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RESUMO

CRUZ, Marciano Penaforte da. ITIL e a Gestdo de Servicos em Empresas de Tecnologia
da Informagcdo e Comunicagdo. 2012. 133f. Dissertacdo (Mestrado em Engenharia
Elétrica do curso de Gestdo de Redes de Telecomunicagbes) Programa de Mestrado,
Centro de Ciéncias Exatas, Ambientais e de Tecnologias da Pontificia Universidade
Catolica de Campinas, Campinas, 2012.

No mundo empresarial, cada vez mais, a Tecnologia da Informacdo — Tl torna—se
fundamental para o alcance das metas de negdcio de uma organizagao. Contudo gerir os
recursos, ofertar servigos, de modo a garantir seus objetivos traz um desafio cada vez
maior para os gestores desta area. A presente pesquisa tem como objetivo avaliar as
melhores praticas da Biblioteca ITIL para conhecer seus beneficios na cultura de gestao
de servicos de Tl, conforme o seu contexto mercadoldgico. Para tanto, foram analisados
dezenas de clientes de cinco empresas que terceirizam servigos de Tl (Tecnologia da
Informacgéao). O universo pesquisado esta localizado nas regibes Sul, Sudeste e Centro-
oeste do Brasil. Este € um conjunto formado por prestadores de servigos de
padronizagdo de gestdo de Tl e que adotaram as boas praticas de ITIL em seus
processos. Foram coletados dados quantitativos de uma aplicacdo de correio eletrénico,
e mensurou-se parametros de desempenho antes e depois da implementagcdo das
melhores praticas ITIL. A pesquisa, ocorreu entre setembro de 2011 e abril de 2012. O
método utilizado foi descritivo e quantitativo e desenvolveu-se a partir da elaboracédo de
um questionario com 25 perguntas fechadas. O estudo de caso, a posteriori, foi
submetido a revisao da literatura relacionada e a aplicagao de férmulas matematicas.

Palavras-chave: Disponibilidade. Gestao de servigos de Tl. Governanga. ITIL. Melhores
praticas. Performance. Processo. Satisfagao. Tecnologia da Informagéao.



ABSTRACT

CRUZ, Marciano Penaforte da. ITIL and Service Management in Business Information
Technology and Communication. 2012. 133f. Dissertation (Masters in Electrical
Engineering from the Telecommunication Networks Management Course) Masters
Program, Center of Exact, Environmental and Technological Science of the Pontificia
Universidade Catdlica from Campinas, Campinas, 2012.

Increasingly in the business world, Information Technology - IT is fundamental to achieve
the business goals of an organization. However managing resources and offering services
to achieve your goals bring a growing challenge for managers in this area. This study
aims at evaluating the best practices of the ITIL library to meet their benefits in culture
management of IT services, as its marketing context. Therefore, dozens of clients from
five companies that outsource IT services have been analyzed (Information Technology).
The studied group is located in the South, Southeast and Center-West regions of Brazil.
This is a group formed by service providers to standardize IT management and adopt ITIL
best practices in their processes adopted. Quantitative data were collected from a
communication application, emails, and performance parameters were measured up
before and after the implementation of ITIL best practices. The research took place
between September 2011 and April 2012. The method used was descriptive and
quantitative and evolved from the development of a questionnaire with 25 closed
questions. The case study, retrospectively, was submitted to the review of the literature
and application of mathematical formulas.

Keywords: Availability. Management of IT services. Governance. ITIL. Best
practices. Performance. Procedure. Satisfaction. Information Technology.
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INTRODUGAO

Para que um profissional e pesquisador da area de Tl (Tecnologia da
Informacgao), consiga maior consciéncia da sua atuacdo no mercado, € preciso
que esteja sintonizado na constante atualizagcdo do seu know-how, ou seja, na
questado empirica, técnica, metodoldgica, tedrica, etc. Esse repertério passa a ser
uma condicdo para aqueles que buscam por solucdes eficientes, eficazes e
efetivas em um mercado altamente competitivo e que portanto, exige

planejamento a curto, médio e longo prazo.

No contexto corporativo, a Gestdo de Servigos em Tl ganha cada vez mais
notoriedade por manipular as informacgdes privilegiadas de todas as outras areas
da empresa em seus painéis' (dashboards) cada dia mais inteligiveis, a exemplo
da obsolescéncia tecnoldgica, e, consequentemente, com maior poder de

autonomia e controle.

Diante desse panorama do mundo corporativo, onde a alta administragcéo
encontra aparatos e sistemas integrados de informagdes que viabilizam gestdes
mais efetivas, € que este trabalho tentara demonstrar os efeitos decorrentes de
uma Gestao de Servigos baseada em ITIL (Information Technology Infrastructure
Library) em diversas organizagdes que atuam no mercado nacional. Para tanto, a
pesquisa aqui proposta esta estruturada na investigagao de aspectos relevantes a
serem aperfeicoados e na subsequente comprovacdo das melhorias

implementadas.

A idealizagao desse trabalho foi motivada pela necessidade mercadoldgica
de interpretar com maior precisdo as melhores praticas da Biblioteca ITIL, pois ha
uma percepg¢ao consensual de que a area de Tl de qualquer empresa esta se
tornando a base de sustentagcdo gerencial de seus setores, com vista em

solugdes cada vez mais estratégicas.

! Tela composta de uma ou mais camadas sob a forma de um painel, com instrumentos onde se associam variaveis a
serem monitoradas além de graficos que mostram a evolugdo de variaveis, em representacdes ilustradas do desempenho
dos negdcios em toda a organizagédo. Ver anexo imagens de ambiente e tela ampliada.

Os Scorecards fornecem uma representacdo visual dos indicadores chave de desempenho (KPls) — indicadores
cuidadosamente selecionados que ajudam as empresas a medir e gerenciar o desempenho. Relatérios de Métrica
Gerenciada séo a base do CPM (Corporate Performance Management), permite que os gerentes monitorem continuamente
o desempenho dos negocios.

A onipresenca de Dashboards e Scorecards asseguram que qualquer nimero de usuarios possa, com seguranga, ter
acesso aos relatorios de que necessitam em qualquer parte e a qualquer momento usando qualquer interface.

Os dashboards podem ser classificados nos seguintes tipos: - Executivos; - Operacionais; - de Simulagdo. Dentro do
conceito de BPM (Business Process Management) os dashboards devem ser o "produto final" na fase BAM (Business
Activities Monitoring).
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A pesquisa, aqui proposta, foi estruturada conceitual e objetivamente com
base num conjunto de definicbes tedricas, as mesmas que constituem o ITIL. Tal
motivo se explica uma vez que seria apenas através desse arcabougo técnico-
pratico-metodologico que seria possivel definir os procedimentos necessarios
para a realizagdo da pesquisa. Para a constituicdo da mesma, um estudo de caso
serviu enquanto pano de fundo, fornecendo subsidios atualizados - coleta de
dados de empresas - informagdes diversas sobre servigos de Tl em sistemas
gerenciais. Uma pesquisa de campo e uma sistematica aplicagao de formulas
extraidas da literatura ITIL, enriquecem a investigagdo fornecendo uma série de

recursos para a analise e discussao sobre o tema.

A expectativa desse estudo aqui presente, € ampliar a discussao e trazer
maior entendimento sobre as melhores praticas do ITIL, consideradas
estratégicas e de extrema importancia para a qualidade na prestagcéo de servigo
de suporte ao cliente. A caracterizagdo de um melhor gerenciamento dos servigos
de suporte e otimizacdo, para os sistemas de informacéao, € uma outra face desse
trabalho, que sera revelada a medida em que as pesquisas forem apresentadas e

as informacgdes apuradas.

Reconhecer os beneficios que o padrao ITIL traz para uma organizagao
poderia ser considerado um esfor¢co redundante, haja visto que estudos
semelhantes ja vem sendo feitos ha algumas décadas em diversos paises, todos
comprovando sua eficiéncia. No entanto, ndo é desprezivel, pois sempre se
descobrem novas informagdes que apontam alternativas diversas para a
descoberta de solugdes as necessidades mais latentes. Dessa forma acabam

sendo reveladas tendéncias e inovagdes.

O maior desafio dessa pesquisa € demonstrar algumas formulas extraidas
da literatura ITIL para medir a percepcdo das melhores praticas, de maneira
menos intuitiva e mais objetiva, mapeando-se as variaveis resultantes dos servigo

s prestados pelos sistemas de informagdes das empresas.

Tomando essa premissa como verdadeira, as hipoteses desse trabalho sao

as seguintes:

1. Sera possivel entdo, atingir determinado controle e sistematizagdo sobre os
dados obtidos a ponto de tornar possivel o aumento da capacidade de
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operacionalizacido dos mesmos e sobre a empresa em questao?

2. Seria possivel aumentar a velocidade do fornecimento da informacao ja
processada para solucionar as possiveis falhas desses servicos prestados aos
clientes?

3. A utilizacado de formulas é uma condigdo imprescindivel para avaliar o nivel de
desempenho de servigos e possibilitar a mensuragao de resultados através de
dados e planilhas de desempenho?

A questédo primordial dessa pesquisa € comprovar que o grande desafio
das organizagdes € atingir uma padronizagdo de seus servigos de Tl de tal
maneira que garanta bons resultados no trafego de informagdes precisas, quer
seja para consumidores, clientes, stakeholders ou colaboradores. Com isso, ha
uma subsequente diminuicdo de custos, garantindo que seus processos atinjam
metas que reflitam positivamente em seus negocios. Dessa forma o aumento do
controle e de lucratividade gerados por essa tecnologia, garantem maior poder de
governanga, de competitividade e maior alcance estratégico no que se diz
respeito a investimentos. Esse conjunto de boas praticas € o que se
convencionou chamar de ITIL (Information Technology Infrastructure Library) ou

Biblioteca de Infraestrutura de TI.

Em suma, o estudo aqui proposto pretende demonstrar e problematizar
a possivel padronizagdo da gestdo de servigos por intermédio das melhores
praticas apresentadas como ITIL, bem como sua capacidade de otimizar e
melhorar a disponibilidade e a performance dos servigos das empresas de Tl e do

atendimento aos diversos publicos e ao consumidor final.

Avaliar se as melhores praticas da biblioteca ITIL apresentam de fato os
beneficios esperados quando de sua implantagdo na empresa, portanto, € o
objetivo aqui proposto nesse trabalho. Para tanto, sera efetuada uma pesquisa
que envolvera cinco empresas de médio porte, que realizam a implantacdo do
ITIL, sdo prestadoras de servicos de Tl para o mercado corporativo. As cinco
empresas de Tl serao analisadas sob a otica gestorial e serdo comparadas de
acordo com seus dados, mensurados em diferentes momentos de implantacao.
Dessa forma os objetivos especificos poderdo ser explicitados através de
avaliacbes capazes de revelar seus beneficios. O objeto de estudo ganha

perspectiva, estendida ainda mais, pela cultura derivada dos clientes das 5
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empresas de médio porte, que oferecem os servicos de Tl e ITIL no mercado

nacional:

1. Buscar informacgdes sobre os PROCESSOS das empresas de Tl desde a
implantacao do ITIL até os dias atuais;

2. Descrever a evolugdo dos indices de SATISFACAO relacionada a
disponibilidade dos servigos e gerada pelo ITIL;

3. Demonstrar como a QUALIDADE, impulsionada pelo ITIL, podera ser
percebida pelos clientes e usuarios em geral;

4. Apresentar resultados reais, obtidos pelo acompanhamento e melhoria da
PERFORMANCE, utilizando-se as melhores praticas do ITIL.

Em sintese, o trabalho, como um todo, revela uma sequéncia logica capaz
de interpretar objetivamente os supostos ganhos obtidos pela implementagéo do

ITIL no universo pesquisado.

A etapa inaugural consistiu no envio de setenta questionarios aos gestores
de Tl a empresas localizadas entre as regides Sudeste, Sul e Centro-Oeste do
Brasil, que ja utilizavam alguma ferramenta de tecnologia em seus processos de
Gestdo de Servicos, tais como: planilhas eletrénicas, controle de informacgdes
gerenciais, sistemas de monitoramento da infraestrutura, bem como, qualquer que

seja o conhecimento despendido pela equipe, a exemplo do proprio ITIL.

Em seguida foi realizada a tabulagdo das respostas das quarenta e oito

empresas que responderam integralmente os questionarios enviados.

Em um terceiro momento, foram definidas as férmulas adequadas para a
tabulacdo das informagdes que pudessem revelar o nivel de melhoria da

performance das empresas pesquisadas.

Com isso, surgiu a necessidade de se observar os indicadores de
desempenho e disponibilidade do periodo anterior e posterior a implantacdo do

ITIL, por meio de planilhas e relatérios gerenciais coletados via correio eletrénico.

A quinta etapa foi desenvolvida a partir desses registros de indicadores, os
quais serviram para alimentar a base de calculos realizados na aplicacdo das

férmulas, cujos resultados foram comparados aos referenciais tedricos e de onde
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foram extraidas as comprovacbes de parte das hipoteses, conforme serao

enumeradas adiante.

Nessa penultima etapa, foram realizadas as anadlises dos resultados da
pesquisa de campo e dos resultados das férmulas para uma resultante do
alinhamento tedrico e metodolégico conclusivo em justaposicdo ao contexto

mercadoldgico, do qual esta submetida.

Por fim, de forma conclusiva a pesquisa, essa sexta e ultima etapa centrou-
se na traducgao didatica acerca da estruturagdo da producgao cientifica literaria que
estende-se a questdo estética da formatacdo e apresentagdo impressa. Seja por
uma finalidade académica ou profissional, o propdsito maior desse trabalho esta,
contudo, na preocupacao tradutoria de se tornar possivel objetivar e trazer maior
conscientizagdo sobre o processo de gestdo de servicos de Tl a todos os
interessados. Trata-se de mais uma contribuicdo no sentido de evoluir a maneira
de se fazer negdcios, de se aprimorar a organizagao do trabalho, de se implantar

uma série de melhorias que, ao final, abranjam o consumidor.

O restante desse trabalho esta estruturado da seguinte maneira: O primeiro
e 0 segundo capitulo apresentam a definigdo e contextualizagdo do ITIL e de seu
gerenciamento; Ja o terceiro capitulo, trata da metodologia utilizada e da
apresentacao dos dados coletados; Enquanto o quarto capitulo demonstra os
resultados da pesquisa e da aplicagdo das formulas; No quinto e ultimo capitulo,
estao descritas as analises e discussdes acerca do trabalho, como um todo, e
daquilo que foi revelado a partir do mesmo; Ao final, tem-se uma breve dimensao

sobre os possiveis trabalhos futuros e a concluséo.
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1 ITIL - UMA ABORDAGEM OBJETIVA

Diante do novo cenario corporativo brasileiro, resultante do processo de
globalizagdo e dos seus inumeros efeitos causados ao mercado interno,
modificou-se, desde entdo, as formas de consumo, de competitividade e de
disputa pela atengdo dos inumeros publicos ligados direta e indiretamente as
empresas, € ndo somente ao consumidor, ao contrario do que muitas pessoas do
ambiente empresarial acreditam. Esses novos publicos, tais como stakeholders,
colaboradores, formadores de opinido, comunidade, etc., pelo menos na maneira
como se relacionar, sao fundamentais para a construgdo da reputagdo de uma
empresa que pretende alcangar sucesso. A consequéncia desse impacto,
intensificado pelo surgimento da internet, pelo barateamento das novas
tecnologias e pela velocidade da transmissdo de dados, exigiu profundas

modificagdes na maneira de gerir uma organizacgao.

Uma visdo mais abrangente e, portanto, estratégica tornou-se
recentemente uma obrigagdo para as empresas que querem expandir seus
negocios ou sobreviver no mercado. Desde que o foco passou de uma visao
estrutural interna para centrar-se no consumidor, no cliente e nos parceiros, a
obsessao pelo bom relacionamento e, no caso do consumidor, o entretenimento,
a exemplo dos processos de fidelizagdo, abriu-se uma nova “corrida ao ouro”,
pois segundo Kotler (2010), quanto maior a reputacdo da empresa, maior sera o

seu lucro.

Para tanto, a empresa precisa estar sempre atualizada com os diversos
niveis de informacgéo disponibilizados interna e externamente, pelo cenario dos
negocios diante de sua conjuntura, pela realidade da empresa e o desempenho
de sua equipe, pelas tecnologias postas em pratica e uma infinidade de variaveis
tangiveis e intangiveis. Além disso, as transformagdes repentinas e constantes,
criam demandas gerenciais pela necessidade de serem empregadas inovagoes
como solugdo. Dependendo da maneira como se administra esses fluxos de
informacdes, torna-se possivel enxergar nitido um futuro de forma planejada. A

empresa estaria entdo, madura para suas tomadas de decis&o estratégica.

Hoje, a discussdo mais relevante acerca da tecnologia da informagao

utilizada numa organizacao, nao seria sobre a escolha de quais os softwares mais
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indicados apenas, ou da necessidade de se criar uma metodologia mais eficaz, ou
ainda, sobre a qualidade da equipe de Tl (Tecnologia da Informag&o), mas sobre
o conjunto das melhores praticas para tomadas de decisdo que possa ser

convertida em efetividade.

Antes de seguir adiante com a apresentagdo do atual cenario de TI, nas
empresas, importante entender o processo historico do advento do ITIL até sua

utilizagdo nos dias atuais na realidade corporativa brasileira.

1.1 ITIL - Perspectiva historica

Na década de 1980, o governo britanico criou o ITIL?> (Information
Technology Infrastructure Library), ou Biblioteca de Infraestrutura de TI
(Tecnologia da Informacgao), pois havia a necessidade do governo ter processos
organizados na area de TIC (Tecnologia da Informacdo e Comunicagdes). Este
estudo resultou num livro de orientagcbes para ser aplicado nas empresas ligadas
ao governo. As empresas de fora do governo perceberam que essas orientacoes
eram geralmente aplicaveis aos seus negodcios e passaram a adotar estas
orientagdes. Trata-se de um conjunto de melhores praticas para a gestdo de
servicos em Tl e para o alinhamento desta area com os negdcios da empresa.
Essas praticas estao especificadas em sete livros (dai o termo “biblioteca”), dentre
0s quais os dois primeiros sdo mais conhecidos: Suporte a Servigos e Entrega de

Servigos.

A idéia nasceu na Inglaterra, quando a Tecnologia da Informacdo ainda
estava bastante afastada da area de negodcios. Desde entdo, vem sofrendo
revisbes de acompanhamento e uma constante evolugdo no mercado e em se

tratando de novas tecnologias.

Hoje o modelo é regulado pelo ITSMF (IT Service Management Forum),

uma organizagao internacional dedicada a disseminar as melhores praticas em

2 AITIL seguiu sua versao original, composta por 40 livros. No inicio dos anos 2000, foi publicada a versdo 2 da ITIL,
formada por um conjunto de 10 livros que ja trazem uma visdo global sobre boas praticas para prestagédo de servigos de TI.
Disponivel em <http://www.diegomacedo.com.br/introducao-a-itil-conceitos-basicos-historia-e-organizacoes/> acessado em
22/10/2012.
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gerenciamento de servigos de TI. A principio essas melhores praticas deveriam
ser usadas pelas organizagdes do setor publico, para a garantia de bons
resultados, tanto na qualidade quanto no custo, com o objetivo de estabelecer um
padrao para o gerenciamento dos processos da area de Tl ligados aos seus
diversos departamentos. Vitorino de Jesus (2006) descreve a evolugdo das

primeiras versodes do ITIL:

[...] A primeira versdo do ITIL foi chamada de GITIM, Government
Information Technology Infrastructure Management, era bastante diferente
da versado atual. Parte desta diferenca era devida a gradual maturidade
ITIL e as mudangas na industria de TI. Entre o desenvolvimento da
primeira versdo e o ano 2001, o numero de documentos (livros)
associados ao ITIL cresceu para mais de 32. (VITORINO DE JESUS,
2006).

A segunda versao do ITIL foi langada em 2001 e os processos do ITIL foram
publicados em oito livros. Cada processo pode ser implementado separadamente,
contudo, a otimizagdo ocorre quando, isoladamente, sdo considerados como

parte de um todo. Os titulos dos livros sao:

* Service Support (Servigo de Suporte);

» Service Delivery (Entrega de Servico);

* Planning and Implemention (Planejamento e Implementacgéao);
 Applications Management (Gestao de Aplicagdes);

* Security Management (Gestao de Segurancga);

* ICT Infrastructure Management (Gestao de Infraestruturas ICT);
* Business Perpectives (Perspectivas de Negocios);

» Software Asset Management (Gestao de Ativos de Software).

De acordo com Vitorino de Jesus (2006), estes livros, Service Support e
Service Delivery séo o coragéo do ITIL e o foco corrente da adogao do ITIL. No
Brasil, as empresas que implementaram a ITIL utilizaram a versdo 2, a mais

difundida atualmente. Mas desde o inicio de 2007, a versao 3 da ITIL ja havia sido

3 O termo tecnologia da informagéo (Tl) deve ser compreendido de modo amplo, abrangendo todas as formas de
investimento de uma empresa para gerar valor ao negdcio, pautado nos recursos tecnolégicos, seja cortando despesas,
automatizando ou suportando processos de negdcio, ganhando vantagem competitiva, atendendo a normas e
regulamentos, seja empregando a informag&o para administrar, vender contabilizar, controlar, compartilhar informagdes
com clientes, fornecedores e consumidores, embutir em produtos e assim por diante. (WEILL; ROSS, 2006).
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publicada. Esta é constituida por 5 livros*. Empresas como o Santander Banespa,
ABN Amro Bank e Phillips ja possuem suas operagdes baseadas em ITIL.
Entretanto, estes casos ainda sao exceg¢des. De acordo com a pesquisa
encomendada em 2005 pelo IT Service Management Forum Brasil (ITSMF),
ocorre uma predominancia de processos em fase inicial de implementagédo. Para

Tonelli (2008) ha um crescimento de seu uso nas empresas, para ele:

[...]1 A biblioteca de infraestrutura ITIL no Brasil vem gradualmente
ganhando destaque nas empresas. Seu emprego vem crescendo a
medida em que cresce a preocupagdo com O0S usuarios e com a
profissionalizagdo dos servicos prestados aos clientes, além da
necessidade de se estabelecer um método para gerenciar os niveis de
servigos por meio de padrdes de processos. [...] (TONELLI, 2008).

Conhecida inicialmente como Metodologia, depois como Ferramenta e,
hoje, como Biblioteca de Boas Praticas, o ITIL demonstra ser essencial para
empresas com Gerenciamento de Servicos de Tl enquanto diferencial
competitivo, aquelas que objetivam otimizar seus resultados, sobretudo na area
de prestagéo de servigos aos clientes. A interdependéncia da Tl com os negdcios
faz com que os gestores busquem as melhores praticas para aumentar a

eficiéncia e a eficacia de seus processos. Bon (2005) esclarece ainda que:

[...] Essa crescente dependéncia resultou na necessidade cada vez maior
de servicos de Tl com uma qualidade que correspondesse aos objetivos
do negdcio e que atendessem as exigéncias e expectativas do cliente. Ao
longo dos anos, a énfase transferiu-se do desenvolvimento de aplica¢des
de TI para o gerenciamento de servigos de Tl. Uma aplicagdo de Tl s6
contribui para realizar os objetivos corporativos quando o sistema esta
disponivel para os usuarios e, na eventualidade de uma falha ou de serem
necessarias modificacdes, tem o suporte a sua manutengédo e operagao
[...]. (BON, 2005).

Apos alguns estudos e a relevancia do tema para a Tecnologia da
Informacao, chegou-se a conclusao de que o ITIL € uma estrutura flexivel que
pode ser adaptada as necessidades de cada empresa. Fato a que Gomes (2010)

corrobora, ao afirmar:

De modo mais pratico, trata-se de um manual de instru¢cdes que auxilia
em melhores praticas na gestdo de servigos, adaptado a cada empresa

4 Atualmente sob custédia da OGC (Office for Government Commerce — criado em 2000) da Inglaterra, a ITIL € um
conjunto de livros que busca promover a gestdo com foco no cliente e na qualidade dos servigos de TI. A ITIL enderega
estruturas de processos para a gestdo de uma organizagao de Tl apresentando um conjunto compreensivo de processos e
procedimentos gerenciais organizados em disciplinas com os quais uma organizagdo pode fazer sua gestdo tatica e
operacional em vista de alcangar o alinhamento estratégico com os negdcios.
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ou negocio, dentro do contexto Tecnologia da Informagao, que coopera
com a redugdo no tempo de execugdo dos servicos e também na
solugdo dos problemas, aumentando, assim, os niveis de satisfagdo dos
usuarios e dos clientes, reduzindo os custos operacionais e aumentando
as condi¢des de controle e gestédo do setor. (GOMES, 2010).

No entanto, ainda ndo se pode esperar que o ITIL garanta a solugéo de
todos os problemas do setor, pois as melhores praticas dependem de fatores
importantissimos para obtencdo de bons resultados, como o tempo, o dinheiro e

sobretudo o grau de maturidade.

Atualmente, ja se sabe que o grau de maturidade pode ser adotado por
empresas de qualquer porte, em especial as de pequeno e médio porte, pois
conforme destaca o coordenador do Instituto Infnet e Gerente da Atos Origin, Sr.
Francis Berenger (1995, p.30) “as empresas de grande porte ja estdo maduras,
porém, as de pequeno e meédio porte ainda tém muito a caminhar para chegar

nesse estagio”.

Nos ultimos anos, as empresas vém buscando novas oportunidades de
negocios no uso da Tecnologia da Informagdo e, por essa razdo, tém feito
investimentos significativos em infraestrutura, o que é confirmado por Gomes
(2010):

[...] para tal é necessario que haja uma padronizagao capaz de reduzir
custos, melhorar as condigbes de tomada de decisdo, aumentar a
vantagem competitiva das empresas e, automaticamente, facilitar os
processos administrativos, a melhoria da qualidade e da funcionalidade
dos processos, garantindo, assim, a fidelizagdo dos clientes [...].
(GOMES, 2010).

O ITIL é considerado uma estratégia para reduzir custos, aproveitar melhor
os recursos disponiveis € aumentar a satisfagao dos clientes. Podendo, conforme

Green (2010, p.5), transmitir inumeras vantagens, tais como:

1. Falhas — 30% de reducdo no numero de falhas, 50% de reducéo no
tempo de resolucgao;

2. Reparo — 80% de redugado no tempo médio para reparo;

3. Mudangas — 25% de redugao no tempo de conclusédo das mudangas,
50% de reducdo no numero de alteragdes urgentes e altamente

dispendiosas;
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4. Excesso de capacidade — 15% de reducdo no oneroso excesso de
capacidade custo total da propriedade — 10% de redugao do (TCO); e

5. Disponibilidade — 10% a mais na disponibilidade dos sistemas.

O ITIL, enquanto conjunto de praticas flexiveis, destaca questdes
estratégicas de gerenciamento de maneira que se transforme em processos de Tl

mais eficientes. Esta dividido em cinco livros, que abordam:

o Estratégia de servicgos;

e Desenho de servigos;

e Transigcao de servicos;

e Operacao de servicos; e

e Melhoria continua de servigos.

