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Abstract— The high amount of IT services offered to Segundo Smith [4], outro grande beneficio do Cgtélo
organizations for boosting and maintaining their bisiness de Servicos de Tl é permitir que os gestores de TI
goals makes it difficult to determine the quantity,description demonstrem a eficdcia da area de Tl ao restante da
and the attributes of these services. This paper psents a  grganizacdo, melhorando sua visibilidade peranteulisis

framework to support the construction of IT ServiceCatalogs. areas.

The framework consists of a diagnostic assessment

questionnaire, a maturity model and a set of servies that Dentre os principais problemas ocasionados pela
guide the organization in the construction of an ITService  auséncia de um Catalogo de Servicos de Tl estdo: a
Catalog. complexidade do organograma de servigos; atrasss na

aquisicoes de bens e servicos; informacdes néao
Index Terms—IT Service, IT Service Catalog, IT documentadas perdidas apés a troca de um integdante
Governance, ITIL, COBIT. equipe e a dificuldade no atendimento do ServicekDe
: gerando uma imagem desgastada do Departamenta @e TI
[. INTRODUGAO Service Desk deve ser um meio Unico para se gereasi

A Tecnologia da Informacdo (TI) é um componenterequisicdes e chamadas de servigos [5].

essencial para as organizacdes e tem sido utilizagda e De acordo com relatérios apresentados pela orggitiza

intensamente em seus niveis estratégico e opeahicionayios Systems [6], a auséncia do Catalogo de Ses\de T|
Atualmente a Tl é tratada ndo apenas como umaltggao iande a fazer com que as solicitacdes dos cliesegn

que da suporte aos negocios, mas como um elemesto Gyergigas e que estes clientes ndo tenham conhdoirden

possui um papel estratégico no cenario organizatjh onde requisitar servicos e nem quais servicos posem
A Governanga de Tl busca que as metas da organizagtequisitados. Estes fatores ndo deixam transpaces@ior

com relacdo a Tl sejam alcancadas e estejam ehamignto que deve ser transmitido por meio de um servicblde

com os objetivos de negécio. Esta consiste em um

ferramental para a especificacdo dos direitos desé@ie e

responsabilidades em uma organizacdo, visando aacor

comportamentos de_sejéveis no uso dq :I'I e auxiliar 8onstrucdo do catalogo [7]. Isto é um problema s
governanca corporativa na tomada de decises [2]. organizacdes ficam sem orientacdes para o desémentio

Diante da grande oferta de recursos e servicosl ds T de um elemento téo essencial a sua governanca.
organizacdes, sdo necessdrias a documentacaoaragenst
atualizacéo e melhoria continua das informag6esspeito
destes servicos. O conhecimento de atributos taisoco
objetivo, utilizacdo de recursos, responsaveisicickade e
solucdes de problemas permitem garantir que umiceerv
ofertado pela area de Tl esteja em plena confodrida
alinhamento com os negdcios da organizagao.

Mesmo com todas as mencdes do ITIL [12] ao Catélog
de Servicos de TI, ndo existem modelos ou padr@Es m
detalhados que possam ser utilizados como referfaca a

Este artigo tem como objetivo apresentar um framlewo
para construgdo de catélogos de servicos de Tindeado
GAIA Catalogo de Servicos de TI. Este framework é
importante para a Governanga de TI, pois possililite 0s
servicos de Tl existentes estejam alinhados coegdcio da
organizagdo, demonstra para as areas SUperiorés @gia
servicos ofertados e permite ao Departamento deo Tl

De acordo com um estudo realizado pela empresa d@ntrole e geréncia de todos os servicos ofertados.

consultoria Enterprise Management Associates [3feen O framework proposto detalha ndo somente o processo

"def¢s de T, os principais b.ene_ﬁcios do Catdlagp o identificacéo de servigos e cadastro dos seimitas,
Servicos de Tl apontados foram: alinhamento daoM 0S 55 também da auxilio para que o objetivo de negdei
negécios; padronizacdo dos servicos de TI; melhodaa organizacdo seja alcancado.

qualidade dos servigos; agilidade na comunica¢do oo
suporte, e; reducdo de custos e fluxo de trabalhos.
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O framework GAIA Catalogo de Servicos de Tl é
composto por trés elementos. Primeiramente, ha o
Questionario de Avaliacdo Diagndstica, responsg
avaliar o cenario atual da organizacdo. O Quesimrde
Avaliagdo Diagndstica é acompanhado por um Modelo d
Maturidade composto por cinco niveis, que permite a
organizacdo acompanhar de maneira gradativa a sua
evolucdo na construgdo do Catélogo de Servigos Ide T
Temos também um conjunto de servigos, denominados
Servicos do Framework, responsaveis pelas taretas d

Gestao de recursos: refere-se a melhor utilizaggo d
investimentos e o gerenciamento dos recursos de TI:
aplicativos, informag0es, infraestrutura e pessoas;

Gestdo de risco: transparéncia sobre o0s riscos
significantes para a organizacdo e insercdo do
gerenciamento de riscos nas atividades da companhia

Medicdo de desempenho: monitora a implementacéo
da estratégia, término do projeto, uso dos recursos
processo de performance e entrega dos servicos.

manutencdo e avanco nos niveis de maturidade. Para

validacdo do framework proposto, sera apresentabe n
artigo um estudo de caso realizado em uma empoesator
moveleiro do estado do Parana, que conta com der&80
colaboradores.