Além desses beneficios apontados outros beneficios, o ITIL disponibiliza a
capacidade de medir os servigos prestados pela area de Tl e, assim, auxilia na
melhoria desses servigcos. Constitui-se como a estrutura tecnologica que viabiliza
a manutengdo para a garantia dos passos seguros no sentido de atingir os
objetivos da organizacdo. O modelo PDCA denota tal necessidade
empreendedora da gestdo atual, o que vai ao encontro dos propdsitos do ITIL,

conforme demonstra a Figura 1.

Figura 1 — ITIL — Gerenciamento de Servicos.
Fonte: Fernandes; Abreu (2006).
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O ITIL tem diversos modulos de gerenciamento de servigcos que cobrem
tépicos que incluem operacdes de help desk®, geréncia de problemas, geréncia
de mudangas, controle e distribuicdo de software, geréncia de nivel de servigo,
geréncia de custo, geréncia de capacidade, planejamento de contingéncia,

geréncia de configuragéo e geréncia de disponibilidade.

A Figura 2 mostra o escopo do framework® ITIL, que possui sete dominios
e a representacdo do gerenciamento de servigos, como ponto central do
framework. O framework ITIL tem o propédsito de fornecer uma integragao entre a
Tl e os objetivos de negdcio da organizagdo, por meio de um gerenciamento da

estrutura e fornecimento e suporte dos servigos de TI.

Figura 2 - Estrutura do framework ITIL.
Fonte: OGC Aplication Management (2003).

O framework divide-se em dominios, e para cada um deles, ha um livro
publicado pela OGC":

5 Help desk é um termo da lingua inglesa que designa o servico de apoio a usuarios para suporte e resolucdo de
problemas técnicos, informatica, telefonia e tecnologias de informagéo, ou pré e pds vendas. Este apoio pode ser tanto
dentro de uma empresa (profissionais que cuidam da manutencdo de equipamentos e instalagdes dentro da empresa),
quanto externamente (prestagdo de servigos a usuarios), por meio de um sistema de gerenciamento de incidentes ou call
center.

® Um framework, em desenvolvimento de software, é uma abstragcdo que une codigos comuns entre varios projetos de
software provendo uma funcionalidade genérica. Um framework pode atingir uma funcionalidade especifica, por
configuracdo, durante a programagao de uma aplicagdo. Ao contrario das bibliotecas, é o framework quem dita o fluxo de
controle da aplicagao, chamado de Inversao de Controle.

" OGC - Office of Government Commerce - € uma organizaco do governo do Reino Unido responsavel por iniciativas que
aumentam a eficiéncia e efetividade de processos de negécio do governo.
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O Planning To Implement Service Management (Planejamento para
Implementagcdo do Gerenciamento de Servigos) que orienta como planejar a

implementagao do ITIL, alinhando as estratégias de Tl com as do negdcio;

O ICT® Infrastructure Management (Gerenciamento da Infraestrutura de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagao) fornece uma infraestrutura de TIC
(Tecnologia da Informacédo e Comunicagao) estavel por meio de ferramentas,

servigos de rede, etc;

Os Applications Management (Gerenciamento de Aplicagbes) gerenciam
aplicagdes e o desenvolvimento destas sob uma perspectiva de gerenciamento

de servicos;

O Business Perspective (A Perspectiva do Negdcio) estabelece a relagcéo
entre os requisitos e negdcios organizacionais com o fornecimento de servigos

de Tl (Gestao de relacionamento, terceirizagao, etc.); e

O Security Management (Gerenciamento da Seguranga), gerencia
confidencialidade, integridade e disponibilidade de servicos de Tl com custos

aceitaveis.

O Service Delivery (Entrega de Servigos) € a porta de contato com o cliente

contratante dos servigos e trata da manutencdo e melhoria da qualidade dos

servicos que s&o oferecidos com o foco na satisfacéo do cliente. E composta por

cinco processos (OGC Service Delivery, 2003):

Gerenciamento da Capacidade: Objetiva planejar e assegurar que a
capacidade da infraestrutura de Tl (Tecnologia da Informagao) esteja
compativel com as demandas do negécio. E uma agdo de balanceamento

entre custo e capacidade, e entre oferta e demanda dos recursos de TI;

Gerenciamento Financeiro: Trata da sustentacdo econémica dos recursos
de TI, por meio de negociagbes de orcamento, contabilidade dos gastos e

cobrancga de faturas dos servigos fornecidos;

8 ICT - Information and Communication Technology.



31

+ Gerenciamento da Disponibilidade: Otimiza a capacidade da infraestrutura
de TI, servigos e suporte a organizagao para fornecimento a um custo efetivo,

de niveis de disponibilidade compativel com as necessidades do negdcio;

* Gerenciamento de Niveis de Servigo: Objetiva manter e melhorar
constantemente a qualidade dos servicos de Tl, planejando, coordenando,

acordando, monitorando e relatando os Acordos de Niveis de Servico; e

* Gerenciamento da Continuidade do Servigo: Objetiva identificar, planejar e
assegurar que os requisitos e servigos de Tl necessarios para a continuidade

do negécio estardo disponiveis no momento correto com a qualidade exigida.

Ja o Service Support (Suporte a Servigos), € a porta de contato com o
usuario dos servigos contratados, trata os problemas de infraestrutura e
preocupa-se em evitar que eles ocorram. E composto por uma funcdo e mais

cinco processos (OGC Suporte a Servigos, 2003):

« Central de Servigos: Funcdao que fornece um ponto de contato e
atendimento direto para clientes e usuarios, recebendo solicitagbes dos
mesmos, registrando e acompanhando-as. Resolve incidentes e problemas,
acompanha outras agbes como gerenciamento de niveis de servigo, gestao

de mudancgas, etc.;

* Gerenciamento de Incidentes: Age de forma reativa para restaurar a
operacao normal do servigo 0 mais rapido possivel e minimizar os impactos

adversos as operagdes de negocio;

 Gerenciamento de Problemas: Minimiza os impactos dos incidentes e
problemas ao negdcio e evita a recorréncia de incidentes investigando a
causa “raiz” do incidente. Age de forma proativa identificando e resolvendo

problemas antes que os incidentes ocorram;

*+ Gerenciamento de Configuragcao: Fornece um modelo Ilégico de
infraestrutura, para planejamento, identificagcdo, controle, contabilidade,

verificacao e auditoria dos Itens de Configuragao (IC) existentes;

 Gerenciamento de Mudancgas: Padronizacdo de métodos e processos, a

serem usados para controle eficiente de todas as mudangas no ambiente
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computacional, buscando minimizar o impacto das mesmas na qualidade dos

servicos; e

*+ Gerenciamento de Liberagdes: Planeja e gerencia recursos e aspectos

técnicos e nao técnicos, envolvidos nas sucessivas liberagdes das mudancgas.

O ITIL vé a geréncia de nivel de servigo com grande preocupagado com a
qualidade dos servicos de Tl, face as necessidades de demanda e mudangas. A
Figura 3 mostra como os usuarios de Tl, provedores de servigos e fornecedores,

relacionam-se via o uso do SLA® (Service Level Agreement).

Usdrios ‘ Usmario Usnario Usuario | Usuario
R —
Acordo de Nivel de Service (51.A)
b

Provedores de | | Servigos |
Servicos de T1 | ¥ |

Sistemas

['mllrams
Fornecedores e Aplil::llti\rn
Mantenedores Hardware | |4o Soffware  Ambiente Telecom

Figura 3 - Usuarios, provedores e mantenedores dos servigos de TI.
Fonte: Fernandes; Abreu (2006).

Por meio da geréncia de nivel de servico, o ITIL estabelece alguns
beneficios possiveis de serem obtidos, dentre eles: equilibrio entre os niveis de
servico e os custos de prové-los, aumento da produtividade do usuario e
estabelecimento de uma relagdo mais objetiva entre usuarios de Tl e provedores

de servigos.

? Um Acordo de Nivel de Servigo (ANS ou SLA, do inglés Service Level Agreement) é um acordo firmado entre a area de Tl
e seu cliente interno, que descreve o servigo de Tl, suas metas de nivel de servigo, além dos papéis e responsabilidades
das partes envolvidas no acordo.

Segundo a norma brasileira ABNT NBR ISO/IEC 20000-1:2011, esse documento deve ser acordado entre os requisitantes
ou interessados em um determinado servico de Tl e o responsavel pelos servicos de Tl da organizagédo, e deve ser
revisado periodicamente para certificar-se de que continua adequado ao atendimento das necessidades de negécio da
organizagao.
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1.2 Beneficios do ITIL

O foco principal do ITIL é melhorar a qualidade dos servicos de Tl pela
otimizacdo de sistemas e de infraestrutura, utilizando processos operacionais
para gerenciar o ciclo de vida dos servigos, bem como atender as necessidades

dos clientes e usuarios.

A seguir estdo dispostos os resultados qualitativos do uso das praticas do
ITIL para Gerenciamento dos Servigos de Tl, que segundo Putorak; Fernandes;
ABREU (2006), podem ser apontados como melhorias tanto na satisfagdo dos
clientes quanto na satisfagcao interna dos colaboradores; em custos relativos a
incidentes e problemas na disponibilidade dos sistemas e aplicagdes, dentre

outras.

Esses resultados s&o consequéncias de medidas adotadas nas
organizagbes e indicam que a area de Tl estda no caminho correto para o
alinhamento estratégico da Tl com o negdcio, reducado de custos e o retorno dos

investimentos em TI.

O modelo denominado escada de avaliagdo de beneficios, de Farbey e
Land Targett (1995), volta-se a avaliagao e acao da aplicagéo de TI, procurando
ultrapassar as limitagcbes de outros modelos eminentemente analiticos. Neste
modelo, consideram-se oito tipos de aplicagées de Tl, semelhantes a degraus de
uma escada, cuja importancia atribuida a Tl € crescente no sentido de subida
dessa escada. Esses degraus estdo assim discriminados por Farbey; Land;
Targett (1995): Mudancas obrigatérias ou mandatérias; Automacéao; Sistemas de
valor adicionado direto; Sistemas de informagdes gerenciais e sistemas de apoio
a decisao; Infraestrutura; Sistemas interorganizacionais; Sistemas estratégicos; e

Transformacgao do negdcio.

Tais degraus ou tipos de aplicagao caracterizam-se por se classificar de
mais objetivos até os exclusivamente subjetivos, conforme a posicdo mais

elevada na escada, considerando-se fatores de avaliagao de TI.

A introdugéo do ITIL ganhou o suporte da British Computer Society, que

tem validado o treinamento e exame associados com a certificacdo ITIL em
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gerenciamento de infraestrutura. Ressalta-se a questdo dos grupos de usuarios,

como reportam Fernandes e Abreu( 2006):

[...] Grupos de usuarios tém sido formados para suportar o ITIL, incluindo o
Forum de Gerenciamento de Infraestrutura de Tl e o Férum de
Gerenciamento de Servigos de TIl. Esses grupos estdo presentes em
departamentos de Tl do governo e de organizagdes comerciais, da mesma
forma que entre académicos e representantes dos fornecedores [...].
(FERNANDES; ABREU, 2006).

Neste contexto, as boas praticas do ITIL fornecem uma capacidade de
gerenciamento e controle das atividades da area de TI, um melhor
acompanhamento do uso da Tl pelos usuarios e um completo entendimento dos
sistemas e infraestrutura de Tl. O acompanhamento e monitoramento da TI
organizacional possibilitam ao gestor de TI| estabelecer meétricas e avaliar
resultados, a serem apresentados a alta administracdo, para que haja
entendimento da Tl, como uma area potencial para investimentos e vantagens

competitivas.

1.3 Erros e Dificuldades

Durante a execucgao de qualquer projeto de TI, muitos fatores e diretrizes
poderdao sofrer mudancas que influenciardo o andamento dos trabalhos. Nesse
periodo, riscos poderao surgir ou deixar de serem ameacas, prioridades sofrerdo
mudangas, distribuicdo de recursos para projetos sera refeita e até mesmo havera
mudancas em objetivos de negdcio. As proprias atividades e resultados parciais
de implementacdo do gerenciamento de servigos provocarao mudangas no

ambiente da organizagéo.

Geralmente, espera-se que os projetos de Tl mostrem resultados positivos
em 6 meses. No entanto para Ball (2005) a implementacéo do ITIL ndo pode ser

cumprida nesse prazo, segundo ele:

[...] implementar as praticas do ITIL pode nao ser facil nem barata, nem de
curta duragdo, com metas medidas em anos em vez de meses. Os custos
vém da necessidade de novos recursos, pois a tecnologia pode nao ser
capaz de suportar os processos € a comunicagao interprocessos do ITIL
[...]. (Ball, 2005).
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Erros, que sado possivelmente cometidos, podem levar os projetos de
implementagao do ITIL ao fracasso. Por outro lado, o gerenciamento de servigos
de TI incompativeis com as necessidades da organizagdo, também pode
ocasionar resultados desastrosos. Para que essas duas possibilidades sejam
suprimidas, conforme WILEMAN-PRATT et al (2004), seria possivel que

houvesse:

» Diferentes prioridades nas distintas partes da organizagdao: Ha sempre duas
partes (responsabilidades estratégicas e taticas) que defendem diferentes
interesses;

» O trabalho da organizacao atrapalhando o projeto: O dia a dia da organizagao
pode deixar as praticas do ITIL a espera de implementacéo;

» Ja possuir uma tecnologia: Utilizar tecnologias ja existentes na organizacéo,
mas, que, por melhor sejam, ndo sao eficazes nem se integram bem em uma
solugédo de Gerenciamento de Servigos de TI;

+ Desconhecimento da organizagao: A equipe de implementagdo ndo conhecer
0 negocio da organizagdo, suas tecnologias, seus clientes e suas
necessidades de TI;

» Considerar o projeto de implementacao das melhores praticas do ITIL como
simplesmente um projeto técnico: N&o entender a implementacdo das
melhores praticas do ITIL, como um projeto organizacional, que extrapola a
area de TI,

* Foco em processos isolados: Focar o projeto de implementagéo das melhores
praticas do ITIL em processos especificos, sem ter uma visdo global de onde
a organizagao quer chegar com o projeto;

« Falta de organizacdo e planejamento: Nao planejar o projeto de
implementacao, nem considerar o tempo necessario para sua execugao; e

* Na&o considerar a implementagao evolutiva: Nao tratar a implementagdo como
um ciclo de melhorias continuas.

E consenso entre os autores acima citados, que a implementacdo das
melhores praticas do ITIL estd além de um projeto técnico. E um projeto de
abordagem organizacional que provocara mudang¢as na forma de trabalho, nas
tecnologias utilizadas e na cultura da organizagdo. Os autores apontam a
importancia do planejamento e da visdo global do projeto, com a consciéncia da
introdugdo de novas tecnologias na organizagcdo. Defendem que o projeto de

implementagao das melhores praticas do ITIL tenha apoio da alta administragcéo
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da organizagcdo e equipe empenhada para executar o projeto em ciclos de

melhorias continuas.

1.4 Cuidados e Procedimentos

Fernandes e Abreu (2006) consideram algumas premissas para
implantacdo de um modelo de Governanga de Tl, como fundamentais para um
projeto de implementacao do Gerenciamento de Servigos de Tl. S&o elas:

* O envolvimento da alta direcado da empresa € primordial para o patrocinio das
decisdes e prioridades do projeto;

« Devem ser envolvidos todos os interessados e afetados pelas praticas
introduzidas na organizacgao;

» Existéncia de uma frente especifica para mudangas e endomarketing, de forma
a minimizar resisténcias internas;

* Foco em pequenas vitorias consecutivas e apresentacdo dos resultados das
iniciativas;

« Comunicacéao constante do progresso durante a implementacgéo;

* Planejamento e gerenciamento do escopo do projeto;

* Nao implantar varias inovacdes de forma simultanea, para ndo correr o risco de
nao atender aos objetivos iniciais tragados;

« Ultilizar a infraestrutura organizacional existente para acelerar o projeto; e

* O Gerenciamento dos Servigos de Tl € um programa continuo, em que sempre
seja buscada a melhoria continua dos servigos de TI.

Ao iniciar um projeto de implementagdo das melhores praticas do ITIL
numa empresa, é certo que ocorrera a definicdo da implementagao de processos
e das ag¢des, que buscam a melhoria continua da qualidade dos servigos de Tl da
organizagcdo por meio de melhores praticas especificadas em seus

procedimentos, como relembra Magalh&es e Pinheiro (2007):

[...] A implementagado e a melhoria de processos exigem atencao para que
as mudangas ocasionadas nao produzam efeitos danosos para o futuro da
organizagdo. De modo geral, as organizagbes nao suportam tantas
mudancas em procedimentos, instrumentos, métodos, e até cultura
interna, ao mesmo tempo. A estratégia para buscar o aprimoramento dos
processos evitando fortes impactos no funcionamento da organizacdo é a
melhoria continua por meio de ciclos sucessivos, o PDCA.



37

Como foi dito anteriormente, o ciclo PDCA mostra-se indispensavel para a
melhoria dos processos de uma empresa, assim como o ITIL acontece para a
gestao de servigos de Tl. Ambos sdao complementares enquanto mecanismos de
planejamento estratégico. O primeiro foi desenvolvido por Walter A. Shewart na
década de 1920, mas comecgou a ser conhecido como ciclo de Deming em 1950,
por ter sido amplamente difundido por este (CAMPOS, 1992). Ja para Costa
(2007), o PDCA ¢é uma forma simples de organizar as melhorias em ciclos

SuUCessivos.

Figura 4 - Ciclo PDCA.
Fonte: PMBoK (2008).

O ciclo PDCA tem sido utilizado em diversas areas, como no Controle da
Qualidade Total (CAMPOS, 1992), Gestao do Conhecimento (MACEDO et al.,
2005), na Gestdo Ambiental (FLORIANO, 2007), Gerenciamento de Projetos
(PMBOK, 2004) e na area de TI para implantagdo de sistemas
(HRIHOROWITSCH, 2004) e, sobretudo na melhoria de processos de software
(GREMBA e MYERS, 1997). Os resultados obtidos em projetos destas diferentes
areas tém mostrado a eficacia do PDCA na melhoria dos processos produtivos
das organizagdes e esta composto em quatro fases basicas: Planejar, Executar,
Verificar e Atuar corretivamente, conforme pode ser identificado na Figura 4. De

acordo com Costa (2007), o Ciclo é composto das seguintes etapas:

e (Plan) Planejar: Consiste em definir as agdes necessarias, dimensionar os
recursos e condicoes, identificar as dependéncias e as implicac¢des, atribuir as
responsabilidades e especificar o processo de medicao do desempenho e dos
resultados esperados. Nesta fase, sdo definidos os itens prioritarios para
melhoria;
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e (Do) Executar: Execugcdo das agbdes determinadas no plano, para que os
objetivos definidos sejam devidamente implementados e em condi¢gdes de
serem operados e de produzir os efeitos desejados;

e (Chek) Controlar: Assegurar que a execugao ocorra de acordo com o
planejado, mediante observacéo cuidadosa de seu desempenho; e

e (Act) Atuar: E a utilizacdo pratica dos resultados, bons ou ruins, para serem
inseridos na cultura e nos métodos e sistemas da organizagao.

1.5 Alinhamento Estratégico

A estratégia de servigo fornece orientacdo sobre como projetar,
desenvolver e implementar a gestdo de servicos ndo apenas como uma
capacidade organizacional, mas também como um ativo estratégico. Séao
fornecidas orientagdes sobre os principios da pratica de gerenciamento de servigo
que sao uteis para o desenvolvimento de politicas de gestdo de servigos,

diretrizes e procedimentos em todo o ciclo de vida d servigo do ITIL.

A estratégia de servigo € util no contexto de todos os outros livros, € o
alicerce para todos os outros processos e fungdes. Os tépicos abordados na
Estratégia de Servigo incluem o desenvolvimento de mercados, interno e externo,
bens, servico de Catalogo, os processos apresentados aqui sdo gerenciamento

financeiro, servigo de gerenciamento de portfélio e gerenciamento de demanda.

Organizagdes utilizam a orientagdo para definir objetivos e expectativas de
desempenho para servir os clientes e espagos de mercado, para identificar,
selecionar e priorizar oportunidades. Estratégia de Servico consiste em garantir
que organizagbes estdo em uma posi¢cao para lidar com os custos e riscos
associados com suas carteiras de servico, e sao definidos se ndo apenas para a
eficacia operacional, mas também para desempenho distinto. As decisdes

tomadas em relagao a estratégia de servigo tém consequéncias de longo prazo.

[...] o alinhamento estratégico é o processo de transformar a estratégia
do negdcio em estratégias e agdes de Tl que garantam que os objetivos
de negdcio sejam apoiados. Para isso, procura determinar qual deve ser
o alinhamento em termos de arquitetura, infra-estrutura, aplicagdes,
processos e organizagdo com as necessidades presentes e futuras do
negécio [...] (Fernandes; Abreu, 2006).
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Pesquisa realizada por Laguna (2005) aponta que para gestores de Tl o
comprometimento das pessoas, alinhamento entre o escopo do negdcio e
objetivos de Tl e a instrumentacdo da gestdo dos negbcios com Tl, sdo os
principais fatores para alinhamento estratégico entre Tl e negdcio. Varios autores
(Brodbeck, 2001, Rezende, 2002, Luftman, 2000, entre outros) discutem e

propdem modelos e critérios para alinhamento estratégico.

Para auxiliar o alinhamento estratégico entre Tl e o negdcio Henderson e
Venkatraman (2005) definiram um Modelo Estratégico de Alinhamento, ilustrado
na Figura 5, que orienta o processo de alinhamento, considerando as multiplas

perspectivas que envolvem Tl e negdcio.
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Figura 5 - Modelo de Alinhamento Estratégico entre Tl e negdcio.
Fonte: Henderson e Venkatraman (2005).
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O Modelo de Alinhamento Estratégico € baseado em dois blocos:
Combinacdo Estratégica e Integragdo Funcional. A Combinacdo Estratégica
identifica as necessidades do dominio externo e interno da organizagdo. O
dominio externo € o mercado no qual a organizagdo esta inserida e o dominio
interno esta voltado para as operagdes de Tl e negdcio da organizagdo. A
Integracdo Funcional identifica as necessidades de integrar as estratégias de Tl e
0 negocio.

Em cada quadrante do modelo sao abordados trés aspectos necessarios
ao alinhamento. Para o dominio de negécio externo é necessario determinar
quais clientes, produtos e/ou servigos, sdo o0 escopo do negdcio, quais as
competéncias especiais irdo distinguir a organizagdo das concorrentes, quais
estratégias serao utilizadas para fornecer os produtos e servigos aos clientes e a
Governanga. Para o dominio de negdcio interno € necessario considerar as
operagdes de infraestrutura para apoiar as pessoas no processo de negdcio, o
conhecimento profissional da equipe necessario para realizar os processos de
negocio e o trabalho com as operagdes de infraestrutura.

No dominio de TI externo o escopo da tecnologia identifica a
disponibilidade tecnoldgica que pode ser usada para apoiar o negdécio. As
competéncias sistémicas sdo atributos especificos de Tl (Niveis de servigos
necessarios, custo, disponibilidades, etc) necessarios para apoiar as estratégias
de negécio, e a Governanga de Tl aplica estratégias para criar e prover servigos
de Tl com qualidade. O dominio de TI interno aborda os aspectos de
infraestrutura de TI, processos de Tl e competéncias profissionais da equipe de Tl

aplicados ao dominio de TI.

1.6 Melhores Praticas

Durante anos, as organizagdes tém encontrado oportunidades de negdécios
no uso de Tl e tem feito investimentos significativos em infraestrutura, de modo
que estes investimentos possam atingir um ou mais objetivos como o de reduzir
custos, melhorar o controle de gestdo e o processo de tomada de decisdes, 0

ganho de vantagem competitiva, inovar, melhorar e revisar processos, facilitar
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processos administrativos, melhorar a qualidade e funcionalidade de seus

produtos e/ou melhorar o servigo ao cliente.

Do ponto de vista empresarial, o objetivo de gerir a infra-estrutura é
otimizar a contribuicdo e o suporte a esta infra-estrutura para atingir suas metas
de negdcio. Nos aspectos de gestdo de processos de Tl, padrbes e frameworks
existentes dizem claramente “o que fazer”, enquanto a base de conhecimentos

ITIL desenvolve em detalhe “como fazer”.

Como visto anteriormente, o ITIL (Information Technology Infrastructure
Libray), € um conjunto de documentos onde se descrevem 0S processos
necessarios para a gestdo eficiente e eficaz dos Servicos de Tecnologias da
Informacao dentro de uma organizacdo. Sao um conjunto de melhores praticas e
processos padronizados para simplificar a concepg¢ao e gestao da infraestrutura
de dados dentro da organizacdo. E um “quadro de trabalho” (framework) para a

Gestao de Processos de TI.

Esta é, portanto, uma pratica flexivel baseada na qualidade do servigo € no
desenvolvimento eficaz e eficiente dos processos que abrangem as principais
atividades das organizagdes. Garantindo assim os niveis de servigo entre a

organizacgao e seus clientes.

O objetivo do ITIL é disseminar as melhores praticas em Gerenciamento de
Servicos de Tecnologia da Informagcdo. Esta metodologia é desenvolvida
especificamente para reduzir os custos da prestagao e suporte de servigos de TI,
garantindo simultaneamente os requisitos de informagdo para a seguranga,
mantendo e incrementando seus niveis de confiabilidade, consisténcia e

qualidade. Conforme se segue na Figura 6:
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Figura 6 - Esquema de Melhores Praticas ITIL.
Fonte: Fragata (2009).
Assim sendo, pode-se destacar que o ITIL tem como foco principal a
operagao e a gestdo da infraestrutura de tecnologia na organizagao, incluindo

todos os assuntos que sao importantes no fornecimento dos servigos de TI.

Conforme Fagundes (2009 p. 18) o principio basico do ITIL é o objeto de
seu gerenciamento: a infraestrutura de TI, além disso, o ITIL descreve os
processos que Sao necessarios para dar suporte a utilizagdo e ao gerenciamento
da infraestrutura de TI, considerando ainda o fornecimento de qualidade de
servico aos clientes de Tl com custos justificaveis, isto é, relacionar os custos dos
servigos de tecnologia e como estes trazem valor estratégico ao negdcio, o que
garante que o ITIL passe de uma simples metodologia para uma pratica flexivel

em prol de melhores resultados para a organizagao.

Conforme Fuijtisu (2010) o ITIL é baseado num conjunto de melhores
praticas, garantindo a interligacéo dos seguintes processos de gestédo de TI:
* Gestao da mudancga - feitas de forma controlada, os riscos sdo mapeados e
gerenciados;

+ Gestao financeira e do TCO - controla os gastos de recursos e ativos de
tecnologia da informacéo, fornecendo servigos, e a contabilizacdo total da
circulagao financeira em servigos de TI;

+ Gestao da continuidade do servigo - fornece informacgdes sobre todos os
servigos através do ciclo de vida;
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+ Gestao da disponibilidade - confiabilidade de entrega dos servigos,
disponibilizando-os para todas as areas e atendendo as necessidades do
negocio;

+ Gestao da capacidade - mantém a qualidade dos niveis de entrega de
servicos a baixo custo e tornando acessivel a infraestrutura de Tl alinhada e
atendendo as necessidades de negdcio;

+ Gestao de configuragoes - identificacao, controle e rastreamento nos ativos
de servigos e itens de configuragao, protegendo e garantindo sua integridade;

* Gestao de incidentes - mantém a normalidade do servigo, restaurando-o
rapidamente e minimizando impactos nos negocio, identificando seu
responsavel e analisando suas tendéncias;

+ Gestao de problemas - previne problemas e incidentes recorrentes e mitiga
impacto de incidentes que nao podem ser prevenidos; e

+ Gestao ao nivel do servigo - garante que os servigos e seu desempenho seja
mensurado de forma consistente, atendendo as necessidades de clientes e
negocio.

Mais de 10.000 empresas no mundo ja adotaram a biblioteca das melhores
praticas, o ITIL, o que comprova sua maturidade e aceitacédo pelo mercado. A alta
competitividade entre as empresas, indistintamente dos setores onde atuam,
investem mais recursos em infraestrutura a cada dia como medida estratégica.
Essa resolugcdo é fruto da constatacdo de que é mais inteligente, barato e
lucrativo gerenciar a empresa contando com a mais alta tecnologia disponivel, e

isso depende mais dos gestores de Tl que da infraestrutura.

Para regularizar e aperfeicoar essa nova cultura, foi criado em 1991 o
Forum de Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da Informacgao (ITSMF), que
promove a troca de informagdes e experiéncias a fim de permitir as organizacbes
melhorarem os servigos que fornecem. Em 2001 mais de 500 empresas tornaram-

se membros, entre fornecedores e grupos de usuarios.

Apesar de ser uma pratica bastante dindmica, que exige constante
implementagado, a gestdo de Tl das empresas, no Brasil, utilizam a versao 2 do
ITIL, a mais difundida atualmente. No entanto, sdo inUmeras as empresas que
estdo implementando a ultima versao, além daquelas que ja o fizeram, a exemplo

das que serviram como universo de pesquisa para o presente trabalho.
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2 GERENCIAMENTO

As questdes de gerenciamento sdo amplas e tem singular importancia nas
praticas ITIL. Dentro desse quadro, o trabalho, aqui, tera como foco o servigco de
gerenciamento e o gerenciamento de disponibilidade, de acordo com suas demais

variantes.

2.1 Servigo de Gerenciamento

Os Sistemas de Informacéao (Sl) e as Tecnologias da Informacao (TI) tém
mudado a maneira como operam as organizagdes atuais. Através de seu uso
algumas melhorias automatizam os processos de negdécios proporcionando uma
plataforma de informagdes necessarias a tomada de decisdes e, sobre tudo a sua

aplicacao leva a vantagem competitiva.

A Tecnologia da Informagao tem sido conceituada como a integracéo e
convergéncia da computagcdo, telecomunicagdes e tecnologias para o
processamento de dados onde seus principais componentes sdo: a informacéao, o
equipamento, o fator humano, a infraestrutura, o software e os mecanismos de
troca de informacdes, os elementos de politica e regulamentacdo bem como os

recursos financeiros.

As empresas tendem a ter uma maior dependéncia da tecnologia da
informagédo. Os departamentos de Sistemas de Informacdo e as atividades por
eles desenvolvidas tém sido tradicionalmente vistas como espago de apoio as
empresas, negligenciando muitas vezes o uso de critérios racionais para medir a

rentabilidade, eficiéncia e qualidade dos servigos oferecidos a toda organizagao.

No Brasil, a primeira publicacéo oficial sobre ITIL, intitulada "Introdug¢édo ao
ITIL" foi feita em 2007. Tratava-se da versao brasileira do OGC — Intfroduction to
ITIL, langada quatro meses antes na Inglaterra. O processo de tradugéo e revisao
levou poucos meses e teve colaboragdo dos profissionais ligados ao itSMF

|10

Brasil ~. Até a data em questao ja havia cerca de 5 mil profissionais certificados

no Brasil.

1% Conforme a revista COMPUTERWORD publicada em 19 de setembro de 2006.



45

A versao 3.0 do ITIL (2007), especificamente, trata do gerenciamento de
servicos como “um conjunto de habilidades da organizagdo para fornecer valor
para o cliente em forma de servigos”, de uma maneira mais global. O principio
basico da nova versao € o ciclo de vida do servico, (...) “¢ um meio de entregar
valor aos clientes, facilitando os resultados que os mesmos querem alcancgar, sem

ter que assumir custos e riscos”.

Substancialmente essa revisdo, mais recente, abrange desde a sua
prospecgao de criagdo, concepg¢ao e implantacdo até sua administragdo no

ambiente de producio e eventual supresséo.

O ITIL versao 3.0, segundo Fagury (2009 p. 22):

[...] Tem um nucleo de condugao das atividades, o livro de Estratégia de
Servigo, que norteia os demais livros / processos, que sdo Desenho de
Servigo, Transicdo de Servigo e Operagcdo de Servigo. Circundando
todos os processos esta o livro de Melhoria Continua de Servico. [...]
todos sao tidos como fases do ciclo de vida dos servicos, sendo a
Estratégia a fase inicial do mesmo. Processos e fungdes séo distribuidos
ao longo do ciclo de vida. (FAGURY, 2009)

Fornece o tratamento das estratégias de gerenciamento de servigos de
tecnologia da informagao, que devera focar em melhoria continua, sempre
agregando valor aos negocios, garantindo que todos os elementos produzidos ao
longo do ciclo de vida do servico sdo focados em resultados do cliente e se

relaciona com os demais elementos descritos a seguir:

O gerenciamento financeiro de tecnologia da informagao tem como objetivo
controlar os gastos aplicados nos recursos e ativos de tecnologia da informacgéo,
fornecendo servicos, e a contabilizagao total da circulacéo financeira em servigcos

de tecnologia da informacéao.

O gerenciamento de portfolio de servigos segundo ITIL versdo 3.0 (2007),
“tem como objetivo fornecer informacdes sobre todos os servigos através do ciclo
de vida”. A partir do portfdlio, sabemos sua disponibilidade e principalmente sua

priorizagao no desenvolvimento dos servigos.

O gerenciamento de demanda de servicos que segundo ITIL versao 3.0
(2007) procura entender e influenciar as demandas de cliente pelos servigos,

analisando, rastreando, monitorando e documentando os padrdes de atividade do



46

negocio, por exemplo, realocagcdo de determinado recurso da tecnologia da

informacgéao para suprir a falta de capacidade.

O gerenciamento de disponibilidade procura determinar o nivel de
disponibilidade dos servigos de Tl e otimizar a capacidade de infraestrutura,
gerando desta forma insumo para os acordos de nivel de servigo, por meio da
analise dos requisitos de disponibilidade necessarios ao negdcio e de acordo com

a area do cliente.

2.2 Gerenciamento de Disponibilidade

O Gerenciamento de Disponibilidade € um processo de Tl com foco no
alcance dos objetivos de disponibilidade e de novas demandas. Procura minimizar

riscos ao desempenho dos servicos existentes.

O Gerenciamento de Disponibilidade é o processo que visa otimizar a
capacidade da infraestrutura de Tl ajudando a organizagdo a entregar
um nivel sustentado de disponibilidade a um custo aceitavel, garantindo
que os servigos estardo a disposi¢do dos clientes e usuarios sempre que
for preciso e permitindo assim que o0s objetivos do negdécio sejam
alcancgados. (itSMF, 2006; MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).

O Gerenciamento de Disponibilidade deve executar atividades reativas e

proativas, conforme a Figura 7.

As atividades reativas a serem executadas consistem em monitorar,
medir, analisar, reportar e revisar todos os aspectos relacionados com a
disponibilidade de servigos e componentes. Durantes estas atividades,
que visam assegurar que os objetivos de servigos acordados sejam
medidos e alcangados, podem ser detectadas anomalias ou variagdes
nestas medidas, que deverdo ser investigadas e executadas acdes
corretivas. Ja as atividades proativas consistem na produgdo de
recomendagbes, planos e documentos que servirdo de guia tanto para
novos como para servicos modificados, melhoria continua dos servigos
da Tl e redugéo de riscos que possam representar custos (OGC, 2007).
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Atividades reativas

Monitaramento, medigdo, andlise de
refatdnios e disponibilidade de .-\'\—_______—-’/
COMponentes & senvigos )
Sistema de Informacdo do
Gerenclamento de
disponibllidade
Investigar servicos e componentes
indisponivels & providenciar agies | Relaiarias-do
correlivas Gerenciamento de
dispenibilidade
Plano de
dispanibilidade
Atividades proativas
Critérios do
desenho de
Gerenciamento e avaliacio de Flanejamento e desenho para disponibifidade
Riscos - nowos senvicos ou modificados - -
‘ Agendamenta da
testes de
Revisar todas services novos ou disponibilidade
Custo justificavel para ' > modificados o teste dos % .
implamentagdo de contra-medidas macanismaos de disponibilidade
resiliéncia \‘“—___—,’/

Figura 7 — Processo de Gerenciamento de Disponibilidade.
Fonte: OGC (2007a).

O objetivo do processo de gerenciamento de disponibilidade € alcangado
pela determinacdo dos requisitos de disponibilidade necessarios ao negdcio e
confrontando estes requisitos de disponibilidade com a capacidade de
infraestrutura da Tl e de sua area em prover o nivel adequado de suporte. Nos
pontos em que houver um desequilibrio entre os requisitos de disponibilidade e a
capacidade de atendé-los, o processo de gerenciamento de disponibilidade
propora alternativas ao negocio e evidenciara os custos correspondentes a cada

alternativa proposta.

Deve prover, planejar, e gerenciar a disponibilidade dos servigos,
assegurando que os recursos disponiveis sejam suficientes e confiaveis para
atender a demanda dos servicos contratados, fazer mudangas para prevenir
futuras perdas de disponibilidade de servigo e assegurar a entrega de sistemas

com os niveis de disponibilidade acordados com os usuarios.
Seus objetivos sdo:

* Produzir e manter um plano adequado e up-fo-date de disponibilidade que
reflita as necessidades atuais e futuras do negdcio;
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* Fornecer aconselhamento e orientagdo para todas as outras areas de negocio
e Tl em todas as questdes relacionadas com a disponibilidade;

+ Assegurar que as realizagbes de disponibilidade de servigo atendam ou
excedam todas as suas metas acordadas, por gestdo de servigos e recursos
relacionadas com a disponibilidade de atuagao;

* Avaliar o impacto de todas as mudangas no plano de disponibilidade e de
desempenho e capacidade de todos os servigos.

* O processo de gerenciamento de disponibilidade é continuo e tenta garantir
que todos os servigos operacionais cumpram suas metas de disponibilidade
acordadas e que 0s nNnovos ou 0s servigos alterados sejam concebidos para
cumprir os objetivos pretendidos, sem comprometer o desempenho dos
servigos existentes.

No entanto, para que possa alcangar isso, deve executar as atividades

reativas e proativas.

As atividades reativas de gerenciamento de disponibilidade consistem no
monitoramento, medir, relatar e analisar todos os aspectos do componente e a
disponibilidade do servigo. Para que possa assegurar que todos os alvos do

servigo acordados sejam medidos e atingidos.

As atividades preventivas consistem nas recomendacgdes produtoras, nos
planos e documentos sobre as diretrizes de design e critérios para servigos novos
e modificados e na melhoria continua do servigo e redugao de riscos nos servigos

existentes onde o custo possa ser justificado.

Estes sdo os principais aspectos a serem considerados dentro do projeto

atividades de servigos.

A implantagcao de gerenciamento de disponibilidade de TI, dentro de uma
organizacao, tem uma forte énfase nas necessidades da empresa e dos clientes.
Para reforgcar essa énfase, ha varios principios orientadores que segundo
Magalhdes e Pinheiro (2007), o processo de Gerenciamento de Disponibilidade,
demonstrado na Figura 8, assegura a disponibilidade de sistemas, redes,
aplicacoes, estagdes de trabalho e servigos, quando requisitados por clientes e/ou

usuarios e tem por responsabilidades:

e Otimizar a disponibilidade, monitorando e informando sobre os elementos-
chave da disponibilidade;
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e Determinar os requisitos de disponibilidade em termos de negécio;

e Predizer e projetar de acordo com os niveis de servicos esperados de
disponibilidade e seguranga;

e Elaborar o Plano de Disponibilidade;

e Coletar, analisar e manter os dados de disponibilidade e elaborar relatérios
sobre estes dados;

e Garantir que os niveis de servicos sejam alcangados através da monitoragéo
da disponibilidade dos Servigos de Tl em relacdo aos SLAs, acordos de nivel
operacional e acordos realizados com fornecedores externos de produtos e
servicos;

¢ Influenciar o desenvolvimento de produtos e servigos para que estes estejam
alinhados com as necessidades do negdcio;

e Manter cronograma de testes com relagao a resiliéncia e queda de servigos e
componentes;

¢ Auxiliar na identificagdo e solucido de incidentes e problemas associados com
indisponibilidade de servigos ou componentes; e

¢ Rever e melhorar a disponibilidade dos servigos continuamente.

operacdes consolidada

Gestdo de dominio especifico

Figura 8: Gerenciamento de Disponibilidade e Desempenho de Servigos.
Fonte: IBM (2011).
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O escopo de gerenciamento de disponibilidade abrange a concepgéo,
implementagdo, avaliacdo, gestdo de servicos de Tl e disponibilidade de
infraestrutura.

O Gerenciamento de Disponibilidade executa importante papel na
otimizacdo da infraestrutura de Tl existente, procurando oferecer niveis de
disponibilidade melhorados a custos menores quando existe necessidade de
mudanga nos requerimentos de disponibilidade (OGC,2000a). A Figura 9
apresenta um exemplo de processo de melhoria continua da disponibilidade

composto por quatro fases.

Avaliar e Planejar Desenhar e Implementar

Desenhar e implementar a

Determinar os requisitos de s
oque tecnologia, os processos e a

negécio de disponibilidade,

il S o
estratégias para atender a ng :
estes requisitos. necessarios de
disponibilidade.
Analisar e Aprimorar Operar e Monitorar

Operar os sistemas de
negoécio e monitorar os
resultados, no contexto dos
objetos de disponibilidade.

Determinar e implementar
acdes que corrijam
deficiéncias de execugao.

Figura 9 — Melhoria Continua da Disponibilidade.
Fonte: ITSMF (2006).
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2.2.1 Calculo da Disponibilidade

Para a OGC (2000a) as medicbes de disponibilidade devem ser
significativas e agregar valor caso estas medidas sejam fundamentais para a
geracao de beneficios para a Tl e ao negdcio da organizagdo. Sera influenciado
pela combinacao de o que se esta medindo e como sera informado.

O Modelo de Métricas de Disponibilidade (MMDTI), “permite avaliar a
escala de métricas e perspectivas que devem ser consideradas quando do
estabelecimento da medigéo e de relatdrios de disponibilidade”(MAGALHAES e
PINHEIRO, 2007). A Figura 10 apresenta o modelo de métricas de
disponibilidade.

A disponibilidade é percebida pelos usuarios dos servicos de Tl em funcéo
de trés fatores basicos que devem ser considerados na medicdo da
disponibilidade dos servigos:

¢ A quantidade de indisponibilidade (frequéncia);
¢ A duracao de cada indisponibilidade (duragao);
¢ A quantidade de usuarios afetados por uma indisponibilidade (escopo).

Frequéncia
=1 L
A . A
Confiabilidade
[ Aplicagao T | S
° [}
b =
g| | 2 | OSSN (S | | O
Q = o =
3| | 2 = | |8
Gl 8| e | 2| B
p-1 -
a &
—
[ Componentes-chave | &
Manutencao
Y \J
-4 o
Duragao

Figura 10 - Modelo de Métricas de Disponibilidade.
Fonte: ITSMF (2006).
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Desta forma é possivel calcular o parametro de disponibilidade partindo-se
da definicdo apresentada em (OGC Service Delivery, 2007), que a coloca como
uma relagao obtida pela diferengca entre Agreed Service Time (AST) e downtime
dividido por Agreed Service Time (AST), multiplicando-se o resultado dessa

divisdo por 100% que pode ser expresso por:

A= AST-DT x 100 (1)
AST

Onde se tem:

A = Availability (%)
AST = Agreed Service Time
DT = Downtime

Tomando-se por base os parametros de Green (2010) para as métricas do
processo de gerenciamento de disponibilidade, como confiabilidade,
sustentabilidade e disponibilidade, foi necessaria a utlizacao de uma
nomenclatura a fim de dar maior consisténcia a necessidade taxionbmica a que
exige o objeto de estudo. Assim, ao total, sdo consideradas apenas 4 graus de
intensidade: POUCO, MEDIO, BOM e OTIMO.

Como exemplo, para um valor de AST de 5.000 horas, e um DT de 20
horas, se obtém uma disponibilidade de 99,6%. Disponibilidade de 99,6% nao sao
consideradas ideais, ja o valor de disponibilidade em 99,99% constitui-se em
meta, embora o custo para tanto seja alto. Segundo Guindani (2008, p. 65-66) os
niveis de disponibilidade obedecem as seguintes diretrizes:

a) um fator que devera ser considerado é a disponibilidade requerida pelo
processo de negocio. Podemos definir disponibilidade como a probabilidade de
que o sistema esteja funcionando e pronto para uso em certo instante. A
disponibilidade pode ser enquadrada em trés classes, de acordo com a faixa de
valores da probabilidade, conforme segue:

b) disponibilidade basica: disponibilidade basica é aquela encontrada em
maquinas comuns, sem nenhum mecanismo especial, em software ou
hardware, que vise de alguma forma mascarar as eventuais falhas dessas
maquinas. Costuma-se pensar que maquinas nessa classe apresentam
disponibilidade de 99% a 99,9%. Isso equivale a dizer que, em um ano de
operagao, a maquina pode ficar indisponivel por periodo de nove horas a
quatro dias. Esses dados sdao empiricos e os tempos nao consideram a
possibilidade de paradas planejadas; porém s&o aceitas como o0 senso comum
na literatura especializada.
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c) alta disponibilidade: adicionando-se mecanismos especializados de
deteccdo, recuperagcdo e mascaramento de falhas, pode-se aumentar a
disponibilidade do sistema, de forma que ele venha a se enquadrar na classe
de alta disponibilidade. Nessa classe, as maquinas normalmente apresentam
disponibilidade na faixa de 99,99% a 99,999%, podendo ficar indisponiveis por
periodo de pouco mais de cinco minutos até uma aplicagbes comerciais de alta
disponibilidade, como centrais telefonicas.

d) disponibilidade continua: com a “adicdo de noves” apds a virgula, ao fator
de disponibilidade, sera obtida uma disponibilidade cada vez mais proxima de
100%, com a diminui¢gao do tempo de inoperancia do sistema de forma que ele
possa se tornar desprezivel ou mesmo inexistente. Chega-se entdo a
disponibilidade continua, o que significa dizer que todas as paradas planejadas
e ndo planejadas sdo mascaradas e o sistema esta sempre disponivel, ou non-
stop. Com isso, percebe-se que a alta disponibilidade é toda a base para se
obter a disponibilidade continua e é implementada, geralmente, pela utilizagao
de componentes redundantes entre si. Quanto maior o numero de
componentes e mais efetiva sua agao, mais elevado o nivel da disponibilidade
obtida. No mercado financeiro, 0 que se busca é implementar mecanismos
altamente disponiveis, que garantam niveis excelentes de qualidade
operacional.

Para a OGC (2007) o tempo de inatividade s6 deve ser incluido no calculo
acima quando ocorre dentro do tempo de servico acordado (AST), no entanto o
tempo de inatividade total também deve ser registrado e relatado.

2.2.2 Calculo da Confiabilidade

Conforme a OGC (2007) a confiabilidade é a medida de quanto tempo um
servigo, componente ou IC (item de configuragao) pode executar sua fungdo sem
interrupcdo. A confiabilidade do servigo pode ser melhorada, aumentando a
confiabilidade dos componentes individuais ou pelo aumento da resiliéncia do
servico, se houver falha de um componente individual deve aumentar a
redundancia dos componentes, usando, por exemplo, técnicas de balanceamento
de carga. Com frequéncia € medido e relatado como Tempo Médio entre
Incidentes de Servico (MTBSI)"" ou Tempo Médio entre Falhas (MTBF)'%. O

MTBF € o uptime do servico.

" MTBSI - Mean Time Between Service Incidents.
2 MTBF - Mean Time Between Failures.



54

Assim é possivel calcular o parametro de confiabilidade partindo-se da
definigdo apresentada em (OGC Service Delivery, 2007), que a coloca como uma
relacdo obtida pela raz&o entre Available time in hours e Number of Breaks que

pode expresso por:

MTBSI = UT (2)
NB

Onde se tem:

MTBSI = Reliability (in hours)
UT = Available time in hours (Uptime)
NB = Number of Breaks

Como exemplo, para um valor de UT de 4.980 horas, e um NB igual a dois,
se obtém uma confiabilidade de 2.490 horas. Melhoras na confiabilidade do
servico entre 15% e 24,9%, de acordo com o que a literatura considera como

otimo, sdo melhoras de grau '‘bom'.

E possivel ainda segundo a definicdo apresentada em (OGC Service
Delivery, 2007), calcular o parametro de confiabilidade com a relagado obtida pela
diferenca entre Available time in hours e Total downtime in hours dividido por

Number of Breaks, que pode expresso por:

MTBF = (UT - DT) (3)
NB

Onde se tem:

MTBF = Reliability (in hours)

UT = Available time in hours (uptime)
DT = downtime

NB = number of breaks

Como exemplo, para um valor de UT de 4.980 horas, um DT de 20 horas e
um NB igual a 2, se obtém uma confiabilidade de 2.480 horas. Melhoras na
confiabilidade do servigo entre 25% e 30% é considerado ‘6timo’, de acordo com

0 que a literatura menciona.
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2.2.3 Calculo da Sustentabilidade

Para a OGC (2007) sustentabilidade € a medida de quanto rapido e
efetivamente um servigco ou IC (item de configuragdo) pode ser restaurado para
funcionamento normal apds uma falha; sendo medida e relatada como Tempo
Médio para Restaurar o Servigco (MTRS), logo é possivel calcular o parametro de
sustentabilidade partindo-se da definicdo apresentada em (OGC Service Delivery,
2007), que a coloca como uma relagao obtida pela razao entre Total downtime in

hours e number of service breaks que pode expresso por:

MTRS = DT (4)
NB

Onde se tem:

MTRS'® = Maintainability (in hours)
DT = Downtime
NB = Number of Breaks

Como exemplo, para um valor de DT de 20 horas € um NB igual a 2, se
obtém uma sustentabilidade de 10 horas. Melhoras na sustentabilidade do servico
entre 40% e 50%, de acordo com o que a literatura cita, sdo consideradas

melhoras de grau '6timo'.

O MTRS é o downtime do servico, deve ser usado para evitar a
ambiguidade do termo Mean Time to Repair (MTTR) que inclui o reparo em
tempo, em outros inclui o tempo de recuperacdo. O tempo de inatividade em
MTRS abrange todos os fatores contribuintes que fazem o servigo, componente
ou CI indisponiveis: Tempo para gravar; Tempo para responder; Tempo para

resolver; Tempo: fisicamente para reparar ou substituir; e Tempo para recuperar.

Assim, o processo de gerenciamento de disponibilidade deve assegurar
que se proporcione o nivel de servigo requerido de disponibilidade, de acordo com
a estrutura de servigos de Tl. A medida e a monitoragao dos servigos de Tl sdo
atividades-chave para assegurar que se alcancem de modo consistente os niveis

de disponibilidade requeridos.

¥ MTRS - Mean Time to Restore Service.
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Gracas a variedade de processos disponiveis para avaliar o Ciclo de Vida
dos Servigos em Tl, bem como para efeito didatico e metodoldgico, foi definido
este método comparativo com a finalidade de observar os processos que
contemplam as KPI's'™ (Key Performance Indicator) atrelados a férmulas
matematicas enquanto meio para comprovar os resultados obtidos na pesquisa
aplicada, bem como pelas contribuigdes dadas pelos gerentes de governanga de

Tl das empresas pesquisadas.

14 Um Indicador-chave de desempenho (em inglés Key Performance Indicator (KPI)), mede o nivel de desempenho do
processo, focando no “como” e indicando quao bem os processos de tecnologia da informagéo permitem que o objetivo
seja alcangado.

KPIs sao “veiculos de comunicagédo”. Permitem que os executivos do alto escaldo comuniquem a missdo e visdo da
empresa aos mais baixos niveis hierarquicos, envolvendo diretamente todos os colaboradores na realizagdo dos objetivos
estratégicos da empresa.
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3 METODOLOGIA E COLETA DE DADOS

Para fundamentar este estudo, foi utilizada uma pesquisa bibliografica, a
qual teve como objetivo apreender o estado da arte das implementagdes ITIL. No
entanto, houve a necessidade de se construir uma fundamentacido teorica

adequada para melhor compreender a tematica elencada neste trabalho.

A técnica de pesquisa desenvolvida no presente trabalho desenvolveu-se a
partir do método quantitativo, pois foi relevante para demonstrar com clareza as
vantagens e beneficios manifestados pelas empresas pesquisadas. Estas
confirmam a eficacia e eficiéncia com que as boas praticas da Biblioteca ITIL as
propiciaram, no sentido de otimizar os servigcos, que, de alguma forma,

repercutiram sobre os seus clientes.

Lakatos e Marconi (2007) argumentam que, na pesquisa bibliografica, o
pesquisador deve, primeiramente, elaborar “... uma busca na literatura, visando
compreender melhor o tema e o problema de pesquisa a ser investigado”. Os
autores dizem ainda que o cientista deve “... optar por um assunto compativel
com as qualificagdes pessoais, em termos de background de conhecimento; o
objetivo ou fenbmeno a ser pesquisado deve contribuir cientificamente para uma
area ou campo ...” Os mesmos concluem afirmando que isso pode ser obtido “...
por meio de um questionario com perguntas fechadas e alternativas que avaliam
aspectos de tematica e o problema de pesquisa proposto pela pesquisa
bibliografica”.