Este artigo esta dividido da seguinte forma: @ceg
2 trara a fundamentacdo tedrica em praticas recatdse
sobre TI. A segdo 3 apresentara o framework GAlfaiGgo
de Servicos de TI. A secdo 4 apresentara o estidasb da
aplicacdo do framework citado em uma organizac@. P
fim, a secéo 5 tratara das consideracdes finais.

Il.  FUNDAMENTACAO TEORICA

Esta secdo apresentard os principais conceitazadbls
na construcdo do framework proposto. Primeiraméeateos
os frameworks de Gerenciamento de Servicos de TI

A verséo atual do framework, COBIT 5, define que o
conceito de Governanca de Tl faz parte do conagéto
Governanca Corporativa de TI, a qual cobre aspectos
relacionados a Governanca Corporativa, Governanca
Funcional de Tl e Governanca de Negdcio de TI. BTG
englobou, além da versado anterior do COBIT (4.1ual
era destinada exclusivamente a Governanca de Tiasou
publicacBes da ISACA, organizacdo que mantém o COBI
Dentre estas publicacdes é possivel destacar mevrarks
Val IT e Risk IT [8].

Desta forma, o conceito de Governan¢a Corporatéva d
Tl é apresentado como uma evolucdo do conceito de
Governanga de TI, cobrindo aspectos relacionados a
Governanca Corporativa de Tl (conformidade regukaté
eontroles), Governanca Funcional de TI (analisando

Governanga de Tl como ITIL e COBIT, seguidos peloglesempenho da Tl como departamento) e Governanca de

conceitos de modelos de maturidade. Encerranda;@o se
sdo apresentadas definicdes para servicos de Bta@oGo
de Servicos de TI.

A. Governanca de Tl

Governanca de TI
organizacionais e processos que envolvem a alegadir
gerentes de Tl e gerentes de negdécio na tomadeaaiEdds
sobre o uso de TI, na coordenagéo das acgdes daesrae
tais decisbes e no monitoramento de seus resultedoso
objetivo de promover o alinhamento entre estraséga
operacOes das areas de Tl e de negbcios [2].

A Governanca de Tl consiste em aspectos de liderang

estrutura organizacional e processos que garaniera grea
de Tl da organizacdo suporte e aprimore 0s obgtvas
estratégias da organizacdo [8]. Segundo Soula 9],
Governanca de Tl é a Unica area que une TI, negdcio
servigos, definindo as orientagdes comuns, paiitcaegras
gue o negdcio e a Tl utilizam para conduzir o n&g6c

O COBIT [8] é aceito como um framework que auxdsa
organizacbes a implementarem processos auditaveis
meétricas de desempenho, possuindo como missaoig&squ
desenvolver e promover um conjunto internacional d
praticas geralmente aceitas sobre o uso de TI. aAuhel
acordo com o COBIT, existem cinco areas de foco d
Governanca de TI, descritas:

Alinhamento estratégico: visa garantir a ligacaieen
os planos de negocios e de TI, definindo, mantendo
validando a proposta de valor de TI;

Entrega de valor: € a execucdo da proposta de val

€ o0 conjunto de estruturas

Negécio de Tl (focando no alinhamento entre a To e
negécio). Os principios do COBIT 5 sdo:

Satisfazer as necessidades das partes interessadas,
COMO USUArios, clientes, executivos, acionistas, et

Cobrir a organizacdo de ponta a ponta, mapeando as
funcBes da organizacéo, e ndo apenas da area de TI;

Aplicar um framework Unico, integrando todos os
frameworks utilizados na organizacéo (ITIL, COBIT,
ISO 20000, ISO 27000, etc.);

Possibilitar uma visédo holistica, proporcionandaaum
visdo do todo e de todos os elementos envolvidos
(informacdes, pessoas, politicas, etc.);

Separar Governanca do Gerenciamento, definindo os
processos destinados a Governanca de Tl e os
processos destinados ao Gerenciamento de Servicos
de T

Em especial, o principio “Separar a Governanca do
Geerenciamento”, aborda muito dos conceitos detathad
néste trabalho, pois, embora o Catalogo de Serdeos!

ja um conceito mais visivelmente relacionado ao

e
(§Gerenciamento de Servicos de TI, ele trara reqdtathros

ambém para a Governangca de Tl. O Gerenciamento de
ervicos de Tl abrange todo o ciclo de vida de god®
servi¢os de TI, e os gerencia de forma integrad@np isto
ocorre  com maior visibilidade internamente no
Departamento de TI. As demais areas negociais da
organizagdo, cCOmo possuem uma visao menos tédeiéa,
uma melhor compreensdo se forem auxiliadas pelos
Bbnceitos de Governanca de TI. Desta forma, todos o

de TI, concentrando-se em otimizar custos &nyolvidos, mesmo que ndo sejam do Departamentd,de

provendo o valor intrinseco de TI;

terdo uma visdo clara e Unica dos servicos de & lllggs sao
oferecidos: o Catalogo de Servigos de TI.
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Para que exista a Governanga de Tl é importanteava  « Direcionar: relaciona-se com a comunicacdo da
as atividades e riscos que precisam ser gerenciados estratégia, das politicas e dos planos;
Geralmente, estas atividades sdo ordenadas ponidsndie

responsabilidade de planejamento, construcdo, °© Monitorar: onde os responsaveis pela governanca na
processamento e monitoramento. No modelo COBIT [8] organizacdo séo habilitados a determinar se esta
estes dominios sdo denominados: sendo tratada efetivamente e se ha alguma excecéo.

As praticas do ITIL estdo reunidas em cinco livros
estabelecimento e manutencdo do framework d ficiais publicados pelo IT Service Management Roru
Governanca de TI, a entrega de beneficios, & 1SMF). sendo eles:

otimiza(;é(_) de riscos e recursos e a transparéatéa p « Estratégia de Servico [13]: identificacdo das
as partes interessadas; necessidades do negécio e tomada de decisdes
relacionadas aos servicos oferecidos;

e Avaliar, Direcionar e Monitorar. assegurar

» Alinhar, Planejar e Organizar: gerenciar estratégia

orcamento, recursos, fornecedores e seguranca; e« Desenho de Servigo []_4] direcionamento na
integracdo das necessidades do negdcio com o0s
servicos da TIl, com base nas informacdes da
estratégia de servico. As informacdes retiradatades
fase sdo cadastradas em um catalogo de servico para
» Entregar, Servir e Suportar: gerenciar as operacdes conhecimento de toda organizacéo;

requisicbes de servico, incidentes, problemas e

continuidade. Neste dominio, o COBIT define seus

requisitos para o Catalogo de Servicos de TI;

e Construir, Adquirir e Implementar: gerenciar
projetos, mudancas, conhecimento, ativos e
configuracéo;

e Transicdo de Servigo [15]: implantacdo dos servicos
dispostos no desenho viabilizando sua operacéo;

e Operacdo de Servico [16]: acompanhamento do
servico durante todo seu funcionamento. Durange est
fase, as informag6es de um catélogo de servigos sdo
Dando continuidade ao que diz respeito a Governdega relevantes para que aqueles que os necessitarmsaiba

TI, a norma ISO/IEC 38500 fornece um conjunto de onde encontra-los;

definicbes para a Governanca de TI, fazendo comague . . . .

demais 4reas compreendam e cumpram as obrigagés le * Melhoria CAont_lnua de Servico _[171: fornecimento de

regulamentares e éticas na utiizacdo de Tl em suas  Uma referéncia sobre a avaliacdo e melhoria nos

* Monitorar, Avaliar e Medir: gerenciar o desempenho,
conformidade e sistemas de controle.

i () E potand el Gue mace QLR € ey g, e
aplicavel para t_odgs as organizagdes, independenterdo b " " &l d gocio.
tamanho ou objetivo de negécio. Tanto o COBIT cuant urante este processo, 0s calalogos de Servicos
ISO/IEC 38500 apresentam conceitos, orientacoediticps gevem ls_er rt;ltuz(ajllzados e 03 frameworl<t§ de
que s&o mais visiveis para as areas negociaisiatahando esenvolvimento doS mesmos devem garanur que
a maneira como sdo gerenciados os servicos de &l. N este processo seja eficiente e eficaz.

subsecéo a seguir, serdo demonstrados um frameworia Segundo Soula [9], com o passar dos anos, o ITi. te
norma para o Gerenciamento de Servicos de TI. representado muito mais que uma série de livrosesob

gerenciamento de servigos de Tl, pois tem sido amghte

B. Gerenciamento de Servicos de Ti : . ¥
ior aderéncia d 4a G da d impulsionado pela contribuicdo de consultores,qusdres e
Para maior aderéncia dos processos da Governanda desornecedores de tecnologias ou produtos.