Neste estudo a escolha da metodologia, bem como o tipo de pesquisa
utilizada foi inspirada nesses moldes ditos anteriormente, pois de acordo com tal
referencial tedrico, permitiu potencializar o estudo de caso. A pesquisa descritiva,
foi depois aplicada a critérios especificos e, em seguida analisada para que fosse
possivel apontar dados relevantes e algumas particularidades, conforme exige a
area de TI, especificamente, por ser um tanto técnica e, portanto, rica em detalhes

importantes para a compreensao do todo.
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3.1 Estudo de Caso

Visando observar a realidade da tematica em questdo, do ponto de vista
pratico foi aplicada uma pesquisa quantitativa descritiva junto a empresas da area
de TI, com a finalidade de analisar e comparar os aspectos vivenciais dessas, no
que diz respeito a gestdo de servigos em Tl. Estas empresas, conforme sera
mencionado mais a frente, estdo localizadas em trés importantes regides

brasileiras, o sudeste, sul e centro-oeste do Brasil.

O estudo de caso realizado, visou obter uma melhor avaliacdo de seus
principais aspectos. No geral sdo mudangas de procedimentos operacionais que
visam a otimizacdo de recursos, de investimentos e de pessoas. Foi feita uma
investigacao das praticas efetivas, eficientes e eficazes, capazes de oferecer
alternativas e ferramentas para demonstrar as empresas a possibilidade da

obtencado de melhor desempenho na area de servigos de TI.

Com o finalidade de verificar as situagdes reais do dia a dia das empresas
de TI, foi realizada uma pesquisa de campo, aplicada e fundamentada a partir de
uma metodologia quantitativa, no universo composto de 48 empresas, as quais
foram submetidas a um questionario de 25 perguntas fechadas. Com isso foi
solucionada a finalidade inicial a partir do problema de pesquisa, que consistia em
filtrar quais seriam as empresas que estariam enquadradas no perfil exigido aos

objetivos da mesma.

Havia também a necessidade de se mensurar se o desempenho das
empresas pesquisadas estavam em conformidade com a bibliografia prevista no
ITIL. Para tanto foi escolhido o servico de correio eletrdbnico das empresas por se
tratar de um suporte fundamental para que a empresa mantenha um bom
relacionamento quer seja com clientes, stakeholders ou colaboradores. Apenas a
partir de entdo, houve condi¢cdes de se verificar se o desempenho das gestdes de

servigcos de Tl apresentaram melhoras.

Para tanto, participaram da pesquisa, inicialmente, 70 empresas da area de

Tl, localizadas nas regides sudeste, sul e centro-oeste do Brasil, de médio porte™,

Uma empresa de médio porte, no Brasil, segundo o IBGE, é caracterizada pela quantidade de funcionarios que ela
possui. Uma empresa de servigos podera ter de 50 a 99 empregados e se tiver mais de R$ 2.400.000,00 (dois milhdes e
quatrocentos mil reais) e menos de R$ 12.000.000,00 (doze milhdes de reais) de receita bruta anual.
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no periodo de setembro de 2011 a abril de 2012. O universo foi delimitado em
cinco importantes cidades das trés regides citadas (sudeste, sul e centro-oeste),
assim distribuidas: o primeiro gerente da cidade de Sao Paulo, o segundo, da
cidade do Rio de Janeiro, o terceiro, de Belo Horizonte, o quarto, de Porto Alegre
e o quinto, de Brasilia, todos eles responsaveis pela gestdo e padronizagdo de

processos e servigos de empresas dessas regides.

E importante salientar que os profissionais de TI representam pelo menos
70% do quadro de funcionarios nas empresas prestadoras de servigos de TIC
pesquisadas. Sdo equipes formadas por diversos profissionais, totalizando de 30
a 70 funcionarios, em média. Esse volume é reforcado também, em muitos os

casos por empresas terceirizadas que fazem parte da equipe de trabalho.

Por atuar na area de TIl, o pesquisador, autor desse estudo, conseguiu
chegar aos gerentes de TI, responsaveis pela gestdo de Tl de cinco empresas
chaves que desenvolvem padronizagdo de servigos e governanga de Tl. Por se
tratar de um tema tecnicista e mercadologico, a experiéncia e o network do
pesquisador/autor foi de fundamental importdncia para a concretizagdao do
trabalho. Apenas por uma questdo autoral, o nome das instituicbes foram

preservados, a pedido das mesmas.

Por intermédio de cinco empresas, parceiras de uma renomada empresa
paulistana, detentora de um alto know-how no setor de Tecnologia da Informagéao
e Comunicagao. Sao estas, prestadoras de servicos de Tl em cada uma dessas
regides. Essas mediadoras foram imprescindiveis para a execugao do estudo pois
ja adotam as boas praticas do ITIL em seus processos de gestdo de servigos de

Tl entre 5 e 10 anos.

Esse foi o ponto de ancoragem por onde se tornou possivel realizar os
calculos baseados fundamentalmente em um dos trés processos, o de
disponibilidade, convertido em férmulas matematicas, capazes de comprovar
objetivamente o nivel de efetividade da implementacao do ITIL nas empresas que

o adotaram.

Por uma exigéncia de desempenho (ou performance), segundo dados

fornecidos por esta importante empresa paulistana e principal fornecedora de
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padronizacdo de processos de servicos no Pais (segundo dados oficiais), o
estudo contemplarda apenas empresas usuarias da Biblioteca ITIL, conforme

dados apresentados.

A empresa paulistana, conforme mencionado, desenvolve projetos de
padronizagcao de servicos de Tl para centenas de empresas brasileiras que
utilizam governanga de Tl para seus clientes estratégicos. Gragas a sua posi¢cao
renomada, no segmento de TIC, foi possivel chegar as empresas que
responderam efetivamente aos questionarios apresentados nesse estudo. Gragas
a estes contatos foi possivel chegar aos gerentes de Tl das empresas que - na

etapa inicial - responderam total ou parcialmente aos questionarios.

Nessa primeira etapa (que ocorreu entre os meses de julho e agosto de
2011), foi elaborado um questionario misto composto de 13 questbes abertas e
fechadas, que procurou, a principio, observar alguns aspectos classificatérios e
seletivos, como: tamanho da empresa; localizagdo; desempenho operacional e
financeiro; numero de colaboradores; formagao académica dos responsaveis;
cursos de aperfeicoamento; numero de profissionais da area de TI; tipos de
ferramentas utilizadas para gestao dos processos de Tl; conhecimentos praticos e
utilizacdo da Biblioteca ITIL de boas praticas; e, por fim, os dados de desempenho

operacional.

O contato com os gestores de Tl foram feitos por telefone, seguidos por
conversas via e-mail para acertar detalhes sobre a necessidade do alto grau de
detalhamento a ser informado, para que os parametros do objeto de pesquisa
fossem contemplados. Uma vez firmado o acordo objetivando a proposta, foram

enviados os questionarios.

Visando obter a uniformidade das respostas dadas por cada um dos
gestores de Tl dessas empresas, foi informado a estes profissionais os detalhes a
respeito do que poderia ser considerado efetivamente uma melhoria - apds a

implementacgao do ITIL e, entao, foi-lhes passado a seguinte situacao:

a) A respeito do item “Melhoria na Disponibilidade”

Os numeros apresentados pelas empresas respondentes da pesquisa em

relacdo ao item disponibilidade (do servigo de correio eletrdnico) devem ser
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mensurados da seguinte forma: entre 1% e 10%, conforme a literatura e
parametro ja relacionada para esse estudo (item 2.2.1 Calculo da
Disponibilidade), 10% de melhora na disponibilidade é considerado uma melhora
6tima, e, baseado nisso, foi informado aos respondentes (gestores de TI) que
entre 1% e 2,4% é considerado uma melhora definida como pouco; que uma
melhora verificada entre 2,5% e 4,9 % é considerada médio; que a melhora
verificada entre 5% e 7,5% € considerada boa e, por fim, que a melhora verificada

entre 7,6% e 10% é considerada uma melhora 6tima.

b) A respeito do item Confiabilidade do Servigo

O aspecto ‘Melhoria na Confiabilidade do Servigo de Correio Eletrénico &
medido, conforme a literatura de apoio utilizada neste estudo, por meio do Tempo
Médio Entre Falhas (MTBF) ou Tempo Médio Entre Incidentes no Sistema
(MTBSI), ou seja, pelo intervalo entre 1% e 30%, onde 30% de melhora na
Confiabilidade ¢é considerado uma melhora o6tima, conforme a literatura e
parametro ja relacionada para esse estudo (item 2.2.1 Caélculo da
Disponibilidade). Feito este esclarecimento ficou definido que entre 1% e 7,4% é
considerado uma melhora com grau de intensidade ‘pouco’, entre 7,5 e 14,9%

‘médio’, entre 15% e 24,9% ‘bom’ e entre 25% e 30% é considerado ‘6timo’.

c) Arespeito do item Sustentabilidade do Servigo

A Melhoria da Sustentabilidade do Servico de Correio Eletronico, por meio
do Tempo Médio para Restauragdo do Servico (MTRS), deve ser medida pelas
variaveis entre 1% e 50%, onde 50% de melhora na sustentabilidade é
considerado uma melhora 6tima, conforme a literatura e parametro ja relacionada
para esse estudo (item 2.2.1 Célculo da Disponibilidade). Baseado neste numero
foi informado aos respondentes que entre 1% e 12,4% ¢é definido como um
intervalo com grau de intensidade ‘pouco’; entre 12,5 e 24,9 ‘médio’, entre 25% e
39,9% ‘bom’ e entre 40% e 50% otimo.

Também foi informado aos gestores de Tl sobre a técnica de pesquisa
utilizada (a escala Likert) indicada para avaliar intervalos e valores ou grau de

intensidade das respostas, um método utilizado em questionarios quantitativos em
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que as opgdes de resposta atribuem valor as respostas dadas pelos respondentes
em uma escala (Likert) de 0 a 5, considerando ‘o ponto neutro’ que representa a
resposta “sem opinidao”, conforme a escala Likert adotada para a analise dos

resultados. A partir desta orientacao, foi passada a estrutura vista na tabela 1.

Tabela 1: Escala com intervalo de 0 a 5.

NUNCA
POUCAS VEZES
SEM OPINIAO
VARIAS VEZES
SEMPRE

aldlwIN]-

Por fim, foi informado aos gerentes de Tl empresas (nesta fase apenas as
48 que responderam integralmente a enquete realizada na primeira etapa da
selecdo da amostra representativa) alguns esclarecimentos em relagao as
variaveis abordadas em cada item (aspecto) no questionario definitivo visando
observar aspectos relacionados a implementacdo do ITIL, conforme Tabela 2

apresentado a seguir:

Tabela 2 - Aspectos estudados e relagao com as questdes.

ASPECTOS QUESTOES
PROCESSO 1,3,4,5,6,8,10, 14,15, 17 e 22
SATISFAQAO 2,9,21,24e 25
QUALIDADE 7,11e 18

PERFORMANCE 12,13,16,19, 20 e23

Em seguida, buscando-se definir um segmento-alvo composto de
empresas com um mesmo perfil em relagdo a suas praticas de gestdo de Tl por
uma questédo didatica foram escolhidos alguns itens considerados fundamentais

para a pesquisa pela possibilidade de validar o questionario padrao (unico).
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1. Aspecto Processo

O primeiro agrupamento de perguntas (PROCESSO) esta relacionado a
execugao funcional e processual, englobando todo o conjunto das regras e

procedimentos, fluxos de trabalho, competéncias e responsabilidade das equipes.

1. Houve melhoria nos processos de servigos e padronizagao através da utilizagcdo de melhores
praticas comprovadas?

3. Houve melhoria nos servigos e na comunicagao através de terminologia normalizada?

4. Houve o aumento de produtividade e maior foco nas prioridades do negécio?

5. Houve melhor utilizagdo das competéncias e experiéncia existentes na organizagao?

6. Houve a melhoria na prestagéo de servigos de outsourcing através da especificagdo do ITIL
como padrdo para a contratualizagdo da prestagéo de servigos e padronizagdo?

8. Houve melhoria da informacao sobre os servigos prestados e as suas capacidades?

10. Houve melhoria da flexibilidade e da adaptagéo a novos servigos?

14. Houve melhoria da gestdo do conhecimento?

15. Houve redugéo do grau de dependéncia de pessoas chaves no processo de

implantacdo das melhores praticas ITIL?

17. Aumentou a capacidade de adaptagédo as mudancgas de requisitos do negécio?

22. Houve clarificagao das regras e das responsabilidades na equipe?

Figura 11 — Questdes do questionario com foco no aspecto Processo.
Fonte: Criacao do proprio autor.

2. Aspecto Satisfagao

O segundo agrupamento de perguntas (SATISFACAO) esta pautado na
abordagem profissional ligada a satisfagdo do utilizador ou do cliente final. A
reputacdo da empresa depende da prestacdo de servicos e considera a
motivacdo das equipes, os modelos de referéncia da concorréncia, a
padronizagao de seus servigos e 0s processos como partes integrantes da gestéo

das expectativas.

2. Houve o aumento do grau de satisfacdo do utilizador através de uma abordagem mais
profissional na prestacéo de servigos?

9. Houve o aumento da satisfagdo do cliente e da motivagédo das equipes?

21. Foi utilizado um modelo de referéncia para permitir uma mais facil comparagdo com a
concorréncia?

24. Houve Melhoria na gestéo das expectativas?

25. Houve uma melhoria geral da reputagdo da empresa e dos servigos de padronizagéo?

Figura 12 — Questdes do questionario com foco no aspecto Satisfagao.
Fonte: Criagao do proprio autor.
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3. Aspecto Qualidade

O terceiro agrupamento de perguntas (QUALIDADE) esta ligado a melhoria
da qualidade dos servigos de Tl no que tange ao envolvimento, comprometimento
e sinergia da equipe, desde o atendimento até a gestdo. A compreensado das
responsabilidades alinhadas aos objetivos da organizagdo € uma tarefa complexa
e constante conferida aos recursos humanos, considerados o maior patriménio da

empresa.

7. Houve melhoria da qualidade dos servigos?
11. Houve Melhoria da compreensao dos beneficios dos servigos de Tl e padronizagao?
18. Houve a melhoria na gestédo do nivel de servigo e na gestao dos recursos humanos?

Figura 13 — Questbes do questionario com foco no aspecto Qualidade.
Fonte: Criagdo do proprio autor.

4. Aspecto Performance

O quarto agrupamento de perguntas (PERFORMANCE) refere-se a
agilidade na resolugcdo de problemas, a eficiéncia produtiva e a forma de se
relacionar com o consumidor. Grande parte da conquista do cliente depende do
atendimento. A demora e as respostas equivocadas no atendimento

comprometem a relagdo com o cliente.

12. Aumentou a rapidez e a eficiéncia na satisfagdo dos pedidos dos utilizadores e na reducgéo
da indisponibilidade dos servigos vitais para o negécio?

13. Houve Redugéo do nimero de incidentes?

16. Aumentou a facilidade de identificagdo de areas com necessidades de melhoria?

19. Aumentou a facilidade de identificacdo de riscos na infraestrutura e dependéncias entre
itens de configuragao?

20. Houve a Redugédo do numero de alteragdes com falhas ou ndo autorizadas?

23. Houve reducéo das situagdes de panico e de improviso?

Figura 14 — Questdes do questionario com foco no aspecto Performance.
Fonte: Criagao do proprio autor.

Nesta etapa foi constatado que para obter a credibilidade necessaria em
relacdo aos dados coletados e obter a fidelidade na interpretacdo dos resultados
seria preciso contemplar outros aspectos relevantes para fechamento do
questionario. Para isso, decidiu-se optar pelas seguintes variaveis: porte da
empresa somente deveria participar empresas de médio; apenas empresas da
area de TI; empresas que utilizem ferramenta de gestdo de processos em

servicos de Tl; empresas que conhegam e utilizem a Biblioteca ITIL de boas
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praticas; que possuam padroes de analises de desempenho e, principalmente,

que sejam referéncia em suas areas e regioes.

Apos dois meses de consultas e buscas de informagdes (coletadas por
meio de correio eletrbnico, entrevistas online e ligacdes telefénicas), definiu-se
que dentre as 70 empresas pesquisadas, apenas 48 atendiam integralmente as
exigéncias e critérios anteriormente apresentados visando o direcionamento das
acdes apresentadas neste estudo e, principalmente pelo fato de 22 (das 70)
empresas pesquisadas nao terem respondido todas as (13) questdes ou até

mesmo, por ndo utilizarem a Biblioteca ITIL na gestdo de seus servigos.

Este cenario exigiu uma mudancga de postura e o redirecionamento do foco,
assim como a elaboragao de um novo (e definitivo) questionario, por meio do
método quantitativo e, a partir de perguntas fechadas a possibilidade de poder
observar com precisdo e critério os aspectos principais que nortearam a
fundamentacdo deste estudo cientifico denominado: ITIL E A GESTAO DE
SERVICOS EM EMPRESAS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E
COMUNICACAO.

Por uma questdo didatico-pedagdgica, o foco do presente estudo esta no
gerenciamento de disponibilidade e pode ser verificado a partir dos processos e
indicadores utilizados. As formulas indicadas pela bibliografia basica foram
utilizadas para comprovar a eficiéncia da aplicabilidade e dos resultados, para
melhor compreender e operacionalizar o desempenho da gestdo dos servigos

prestados pelas empresas.

Com isso, a partir dos resultados dessa pesquisa de campo e do estudo de
caso, revelou-se algumas semelhangas aqueles estudos sobre o ITIL, ja previstos

pelos autores, a exemplo dos citados por Green (2010).

Foi através de um estudo aplicado em empresas reais, realizado durante
um intervalo de tempo de cerca de 8 meses, que se constatou algumas
evidencias de como as empresas de Tl podem melhorar seus resultados atraves
do ITIL. A aplicagdo das técnicas e métodos confiaveis e das formulas,
embasadas por métodos de medicao de desempenho, certamente auxiliaram na
melhoria dos resultados e na gestdo dos servigos dessas empresas, conforme

indicaram os dados apresentados mais adiante, no item 4 (resultados).
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3.2 Coleta de Dados

3.2.1 Pesquisa de Campo

Como foi mencionado anteriormente, o questionario de 25 questdes que,
aplicado a 48 clientes de 5 empresas de Tl, declararam utilizar alguma ferramenta
de tecnologia em seus processos de Gestdo de Servigos. Porém os numeros
apresentados nesta pesquisa mostraram que as ferramentas utilizadas nao
apresentavam 0s mesmos recursos, potencial e performance oferecidos pela

biblioteca ITIL, objeto deste estudo.

Esta constatacdao s6 foi possivel apds a realizacdo e tabulagdo da
pesquisa, assim como pela analise dos resultados que ela apresentou,

especialmente nos quesitos: processos, disponibilidade e performance.

Apesar de a pesquisa ter sido fundamentada por meio de um questionario
com questdes fechadas, foi possivel mensurar alguns aspectos relevantes para o
desenvolvimento deste estudo, como: incidentes, acessibilidade, intercorréncias,

desempenho, performance, tempo de incidentes, qualidade, satisfagao, etc.

Algumas questdes tinham por finalidade observar algumas praticas
adotadas pelas empresas e a percepg¢ao que tinham em relagéo aos resultados;
para isso, optou-se pelas questdes que buscavam mensurar o nivel de satisfacao
e insatisfacdo dos gerentes de Tl dessas empresas em relagao as ferramentas de
Tl. Para atender a esta necessidade optou-se pelas alternativas: nunca, poucas

vezes, varias vezes e sempre.

As empresas escolhidas foram as mais inovadoras em 2011 conforme a
Information Week Brasil, anualmente, esta revista realiza uma pesquisa para

selecionar as empresas mais inovadoras em TI.

3.2.2 Formulas

A aplicacado do questionario foi relevante para este estudo por possibilitar a
comparagao entre os dados levantados pela pesquisa bibliografica e os

resultados obtidos por meio da pesquisa de campo aplicada.
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As férmulas utilizadas neste estudo s&o importantes por possibilitar a
comparacgao entre aquilo que preconiza os autores utilizados no quadro tedrico de
referéncia - que abordam os beneficios e as oportunidades que o ITIL oferece as
empresas - assim como na compreensdo € mensuragao dos resultados obtidos

pela pesquisa de campo realizada.

Portanto, visando justificar a escolha das formulas utilizadas para
comprovacao de resultados (obtidos por meio da pesquisa) foram investigados
alguns dos processos principais do ITIL que avaliam, dentre outros: o
gerenciamento de mudanga, gerenciamento de incidentes e gerenciamento de

disponibilidade.

O monitoramento permitiu observar a partir de férmulas matematicas estes
processos, assim como: a disponibilidade (equacdo (1)), a confiabilidade
(equacao (2) ou equagéo (3)) e a sustentabilidade do servigo (equacao (4)). Essas
equacodes, também referidas como férmulas matematicas, no decorrer desse
trabalho, sao, portanto, um instrumento bastante eficaz pois possibilitam a
comprovacgao entre aquilo que preconiza o referencial teérico utilizado neste

estudo e a realidade das empresas que implantaram o ITIL.

Os caélculos obtidos por meio das férmulas existentes na literatura
comprovam o0s resultados alcancados apds a implementacdo do ITIL nas
empresas pesquisadas. Estes numeros serdao apresentados em planilhas mensais
e graficos comparativos que demonstrardo os calculos de indicadores de
disponibilidade e performance, realizados a partir de registros anteriores e
posteriores a implementagdo do ITIL — dados coletados simultaneamente ao
periodo da pesquisa e fornecidos pelos Gestores de Tl das empresas por meio de

planilhas e relatérios gerenciais enviados pelo correio eletronico.

Gracas a variedade de processos disponiveis para avaliar o Ciclo de Vida
dos Servicos em Tl, bem como para surtir efeito didatico e, portanto, tradutério, foi
definido o método de analise comparatéria. Sua finalidade seria permitir observar
0os processos que contemplariam as KPls (indicadores/métricas) atrelado as
féormulas matematicas enquanto meios de comprovacao, frente aos resultados
obtidos na pesquisa aplicada. Outro fator preponderante na metodologia
empregada foram dadas pelas contribuicdes dos gerentes de governancga de TI

das empresas pesquisadas.
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4 RESULTADOS

4.1 Pesquisa - questoes respondidas

Conforme mencionado neste estudo, o ITIL pode ser avaliado de diversas
formas e por meio de inumeros aspectos, porém por um critério didatico-
operacional, buscou-se com este estudo observar apenas quatro aspectos
principais utilizados pelas empresas, assim definidos: processo, satisfacao,
qualidade e performance, como pode ser visto na Tabela 3 e ja demonstrado

anteriormente.

Os dados apresentados a seguir, e, portanto, compilados apds a aplicagao
do questionario (submetido as 48 empresas), possuem a finalidade de avaliar o
desempenho dos servicos depois da implantacdo do ITIL, e que confirmam ter
havido expressivo aumento em relagao aos servigos. Os numeros demonstrados
nos graficos a seguir, representam as médias obtidas na somatéria das respostas

de cada aspecto.

Visando facilitar a compreensao de cada aspecto analisado, decidiu-se
organizar as questdes em agrupamentos a partir de seus enunciados, que tratam
de temas e objetivos especificos, como ja foi mencionado no item 3 (metodologia

e coleta de dados).

Tabela 3 - Aspectos estudados e relagao com as questdes.

ASPECTOS QUESTOES
PROCESSO 1,3,4,5,6,8,10, 14, 15,17 e 22
SATISFAGCAO 2,9,21,24 €25
QUALIDADE 7,11e18

PERFORMANCE 12,13,16,19, 20 e 23
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4.2 Pesquisa - questoes do item Processo

Os dados apresentados no Grafico 1 analisam a variavel ‘Processo’ e
expoe de maneira bastante clara a realidade atual das empresas pesquisadas,
assim como a importancia que atribuem a questdes de infraestrutura operacional

e, principalmente aos processos e planejamento na gestao de servigos de TI.

Respostas aspecto processo

0% 12%

B Nunca
B Poucas Vezes

Sem opinidao
52% B Varias Vezes
36%

B Sempre

Grafico 1 — Respostas relacionadas ao aspecto processo.
Fonte: Criagao do proprio autor.

Das onze questdes utilizadas no questionario com a finalidade de avaliar o
aspecto ‘Processo’, conforme dados apresentados no Grafico 1, mais de 50% (24
ou mais) das empresas respondentes afirmaram, por meio das palavras de seus
gestores de TI, que o item processo esta frequentemente (ou sempre) sendo
atualizado, conforme as empresas o0 que pressupde ser este aspecto um dos mais

relevantes da Biblioteca ITIL e, conforme os niumeros apresentados neste estudo.

4.3 Pesquisa - questoes do item Satisfacao

Satisfazer o cliente € uma meta constante. Qualquer empresa que atua no
mercado atual procura criar diferenciais que agregam valor a marca, bem como
aos produtos e servigos que oferece. Na area de Tl nao é diferente. Os numeros
apresentados neste estudo demonstram o quanto a satisfacdo das necessidades

dos clientes € um item importante, conforme o Grafico 2 apresentado a seguir.
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Respostas aspecto satisfagdo

0% 12%

B Nunca
42% B Poucas Vezes
Sem opinidao
B Varias Vezes

B Sempre

Grafico 2 — Respostas relacionadas ao aspecto satisfagao.
Fonte: Criagao do proprio autor.

Mensurar a satisfagdo dos clientes nem sempre € uma tarefa facil para
qualquer empresa em qualquer segmento. Na area de servigos esta questao é
ainda mais complicada e no segmento de Tl, ainda mais pelo fato de ndo estar
em questionamento qualquer produto tangivel, mas, sim, aspectos intangiveis, de

percepcao, opinidao pessoal, ponto de vista.

De maneira geral, quando se fala de satisfagdo de clientes, em especial da
area de servigos (e, neste estudo, servicos de TI) € comum ouvir-se criticas,

desabafos e até insatisfacdes por parte dos clientes.

Os numeros apresentados no grafico 2 demonstram que das cinco
perguntas utilizadas em relagdo aos servigos oferecidos 88% das empresas, ou
cerca de 43 (dentre as 48 pesquisadas) disseram estar ‘Sempre’ ou ‘Varias
Vezes’ satisfeitas em relagao aos servigos (de correio eletrénico) prestados pelas
empresas de TI, um dos desempenhos mais expressivos verificados nas

empresas pesquisadas.

Este dado é bastante relevante pois demonstra o quanto a satisfacdo de
um cliente é preponderante para os tomadores de decisdo dessas empresas. Este
fator motiva estudos e pesquisas, cada vez mais frequentes, na area de
governancga de TI, contribuindo cada vez mais para otimizagao dos servigos, bem

como para aumentar os investimentos nesse setor da economia.
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4.4 Pesquisa - questoes do item Qualidade

Ter qualidade em tudo que oferece é questdo de sobrevivéncia para as
empresas do atual contexto. Os estudos indicam a realidade de quase nao haver
mais diferenca entre os produtos e servigos ofertados pelas empresas da
atualidade. Visando manter ou conquistar novos clientes, segundo Kotler e Keller
(2009) e Las Casas (2011), as empresas devem investir em qualidade e em
prestacdo de servicos. Esse discurso pode ser compartilhado por inumeros
autores, como Marcos Cobra, que ja previa, ha pouco mais de duas décadas

(1989), em seu classico livro denominado Marketing Basico.