nas organizacdes € utilizado o Gerenciamento decBerde
TI, ou IT Service Management (ITSM). O Gerenciarneta Responsaveis pelo alinhamento entre a Governanta de
Servicos de Tl € responsavel pelo alinhamento dag o Gerenciamento de Servicos de Tl, o COBIT elb fifo
tecnologias de informacdo necessarias para suir &ompetem entre si em suas finalidades, nem sdcametite
necessidades das organizages e também, por gdarrda  excludentes. Pelo contrario, eles devem ser usamos
eficiente o fornecimento de servicos de Tl com alijade  conjunto como parte da gestéo global de uma orgediz O
garantida [11]. O framework mais utilizado paraedsnh ¢ o  COBIT € posicionado em um nivel elevado, € impuksito
ITIL. por exigéncias de negdcios, abrange toda a gama de
. - - atividades de Tl e concentra-se sobre o que deve se
O ITIL [12] € uma biblioteca de boas praticas para gicancado, em vez de como alcancar a efetiva gavesn
gerenciamento de servicos de TI e foi elaborad® pelyesizo e controle. Enquanto isto, o ITIL fornece as
governo britdnico como meio de garantir a qualiddelseus organizacdes as melhores praticas para gerenciefterar

servicos prestados e consumidos. Ele aborda of®®me " seys” processos, oferecendo servicos de Tl de alt
TI durante todo seu ciclo de vida e é dividido exsek, as qualidade a custos justificaveis [9].

quais auxiliam o gerenciamento de maneira adequada.

ITIL define que a Governanca de Tl é expressa camo _ Auxiliando o Gerenciamento de Servigols dg TI, foi
conjunto de estratégias, politicas e planos, podsuias criada a norma ISO/IEC 20000 [18], a primeira norma
seguintes atividades: internacionalmente reconhecida para a gestio digasgide

. . . L Tl. Esta norma é publicada em duas partes. A pranei
 Avaliar: atividade que refere-se as avaliacbes dgso/IEC  20000-1, descreve os requisitos  para
performance do ambiente da organizacéo no dia a digesenvolvimento e implementacdo de um sistema stéaye
de TI. E a segunda, ISO/IEC 20000-2, explica ahones

praticas para o gerenciamento de servicos de TI.
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Ambas as partes estdo em concordancia com o ITIL maturidade, que caracterizam estagios de melhosia n
descrevem como implementar os servicos de Tl quienplementac@o de processos na organizacao [19].
impulsionam e apoiam o0s objetivos de negocios da
organizacdo, ndo se atendo apenas as necessidades
tecnologia.

d Um nivel de maturidade pode ser considerado urmradegr
evolucionario para a melhoria do processo orgaiunat
como um todo e consiste em praticas especificanérigas

A ISO 20000 propde alguns requisitos para o Catédfegy que integram um conjunto predefinido de areas deesso.
Servicos de TI. A norma define que o Catalogo dei§es O cumprimento das metas correspondentes a ests dee
de Tl deve apresentar todos 0s servicos e estesndegr processo € um pré-requisito para atingir o nivel de
assegurados por acordos de nivel de servico. A anormmaturidade correspondente [20].
estabelece também que as informagBes do Catélogo d
Servicos de Tl devem estar sempre atualizadase ecaga
servico de Tl deve possuir nome, responsaveis, STaéo
contato e horarios de utilizacdo. Por fim, a 1SA®@D

€ Estes niveis possuem distintas classificacbes em
diferentes metodologias consultadas, con@rganizational
Project Management Maturity ModeDPM3, baseado no
menciona que o Catalogo de Servicos de Tl é umndecto guia PMBOK e composto por quatro niveis: Padronizar
chave para definir as expectativas do cliente eegte deve Medir, Controlar e Melhoria Continua [21].
estar facilmente acessivel, e também, amplamente Outro modelo referenciado foi o CMMICépability
disponivel, tanto para os usuarios, quanto pararegs de Maturity Model Integratio), disposto pelo Software
suporte. Engineering Institute(SEI), definindo os niveis: Inicial,
Os principais beneficios da ISO/IEC 20000 s&o: Ge_re_nciaglo, Definido, Quantitativamente Gerenciadém
Otimizacéo [22].
» Atingir padrées de melhores praticas internacionais

de gestdo de servicos de TI; Na maior parte dos modelos consultados, o

posicionamento de uma organizacdo nos niveis de
« Desenvolver servicos de Tl que impulsionem ematuridade é alcangado por meio de uma série dedmse
apoiem os objetivos de negdcios da organizagido; Para elabora-las, a equipe de Tl assume que aeetitEo
) possui nivel de geréncia algum e inicia o questiorgn sua
* Integrar pessoas, processos e tecnologia pararapofdenor classificacdo, visando determinar o nivedlawquais

os objetivos de negocio da organizagéo; _ as medidas necessarias para 0 avango nos cenagposios.
* Impleme_ntar controles para medir e manter os niveis Os modelos consultados apresentam estagios enmue u
dos servicos de TI. organizagdo pode ser posicionada, as diferencas esies