A qualidade operacional em servigos de Tl é, certamente, um dos aspectos
mais importantes dentre as estratégias idealizadas pelas empresas da atualidade
pra seus publicos alvos. Este item deve estar disseminado em todas as acgdes

desenvolvidas pelas empresas e, portanto, estar inserido em tudo que ela faz.

O Grafico 3 explica como a qualidade é analisada pelos gestores de Tl em
tudo que a empresa desenvolve, planeja e aplica junto a seus clientes

estratégicos, conforme os numeros apresentados a seguir:

Respostas aspecto qualidade

0% 12%

B Nunca
B Poucas Vezes
Sem opinido

53% B Varias Vezes

35%

B Sempre

Grafico 3 — Respostas relacionadas ao aspecto qualidade.
Fonte: Criagao do proprio autor.
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Conforme dados apresentados no Grafico 3, 53% dos respondentes ou
cerca de 25 (das 48 empresas) optaram pela opgéo ‘Sempre’ e, um numero ainda
mais impressionante, 43, escolheram as opcgbes ‘Sempre’ e ‘Varias Vezes’,
confirmando a importéncia que o aspecto ‘Qualidade’ tem para o segmento das
empresas Tl. Os numeros do grafico demonstram que cerca de 88% das
empresas apontaram a Qualidade como um dos itens principais em relacdo aos

servicos oferecidos.

4.5 Pesquisa - questoes do item Performance

As empresas atuais reconhecem a necessidade que a inovagao tem para
seu desempenho e ndo medem esforgos para manter e ampliar seu desempenho
em um mercado cada vez mais instavel e competitivo como o atual. Para isso
investem em recursos, pessoas, equipamentos, tecnologia, enfim em
planejamento. O Ciclo PDCA, por exemplo, é um importante recurso, conforme ja
mencionado neste estudo, e ferramenta estratégica utilizada para que as
empresas continuem se desenvolvendo e crescendo em ambientes instaveis e

seletivos quanto os atuais.

Pensando assim, alguns conceitos como treinamento, competéncias,
habilidades, aperfeigopamento, desenvolvimento e, principalmente, gestdo nunca
estiveram tdo em evidéncia como atualmente. Todas as empresas buscam
melhorar sua performance, seu desempenho, enfim seus resultados e, para isso
investem em melhoria continua em todas as areas, aspectos e contextos,
conforme dados de crescimento das empresas independente do seu tamanho,

localizagéo e setor de atuacao.

A performance de cada empresa, alvo de pesados investimentos e motivo
de muita preocupacao nos dias de hoje pode ser medida por meio de diversas

formas, conforme dados apresentados no Grafico 4.
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Respostas aspecto performance

0%

16%

B Nunca

B Poucas Vezes
Sem opinidao

>3% B Varias Vezes

B Sempre

Grafico 4 — Respostas relacionadas ao aspecto performance.
Fonte: Criagao do proprio autor.

Os numeros apresentados, conforme o Grafico 4, em relagcdo ao aspecto
performance, indicam um desempenho superior a 50%, entre os gestores de TI.
Estes classificaram a performance como um item que ‘sempre’ atinge os objetivos

e resultados tracados pelas empresas de Tl, conforme a Biblioteca ITIL.

O ITIL mostrou ser uma excelente ferramenta, com vastos recursos de
apoio a infraestrutura operacional das empresas, pois possibilitou identificar o

salto de melhoria ao se medir e avaliar o desempenho das mesmas.

Acredita-se que quanto maior forem os investimentos, planejamento e
preparo de todos os envolvidos e em todos os aspectos, maiores serdo as
perspectivas de crescimento das empresas no quesito performance. Os
resultados sao o reflexo de como a empresa enxerga o seu negdcio, investe seus
recursos materiais e humanos, visando seu crescimento, planejado e efetivo,

conforme mostram os estudos atuais.

4.6 Demonstracao dos dados aferidos

Os dados apresentados a seguir mostram os numeros obtidos antes,
durante e apos a implementacao do ITIL pelas empresas entrevistadas (48) e tem
por finalidade analisar o desempenho dessas empresas no periodo equivalente a

setembro de 2011 e abril de 2012, periodo de implantagdo do ITIL, bem como a
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disponibilidade e a performance das empresas nos periodos que antecederam a
aquisicdo da Biblioteca ITIL de boas praticas em relacdo as ferramentas
tecnologicas utilizadas anteriormente por essas empresas antes do ITIL, bem

como durante e, apos o ITIL.

Os numeros nao deixam duvida que ha expressiva melhora, conforme sera
mostrado, em relagdo ao desempenho dos servicos, bem como aos aspectos
qualidade, satisfagdo e disponibilidade, para as empresas que utilizam o ITIL na
gestao de servicos de Tl, em detrimento de outras tecnologias, segundo dados

expostos a seguir.

4.6.1 Calculo de Disponibilidade e Performance

Para analisar as variaveis disponibilidade e performance (confiabilidade e
sustentabilidade) do servico de correio eletrbnico, foram utilizados nas
demonstragdes a seguir, os registros disponibilizados pela Empresa 1, a qual

obteve resultados muito proximos da média geral do universo delimitado.

4.6.2 Calculo de Disponibilidade

Para obter o calculo da disponibilidade aplicado para analisar o servico de
correio eletrébnico em escala 24x7, no periodo equivalente ao més de
setembro/2011 (antes da implementagao do ITIL), em que o mesmo foi analisado
por um periodo de 716 horas, com 63 horas de indisponibilidade, tem-se os

seguintes numeros:

Tabela 4 — Indicadores de disponibilidade - setembro/2011.
Empresa SLA | Downtime | Disponibilidade

Empresa 1 716h 63h 91,20%

Conforme a Tabela 4, que avalia o aspecto ‘Disponibilidade’ antes do ITIL,
observado pela equagao a seguir, tem-se um desempenho positivo equivalente a

91,20% na empresa 01, o que demonstra uma performance que, ainda requer
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atencéao e investimentos. O calculo de disponibilidade para este aspecto, pode ser

compreendido por meio da equagao (1):

Disponibilidade = ((716 —63) / 716) x 100 = 91,20%

Para o calculo da disponibilidade do servigo de correio eletrénico em escala
24X7, observado no més de abril/l2012 (apdés a implementacdo do ITIL) e
executado por um periodo de 716 horas, com 6 horas de indisponibilidade, tem-se

0s seguintes numeros:

Tabela 5 — Indicadores de disponibilidade - abril/2012.
Empresa SLA | Downtime | Disponibilidade
Empresa 1 716h 6h 99,16%

Isto deixa explicito que o0s numeros apresentados pelas empresas
respondentes antes e apos o ITIL sdo relevantes pelo fato de evidenciar uma
expressiva melhora - nos numeros obtidos - pelas companhias que usam e que
ndao usam o ITIL para a gestdo de seus servicos de TIl, conforme dados

apresentados a seguir:
Disponibilidade = ((716 — 6) / 716) x 100 = 99,16%

4.6.3 Calculo de Confiabilidade e Sustentabilidade

Para o calculo da confiabilidade e sustentabilidade do servigo de correio
eletrénico em escala 24x7, no més de setembro/2011 (apds a implementagéo do
ITIL) que foi executado por um periodo de 716 horas, com 63 horas de
indisponibilidade, tem-se os seguintes numeros:

Tabela 6 — Indicadores de performance - setembro/2011.

Empresa Uptime | Downtime | N° de Incidentes | MTBSI | MTBF | MTRS
Empresa 1 653h 63h 119 5h 5h 53m

Os indicadores de performance obtidos por meio dos aspectos
‘Confiabilidade’ e ‘Sustentabilidade’, sdo também bastante relevantes para
explicar as melhorias obtidas pelas empresas, conforme numeros apresentados

pelas tabelas 6 e 7, antes e depois da implementacgao do ITIL. Gracas as férmulas



76

utilizadas para calcular a confiabilidade e sustentabilidade, pode-se obter os

numeros apresentados a seguir:

Esses indicadores analisados em setembro de 2011 apresentaram os
numeros obtidos por meio das equacdes (2), (3) e (4):
|. Confiabilidade (MTBSI) =653 /119 =5 horas
Il. Confiabilidade (MTBF) =653 —63 /119 = 5 horas
[ll. Sustentabilidade (MTRS) =63/ 119 = 53 minutos

Para analisar o calculo da confiabilidade e sustentabilidade do servico de
correio eletrbnico em escala 24x7 observado no més de abril/2012 (apds a
implementagéo do ITIL) que foi executado por um periodo de 716 horas, com 6
horas de indisponibilidade. Tem-se o0s seguintes numeros relacionados a
Empresa 1, como pode ser visto na Tabela 7:

Tabela 7 — Indicadores de performance - abril/2012.

Empresa Uptime | Downtime | N° de Incidentes | MTBSI | MTBF | MTRS
Empresa 1 710h 6h 27 26h 26h | 22m

Os indicadores de performance obtidos por meio das formulas que avaliam
as variaveis ‘Confiabilidade’ e ‘Sustentabilidade’ também sdo um excelente
parametro para avaliar os numeros - e, consequentemente - as melhorias obtidas

por meio das boas praticas do ITIL, conforme dados apresentados a seguir:

|. Confiabilidade (MTBSI)=710/27 = 26 horas
Il. Confiabilidade (MTBF) =710 —-6/27 = 26 horas
[ll. Sustentabilidade (MTRS) = 6 / 27 = 22 minutos

Na Tabela 8 & possivel observar com clareza de detalhes um resumo dos
resultados obtidos por meio dos calculos da disponibilidade e performance
utilizando-se das equacdes (1), (2), (3) e (4), conforme mostrado no exemplo da
empresa 1, em relagcédo ao servigo de correio eletrénico no periodo setembro/2011

a abril/2012 - periodo total em que foi aplicada a pesquisa:

Tabela 8 — Melhorias de disponibilidade e performance.

Indicadores analisados Melhorias (em %)
Disponibilidade 8 %
MTBSI (Tempo Médio entre Incidentes no Sistema) 23 %
MTBF (Tempo Médio entre Falhas) 22 %
MTRS (Tempo Médio para Restauragao do Servico) 45 %
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Os indicadores apresentados na Tabela 8 descrevem numeros otimistas
para o setor, considerando a atuagéo geral das empresas do segmento. Melhorar
a disponibilidade do servigo de correio eletrénico em 8% representa uma grande
conquista para as empresas de Tl, onde 1% ja demostraria uma relativa melhora
no desempenho, conforme depoimento de gestores especialistas que
responderam o questionario. Se levar em consideracao o reflexo desses numeros
em termos de faturamento, dependendo do porte da empresa, isso pode significar

altissimos rendimentos mensais.

Melhorar o Tempo Médio entre Incidentes no Sistema (MTBSI), em 23% e
o0 Tempo Médio Entre Falhas (MTBF) em 23% e 22% respectivamente demonstra
que o ITIL pode ser definido como a principal conquista do setor (gestdo de
servicos de TIl), segundo dados verificados nos ultimos anos, de acordo com
Green (2010). E, segundo afirmam os profissionais do setor, esses numeros (de
melhora) estdo previstos pelas empresas que comercializam o ITIL. Este discurso
faz com que as empresas, que aderem ao ITIL, acreditem e implementem o
mesmo na gestao de seus servigos de inteligéncia em tecnologia, conforme dados

apresentados na Tabela 8.

O Tempo Médio para Restauragédo do Servico (MTRS), segundo verificou-
se por meio dos dados apresentados pela Tabela 8 evidenciam a principal
melhora obtido pelas empresas apos a implementagédo do ITIL, 45%, ou seja,
quase a metade do que se conseguia na etapa anterior ao ITIL, conforme explicita
a Tabela. Isso deixa claro que possivelmente o problema principal enfrentado
pelas empresas (antes do ITIL) era a ‘lentidao’, morosidade do servigo de email,
assim como a indisponibilidade do mesmo dificultando o desempenho e causando
insatisfacdo para a maioria dos clientes, fato esse superado pelo alto

desempenho do ITIL, conforme os numeros tem mostrado.

As Tabelas (9 e 10) apresentadas a seguir, analisam os indicadores de
disponibilidade em % (média) do servigo de correio eletrdnico obtidos no periodo
equivalente a setembro e dezembro de 2011 e janeiro a abril/l2012 (apds a
implementagdo do ITIL). Os numeros, conforme ja comentado sdao bem

interessantes, segundo explicita as tabelas:
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Tabela 9 — Disponibilidade (média) do servigo (antes).

Periodo Disponibilidade
setembro/2011 91,08%
outubro/2011 91,08%
novembro/2011 91,05%
dezembro/2011 91,02%

Observando os dados da Tabela 9 referentes aos meses de setembro,
outubro, novembro e dezembro de 2011, periodo em que as empresas ainda nao
possuiam a tecnologia ITIL, demonstram certa limitagcdo de desempenho em
relagdo aos indicadores analisados. O Indicador disponibilidade, conforme ja
analisado oscilava em torno de 91% e nunca (conforme as planilhas apresentadas
em anexo) aumentavam 1%, fato que, segundo especialistas evidenciavam uma
limitagdo das ferramentas utilizadas pelas empresas entrevistadas no quesito

‘Disponibilidade’.

Tabela 10 — Disponibilidade (média) do servigo (apos).

Periodo Disponibilidade
janeiro/2012 98,98%
fevereiro/2012 99,01%
margo/2012 99,02%
abril/2012 99,05%

Os numeros apresentados na Tabela 10 evidenciam outro cenario que foi
atingido, conforme ja mencionado, apds a implementacdo do ITIL pelas
empresas. Os cerca de 8% referentes ao aumento das melhorias em relagdo aos
indicadores de Disponibilidade do Servigo de Correio Eletrdbnico sdo bem
expressivos para este estudo, pois confirmam as previsdes dos autores utilizados
no recorte tedrico deste estudo, bem como segundo as estimativas idealizadas
para o segmento com a chegada do ITIL versdo 3 (a mais atual) a disposi¢cao das

empresas de TI.

Tabela 11 — Performance (média) do servico (antes do ITIL).

Periodo MTBSI | MTBF | MTRS
setembro/2011 330m | 297m | 54m
outubro/2011 332m | 300m | 54m
novembro/2011 329m | 296m | 54m
dezembro/2011 321m | 290m | 53m
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Os dados apresentados pela Tabela 11, que medem os aspectos: Tempo
Médio entre Incidentes do Sistema (MTBSI), Tempo Médio entre Falhas (MTBF) e
o Tempo Médio para Restauragao do Servico (MTRS), observados no periodo
entre setembro e dezembro de 2011 (antes do ITIL), segundo as empresas,
demonstram alguns itens que preocupavam os gestores de Tl das empresas,
como: morosidade para resolugdo de problemas, lentiddo dos processos e fluxo
da informacado, insatisfacdo dos clientes, excesso de criticas aos servigos
oferecidos e qualidade operacional precaria, conforme depoimento dos gestores

das empresas.

A chegada do ITIL possibilitou as empresas a oportunidade de, com o ITIL,
atingir outros numeros em relagao, principalmente, aos aspectos: disponibilidade,
sustentabilidade, confiabilidade e, portanto, nos quesitos desempenho e
performance obtidos o0 que representou ganhos e numeros jamais
experimentados até hoje pela area, conforme depoimento dos profissionais que

atuam nas empresas entrevistadas.

Tabela 12 — Performance (média) do servico (apds o ITIL).

Periodo MTBSI | MTBF | MTRS
janeiro/2012 1462m | 1447m | 25m
fevereiro/2012 1518m | 1503m | 25m
margo/2012 1520m | 1505m | 25m
abril/2012 1525m | 1510m | 24m

Os dados apresentados pela Tabela 12 que abordam os indicadores
(MTBSI, MTBF, MTRS) no periodo equivalente aos meses de janeiro a abril de
2012, descrevem ter havido expressiva melhora no desempenho e na gestao de
servicos das empresas apos a implementagcdo do ITIL. Em certos casos,
conforme dados apresentados neste estudo, algo em torno de quase 50%. No
indicador Tempo Médio para Restauragdo do Servigo (MTRS), por exemplo, os
numeros indicam que antes do ITIL as empresas passavam em média 55 minutos
para resolver um incidente ou indisponibilidade do sistema. Apds o ITIL este
numero caiu para cerca de 25 minutos, conforme a mostra a tabela 12, um

desempenho de 45%.

Pelo que foi apresentado nesta breve explanacao em relagao aos aspectos
disponibilidade, sustentabilidade, confiabilidade, dentre as inumeras questées que

a Biblioteca ITIL de boas praticas oferece em relacdo a Gestdo de Servigcos de
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Correio Eletronico fica facil constatar o sucesso que este conceito vem
alcancando pelas empresas de Tl da atualidade. Os estudos realizados até aqui
deixam claro que o ITIL n&o pode ser visto como uma féormula magica ou uma
ferramenta engessada, pelo contrario, os exemplos mostram que a cada nova
versao langada o ITIL traz mais inovacdo e novas contribuicbes em todos os

aspectos.

Se a versao |, que define o ITIL como metodologia de boas praticas em
servicos ja oferecia boas contribuicbes para as empresas de Tl, as versdes Il e lli
(a mais atualizada atualmente) e definida como ‘Biblioteca ITIL de Boas Praticas
em Gestao de Servicos de TI', s6 corroboram a importancia deste estudo que,
sem ter a pretensdo de contemplar o ITIL em sua totalidade e sua importancia
para as empresas que aplicam Governanga de TI, trata-se é verdade de um
recorte apenas dentre as inumeras possibilidades que o ITIL oferece as empresas

que atuam na area de Tecnologia de Informagao nos dias atuais.

Os dados interpretados a seguir, sdo resultantes da presente pesquisa,
relacionada a percepc¢ao dos clientes quanto ao uso do ITIL em suas empresas e

a disponibilidade dos servigos de Tl junto as diversas modalidades de usuarios.

Na analise dos resultados serdo descritas as etapas percorridas para o
desenvolvimento do ITIL. Tal processo foi utilizado enquanto instrumental de
carater classificatério, o qual fundamentou quatro vertentes: nunca, poucas vezes,
sem opinidao, varias vezes e sempre. Esse indice de satisfacdo faz parte de um
arcaboug¢o metodologico e tedrico capaz de iluminar o objeto a que se pretende
destrinchar sua complexidade em diferentes niveis de detalhes para que os
fatores de relevancia do processo possam ser mais precisos e operacionalizaveis.
Uma vez compreendido o alcance desse instrumental empirico-teérico sera
possivel a partir de entdo, exercer maior controle sobre a qualidade dos servigos

na gestado de TI.
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5 ANALISE E DISCUSSAO

As sequéncias de apresentacdo e organizagdo das informagdes foram
realizadas por graficos e através de indicadores de desempenho KPIs'®, cujo
objetivo € ajudar o gestor de Tl a melhorar a eficiéncia e eficacia da operagao dos
servicos disponibilizados a todos os setores da organizagdo. A combinagao
desses indicadores pode apontar o sucesso e a conclusdo de um objetivo
estratégico em uma empresa. Esses dados sdo apresentados de modo descritivo

e analitico, conforme as respostas dos clientes.

O questionario dessa pesquisa, como se sabe, envolveu quatro temas que
envolvem conteudos intrinsecos a gestdo de Tl e as praticas ITIL, que serao
analisadas por uma visdo abrangente, a iniciar, pelo Processo, seguido do indice
de Satisfacdo aferido, depois pela Qualidade alcangada e, por ultimo, pela
Performance. No tocante ao conjunto das mesmas justificar-se-a o investimento
tanto em sua implementagdo, quanto em sua manutengéo, que sera constante e
levara a empresa a niveis de exceléncia em atendimento ao cliente. Diante desse
desafio, também devem ser levados em consideragdo o know-how, a equipe, €

por diversos fatores de valor corporativo intangivel, mas de extrema importancia.

Algumas dessas variaveis serviram como pontos de ancoragem para a
realizacdo de um balango geral sobre os fatores mais relevantes da pesquisa aqui
proposta. Sao, a principio, informagdes, mas a medida que foram sendo
recombinadas passam a suscitar problematiza¢des interpretadas e prontamente
implementadas de forma continua. Constitui-se como a base de sustentagao para

o Ciclo PDCA previamente mencionado.

'® Um Indicador-chave de desempenho - em inglés Key Performance Indicator (KPl) - mede o nivel de desempenho do
processo, focando no “como” e indicando quao bem os processos de tecnologia da informagéo permitem que o objetivo
seja alcangado.

KPIs sao “veiculos de comunicagédo”. Permitem que os executivos do alto escaldo comuniquem a missdo e visdo da
empresa aos mais baixos niveis hierarquicos, envolvendo diretamente todos os colaboradores na realizagdo dos objetivos
estratégicos da empresa.
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5.1 Processo

A dinamica corporativa, que engloba todos os processos da organizagéo,
depende da harmonia comunicacional que ocorre através de fluxos continuos e
ininterruptos de informagdes multidirecionais, que dependem da coeréncia com
que os mesmos sao compartilhados, conforme o privilégio requerido pelos seus

membros, interligados por terminais e redes complexas.

E no aperfeicoamento dos processos que esses fluxos de informagées
dinamizam a empresa, em outras palavras, seria como um filtro aos ruidos que
atrapalham os processos comunicacionais. O primeiro grupo de perguntas, refere-
se a melhoria desses processos, conforme Tabela 2 do Item 4.1, orientado para
padronizagdo, comunicagcdo e terminologia, normalizada para colaboradores e
stakeholders. Esse primeiro agrupamento de perguntas traduz a preocupagao
processual, ou seja, esta ligada a execucao funcional, fundamentada na

clarificagdo das regras e na responsabilidade das equipes.

A capacidade de aumentar a produtividade e de fornecer seguranga para
que a empresa possa dedicar mais foco nas prioridades do negdcio passa a fazer
parte de suas metas. Uma vez concentrada no business, tera melhores condi¢des
de utilizar seu know-how para expandir e aperfeicoar seus negocios, tais com
outsourcing”’, contratualizacdo'®, feedback de informacdo sobre os servicos
prestados e obtendo, consequentemente, maior consciéncia de suas

capacidades.

Essa cultura possibilita maior flexibilidade e competitividade, maior poder
de adaptacgéo, autonomia e de negociagdo no segmento. Buscar novos servigos
torna-se um caminho natural para a sobrevivéncia no mercado globalizado, sujeito

as constantes mudancgas.

Uma vez compreendida a necessidade da empresa no aspecto processual
do conjunto de seus servigos, € possivel, entdo, interpretar alguns dados
selecionados das tabelas e que comprovam uma série de melhorias descritas a

partir dos indicadores de disponibilidade e performance (item Resultados).

' Outsourcing (em inglés, "out" significa "fora" e "source” ou "sourcing” significa fonte) designa a acdo que existe por
parte de uma organizagdo em obter mao-de-obra de fora da empresa, terceirizada ou subcontratagéo de servigos.

1 Contratualizagao ¢é o processo de relacionamento entre financiadores e prestadores, assente numa filosofia contratual,
envolvendo uma explicitagao da ligagao entre o financiamento atribuido e os resultados esperados, baseada na autonomia
e responsabilidade das partes e sustentado num sistema de informagéo que permita um planejamento e uma avaliagéo
eficazes, considerando como objeto do contrato metas de produgéo, acessibilidade e qualidade.
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Nas questdes que avaliaram o aspecto "Processo" o grau de concordancia
foi de 4,3 (em média) em uma escala do tipo Likert de 0 a 5. O que esse indice
revela € o quanto as empresas, em sua maioria, melhoraram efetivamente sua
prestacdo de servicos junto ao seus clientes finais apdés a implementacédo das
boas praticas, descritas pela biblioteca ITIL. A falta de um processo para definir a
central de servigos (service desk) das empresas, como canal unico de entrada e
de inicio para todas as solicitacbes e reclamacbdes de usuarios, fez falta nas

empresas que nao adotavam as praticas ITIL.

Alguns problemas mais reincidentes foram constatados no aspecto de
processo como o das solicitacbes e/ou das reclamagdes que entravam por
diversos canais de forma desordenada, tais como geréncias de relacionamentos,
geréncias ou coordenagdes de areas relacionadas. Nem sempre a reparagao do
servico é feita pelo caminho mais curto ou correto para o seu restabelecimento.
Por vezes, a tratativa de um incidente, ou um simples acompanhamento de um
evento, que ainda nao se concretizou de fato, também nao foram feitas de
maneira eficiente, mesmo na iminéncia de indisponibilizar ou diminuir a

performance de um servigo.

E importante salientar que todas as solicitacdes ou reclamacdes do cliente
final e dos préprios usuarios da empresa deveriam ter um processo definido
dentro da organizacdo, por onde esses requerimentos entram e sao

encaminhados até a sua resolucgao.

Observa-se ainda, uma melhora relevante no que se refere ao nivel de
servico oferecido, bem como na comunicacdo, fato esse que demonstra a
viabilidade do investimento realizado pelas empresas respondentes e, também,
pelo suporte dado a essas por meio dos servicos de Tl, de forma a satisfazer as
necessidades dos clientes e, alinhando-os as estratégias do negdcio e as

empresas da area de TI.

Para Fagundes (2004), se houver a elaboragao de uma proposta de servigo
que inicie com a identificagao dos requisitos do negécio da empresa que o servigo
ira atender, os ‘“interessados” pelos servigos devem compreender, opinar e
concordar com os parametros definidos. Sendo assim ndo havera dependéncia,
pois todos terdo o direito de opinar. Desse modo, é preciso que se crie um canal

de comunicagdo amigavel e confiavel que permita que o feedback dos servigos



84

chegue a Tl e que os incidentes sejam tratados de modo rapido. Ele aproxima os
usuarios e permite que a proposta de valor seja cumprida e monitorada sem a

dependéncia das partes.

A Tabela 8 esta sendo repetida a seguir, por uma questao didatica, devido

a sua importancia para a analise das informagdes destacadas em negrito.

Conforme a Tabela 13, representada abaixo, € possivel perceber uma
melhora efetiva de 45% no Tempo Médio para Restauragdo do Servico (MTRS).
Quando existe um incidente, no caso aqui analisado, o servico de correio
eletrdnico, nota-se a necessidade da existéncia dos processos de servigos, fluxos,
ou procedimentos como resposta imediata e em substituicdo a esse evento. Tal
recurso € determinante para que o servigo seja restabelecido o quanto antes.

Para casos onde um determinado servigo nao for suportado por apenas um
servidor, mas sim por um conjunto de servidores em balance’, em que hospedem
um mesmo servigo, o restabelecimento rapido, em um desses servidores, fara
com que o usuario final nem perceba esse evento em uma indisponiblidade ou na

queda de performance dos servidores.