Tanto o framework ITIL quanto o padréo ISO/IEC 2000 €Stagios, e também o objetivo da organizacdo guato
serdo de grande auxilio na identificagio e comfiositps ~ €Stagio que deseja alcancar. Na secdo Il desgp.asera
atributos dos servicos de TI, que posteriormerdie, Gompor apresentado o Modelo de Maturidade do framework/GAl

o Catélogo de Servicos de TI. Catalogo o_le Servigos de TI. Este modelo f9i criactmytir
dos conceitos demonstrados nesta subsecéo, erdaprase
Embora existam frameworks e normas de Governancga aveis de maturidade. O principal objetivo da dmage um
Tl e Gerenciamento de Servicos de Tl como o COBITModelo de Maturidade para compor o framework é figrm
ISO/IEC 38500, ITIL e ISO 20000, grande parte dasjue a organizacdo visualize todas as fases do gsmae
organizagbes que decidem implementa-los ndo obtégbnstrucdo do Catalogo de Servigos de TI.
sucesso, e outras ultrapassam o periodo de adogjatgo. ) , )
Evidéncias empiricas mostram que a maior parte dds- Servicos de Tl e Catalogo de Servicos de Tl
organizacdes subestimam o tempo, esforco, risanss®s O ITIL [12] define que servico de Tl é um servico
de implementacdo dos frameworks. As diversas muadangprovido para um ou mais clientes por um provedor de
necessarias na cultura e na estrutura da organifagdm  servigos, que suporta 0s processos de negéciasdliesite e
com que seja dificil arcar com os custos de comsadt e € composto por uma combinagdo de pessoas, processos
treinamentos em projetos onde exista uma barreirecnologia. Os servicos de Tl devem ser definidos p
significativa entre o que é proposto pelos framé&woe acordos de nivel de servico, ou seja, acordos evdre
normas e a realidade das organizacGes [11]. O farke fornecedores e clientes que especificam o servigdlde
GAIA Catélogo de Servicos de TI propde um modelmpa seus niveis de atendimento.
gue a organizacdo possa, gradativamente, constauir
Catélogo de Servicos de Tl e estar mais apta amdotros
frameworks e normas existentes, como o ITIL e o JOB

Segundo o ITIL [16], com base na Geréncia de Tlp ha
Gerenciamento de Servigcos, que €é um conjunto de
habilidades da organizacdo para fornecer valoramd de

C. Modelos de Maturidade servigos, sendo uma prética profissional suportzataum
O framework proposto nesse trabalho inclui, entreos extensivo corpo de conhecimento, experiéncia ditiatdes.
elementos, um Modelo de Maturidade para deternmenar Visando a constante melhoria e ampliacdo da egdrutu

que estagio do desenvolvimento de um catalogo m&ss  existente, a necessidade no aumento na capacigadend
de TI a organizacdo se encontra. Nesta secdo, seréérvico faz com que uma detalhada documentagiouseja
apresentados os modelos de maturidade nos quais r&quisito indispensavel do sistema. Embasados pts e
Framework GAIA Catalogo de Servicos de Tl se baseou  dados, o administrador pode visualizar qual o inpaas

Os modelos de maturidade buscam estabelecer patamaf(€rac0es necessarias ao servico, dependénciasioss
de evolucdo de processos, chamados de niveis grarios de pico de unhzagaoe alta disponibdielgpara que
este seja ampliado e dé suporte a uma gama maior de

recursos.
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Alguns dos atributos de um servico de TI, conformeminimiza os riscos do negécio associados aos fedwes

definicdo do ITIL [14], podem ser visualizados rigura 1.

que ndo cumprem seu papel [8]. Um exemplo da nideeles

O Objetivo representa a descricdo do servico de ThHe renegociacédo colocada acima é a ampliacdo @woahs

apresentando claramente qual o resultado espefdo.
Recursos podem ser classificados como os itens
configuracdo e infraestrutura necessarios para
funcionamento do servico de TI. A Prioridade édielaada
com o impacto que uma indisponibilidade no serdeoTl
causa na organizacdo e nos objetivos do negdcio.
Contatos de Suporte e os Usuéarios sdo relativgessnas
gue mantém o servico de Tl e o utiliza, respectevaten Por
fim, os Relatérios e Backup podem apresentar asa®rde
contingéncia do servico de Tl e meios para avastes
processos [14].

Relatérios

e Backup Prioridade

Servigo de Tl

Objetivo

Contatos
de
Suporte

Figura 1. Exemplos de atributos de um servico de Tl de acoafo o
ITIL.

troca de pessoal, tanto na equipe que disponil@lieatrega

den servico quanto em seus usuarios, necessita de um
documento de politica organizacional do Catalogo de
Servicos de TI, visando equiparar o conhecimenttodes

que fazem o servico atingir o objetivo esperado pelcio

@ organizacao.