Tabela 13 — Melhorias de disponibilidade e performance.

Indicadores analisados Melhorias (em %)
Disponibilidade 8 %
MTBSI (Tempo Médio entre Incidentes no Sistema) 23 %
MTBF (Tempo Médio entre Falhas) 22 %
MTRS (Tempo Médio para Restauragédo do Servigo) 45 %

As Tabelas 9 e 10 estdo sendo repetidas a seguir, por uma questao
didatica, devido a importancia das mesmas para a analise das informacdes

destacadas em negrito.

Através das Tabelas 14 e 15 a seguir, & possivel identificar algumas
melhorias significativas sobre os servigos relacionados ao |ITIL. Alguns
indicadores de disponibilidade em percentuais (%), durante um periodo anterior
ao ITIL e posterior a sua implantacdo, mostram que houve melhora efetiva na
manutencao do servigo no ar, ou seja disponivel ao usuario. Houve claramente
um aumento mensal gradativo, a partir da implantagéo do ITIL, atingindo melhora

de 8% nos 4 primeiros meses e assim subsequentemente:

' Load Balance ¢ pacote de software de disponibilidade alto com ttnel de revezamento e tecnologia de procuragdo
executar numero alto de conexdes, baixo tempo de resposta, disponibilidade continua e garantia poderosa. Equilibrio de
carregamento Redirection de URL (Http://, Https://, Ftp://, Mm.://) e IP Interruptor (TCP/IP Failover) ferramentas.
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Tabela 14 — Disponibilidade (média) do servico (antes).

Periodo Disponibilidade
setembro/2011 91,08%
outubro/2011 91,08%
novembro/2011 91,05%
dezembro/2011 91,02%

Tabela 15 — Disponibilidade (média) do servigo (apés).

Periodo Disponibilidade
janeiro/2012 98,98%
fevereiro/2012 99,01%
margo/2012 99,02%
abril/2012 99,05%

As Tabelas 11 e 12 estdo sendo repetidas a seguir, por uma questéo
didatica, devido a importancia das mesmas para a analise das informacdes

destacadas em negrito.

Outro fato importante que atesta a capacidade de adaptacdo as mudangas
de requisitos do negdcio, pode ser visto nas tabelas 16 e 17 alguns indicadores
de performance que demonstram como esta a performance do servico de correio
eletrbnico. Mais especificamente, demonstra-se um aumento gradativo e
crescente da confiabilidade e sustentabilidade do servico hospedado. A medida
que o tempo passa essa alta de desempenho fornece condigdes de negociagéo
para novos acordos de servicos e/ou, até mesmo, caso haja necessidade,
aumentar o atendimento atual do negédcio do cliente em especifico, aumentando o

seu indice de satisfacdo, o que sera tratado a seguir.

Tabela 16 — Performance (média) do servigo (antes do ITIL).

Periodo MTBSI | MTBF | MTRS
setembro/2011 330m | 297m 54m
outubro/2011 332m 300m 54m
novembro/2011 | 329m | 296m 54m
dezembro/2011 | 321m | 290m 53m

Tabela 17 — Performance (média) do servico (apds o ITIL).

Periodo MTBSI | MTBF | MTRS
janeiro/2012 | 1462m |1447m | 25m
fevereiro/2012 | 1518m | 1503m | 25m
margo/2012 1520m | 1505m | 25m
abril/2012 1525m |1510m | 24m
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5.2 Satisfagao

Para a medicdo desses valores, que podem ser considerados intangiveis,
alguns tracos ja mencionados anteriormente, aqui, sdo reiterados, como a
reputacdo da empresa a padronizagao de seus servicos e processos. Tanto
quanto a satisfagao do utilizador, do cliente e da motivagao das equipes, mas com
uma abordagem profissional, da prestacdo de servicos, dos modelos de
referéncia da concorréncia (Benchmarking), mas que, contudo, sido partes
integrantes da gestdo das expectativas.

As Tabelas 8 e 10 estdo sendo repetidas a seguir, por uma questao
didatica, devido a importadncia das mesmas para a analise das informacdes

destacadas em negrito.

Um dado interessante e que revela o aumento do grau de satisfagdo do
utilizador, através de uma abordagem mais profissional na prestagao de servicos,
pode ser constatado de acordo com a Tabela 18. Esta demonstra objetivamente
como o servico oferecido ao cliente pode ser tratado profissionalmente.
Demonstra ainda, as melhoras na confiabilidade e sustentabilidade desse grau de
satisfacdo mediante o esforgo daqueles que executam rotinas nos bastidores,
para manter essa mesma confiabilidade e sustentabilidade, esforco esse que é

transparecido ao cliente.

Tabela 18 — Melhorias de disponibilidade e performance.

Indicadores analisados Melhorias (em %)
Disponibilidade 8 %
MTBSI (Tempo Médio entre Incidentes no Sistema) 23 %
MTBF (Tempo Médio entre Falhas) 22 %
MTRS (Tempo Médio para Restauragao do Servigo) 45 %

O aumento da satisfacdo do cliente na tabela 19, em %, apo6s a
implementagédo do ITIL, demonstra o gradativo aumento da disponibilidade, que
dentro de um curto periodo devera alcangar a disponibilidade mais que desejada,

tanto por quem hospeda, quanto por quem faz uso do servi¢o, que é de 99,99%

Tabela 19 — Disponibilidade (média) do servigo (apos).

Periodo Disponibilidade
janeiro/2012 98,98%
fevereiro/2012 99,01%
margo/2012 99,02%
abril/2012 99,05%
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A reputagdo da empresa no mercado € decorrente de varios fatores mas
como pode ser observado na tabela 20, a Confiabilidade € um dos fatores mais
importantes que vai manter o cliente ligado a empresa. O que esse fator pode
representar em efetividade em termos de faturamento, ja teria justificado, para
uma empresa de meédio porte, muito mais que o valor investido na implementacao

de seus sistemas de informacéo.

Tabela 20 — Melhorias de disponibilidade e performance.

Indicadores analisados Melhorias (em %)
Disponibilidade 8 %
MTBSI (Tempo Médio entre Incidentes no Sistema) 23 %
MTBF (Tempo Médio entre Falhas) 22 %
MTRS (Tempo Médio para Restauragéo do Servigo) 45 %

Nas questbes que avaliaram o aspecto “satisfagdo”, o grau de
concordancia foi de 4,1 (em média) em uma escala do tipo Likert de 0 a 5.
Segundo o questionario foi possivel perceber um efetivo aumento no nivel de
satisfacdo dos usuarios. Foi percebido, de uma maneira geral, que muitos
clientes, antes da implementacao do ITIL, percebiam uma baixa de performance
ou, até mesmo, falha nos servigos de correio eletrdbnico antes mesmo da empresa

provedora identificar e ou notificar o problema.

Adotando as melhores praticas da biblioteca ITIL e tornando efetiva a
gestdo dos incidentes relativos ao servigco de correio eletrénico, oferecido aos
clientes, foi adotado um acompanhamento junto as ocorréncias da infraestrutura
de TI. Foi possivel a partir de entdo, acionar a area responsavel pela tratativa do
incidente. Paralelamente a isso foi possivel também, notificar ao cliente, de forma

proativa, a indisponibilidade e a queda de performance ofertada.

Esse tipo de conduta deixa o cliente mais seguro e satisfeito pelo simples
fato de ser avisado antes mesmo, na maioria das vezes, de perceber a
indisponibilidade ou queda na performance do servigco e, inclusive, por receber
uma previsdo de normalizagdo. Essa mesma satisfacdo também pode ser
percebida nas equipes responsaveis por proverem o servigo, pelo simples fato
dos mesmos nao serem surpreendidos e por estarem executando as devidas

tratativas em incidentes de forma consciente e preventiva.
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Demonstram que as empresas entrevistadas consideram ser muito
importante a ado¢cao de modelos de melhores praticas de Tl visando o aumento
da qualidade dos servigos prestados pela area de Tecnologia da Informagao as
empresas, assim como a possibilidade de as empresas estabelecerem metas e

avaliarem se as mesmas estao sendo alcancgadas.

Disponibilidade (em %) do Servigo de Correio Eletronico nas
empresas pesquisadas

100
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96 —

92 -

90 -

86 T T T
set/11  out/11  nov11 dez/11 jan/12 fev12 mar/12 abr/12

set/11 | out/11 | nov11 | dez/11 | jan/12 | fevW12 | mar/12 | abr/12
@ Correio Eletrénico| 91,08 | 91,08 | 91,06 | 91,02 | 98,98 | 99,01 | 99,02 | 99,05

Grafico 5 — Disponibilidade do servigo - set/11 a abr/12. Fonte: Criagdo do préprio autor.

Os respondentes posicionaram-se de forma positiva no que se refere a
quesitos como “aumento da satisfagdo do cliente e motivacdo das equipes”,
dados estes bastante relevantes para o estudo, ao evidenciar o aumento da
disponibilidade do servico analisado que corresponde a cerca de 8%, conforme

descreve o Grafico 5.

5.3 Qualidade

A implantacdo de processos eficientes, da maneira como gerem,
armazenam, gerenciam e disseminam o conhecimento € um dos mais novos

desafios a serem enfrentados pelos empresarios e executivos. Termos como
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capacidade inovadora, capital intelectual, ativos intangiveis, inteligéncia

empresarial e capital humano ja fazem parte do dia-a-dia do mundo corporativo.

E através da gestdo do conhecimento que a corporacdo enxerga a
necessidade de reter seus talentos, o que a leva a uma situagéo de destaque no
mercado. A imagem corporativa cresce conforme a reputagdo e credibilidade

construida interna e externamente.

A melhoria na qualidade dos servicos de Tl exige a compreensdao dos
beneficios que podem ser gerados. A medida que ha redundancia de alguns
fatores-chave dentro de um processo, faz com que surjam diretrizes que
contribuem para a padronizagéo do servigo. O ganho acontece, por um lado, pela
uniformizacdo e controle, e por outro, pelo aumento da tecnologia, pois gera
know-how, eficiéncia e, portanto, qualidade. Mas tal beneficio, depende em
grande parte do envolvimento e do comprometimento da equipe, desde o
atendimento até a gestdo, ou seja, os recursos humanos, considerados o maior

patriménio da empresa.

\ntegracao

o)
; &
. o
%, Qualidade %
2

Recursos .
Humanos  Aduisicoes

Figura 15 - Esquema representativo de Qualidade Total.
Fonte: Reengenharia E Qualidade Total (2010).

O ciclo PDCA, representado na Figura 11, € uma técnica de administragcao
multidisciplinar formada por um conjunto de Programas, Ferramentas e Métodos,

aplicados no controle do processo de produgao das empresas, para obter bens e
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servigos pelo menor custo e melhor qualidade, objetivando atender as exigéncias
e a satisfacédo dos clientes.

Ha um aspecto relevante a ser destacado que esta direcionado a melhoria
da qualidade dos servigos. No geral, trata-se de um conjunto de melhorias, que de
acordo com as tabelas 21 e 22, mostra alguns indicadores de performance do
servigo de correio eletrdnico no més setembro/2011 e abril/2012. A Empresa 1
demonstra uma melhora significativa na confiabilidade e sustentabilidade de
determinado servigo. Por consequéncia da melhora desses indicadores de
performance o maior interessado “o cliente” percebera uma maior qualidade

nesse servico.

Tabela 21 — Performance do servico - setembro/2011.

Empresa Uptime | Downtime | N° de Incidentes | MTBSI | MTBF | MTRS

Empresa 1 653 63 119 5 5 0,53

Tabela 22 — Performance do servico - abril/2012.

Empresa Uptime | Downtime | N° de Incidentes | MTBSI | MTBF | MTRS

Empresa 1 710 6 27 26 26 0,22

A Tabela 8 esta sendo repetida a seguir, por uma questao didatica, devido

a sua importancia para a analise das informagdes destacadas em negrito.

O resumo de todos os beneficios alcangados com a implementagao do ITIL
apresentado na tabela 23 fica e ficara cada vez mais claro para ambas as partes
quando a partir dessas melhorias sera possivel perceber um esforco cada vez
menor em se manter um servigo 0 mais disponivel possivel com uma qualidade
cada vez maior por parte de quem hospeda o servico e do outro lado um cliente

cada vez mais seguro e satisfeito do servico que ele esta contratando.

Tabela 23 — Melhorias de disponibilidade e performance.

Indicadores analisados Melhorias (em %)
Disponibilidade 8 %
MTBSI (Tempo Médio entre Incidentes no Sistema) 23 %
MTBF (Tempo Médio entre Falhas) 22 %
MTRS (Tempo Médio para Restaurag¢ao do Servigo) 45 %
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As Tabelas 21 e 22 estdo sendo repetidas a seguir, por uma questao
didatica, devido a importancia das mesmas para a analise das informacdes

destacadas em negrito.

Sobre o0 aspecto de melhoria na gestao do nivel de servico, ha uma notéria
reducdo do numero de incidentes. As tabelas 24 e 25, relativas ao més
setembro/2011 e abril/2012, mostram, a exemplo da Empresa 1, um aspecto
muito importante, a respeito do servigo contratado por parte dos usuarios. O que
eles esperam dos servigos que contrataram € que 0os mesos estejam sempre o
mais disponiveis possivel. Isso pode ser percebido nessas mesmas tabelas com o
aumento do uptime e diminuicdo do downtime, convergindo para uma

disponibilidade maior.

Tabela 24 — Performance do servigo - setembro/2011.

Empresa Uptime | Downtime | N° de Incidentes | MTBSI | MTBF | MTRS
Empresa 1 653 63 119 5 5 0,53
Tabela 25 — Performance do servigo - abril/2012.
Empresa Uptime | Downtime | N° de Incidentes | MTBSI | MTBF | MTRS
Empresa 1 710 6 27 26 26 0,22

Nas questdes que avaliaram o aspecto qualidade, com grau de
concordancia de 4,3 (em meédia) em uma escala do tipo Likert de 0 a 5, foi
possivel perceber que as empresas, em sua maioria, melhoraram a qualidade do
servico de correio eletronico, oferecido ao seu usuario final, assim como outras

interagdes com esse consumidor também foram aprimoradas.

A criagdo de uma area de suporte de segundo nivel, ou seja, uma area
intermediaria entre a central de servigos (service desk), que faz o primeiro nivel
de atendimento ao consumidor e a area especialista no servico de correio
eletrdnico, que resolve efetivamente os problemas mais especificos, tornou mais
eficaz e eficiente o atendimento ao usuario, com o intuito de solucionar quaisquer

problemas que possam ocorrer durante a sua utilizagao.

O segundo nivel absorve os procedimentos ndo tao especificos, de
maneira a realizar um suporte intermediario. Essa segunda equipe, repassa
somente os casos extremos a equipe de um terceiro nivel. Cabe aos mesmos

resolver questdes relacionadas direta e indiretamente aos servicos oferecidos ao
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usuario, tais como panes, mal funcionamento e indisponibilidades. Dessa forma,
esta equipe fica mais arejada para manter os servigos em funcionamento,
aprimorando os beneficio do correio eletrdnico, o que desonera a central de
servigos (service desk), ou seja, do nivel primario, para ter um suporte mais

efetivo no atendimento ao consumidor final.

Os resultados obtidos na presente pesquisa demonstram ter havido
expressiva melhoria em quesitos como reputagcdo da empresa e dos servigos
prestados pela area de TI, fato esse que ficou bastante evidente neste estudo e
deve-se ao aumento da qualidade operacional e no cumprimento das metas
estabelecidas para o negdcio. Em relagdo ao servico de correio eletrénico,
analisado nas empresas pesquisadas, ficou constatado a possibilidade de se
obter um aumento significativo em termos de servigos (de cerca de 8%). Isso vale
a dizer que a disponibilidade aumenta proporcionalmente, conforme mostra o
Grafico 6.

Comparativo de Disponibilidade (em %) do Servigo de Correio
Eletronico nas empresas pesquisadas
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Grafico 6 — Disponibilidade do servigo set/11 e abr/12.
Fonte: Criacao do proprio autor.
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5.4 Performance

Agilidade na resolugcdo de problemas, respostas rapidas, feedback, sao
capacidades valiosissimas para qualquer empresa que se esforca em alcancgar
um padrao de qualidade em seus servigos prestados, de acordo com o modelo de
Qualidade Total®, o que atualmente é algo muito sofisticado para os padrées sul-
americano e brasileiro, em comparagao aos outros continentes, conforme pode
ser visto na figura 14. O tempo é um fator determinante para a eficiéncia produtiva
na disputa do mercado globalizado.

A somatodria das metodologias, técnicas e conhecimentos dos integrantes
das equipes que fazem parte dos setores de uma corporagao, aliada a reputacao
e a tecnologia relacionada ao dominio dos suportes de hardware e software,
vinculados a automacéo, a telematica, a informatica, transmissédo de voz e dados,
constituem a sua performance. Esse dominio € automaticamente transferido ao
consumidor-usuario em forma de servigos, produtos e atendimento.

Com a expansao do terceiro setor na economia global e nacional, a
experiéncia do consumidor com a empresa tornou-se algo de fundamental
importancia para a sobrevivéncia destas no mercado. Quanto a forma de se
relacionar com o consumidor, ha uma disputa acirrada entre a concorréncia, na
maioria dos setores do mercado, onde as empresas querem chamar a atencao
para si, seja a partir de sua marca ou produtos, grande parte da conquista do
cliente esta relacionada com o atendimento.

O consumidor ndo aprova a demora no atendimento, a ineficiéncia de
servico prestado, falhas excessivas, respostas equivocadas, etc. Haja visto que
muitas empresas ainda negligenciam seus servigos ignorando tais questdes, a

saber, fundamentais para o sucesso.

% O TQC, ou Total Quality Control (Controle de Qualidade Total), é um sistema de gestdo da qualidade que busca
transcender o conceito de qualidade aplicada ao produto. No TQC a qualidade é entendida como a superagdo das
expectativas ndo apenas do cliente, mas de todos os interessados (stakeholders).
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Figura 16 - Grafico de Evolugédo Continental ISO9001.
Fonte: Total Qualidade (2011)

Quanto ao aspecto da redugao da indisponibilidade dos servigos vitais para
0 negocio, pode ser observado nas tabelas 26 e 27 um Indicador de performance

no més setembro/2011 e abril/2012 no exemplo da Empresa 1.

Tabela 26 — Performance do servigo - setembro/2011.

Empresa Uptime | Downtime | N° de Incidentes | MTBSI | MTBF | MTRS
Empresa 1 653 63 119 5 5 0,53

Tabela 27 — Performance do servigo - abril/2012.

Empresa Uptime | Downtime [ N° de Incidentes | MTBSI | MTBF [ MTRS

Empresa 1 710 6 27 26 26 0,22

O downtime, ou seja, a redugdao do tempo que o servico de correio
eletrénico ficou indisponivel, demonstra a consequéncia da melhora efetiva dos
indicadores de performance utilizados para medir a confiabilidade (o tempo que o
servigco permanece funcionando sem parar) e a sustentabilidade (o tempo que é
levado para restabelecer o servigo apos a ocorréncia de um incidente). Isso é de
extrema valia em sistemas ou servicos essenciais e de extrema acuidade. O
monitoramento desses indicadores de performance pode ser priorizado para

esses sistemas ou servigos para garantir seu aperfeicoamento continuo.
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A reducao do numero de incidentes do servigo de correio eletrdnico pode
ser observado nas tabelas 28 e 29 Indicadores de performance do servico de
correio eletrdnico no més setembro/2011 e abril/2012 a exemplo da Empresa 1,
que demonstra uma diminuicdo significativa dos incidentes. Essa redugao é
imprescindivel para manter um padrdo de servigo desejavel atendendo com isso

as necessidades do negdcio.

Tabela 28 — Performance do servico - setembro/2011.

Empresa Uptime | Downtime | N° de Incidentes | MTBSI [ MTBF [ MTRS

Empresa 1 710 6 27 26 26 0,22

Tabela 29 — Performance do servigo - abril/2012.

Empresa Uptime | Downtime | N° de Incidentes | MTBSI | MTBF | MTRS

Empresa 1 653 63 119 5 5 0,53

As Tabelas 16 e 12 estdo sendo repetidas a seguir, por uma questao
didatica, devido a importdncia das mesmas para a analise das informacdes

destacadas em negrito.

Nas tabelas 30 e 31 é possivel observar o comportamento dos indicadores
de performance de confiabilidade e sustentabilidade. Sao indicadores importantes
para dar suporte no processo de identificacdo, para avaliar o risco que um
determinado item de configuracao (servidor, dispositivo de rede, ou qualquer item

da infraestrutura de TI) representa para os negdcios da organizagao.

Por meio do comportamento desses indicadores, € possivel mapear os
itens que suportam um determinado servigo, havendo a possibilidade de avaliar
qual deles precisam ser melhorados. Por uma observacdo de numeros de
desempenho diante da infraestrutura, é viavel chegar a uma tomada de deciséo
assertiva. Portanto, isso faz com que haja um aumento na facilidade de se

identificar riscos que um componente pode trazer a um servigo dentro de sua

infraestrutura.
Tabela 30 — Performance (média) do servigo (antes do ITIL).
Periodo MTBSI | MTBF | MTRS
setembro/2011 330 297 54
outubro/2011 332 300 54
novembro/2011 329 296 54
dezembro/2011 321 290 53
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Tabela 31 — Performance (média) do servigo (apds o ITIL).

Periodo MTBSI | MTBF | MTRS
janeiro/2012 1462 1447 25
fevereiro/2012 1518 1503 25
margo/2012 1520 1505 25
abril/2012 1525 1510 24

Nas questdes que avaliaram o aspecto performance, com grau de
concordancia de 4,3 (em média), em uma escala do tipo Likert de 0 a 5, foi
possivel avaliar, por meio de indicadores de performance tais como
confiabilidade, sustentabilidade e disponibilidade, onde e o que pode ser
melhorado na infraestrutura de TI, bem como, identificar as dependéncias
existentes entre os itens de configuragao da infraestrutura analisada (servidores e

ou dispositivos de redes).

Observa-se que a maioria das empresas pesquisadas (67%) disseram
concordar que houve realmente expressiva reducido do numero de incidentes
aumentando com isso o nivel de satisfacdo e a qualidade dos servigos prestados

ao cliente e, portanto, a performance das empresas.

MTBSI (em horas)
30
25 +
20 +
15 + —=— Correio Eletrénico

10 +
5,,
0

set- | out- | nov- | dez- | jan- | fev- | mar-| abr-

11 11 11 11 12 12 12 12

—a— Correio 6 6 5 5 24 25 25 25
Eletrénico

Grafico 7 — MTBSI (Mean Time Between System Incidents do service) set/11 a abr/12.
Fonte: Criagdo do proprio autor.
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Os numeros apresentados no Grafico 7 evidenciam que dentre as 48
empresas respondentes do questionario quase todas foram unanimes em
constatar ter havido expressiva reducdo do numero de incidentes apos a
implantacdo da tecnologia ITIL. Essa informagao é bastante relevante para este
estudo e pode ser confirmada por meio dos dados descritos no Grafico 7, que
analisa o comportamento do tempo médio entre incidentes no sistema, que em
setembro de 2011 era, em média, 06 horas e que, a partir de abril de 2012, apds
a implementacao das melhores praticas da biblioteca ITIL, esse tempo subiu para

25 horas, em média.

Os indicadores de performance também podem revelar qual o risco que um
determinado item de configuracao representa para os negocios da organizacéao,
desde que seja providenciado o devido alinhamento estratégico entre a
infraestrutura de Tl e as necessidades do negdcio das organizagdes, conforme

propde a biblioteca ITIL.

Com isso, se esses indicadores forem devidamente monitorados pelas
organizagcbes e, se forem tomadas as devidas providéncias para eventos e
incidentes, gerados pelas ferramentas de monitoramento, terdo sempre subsidios
para melhorarem efetivamente sua performance, oferecendo assim um nivel de

servico cada vez melhor para atenderem seus clientes.

Foi constatado, de uma maneira geral, que muitos clientes, antes da
implementacgao do ITIL, ja percebiam uma baixa de performance ou até mesmo
falhas nos servigos de correio eletrénico antes da empresa provedora do servigo
identificar e ou notificar o problema. No entanto, apds a implementacéo do ITIL e
sua devida aplicagao na cultura da gestdo das empresas, houve uma significativa
conscientizagao proveniente do uso dos indicadores disponibilizados a partir de
entdo. Com isso houve uma mudanga de habito por parte dos gestores, que
passaram a agir de forma mais proativa, ou seja, ndo s6 prevenindo-se de riscos
e fazendo avaliagdes constantes, mas planejando estrategicamente as tomadas

de decisado da governancga corporativa.
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TRABALHOS FUTUROS

Integracao entre o Cobit e o ITIL

Esta proposta de estudo € importante no sentido de contribuir para uma
futura investigagcao acerca da compatibilidade existente entre os processos dos
modelos Cobit e ITIL. Essa tentativa sera a de criar novas estratégias
empresariais ao instaurar modelos de Governanca de Tl com maior capacidade
tecnoldgica, tornando-os mais integrativos. Nesse sentido deixardo de ser

aplicados individualmente, como € comum encontrar no mercado atualmente.

Convergéncia entre os modelos ITIL e eTOM

Uma possivel convergéncia entre os modelos ITIL e eTOM aconteceria na
situagdo onde duas empresas, uma de Tl e outra de TELECOM*', que adotam
respectivamente esses dois modelos, estejam diante da necessidade de integrar
seus processos em decorréncia de fusdo ou parceria. Essa convergéncia é
fundamental para que haja a condicdo de se adotar um unico alinhamento
estratégico para ambas as empresas. Os dois padrdes tecnoldgicos juntos
representam o aporte necessario para que a nova empresa formada consiga
absorver as culturas pré-existentes e manter a harmonia. Dessa maneira a

evolucao do negdcio estara garantida.

Desenvolvimento de uma ferramenta para Gerenciamento de Servicos de TI
baseada em ITIL utilizando Software Livre

Esse estudo sugere, em seu contexto, o desenvolvimento de uma
ferramenta para Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informacéo,

utilizando-se de software ou tecnologia livre. O principal intuito do incremento

z Empresa prestadora de servicos de telecomunicagdes é a transmissdo, emissdo ou recepgao, por fio,

radioeletricidade, meios 6pticos ou qualquer outro processo eletromagnético, de simbolos, caracteres, sinais,
escritos, imagens, sons ou informagées de qualquer natureza.
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dessa ferramenta é obter uma substancial reducéo de custos na implementacéo
das melhores praticas em empresas de TI. Isso se justifica pela necessidade que
essas empresas possuem de implantagcao de uma série de ferramentas para que

a gestéo de seus servicos seja feita de forma efetiva.

O alto custo de investimento pode ser facilmente recuperado, porém,
dependo do porte da empresa, torna-se muito caro, o0 que desencoraja seus
executivos. Essa realidade parece ser a cada dia mais agravante pelo
encurtamento da vida util das tecnologias. Estas passam a ser rapidamente
obsoletas (obsolescéncia tecnoldgica) e inviavel para a maioria das empresas

brasileiras.

Uma outra vantagem dos softwares livres acontece pelo fato das empresas
terem a oportunidade de padronizar suas estruturas, quer sejam em suas filiais,

franquias, representantes, fornecedores ou parcerias.
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CONCLUSAO

A padronizagdo da gestdo de servigos, realizada nas empresas
pesquisadas por meio da utilizagdo do ITIL, gerou maior disponibilidade,
confiabilidade e sustentabilidade, além de maior agilidade no processo de
monitoramento do servigco de correio eletronico fornecido pelas empresas aos
seus utilizadores. Além da redugdo de trabalho, aumento do nivel de qualidade
dos servigos prestados e consequentemente reducdo nos custos operacionais de

ambas as partes.

Observou-se que o gerenciamento de nivel de servico de Tl auxilia os
prestadores de servicos por sua vez a definirem formalmente os seus servigos
prestados a seus usuarios, especificando, planejando, monitorando e negociando

melhores acordos.

Na implantacdo das melhores praticas ITIL, a medida em que houve o
estabelecimento e o cumprimento de metas para o negdcio, tornou notéria a
importancia do controle sobre os dados levantados, mensurados de acordo com o
nivel de servigo. O que observou-se foi uma redugado do numero de retrabalho em
contraposi¢cao ao aumento de produtividade. O gerenciamento de incidentes teve
a proposta de restabelecer os servigos o mais rapido possivel e minimizar os
impactos, assegurando melhor qualidade e desempenho, consequéncia também

decorrente da maior disponibilidade de servigos.

Assim, o estudo além de investigar diversos aspectos que obtiveram
melhorias significativas com a implementagdo do ITIL, permitiu a comprovagao
dessas melhorias e um entendimento detalhado do funcionamento e
monitoramento de importantes indicadores do processo Gerenciamento de

Disponibilidade.

A perspectiva criada com a abrangéncia de detalhes de informagdes, em
diversos niveis de interesse, de acordo com o setor da empresa, faz com que

sejam alcangadas prontamente as solu¢des sobre o aspecto em especifico.

Tais indicadores foram utilizados para realizar a medigdo da
disponibilidade, confiabilidade e sustentabilidade do servico de correio eletrénico

das empresas por meio de férmulas matematicas existentes na literatura,
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caracteristicas essas que sao essenciais para precisar o que, como e onde
melhorar a prestacido de servigos criando subsidios para futuros acordos de nivel

de servigo.

A partir deste estudo concluiu-se que seria importante dimensionar, com
maior detalhamento, as aplicacdes ITIL na realidade do cotidiano corporativo em
meio a tantas conjecturas e demandas crescentes da atualidade. O desafio da
area tecnologica parece ser sempre efémero, apesar de sinalizar propostas
l6gicas com um conjunto de solugdes viaveis e mais seguras para se seguir.

Os recursos demonstrados aqui na pesquisa, por intermédio dos gestores
de TI, no que se refere aos diversos exemplos de como € possivel contribuir para
o entendimento e conscientizagdo a area, reflete necessidade de se administrar
com competéncia os recursos que potencializam as capacidades informacionais
de uma organizagao.

As férmulas extraidas da literatura ITIL e demonstradas como método
didatico nesse estudo, apontam para a precisdao com que um gestor de Tl pode
alcancar em seu cotidiano de trabalho, ao lidar com sua equipe e sua
infraestrutura disponivel. Mais do que isso, esses calculos mostraram que é
possivel medir a satisfacdo dos clientes e usuarios.

Com base nessas informagdes, agora, recém disponibilizadas de maneira
mais clara, multiplicam-se as possibilidades para se seguir os proximos passos.
As decisbes para o aperfeicoamento e para as implementacdes a nivel imediato,
tatico e estratégico na empresa tornam-se mais faceis, justamente por serem
operacionalizaveis, passam entdo a ser mais objetivas que intuitivas.

O ITIL demonstra ser um processo de desmitificacdo de se lidar com o
novo, no cenario de transformagdes constantes, diante de uma infinidade de
tecnologias e sob a busca por inovagdes. A resposta rapida para a tomada de
decisdo € algo precioso no atual mercado global, que tem como caracteristica
principal a extrema competitividade, onde o tempo é cada vez mais escasso, pelo
aumento do volume de demandas de servigos e, portanto, de extrema valia.

E nesse cenario de complexidade e de perplexidade - diante do novo e do
desconhecido - que se avolumam as contingéncias tanto quanto os desafios
dentro das empresas, e ao lidar com os fluxos de informagéo e de conhecimento

que o ITIL cresce e se revela como resposta consciente a tantos desafios.
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ANEXOS

Anexo | — Tabulagao das respostas na pesquisa de campo

Tabela 32 — Tabulagao das respostas na pesquisa de campo - questao 1

Questao 1 Entrevistados %
Nunca 0 0%
Poucas Vezes 0 0%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 15 31%
Sempre 33 69%

Tabela 33 — Tabulagao das respostas na pesquisa de campo - questao 2

Questao 2 Entrevistados %
Nunca 0 0%
Poucas Vezes 7 15%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 27 56%
Sempre 14 29%
Tabela 34 — Tabulagao das respostas na pesquisa de campo - questédo 3
Questao 3 Entrevistados %
Nunca 0 0%
Poucas Vezes 0 0%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 20 42%
Sempre 28 58%

Tabela 35 — Tabulagao das respostas na pesquisa de campo - questéo 4

Questao 4 Entrevistados %
Nunca 0 0%
Poucas Vezes 12 25%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 12 25%
Sempre 24 50%

Tabela 36 — Tabulagio das respostas na pesquisa de campo - questao 5

Questao 5 Entrevistados %
Nunca 0 0%
Poucas Vezes 13 27%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 23 48%
Sempre 12 25%
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Tabela 37 — Tabulagao das respostas na pesquisa de campo - questéo 6

Questao 6 Entrevistados %
Nunca 0 0%
Poucas Vezes 0 0%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 18 38%
Sempre 30 62%

Tabela 38 — Tabulagao das respostas na pesquisa de campo - questéao 7

Questao 7 Entrevistados %
Nunca 0 0%
Poucas Vezes 0 0%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 18 38%
Sempre 30 62%

— Tabulagéo das respostas na pesquisa de campo - questao 8

%

Questao 8 Entrevistados
Nunca 0 0%
Poucas Vezes 12 25%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 10 21%
Sempre 26 54%

Tabela 40 — Tabulagao das respostas na pesquisa de campo - questao 9

Questdo 9 Entrevistados %
Nunca 0 0%
Poucas Vezes 9 19%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 22 46%
Sempre 17 35%

Tabela 41 — Tabulagao das respostas na pesquisa de campo - questdo 10

%

Questao 10 Entrevistados
Nunca 0 0%
Poucas Vezes 0 0%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 21 44%
Sempre 27 56%

Tabela 42 — Tabulagao das respostas na pesquisa de campo - questédo 11

Questao 11 Entrevistados %
Nunca 0 0%
Poucas Vezes 0 0%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 22 46%
Sempre 26 54%




Tabela 43 — Tabulagao das respostas na pesquisa de campo - questédo 12

Questio 12 Entrevistados %
Nunca 0 0%
Poucas Vezes 13 27%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 12 25%
Sempre 23 48%

Tabela 44 — Tabulagao das respostas na pesquisa de campo - questdo 13

Tabela 45

Questio 13 Entrevistados %
Nunca 0 0%
Poucas Vezes 0 0%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 16 33%
Sempre 32 67%

— Tabulagao das respostas na pesquisa de campo -

Questio 14 Entrevistados %

Nunca 0 0%
Poucas Vezes 14 29%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 8 17%
Sempre 26 54%

questao 14

Tabela 46 — Tabulagao das respostas na pesquisa de campo - questdo 15

Questao 15 Entrevistados %
Nunca 0 0%
Poucas Vezes 11 23%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 23 48%
Sempre 14 29%

Tabela 47 — Tabulagao das respostas na pesquisa de campo - questdo 16

Questao 16 Entrevistados %
Nunca 0 0%
Poucas Vezes 0 0%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 18 38%
Sempre 30 62%

Tabela 48 — Tabulagio das respostas na pesquisa de campo - questao 17

Questao 17 Entrevistados %
Nunca 0 0%
Poucas Vezes 0 0%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 21 44%
Sempre 27 56%
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Tabela 49 — Tabulagao das respostas na pesquisa de campo - questdo 18

Questio 18 Entrevistados %
Nunca 0 0%
Poucas Vezes 17 35%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 10 21%
Sempre 21 44%

Tabela 50 — Tabulagao das respostas na pesquisa de campo - questdo 19

Tabela 51

Questio 19 Entrevistados %

Nunca 0 0%
Poucas Vezes 10 21%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 18 38%
Sempre 20 41%

— Tabulagao das respostas na pesquisa de campo -

Questio 20 Entrevistados %
Nunca 0 0%
Poucas Vezes 14 29%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 11 23%
Sempre 23 48%

questao 20

Tabela 52 — Tabulagao das respostas na pesquisa de campo - questao 21

Questao 21 Entrevistados %
Nunca 0 0%
Poucas Vezes 0 0%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 22 46%
Sempre 26 54%

Tabela 53 — Tabulagao das respostas na pesquisa de campo - questao 22

Questao 22 Entrevistados %
Nunca 0 0%
Poucas Vezes 0 0%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 17 35%
Sempre 31 65%

Tabela 54 — Tabulagio das respostas na pesquisa de campo - questao 23

Questao 23 Entrevistados %
Nunca 0 0%
Poucas Vezes 0 0%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 22 46%
Sempre 26 54%
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Tabela 55 — Tabulagao das respostas na pesquisa de campo - questao 24

Questio 24 Entrevistados %
Nunca 0 0%
Poucas Vezes 9 19%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 19 40%
Sempre 20 41%

Tabela 56 — Tabulagao das respostas na pesquisa de campo - questao 25

Questdo 25 Entrevistados %
Nunca 0 0%
Poucas Vezes 9 19%
Sem opinido 0 0%
Varias Vezes 19 40%
Sempre 20 41%
Anexo Il — Indicadores de disponibilidade e performance

Tabela 57 — Indicadores de disponibilidade do servigco de correio eletrnico no més set/2011.

Cliente SLA | Downtime | Disponibilidade
Empresa 1 716 63 91,20
Empresa 2 715 61 91,47
Empresa 3 715 66 90,77
Empresa 4 716 64 91,06
Empresa 5 716 62 91,34
Empresa 6 716 61 91,48
Empresa 7 716 65 90,92
Empresa 8 716 60 91,62
Empresa 9 715 63 91,19
Empresa 10 716 68 90,50
Empresa 11 715 64 91,05
Empresa 12 716 67 90,64
Empresa 13 716 62 91,34
Empresa 14 716 65 90,92
Empresa 15 716 61 91,48
Empresa 16 715 64 91,05
Empresa 17 715 67 90,63
Empresa 18 716 60 91,62
Empresa 19 716 66 90,78
Empresa 20 715 70 90,21
Empresa 21 715 65 90,91
Empresa 22 716 66 90,78
Empresa 23 716 59 91,76
Empresa 24 716 60 91,62




Empresa 25 715 66 90,77
Empresa 26 714 55 92,30
Empresa 27 715 66 90,77
Empresa 28 716 69 90,36
Empresa 29 715 63 91,19
Empresa 30 715 65 90,91
Empresa 31 715 71 90,07
Empresa 32 716 43 93,99
Empresa 33 716 63 91,20
Empresa 34 715 59 91,75
Empresa 35 716 62 91,34
Empresa 36 716 61 91,48
Empresa 37 716 65 90,92
Empresa 38 714 61 91,46
Empresa 39 716 66 90,78
Empresa 40 716 68 90,50
Empresa 41 716 75 89,53
Empresa 42 715 72 89,93
Empresa 43 716 71 90,08
Empresa 44 716 66 90,78
Empresa 45 715 62 91,33
Empresa 46 715 63 91,19
Empresa 47 716 66 90,78
Empresa 48 715 58 91,89
Média (em porcentagem) 91,08
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Tabela 58 — Indicadores de disponibilidade do servigco de correio eletrénico no més outubro/2011.

liente SLA | Downtime | Disponibilidade
Empresa 1 716 61 91,48
Empresa 2 715 63 91,19
Empresa 3 715 66 90,77
Empresa 4 716 60 91,62
Empresa 5 716 65 90,92
Empresa 6 716 61 91,48
Empresa 7 716 65 90,92
Empresa 8 716 63 91,20
Empresa 9 715 60 91,61
Empresa 10 716 64 91,06
Empresa 11 715 67 90,63
Empresa 12 716 67 90,64
Empresa 13 716 62 91,34
Empresa 14 716 61 91,48
Empresa 15 716 61 91,48
Empresa 16 715 68 90,49
Empresa 17 715 62 91,33
Empresa 18 716 60 91,62
Empresa 19 716 63 91,20
Empresa 20 715 70 90,21
Empresa 21 715 65 90,91




Empresa 22 716 68 90,50
Empresa 23 716 59 91,76
Empresa 24 716 61 91,48
Empresa 25 715 69 90,35
Empresa 26 714 54 92,44
Empresa 27 715 61 91,47
Empresa 28 716 65 90,92
Empresa 29 715 61 91,47
Empresa 30 715 63 91,19
Empresa 31 715 62 91,33
Empresa 32 716 49 93,16
Empresa 33 716 68 90,50
Empresa 34 715 64 91,05
Empresa 35 716 62 91,34
Empresa 36 716 58 91,90
Empresa 37 716 61 91,48
Empresa 38 714 64 91,04
Empresa 39 716 66 90,78
Empresa 40 716 68 90,50
Empresa 41 716 75 89,53
Empresa 42 715 77 89,23
Empresa 43 716 68 90,50
Empresa 44 716 72 89,94
Empresa 45 715 64 91,05
Empresa 46 715 68 90,49
Empresa 47 716 65 90,92
Empresa 48 715 58 91,89
Média (em porcentagem) 91,08

Tabela 59 — Indicadores de disponibilidade do servigo de correio eletrbnico no més nov/2011.

Cliente SLA | Downtime | Disponibilidade
Empresa 1 716 60 91,62
Empresa 2 715 61 91,47
Empresa 3 715 68 90,49
Empresa 4 716 62 91,34
Empresa 5 716 64 91,06
Empresa 6 716 60 91,62
Empresa 7 716 66 90,78
Empresa 8 716 60 91,62
Empresa 9 715 58 91,89
Empresa 10 716 65 90,92
Empresa 11 715 65 90,91
Empresa 12 716 64 91,06
Empresa 13 716 62 91,34
Empresa 14 716 63 91,20
Empresa 15 716 65 90,92
Empresa 16 715 67 90,63
Empresa 17 715 63 91,19
Empresa 18 716 57 92,04
Empresa 19 716 61 91,48
Empresa 20 715 67 90,63
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Empresa 21 715 66 90,77
Empresa 22 716 66 90,78
Empresa 23 716 61 91,48
Empresa 24 716 63 91,20
Empresa 25 715 67 90,63
Empresa 26 714 59 91,74
Empresa 27 715 65 90,91
Empresa 28 716 68 90,50
Empresa 29 715 60 91,61
Empresa 30 715 66 90,77
Empresa 31 715 64 91,05
Empresa 32 716 52 92,74
Empresa 33 716 67 90,64
Empresa 34 715 68 90,49
Empresa 35 716 61 91,48
Empresa 36 716 59 91,76
Empresa 37 716 68 90,50
Empresa 38 714 65 90,90
Empresa 39 716 66 90,78
Empresa 40 716 65 90,92
Empresa 41 716 71 90,08
Empresa 42 715 68 90,49
Empresa 43 716 71 90,08
Empresa 44 716 74 89,66
Empresa 45 715 65 90,91
Empresa 46 715 61 91,47
Empresa 47 716 67 90,64
Empresa 48 715 63 91,19
Média (em porcentagem) 91,05
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Tabela 60 — Indicadores de disponibilidade do servigo de correio eletronico no més dez/2011.

Cliente SLA | Downtime | Disponibilidade
Empresa 1 716 58 91,90
Empresa 2 715 62 91,33
Empresa 3 715 67 90,63
Empresa 4 716 60 91,62
Empresa 5 716 65 90,92
Empresa 6 716 63 91,20
Empresa 7 716 61 91,48
Empresa 8 716 59 91,76
Empresa 9 715 61 91,47
Empresa 10 716 62 91,34
Empresa 11 715 57 92,03
Empresa 12 716 63 91,20
Empresa 13 716 61 91,48
Empresa 14 716 62 91,34
Empresa 15 716 65 90,92
Empresa 16 715 66 90,77
Empresa 17 715 58 91,89
Empresa 18 716 58 91,90
Empresa 19 716 60 91,62




Empresa 20 715 69 90,35
Empresa 21 715 67 90,63
Empresa 22 716 65 90,92
Empresa 23 716 66 90,78
Empresa 24 716 67 90,64
Empresa 25 715 69 90,35
Empresa 26 714 64 91,04
Empresa 27 715 69 90,35
Empresa 28 716 70 90,22
Empresa 29 715 61 91,47
Empresa 30 715 65 90,91
Empresa 31 715 63 91,19
Empresa 32 716 55 92,32
Empresa 33 716 69 90,36
Empresa 34 715 72 89,93
Empresa 35 716 66 90,78
Empresa 36 716 61 91,48
Empresa 37 716 65 90,92
Empresa 38 714 66 90,76
Empresa 39 716 68 90,50
Empresa 40 716 63 91,20
Empresa 41 716 67 90,64
Empresa 42 715 68 90,49
Empresa 43 716 65 90,92
Empresa 44 716 72 89,94
Empresa 45 715 64 91,05
Empresa 46 715 63 91,19
Empresa 47 716 69 90,36
Empresa 48 715 69 90,35
Média (em porcentagem) 91,02
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Tabela 61 - Indicadores de disponibilidade do servigo de correio eletrbnico no més janeiro/2012.

Cliente SLA | Downtime | Disponibilidade
Empresa 1 716 5 99,30
Empresa 2 715 5 99,30
Empresa 3 715 5 99,30
Empresa 4 716 6 99,16
Empresa 5 716 8 98,88
Empresa 6 716 4 99,44
Empresa 7 716 6 99,16
Empresa 8 716 6 99,16
Empresa 9 715 5 99,30
Empresa 10 716 5 99,30
Empresa 11 715 6 99,16
Empresa 12 716 9 98,74
Empresa 13 716 9 98,74
Empresa 14 716 6 99,16
Empresa 15 716 6 99,16
Empresa 16 715 5 99,30
Empresa 17 715 5 99,30
Empresa 18 716 6 99,16
Empresa 19 716 6 99,16




Empresa 20 715 8 98,88
Empresa 21 715 8 98,88
Empresa 22 716 11 98,46
Empresa 23 716 9 98,74
Empresa 24 716 10 98,60
Empresa 25 715 5 99,30
Empresa 26 714 8 98,88
Empresa 27 715 7 99,02
Empresa 28 716 6 99,16
Empresa 29 715 8 98,88
Empresa 30 715 9 98,74
Empresa 31 715 9 98,74
Empresa 32 716 7 99,02
Empresa 33 716 8 98,88
Empresa 34 715 8 98,88
Empresa 35 716 6 99,16
Empresa 36 716 9 98,74
Empresa 37 716 5 99,30
Empresa 38 714 10 98,60
Empresa 39 716 10 98,60
Empresa 40 716 11 98,46
Empresa 41 716 7 99,02
Empresa 42 715 7 99,02
Empresa 43 716 9 98,74
Empresa 44 716 10 98,60
Empresa 45 715 8 98,88
Empresa 46 715 7 99,02
Empresa 47 716 5 99,30
Empresa 48 715 11 98,46
Média (em porcentagem) 98,98

Tabela 62 — Indicadores de disponibilidade do servigo de correio eletrénico no més fev/2012.

Cliente SLA | Downtime | Disponibilidade
Empresa 1 716 6 99,16
Empresa 2 715 5 99,30
Empresa 3 715 5 99,30
Empresa 4 716 7 99,02
Empresa 5 716 5 99,30
Empresa 6 716 5 99,30
Empresa 7 716 5 99,30
Empresa 8 716 4 99,44
Empresa 9 715 7 99,02
Empresa 10 716 5 99,30
Empresa 11 715 5 99,30
Empresa 12 716 8 98,88
Empresa 13 716 7 99,02
Empresa 14 716 5 99,30
Empresa 15 716 7 99,02
Empresa 16 715 6 99,16
Empresa 17 715 8 98,88
Empresa 18 716 5 99,30
Empresa 19 716 5 99,30
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Empresa 20 715 7 99,02
Empresa 21 715 8 98,88
Empresa 22 716 10 98,60
Empresa 23 716 7 99,02
Empresa 24 716 9 98,74
Empresa 25 715 6 99,16
Empresa 26 714 6 99,16
Empresa 27 715 6 99,16
Empresa 28 716 5 99,30
Empresa 29 715 7 99,02
Empresa 30 715 7 99,02
Empresa 31 715 9 98,74
Empresa 32 716 8 98,88
Empresa 33 716 7 99,02
Empresa 34 715 8 98,88
Empresa 35 716 7 99,02
Empresa 36 716 11 98,46
Empresa 37 716 5 99,30
Empresa 38 714 11 98,46
Empresa 39 716 8 98,88
Empresa 40 716 10 98,60
Empresa 41 716 8 98,88
Empresa 42 715 7 99,02
Empresa 43 716 8 98,88
Empresa 44 716 9 98,74
Empresa 45 715 9 98,74
Empresa 46 715 7 99,02
Empresa 47 716 6 99,16
Empresa 48 715 13 98,18
Média (em porcentagem) 99,01
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Tabela 63 - Indicadores de disponibilidade do servigo de correio eletrbnico no més margo/2012.

Cliente SLA | Downtime | Disponibilidade
Empresa 1 716 5 99,30
Empresa 2 715 5 99,30
Empresa 3 715 4 99,44
Empresa 4 716 6 99,16
Empresa 5 716 5 99,30
Empresa 6 716 5 99,30
Empresa 7 716 6 99,16
Empresa 8 716 6 99,16
Empresa 9 715 6 99,16
Empresa 10 716 5 99,30
Empresa 11 715 5 99,30
Empresa 12 716 6 99,16
Empresa 13 716 8 98,88
Empresa 14 716 6 99,16
Empresa 15 716 5 99,30
Empresa 16 715 7 99,02
Empresa 17 715 5 99,30
Empresa 18 716 6 99,16
Empresa 19 716 6 99,16




Empresa 20 715 6 99,16
Empresa 21 715 7 99,02
Empresa 22 716 8 98,88
Empresa 23 716 10 98,60
Empresa 24 716 10 98,60
Empresa 25 715 5 99,30
Empresa 26 714 7 99,02
Empresa 27 715 7 99,02
Empresa 28 716 8 98,88
Empresa 29 715 8 98,88
Empresa 30 715 6 99,16
Empresa 31 715 8 98,88
Empresa 32 716 8 98,88
Empresa 33 716 7 99,02
Empresa 34 715 7 99,02
Empresa 35 716 7 99,02
Empresa 36 716 10 98,60
Empresa 37 716 5 99,30
Empresa 38 714 9 98,74
Empresa 39 716 7 99,02
Empresa 40 716 8 98,88
Empresa 41 716 8 98,88
Empresa 42 715 9 98,74
Empresa 43 716 10 98,60
Empresa 44 716 11 98,46
Empresa 45 715 9 98,74
Empresa 46 715 8 98,88
Empresa 47 716 6 99,16
Empresa 48 715 10 98,60
Média (em porcentagem) 99,02

Tabela 64 — Indicadores de disponibilidade do servigo de correio eletrénico no més abril/2012.

Cliente SLA | Downtime | Disponibilidade
Empresa 1 716 6 99,16
Empresa 2 715 5 99,30
Empresa 3 715 4 99,44
Empresa 4 716 5 99,30
Empresa 5 716 9 98,74
Empresa 6 716 5 99,30
Empresa 7 716 6 99,16
Empresa 8 716 6 99,16
Empresa 9 715 5 99,30
Empresa 10 716 6 99,16
Empresa 11 715 5 99,30
Empresa 12 716 7 99,02
Empresa 13 716 8 98,88
Empresa 14 716 4 99,44
Empresa 15 716 4 99,44
Empresa 16 715 5 99,30
Empresa 17 715 5 99,30
Empresa 18 716 7 99,02
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Empresa 19 716 6 99,16
Empresa 20 715 10 98,60
Empresa 21 715 6 99,16
Empresa 22 716 12 98,32
Empresa 23 716 8 98,88
Empresa 24 716 8 98,88
Empresa 25 715 7 99,02
Empresa 26 714 6 99,16
Empresa 27 715 3 99,58
Empresa 28 716 5 99,30
Empresa 29 715 6 99,16
Empresa 30 715 9 98,74
Empresa 31 715 10 98,60
Empresa 32 716 6 99,16
Empresa 33 716 5 99,30
Empresa 34 715 6 99,16
Empresa 35 716 9 98,74
Empresa 36 716 6 99,16
Empresa 37 716 4 99,44
Empresa 38 714 9 98,74
Empresa 39 716 11 98,46
Empresa 40 716 8 98,88
Empresa 41 716 9 98,74
Empresa 42 715 8 98,88
Empresa 43 716 9 98,74
Empresa 44 716 11 98,46
Empresa 45 715 7 99,02
Empresa 46 715 10 98,60
Empresa 47 716 2 99,72
Empresa 48 715 8 98,88
Média (em porcentagem) 99,05

Tabela 65 — Indicadores de performance do servigo de correio eletrénico no més setembro/2011.