O Catalogo de Servigos de Tl € um elemento charee pa
uma organizacao, pois permite a reducédo e a tredrspa de
custos, ocasionada pela padronizagdo e automatizded
entrega de processos. Uma vez que a documentagdo do
servicos de Tl é centralizada, torna-se mais clara
visualizacdo dos investimentos necessarios pareéos
[24], além de ser facilitada a manutencdo de padrbe
empresariais. Estes fatores contribuem para o aomdm
valor do Departamento de Tl da organizagdo peraste
outras areas.

Um dos principais processos para a construcdo do
Catéalogo de Servicos de Tl € a identificacdo deiges de
TI [25].

Ha diversas maneiras de identificar os servicosTde
existentes em uma organizacdo, Hubbers et al.dejem
que os principais meios sao: a decomposicao dae$sos
de negdcio, a andlise da infraestrutura de TI, &isnde
aplicativos disponibilizados, a analise de metas de
departamentos e a andlise de patriménio.

Para facilitar a identificacao dos servicos de pbsésivel
classifica-los em grupos, tornando a busca maiseate.
Kieninger et al. [27] propdem a criacdo de dez gsupara

Com base nesta necessidade de documentacao, e tegtisificar os servicos de Tl, descritos abaixo:

em vista os critérios de qualidade estabelecidts Ipé. e
COBIT, uma organizagdo deve desenvolver um catéliego
servicos para tornar-se totalmente adequada.

O propodsito do Catalogo de Servigos de Tl € provea
fonte simples e central de informacdes consistentespeito
de todos os servicos disponiveis assegurando que
responsaveis possam visualizar seus atributosroae$s0s
do negdcio com que lidam e os niveis de qualidaderados
[23].

O COBIT [8] dispde de um capitulo especifico para

definir, gerenciar e garantir o Catélogo de Sewvige Tl da
organizacao, descrito no dominio Entregar, Ser@ugortar.

Segundo o COBIT, é necessério definir e gerendar
niveis de servico, pois a comunicacao eficaz entleecao
de Tl e os clientes do negdcio sobre 0s servicosssarios é
possibilitada por meio de

niveis de servico esperados, incluindo monitorameat
relatérios oportunos as partes interessadas. Ted&ss
informac8es podem ser mantidas dentro de um catdleg

servigcos que serve ndo s6 como fonte de consulés, m
também como repositério de acordos que podem ser

renegociados de acordo com as necessidades das part

O Catéalogo de Servicos de Tl deve gerenciar tandsm
servigos terceirizados, definindo claramente os éigap
responsabilidades e expectativas nos acordos
terceirizagdo. A gestdo eficaz dos servigos tereeios

um acordo definido e
documentado. Este acordo aborda os servicos de dd e

Servicos de Aplicacdo Padrdo: os servicos de T$ mai
utilizados nas estacdes de trabalho, como pacetes d
aplicativos de escritério, aplicativos de leituma et
mails, etc.;

Servicos de Aplicacdo Especificos: os servicoslde T
especificos da organizacdo ou de determinados
departamentos, como por exemplo, Software ERP e
aplicativos de design grafico;

os*

Servigcos de Estacdo de Trabalho: as configuracdes
dos computadores dos usudarios relativas a
organizacdo, como por exemplo, configuracdo de

rede e criacao de contas de acesso;
0

Servigos de Internet: as configuracoes e restrigées
uso de Internet para determinados usuarios ou
departamentos;

Servicos de Intranet: configuracdes, permissdes e
restricbes de uso quanto aos servicos internos da
organizacao;

Servicos de Base de Conhecimento: acessos ao
repositério de conhecimento dos servicos e recursos
disponiveis;

Servicos de Compartiihamento de Arquivos: acesso
aos repositorios publicos e especificos de arqudeos

de  organizacio;
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+ Servicos de Impressdo: acessos e permissdEsamework. A parte inferior representa toda a lésrica
referentes as impressoras da organizacao; que foi utilizada para a construgdo do framework.