Cliente Uptime Downtime Inc?;:netes MTBSI | MTBF | MTRS
Empresa 1 653 63 119 5 5 0,53
Empresa 2 654 61 120 5 5 0,51
Empresa 3 649 66 121 5 5 0,55
Empresa 4 652 64 117 6 5 0,55
Empresa 5 654 62 115 6 5 0,54
Empresa 6 655 61 115 6 5 0,53
Empresa 7 651 65 120 5 5 0,54
Empresa 8 656 60 117 6 5 0,51
Empresa 9 652 63 119 5 5 0,53
Empresa 10 648 68 115 6 5 0,59
Empresa 11 651 64 111 6 5 0,58
Empresa 12 649 67 118 6 5 0,57
Empresa 13 654 62 116 6 5 0,53
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Empresa 14 651 65 120 5 5 0,54
Empresa 15 655 61 129 5 5 0,47
Empresa 16 651 64 111 6 5 0,58
Empresa 17 648 67 115 6 5 0,58
Empresa 18 656 60 112 6 5 0,54
Empresa 19 650 66 117 6 5 0,56
Empresa 20 645 70 120 5 5 0,58
Empresa 21 650 65 125 5 5 0,52
Empresa 22 650 66 120 5 5 0,55
Empresa 23 657 59 119 6 5 0,50
Empresa 24 656 60 118 6 5 0,51
Empresa 25 649 66 120 5 5 0,55
Empresa 26 659 55 119 6 5 0,46
Empresa 27 649 66 115 6 5 0,57
Empresa 28 647 69 123 5 5 0,56
Empresa 29 652 63 120 5 5 0,53
Empresa 30 650 65 119 5 5 0,55
Empresa 31 644 71 114 6 5 0,62
Empresa 32 673 43 111 6 6 0,39
Empresa 33 653 63 132 5 4 0,48
Empresa 34 656 59 115 6 5 0,51
Empresa 35 654 62 117 6 5 0,53
Empresa 36 655 61 114 6 5 0,54
Empresa 37 651 65 121 5 5 0,54
Empresa 38 653 61 122 5 5 0,50
Empresa 39 650 66 130 5 4 0,51
Empresa 40 648 68 112 6 5 0,61
Empresa 41 641 75 119 5 5 0,63
Empresa 42 643 72 120 5 5 0,60
Empresa 43 645 71 127 5 5 0,56
Empresa 44 650 66 115 6 5 0,57
Empresa 45 653 62 118 6 5 0,53
Empresa 46 652 63 120 5 5 0,53
Empresa 47 650 66 121 5 5 0,55
Empresa 48 657 58 131 5 5 0,44
"f;f'":tg)“ 330 | 207 | 054

Tabela 66 — Indicadores de performance do servigo de correio eletrénico no més outubro/2011.

Cliente Uptime | Downtime | N°de Incidentes | MTBSI | MTBF | MTRS
Empresa 1 655 61 117 6 5 0,52
Empresa 2 652 63 119 5 5 0,53
Empresa 3 649 66 120 5 5 0,55
Empresa 4 656 60 115 6 5 0,52
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Empresa 5 651 65 117 6 5 0,56
Empresa 6 655 61 114 6 5 0,54
Empresa 7 651 65 123 5 5 0,53
Empresa 8 653 63 116 6 5 0,54
Empresa 9 655 60 120 5 5 0,50
Empresa 10 652 64 112 6 5 0,57
Empresa 11 648 67 108 6 5 0,62
Empresa 12 649 67 119 5 5 0,56
Empresa 13 654 62 115 6 5 0,54
Empresa 14 655 61 123 5 5 0,50
Empresa 15 655 61 127 5 5 0,48
Empresa 16 647 68 110 6 5 0,62
Empresa 17 653 62 113 6 5 0,55
Empresa 18 656 60 111 6 5 0,54
Empresa 19 653 63 115 6 5 0,55
Empresa 20 645 70 119 5 5 0,59
Empresa 21 650 65 120 5 5 0,54
Empresa 22 648 68 119 5 5 0,57
Empresa 23 657 59 117 6 5 0,50
Empresa 24 655 61 117 6 5 0,52
Empresa 25 646 69 121 5 5 0,57
Empresa 26 660 54 118 6 5 0,46
Empresa 27 654 61 110 6 5 0,55
Empresa 28 651 65 118 6 5 0,55
Empresa 29 654 61 118 6 5 0,52
Empresa 30 652 63 121 5 5 0,52
Empresa 31 653 62 119 5 5 0,52
Empresa 32 667 49 107 6 6 0,46
Empresa 33 648 68 130 5 4 0,52
Empresa 34 651 64 113 6 5 0,57
Empresa 35 654 62 115 6 5 0,54
Empresa 36 658 58 113 6 5 0,51
Empresa 37 655 61 120 5 5 0,51
Empresa 38 650 64 123 5 5 0,52
Empresa 39 650 66 135 5 4 0,49
Empresa 40 648 68 110 6 5 0,62
Empresa 41 641 75 122 5 5 0,61
Empresa 42 638 77 120 5 5 0,64
Empresa 43 648 68 129 5 4 0,53
Empresa 44 644 72 119 5 5 0,61
Empresa 45 651 64 110 6 5 0,58
Empresa 46 647 68 119 5 5 0,57
Empresa 47 651 65 120 5 5 0,54
Empresa 48 657 58 125 5 5 0,46
Média (em minutos) 332 300 0,54
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Tabela 67 — Indicadores de performance do servigo de correio eletrénico no més novembro/2011.

Cliente Uptime | Downtime | N°de Incidentes | MTBSI | MTBF | MTRS
Empresa 1 656 60 118 6 5 0,51
Empresa 2 654 61 120 5 5 0,51
Empresa 3 647 68 118 5 5 0,58
Empresa 4 654 62 118 6 5 0,53
Empresa 5 652 64 116 6 5 0,55
Empresa 6 656 60 117 6 5 0,51
Empresa 7 650 66 125 5 5 0,53
Empresa 8 656 60 118 6 5 0,51
Empresa 9 657 58 124 5 5 0,47
Empresa 10 651 65 116 6 5 0,56
Empresa 11 650 65 109 6 5 0,60
Empresa 12 652 64 121 5 5 0,53
Empresa 13 654 62 119 5 5 0,52
Empresa 14 653 63 118 6 5 0,53
Empresa 15 651 65 125 5 5 0,52
Empresa 16 648 67 114 6 5 0,59
Empresa 17 652 63 114 6 5 0,55
Empresa 18 659 57 113 6 5 0,50
Empresa 19 655 61 114 6 5 0,54
Empresa 20 648 67 121 5 5 0,55
Empresa 21 649 66 124 5 5 0,53
Empresa 22 650 66 121 5 5 0,55
Empresa 23 655 61 120 5 5 0,51
Empresa 24 653 63 118 6 5 0,53
Empresa 25 648 67 125 5 5 0,54
Empresa 26 655 59 120 5 5 0,49
Empresa 27 650 65 109 6 5 0,60
Empresa 28 648 68 115 6 5 0,59
Empresa 29 655 60 121 5 5 0,50
Empresa 30 649 66 126 5 5 0,52
Empresa 31 651 64 114 6 5 0,56
Empresa 32 664 52 100 7 6 0,52
Empresa 33 649 67 128 5 5 0,52
Empresa 34 647 68 117 6 5 0,58
Empresa 35 655 61 116 6 5 0,53
Empresa 36 657 59 110 6 5 0,54
Empresa 37 648 68 122 5 5 0,56
Empresa 38 649 65 123 5 5 0,53
Empresa 39 650 66 131 5 4 0,50
Empresa 40 651 65 118 6 5 0,55
Empresa 41 645 71 125 5 5 0,57
Empresa 42 647 68 121 5 5 0,56
Empresa 43 645 71 127 5 5 0,56
Empresa 44 642 74 122 5 5 0,61
Empresa 45 650 65 118 6 5 0,55
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Empresa 46 654 61 125 5 5 0,49
Empresa 47 649 67 125 5 5 0,54
Empresa 48 652 63 123 5 5 0,51
Média (em minutos) 329 296 0,54

Tabela 68 — Indicadores de performance do servigo de correio eletrénico no més dezembro/2011.

Cliente Uptime | Downtime | N°de Incidentes | MTBSI | MTBF | MTRS
Empresa 1 658 58 121 5 5 0,48
Empresa 2 653 62 119 5 5 0,52
Empresa 3 648 67 120 5 5 0,56
Empresa 4 656 60 119 6 5 0,50
Empresa 5 651 65 119 5 5 0,55
Empresa 6 653 63 121 5 5 0,52
Empresa 7 655 61 126 5 5 0,48
Empresa 8 657 59 122 5 5 0,48
Empresa 9 654 61 122 5 5 0,50
Empresa 10 654 62 118 6 5 0,53
Empresa 11 658 57 108 6 6 0,53
Empresa 12 653 63 128 5 5 0,49
Empresa 13 655 61 121 5 5 0,50
Empresa 14 654 62 120 5 5 0,52
Empresa 15 651 65 129 5 5 0,50
Empresa 16 649 66 118 6 5 0,56
Empresa 17 657 58 116 6 5 0,50
Empresa 18 658 58 115 6 5 0,50
Empresa 19 656 60 115 6 5 0,52
Empresa 20 646 69 123 5 5 0,56
Empresa 21 648 67 122 5 5 0,55
Empresa 22 651 65 127 5 5 0,51
Empresa 23 650 66 128 5 5 0,52
Empresa 24 649 67 119 5 5 0,56
Empresa 25 646 69 127 5 5 0,54
Empresa 26 650 64 129 5 5 0,50
Empresa 27 646 69 111 6 5 0,62
Empresa 28 646 70 119 5 5 0,59
Empresa 29 654 61 125 5 5 0,49
Empresa 30 650 65 127 5 5 0,51
Empresa 31 652 63 123 5 5 0,51
Empresa 32 661 55 111 6 5 0,50
Empresa 33 647 69 126 5 5 0,55
Empresa 34 643 72 118 5 5 0,61
Empresa 35 650 66 118 6 5 0,56
Empresa 36 655 61 117 6 5 0,52
Empresa 37 651 65 124 5 5 0,52
Empresa 38 648 66 126 5 5 0,52
Empresa 39 648 68 130 5 4 0,52
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Empresa 40 653 63 119 5 5 0,53
Empresa 41 649 67 127 5 5 0,53
Empresa 42 647 68 128 5 5 0,53
Empresa 43 651 65 129 5 5 0,50
Empresa 44 644 72 124 5 5 0,58
Empresa 45 651 64 123 5 5 0,52
Empresa 46 652 63 127 5 5 0,50
Empresa 47 647 69 124 5 5 0,56
Empresa 48 646 69 120 5 5 0,58
Média (em minutos) 321 290 0,53

Tabela 69 — Indicadores de performance do servigo de correio eletrbnico no més janeiro/2012.

Cliente Uptime | Downtime | N° de Incidentes | MTBSI | MTBF | MTRS
Empresa 1 711 5 29 25 24 0,17
Empresa 2 710 5 31 23 23 0,16
Empresa 3 710 5 27 26 26 0,19
Empresa 4 710 6 25 28 28 0,24
Empresa 5 708 8 28 25 25 0,29
Empresa 6 712 4 32 22 22 0,13
Empresa 7 710 6 26 27 27 0,23
Empresa 8 710 6 30 24 23 0,20
Empresa 9 710 5 31 23 23 0,16
Empresa 10 711 5 25 28 28 0,20
Empresa 11 709 6 33 21 21 0,18
Empresa 12 707 9 26 27 27 0,35
Empresa 13 707 9 29 24 24 0,31
Empresa 14 710 6 26 27 27 0,23
Empresa 15 710 6 27 26 26 0,22
Empresa 16 710 5 29 24 24 0,17
Empresa 17 710 5 30 24 24 0,17
Empresa 18 710 6 29 24 24 0,21
Empresa 19 710 6 28 25 25 0,21
Empresa 20 707 8 31 23 23 0,26
Empresa 21 707 8 33 21 21 0,24
Empresa 22 705 11 28 25 25 0,39
Empresa 23 707 9 29 24 24 0,31
Empresa 24 706 10 26 27 27 0,38
Empresa 25 710 5 36 20 20 0,14
Empresa 26 706 8 25 28 28 0,32
Empresa 27 708 7 31 23 23 0,23
Empresa 28 710 6 27 26 26 0,22
Empresa 29 707 8 39 18 18 0,21
Empresa 30 706 9 31 23 22 0,29
Empresa 31 706 9 26 27 27 0,35
Empresa 32 709 7 27 26 26 0,26
Empresa 33 708 8 22 32 32 0,36
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Empresa 34 707 8 28 25 25 0,29
Empresa 35 710 6 29 24 24 0,21
Empresa 36 707 9 37 19 19 0,24
Empresa 37 711 5 28 25 25 0,18
Empresa 38 704 10 28 25 25 0,36
Empresa 39 706 10 38 19 18 0,26
Empresa 40 705 11 35 20 20 0,31
Empresa 41 709 7 29 24 24 0,24
Empresa 42 708 7 31 23 23 0,23
Empresa 43 707 9 26 27 27 0,35
Empresa 44 706 10 30 24 23 0,33
Empresa 45 707 8 22 32 32 0,36
Empresa 46 708 7 36 20 19 0,19
Empresa 47 711 5 37 19 19 0,14
Empresa 48 704 11 33 21 21 0,33
Média (em minutos) 1462 | 1447 | 0,25

Tabela 70 — Indicadores de performance do servigo de correio eletrénico no més fevereiro/2012.

Cliente Uptime | Downtime | N° de Incidentes | MTBSI | MTBF | MTRS
Empresa 1 710 6 27 26 26 0,22
Empresa 2 710 5 32 22 22 0,16
Empresa 3 710 5 26 27 27 0,19
Empresa 4 709 7 23 31 31 0,30
Empresa 5 711 5 25 28 28 0,20
Empresa 6 711 5 34 21 21 0,15
Empresa 7 711 5 27 26 26 0,19
Empresa 8 712 4 29 25 24 0,14
Empresa 9 708 7 29 24 24 0,24
Empresa 10 711 5 27 26 26 0,19
Empresa 11 710 5 32 22 22 0,16
Empresa 12 708 8 23 31 30 0,35
Empresa 13 709 7 30 24 23 0,23
Empresa 14 711 5 24 30 29 0,21
Empresa 15 709 7 25 28 28 0,28
Empresa 16 709 6 27 26 26 0,22
Empresa 17 707 8 36 20 19 0,22
Empresa 18 711 5 26 27 27 0,19
Empresa 19 711 5 27 26 26 0,19
Empresa 20 708 7 31 23 23 0,23
Empresa 21 707 8 38 19 18 0,21
Empresa 22 706 10 24 29 29 0,42
Empresa 23 709 7 21 34 33 0,33
Empresa 24 707 9 20 35 35 0,45
Empresa 25 709 6 27 26 26 0,22
Empresa 26 708 6 26 27 27 0,23
Empresa 27 709 6 30 24 23 0,20




127

Empresa 28 711 5 21 34 34 0,24
Empresa 29 708 7 33 21 21 0,21
Empresa 30 708 7 28 25 25 0,25
Empresa 31 706 9 25 28 28 0,36
Empresa 32 708 8 29 24 24 0,28
Empresa 33 709 7 24 30 29 0,29
Empresa 34 707 8 26 27 27 0,31
Empresa 35 709 7 23 31 31 0,30
Empresa 36 705 11 36 20 19 0,31
Empresa 37 711 5 31 23 23 0,16
Empresa 38 703 11 31 23 22 0,35
Empresa 39 708 8 37 19 19 0,22
Empresa 40 706 10 39 18 18 0,26
Empresa 41 708 8 27 26 26 0,30
Empresa 42 708 7 36 20 19 0,19
Empresa 43 708 8 27 26 26 0,30
Empresa 44 707 9 36 20 19 0,25
Empresa 45 706 9 25 28 28 0,36
Empresa 46 708 7 37 19 19 0,19
Empresa 47 710 6 31 23 23 0,19
Empresa 48 702 13 34 21 20 0,38
Média (em minutos) 1518 1503 0,25

Tabela 71 — Indicadores de performance do servigo de correio eletrénico no més margo/2012.

Cliente Uptime | Downtime | N° de Incidentes | MTBSI | MTBF | MTRS
Empresa 1 711 5 25 28 28 0,20
Empresa 2 710 5 25 28 28 0,20
Empresa 3 711 4 26 27 27 0,15
Empresa 4 710 6 26 27 27 0,23
Empresa 5 711 5 27 26 26 0,19
Empresa 6 711 5 31 23 23 0,16
Empresa 7 710 6 28 25 25 0,21
Empresa 8 710 6 22 32 32 0,27
Empresa 9 709 6 19 37 37 0,32
Empresa 10 711 5 29 25 24 0,17
Empresa 11 710 5 27 26 26 0,19
Empresa 12 710 6 26 27 27 0,23
Empresa 13 708 8 25 28 28 0,32
Empresa 14 710 6 28 25 25 0,21
Empresa 15 711 5 31 23 23 0,16
Empresa 16 708 7 27 26 26 0,26
Empresa 17 710 5 26 27 27 0,19
Empresa 18 710 6 19 37 37 0,32
Empresa 19 710 6 28 25 25 0,21
Empresa 20 709 6 27 26 26 0,22
Empresa 21 708 7 33 21 21 0,21
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Empresa 22 708 8 31 23 23 0,26
Empresa 23 706 10 25 28 28 0,40
Empresa 24 706 10 21 34 33 0,48
Empresa 25 710 5 30 24 24 0,17
Empresa 26 707 7 33 21 21 0,21
Empresa 27 708 7 23 31 30 0,30
Empresa 28 708 8 29 24 24 0,28
Empresa 29 707 8 33 21 21 0,24
Empresa 30 709 6 36 20 20 0,17
Empresa 31 707 8 29 24 24 0,28
Empresa 32 708 8 26 27 27 0,31
Empresa 33 709 7 25 28 28 0,28
Empresa 34 708 7 33 21 21 0,21
Empresa 35 709 7 25 28 28 0,28
Empresa 36 706 10 36 20 19 0,28
Empresa 37 711 5 32 22 22 0,16
Empresa 38 705 9 29 24 24 0,31
Empresa 39 709 7 38 19 18 0,18
Empresa 40 708 8 37 19 19 0,22
Empresa 41 708 8 35 20 20 0,23
Empresa 42 706 9 27 26 26 0,33
Empresa 43 706 10 39 18 18 0,26
Empresa 44 705 11 32 22 22 0,34
Empresa 45 706 9 28 25 25 0,32
Empresa 46 707 8 37 19 19 0,22
Empresa 47 710 6 26 27 27 0,23
Empresa 48 705 10 30 24 23 0,33
Média (em minutos) 1520 | 1505 | 0,25

Tabela 72 — Indicadores de performance do servigo de correio eletrénico no més abril/2012.

Cliente Uptime | Downtime | N° de Incidentes | MTBSI | MTBF | MTRS
Empresa 1 710 6 27 26 26 0,22
Empresa 2 710 5 26 27 27 0,19
Empresa 3 711 4 28 25 25 0,14
Empresa 4 711 5 27 26 26 0,19
Empresa 5 707 9 29 24 24 0,31
Empresa 6 711 5 30 24 24 0,17
Empresa 7 710 6 25 28 28 0,24
Empresa 8 710 6 28 25 25 0,21
Empresa 9 710 5 25 28 28 0,20
Empresa 10 710 6 24 30 29 0,25
Empresa 11 710 5 30 24 24 0,17
Empresa 12 709 7 29 24 24 0,24
Empresa 13 708 8 27 26 26 0,30
Empresa 14 712 4 25 28 28 0,16
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Empresa 15 712 4 27 26 26 0,15
Empresa 16 710 5 28 25 25 0,18
Empresa 17 710 5 29 24 24 0,17
Empresa 18 709 7 24 30 29 0,29
Empresa 19 710 6 30 24 23 0,20
Empresa 20 705 10 28 25 25 0,36
Empresa 21 709 6 31 23 23 0,19
Empresa 22 704 12 29 24 24 0,41
Empresa 23 708 8 27 26 26 0,30
Empresa 24 708 8 23 31 30 0,35
Empresa 25 708 7 31 23 23 0,23
Empresa 26 708 6 29 24 24 0,21
Empresa 27 712 3 33 22 21 0,09
Empresa 28 711 5 28 25 25 0,18
Empresa 29 709 6 31 23 23 0,19
Empresa 30 706 9 30 24 23 0,30
Empresa 31 705 10 29 24 24 0,34
Empresa 32 710 6 27 26 26 0,22
Empresa 33 711 5 28 25 25 0,18
Empresa 34 709 6 25 28 28 0,24
Empresa 35 707 9 24 29 29 0,38
Empresa 36 710 6 31 23 23 0,19
Empresa 37 712 4 30 24 24 0,13
Empresa 38 705 9 25 28 28 0,36
Empresa 39 705 11 33 21 21 0,33
Empresa 40 708 8 34 21 21 0,24
Empresa 41 707 9 28 25 25 0,32
Empresa 42 707 8 27 26 26 0,30
Empresa 43 707 9 28 25 25 0,32
Empresa 44 705 11 31 23 22 0,35
Empresa 45 708 7 26 27 27 0,27
Empresa 46 705 10 29 24 24 0,34
Empresa 47 714 2 25 29 28 0,08
Empresa 48 707 8 32 22 22 0,25
Média (em minutos) 1525 | 1510 | 0,24
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Tabela 73 - Calculo do grau de concordancia em uma escala do tipo Likert das questdes da

pesquisa de campo.

QUESTOES FREQUENCIA DE ENTREVISTADOS

1) Houve melhoria nos processos de servicos e|q| o 3| 4 | 5 | Media Graude
padronizagdo por meio da utilizagdo de melhores Ponderada | Concordancia
praticas comprovadas? ololol1s]33 295 4.7
2) Houve o aumento do grau de satisfagdo do|1|2 3|4 |5
utilizador através de uma abordagem mais
profissional na prestacéo de servigos? 0| 7|0]27 14 192 4,0
3) Houve melhoria nos servicos e na comunicacdo | 1|2 |34 |5
através de terminologia normalizada? ololol20]|28 220 4,6
4) Houve o aumento de produtividade e maior foco 112(3/4|5
nas prioridades do negdcio? 011210112124 192 4,0
5) Houve melhor utilizagdo das competéncias e 112(3]4|5
experiéncia existentes na organizagéo? 0l1310(23112 178 3,7
6) Houve a melhoria na prestagdo de servicos de|1| 2 (3|4 | 5
outsourcing através da especificagdo do ITIL como
padrao para a contratualizagdo da prestacdo de|0| 0 [0[18|30 222 4,6
servicos e padronizagao?
7)H Ihoria d lidade d icos? 11213415

) Houve melhoria da qualidade dos servigos” ol o o830 592 4.6
8) Houve melhoria da informagéo sobre os servigos 112(3]4 )5
prestados e as suas capacidades? 0/12(0|10|26 194 4,0
9) Houve o aumento da satisfagdo do cliente e da| 1|2 |34 |5
motivagdo das equipes? 0190|2217 191 4,0
10) Houve melhoria da flexibilidade e da adaptagéo a 112(3/4]|5
novos servigos? 0/ 0|0|21|17 169 4,4
11) Houve Melhoria da compreenséo dos beneficios 112(3/4]|5
dos servigos de Tl e padronizagéo? 0/01]0|22]|26 218 4,5
12) Aumentou a rapidez e a eficiéncia na satisfacéo 11213]4]5
dos pedidos dos utilizadores e na reducdo da
indisponibilidade dos servigos vitais para o negécio? 011310]12)\23 189 3.9
13)H Redugéo do nu de incidentes? 11213415

) Houve Redugéo do numero de incidentes® ol o lol16l32 24 47
14)H lhoria d tédo d hecimento? 11213415

) Houve melhoria da gestdo do conhecimento? ol1alol s |26 190 4.0
15) Houve redugdo do grau de dependéncia de|[1|2 [3|4 |5
pessoas chaves no processo de implantagao das
melhores praticas ITIL? 0|11]0|23]14] 184 3,8
16) Aumentou a facilidade de identificacdo de areas| 1|2 |3|4 |5
com necessidades de melhoria? 0/01]0[18]|30 222 4,6
17) Aumentou a capacidade de adaptagdo as|1|/2 (3|4 |5
mudangas de requisitos do negécio? 0/0|0]|21|27 219 4,6
18) Houve a melhoria na gestao do nivel de servicoe |12 |3|4 |5
na gestdo dos recursos humanos? 0(17]/0(10]|21 179 3,7
19) Aumentou a facilidade de identificagdo de riscos |[1| 2 [3| 4 | 5
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ggnfgggfae;g;tura e dependéncias entre itens de ol10l0!18!20 192 4,0

20) Houve a Redugédo do ndmero de alteragbes com 112(3]4 |5

falhas ou n&o autorizadas? 0[14|0|11]23 187 3,9

21) Foi utilizado um modelo de referéncia para|1| 2 [3|4 |5

Eg;r:g;:éngir:? mais facil comparagdo com a ololol22126 218 4.5

22) Houve clarificacdo das regras e das|1|2[3]4 |5

responsabilidades na equipe? 0| 0|0|17|31 223 4,6

23) Houve reducgdo das situacdes de panico e de|1[2 |34 |5

improviso? 0| 0|0|22|26 218 4,5
. B . 112|345

24) Houve Melhoria na gestéo das expectativas? ol o lol19/20 194 4,0

25) Houve uma melhoria geral da reputagéo da|1|2 3|4 |5

e o estoamniar™® ™ ™o o [o[ 10|20 1e | g

Anexo IV — Instrumento da Pesquisa

1. Houve melhoria nos processos de servigos e padronizacido através da utilizacdo de
melhores praticas comprovadas?

2. Houve o aumento do grau de satisfacdo do utilizador através de uma abordagem mais
profissional na prestagao de servigos?

3. Houve melhoria nos servigos e na comunicagao através de terminologia normalizada?
4. Houve o aumento de produtividade e maior foco nas prioridades do negécio?
5. Houve melhor utilizacdo das competéncias e experiéncia existentes na organizacio?

6. Houve a melhoria na prestagcéo de servigos de outsourcing através da especificacdo do
ITIL como padrao para a contratualizagao da prestagao de servigos e padronizacao?

7. Houve melhoria da qualidade dos servigos?

8. Houve melhoria da informacéo sobre os servicos prestados e as suas capacidades?
9. Houve o aumento da satisfacao do cliente e da motivagao das equipes?

10. Houve melhoria da flexibilidade e da adaptagao a novos servicos?

11. Houve Melhoria da compreensao dos beneficios dos servicos de Tl e padronizagao?

12. Aumentou a rapidez e a eficiéncia na satisfacdo dos pedidos dos utilizadores e na
reducao da indisponibilidade dos servigos vitais para o negdcio?

13. Houve Reducao do niumero de incidentes?
14. Houve melhoria da gestdo do conhecimento?

15. Houve redug¢ao do grau de dependéncia de pessoas chaves no processo de
implantacao das melhores praticas ITIL?

16. Aumentou a facilidade de identificacdo de areas com necessidades de melhoria?
17. Aumentou a capacidade de adaptagédo as mudancgas de requisitos do negdcio?

18. Houve a melhoria na gestao do nivel de servico e na gestdo dos recursos humanos?
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19. Aumentou a facilidade de identificacdo de riscos na infraestrutura e dependéncias
entre itens de configuragcao?

20. Houve a Redugao do numero de alteragdes com falhas ou n&o autorizadas?

21. Foi utilizado um modelo de referéncia para permitir uma mais facil comparagcao com a
concorréncia?

22. Houve clarificagcado das regras e das responsabilidades na equipe?
23. Houve reducéao das situagdes de panico e de improviso?
24. Houve Melhoria na gestao das expectativas?

25. Houve uma melhoria geral da reputagdo da empresa e dos servigos de
padronizagao?

Anexo V — Dashboards

Sala ambiente com monitoramento por dashbords.
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Resource Allocation Hours Comparison
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Tela de dashboard com indicadores de desempenho.