* Servi de G i de Ch d de T a
taelir?gg?ns co?]hec?g%nglt?nrrg rggrvige Deasrl?,areossponesév GAIA Catélogo de servmos de TI

por registrar as requisigées de suporte dos usario

e Servicos de Dispositivos Especiais: responsavel pel

provimento de dispositivos especificos como, pof ra—— ira”n:z‘::o?-:
exemplo, copiadoras e projetores multimidia; SACSROnTD Modelo oA TeT
de de Workflow
+ Servicos de Backup: as copias de seguranca d{ = _Avaliacdo Maturidade Ferramentas e Técnicas
servicos e configuracoes existentes. Diagnostica | il

Modelo de Dados

‘ Indicadores

De forma a estabelecer uma iniciativa de um pagsiia
implementar o Catalogo de Servicos de TI, Arciltdaal.
[28] propde um modelo que orienta a organizacdo

| I
Gerenciamento Modelos de

. . . .- = Catalogos
desenvolver internamente o proprio catalogo, afildo a s de Servigos e de Servicos
cultura desta organizacdo como elemento chave, COBIT e OPM3 o

. . . ISO 38500 CMMI
classificando os tipos de servicos de Tl nos grupog el cliile] MPS.BR BT
hardware, e-mail, Internet, aplicagbes, backup R

gerenciamento de qualidade e telefonia.
Outro trabalho recente na area trata da classfficdps
servicos de TI. Com base na revisdo do Catalogo de
Servigos de Tl de diversos provedores de servigodid O framework GAIA Catéalogo de Servicos de TI tem
Rabbi [29] propds os seguintes grupos para claasids como principal finalidade a construcdo de um Catilde
servigos de TI: suporte, operacdes, treinamentisudtoria, Servicos de Tl pelo Departamento de Tl da prépria
terceirizacdo, integracdo e desenvolvimento, e,oeut organizagdo, assumindo que o mesmo possui conh#@oime
Servigos. do ambiente em que trabalha e também da cultura da
A classificagdo de servicos de Tl em grupos ézatla  Organizacdo. Seu principal diferencial, entdo, esum
pelo framework GAIA Catalogo de Servicos de TI para@daptabilidade para esta cultura, distinguindo-gesta
facilitar a identificagéo destes servicos. forma, de aplicacdes proprietarias existentes ncade, nas

Os grupos apresentados pelos trabalhos relacionad%ga's. a organizacdo apenas preenche um modelo ja
A . . Idealizado e nem sempre condizente com a suaadalid
servirdo, inicialmente, para orientar a buscaretgigos de
Tl em toda a organizacdo. Nos niveis de maturidade
superiores do framework proposto, os servicos de TB. Questionario de Avaliagdo Diagnostica

Figura 2. Viséo geral do framework Gaia Catélogo de Servitzo3 1.

identificados serdo atribuidos a um conjunto depggude O primeiro passo do processo € o0 Questionario de
servicos de TI, os quais facilitardo a compreendée Avaliacéo Diagnostica (QAD). Ele determina em gsiégio
usuarios sobre quais os servicos de Tl ofertados. se encontra o Catalogo de Servigos de Tl da orggaz

Estes processos de identificagdo permitem que sejam p equipe de TI, quando comeca a responder o
levantados os requisitos de todos os servicos dgugla  qyestionario, deve assumir que a organizacio astaenor
organizagéo necessita para alcancar seu objetiveglécio.  c|assificaciio possivel, visando assim, determinamivel

Com base nestas definicdes, & apresentado 0 @bjgtiv ata| e quais as medidas necessarias para 0 aversgco
Catalogo de Servigos de TI: subsidiar a tomadaedesles  cenarios propostos.

da organizacdo quanto ao portfélio de servicostentiss e o o . o
necessarios para que esta atinja seus objetivasciaey O questionario proposto visa a obtencéo de infodemg

documentando todos seus atributos e modificagées. sobre a organizacdo e o quanto esta possui infoemag
respeito dos servicos de TI existentes. Como ndo é

encontrado na literatura um questionario relaciorggkenas
Ill. FRAMEWORK GAIA CATALOGO DE SERVICOSDE Tl as informacdes a respeito dos servicos de TI, asitgo
Este capitulo apresentara como foi desenvolvidoneoc ~2Presenta um questionario completo, baseando-€©BdT,
é composto o framework GAIA Catalogo de Servicogide !TIL & no Questionario para Desenvolvimento de
Governanca de TIC, proposto por Brigan6 [30].
A. Viséo Geral . N
A Tabela 1 exemplifica uma amostragem de questfes

O framework GAIA Catélogo de Servicos de Tl hertinentes aos servicos que podem ser aplicades pa
compreende todo o processo de desenvolvimento de L@'éterminar 0 cenério da organizacgéo e os objetieosada

Catalogo de Servicos de Tl, desde o posicionamertal  g,estz0. A primeira coluna representa o nivel demidade
de uma organizagdo até sua total realizagdo. Ar&igu 5, qual a questdo pertence. A segunda coluna coatém

apresenta a visdo geral do framework. pergunta do respectivo nivel. A terceira coluna, @ vez,

A parte superior da figura representa todos osesieps ~ apresenta o objetivo da questao.
que compdem o framework: o Questionario de Avatiaca
Diagnéstica, os Niveis de Maturidade e os Servigos
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O questionario proposto no framework é composto por
47 perguntas, cada uma com quatro possiveis respadst
Tabela 2 apresenta um exemplo de uma questdo fgesen reconhecidas do CMMI, MPS.BR, COBIT e OPM3, e

questionario e suas possiveis respostas. As rasposirem proposto com o intuito de traduzir o cenario queaum

diferentes possibilidades para cada questdo pmposbrganizagdo se encontra quanto ao entendimento dos
variando da resposta que relata uma situacdo @listim
ideal até a resposta que denota uma situagdo tmastametodologia utilizada neste artigo para o posisitereo da

satisfatoria. organizacdo no Modelo de Maturidade com base nas

TABELA1l.  EXEMPLOS DE QUESTOES DQAD No caso da questdo e das respostas da Tabelarll, po
- exemplo, a resposta “a” representa uma situacaguaha
M’\e‘l't‘l’ﬁi'd‘;%e Pergunta Objetivo organizagéq ndo executa qualquer cont.role sobre os
responsaveis pelas areas negociais do servicoesgpostas
Qual a quantidade de o _ ~ “b” e “c” mostram situagdes onde ha algum tipo detwle
Servicos ofertadog A questdo ajuda a determinar s¢ & e documentagéo que ainda pode ser aperfei(;oad{sp@sta
1 internamente pelg possivel precisar a quantidade, o “g? t J | trol d ~
Departamento de TI? Ha nome e a descricdo de todos |0s mostra un,] cenarlo no ,qua 0 con I’C_) e €a Omm_‘ﬂio
descrices destep servigos da organizagéao. dos responsaveils pelas areas negocials dos seestas
servicos? sendo realizados de maneira bastante satisfa@uando o
Qual a quantidade dp, oo L respondente assinala a alternativa que represesitaagéao
servigos  terceirizadog £ duesteo d >%° ideal, consideramos que a resposta a questaotéhinente
1 pelo  Departamento dg SONeCId0 0 nome e a descricho gl viva e que o objetivo retratado na questda ssndo
TI? Ha descrictes destdsd€ t0dos 0s servicos terceirizadps que o obj ' - q &8 5
se.rviqos’> ¢ pelo Departamento de TI. plenamente atingido pela organizacdo. Estas questde
- respondidas auxiliardo na conclusdo dos Servigcos do
Como é documentada ﬁéqujﬁfgo gg’sia % gmg;”;(')laf )S Framework, fazendo com que sejam alcancados otvoisje
) gitiztemege eservg?a documento em que todos ds de cada nivel de maturidade.
finalidades? servigos estdo descritos com syas  TABELA 2.  EXEMPLO DE PERGUNTA DOQAD COM AS RESPOSTAS
’ respectivas finalidades.
) ) Existe o registro dos responsaveis das areas régaajual o
Existe 0 registro 5105 A guestio ajuda a determinar se servigo pertence, e também formas de contata-los?
responsaveis das é&rea d tato das & . —— . — -
2 negociais a qual o servigp Co0 0 contato das areas negopia N&o ha definicdo das areas negociais a qual urigeerv
|, estdo cadastrados, e as formag e a
pertence, e também horarios d o los & d . pertence.
formas de contata-los? oréarios de contata-los é descrita. _ . _
! b H& o cadastro do contato apenas da area negoné, @os
A questdo ajuda a determinar se SEUS responsavels.
Como sdo feitas a$ as politicas sdo especificadas e|se c Os responsaveis das areas negociais estdo cadastrad
3 politicas de utilizacéo de seu entendimento é uma restrigfio porém ndo ha formas especificadas para contata-los.
cada servico catalogado? para que O usuario comece|a d Todos os contatos das areas negociais estio catteste
utilizar o servigo. as formas e horéarios de contata-los é descrita.
Qual é o nivel d¢g
entendimento  que A questdo ajuda a determinar se 4 .
cliente tem com relagép ha a total compreenséo do cliente o QAD do framework GAIA E:atalogo de SerVIQOS de
3 aos requisitos extenosdas dependéncias para |o Tl, completo com as 47 questdes, pode ser acessado
necessarios § Pa(;i Departamento de TI entregar o respondido por meio da GAIA Ferramenta de Avaliagcao
gre?\sntggfj‘o e cadpsenico. Diagnostica, disponivel no endereco:
N _ . _ http://www.gaia.uel.br/gaia_adPara utilizar ferramenta, e,
Como sdo realizados gsA questdo ajuda a determinar se consequentemente responder o QAD proposto I"IG'BJG ar
Acordos de Niveis de os acordos sdo formalmente L. ! . !
4 Servigo entre ol estabelecidos e constantemenmnte e necessario fazer um breve CadaStl'O. A tela Ird(]@AD
Departamento de Tl ¢ revisados para seu efetijo é apresentada na Figura 3.
seus fornecedores? cumprimento.
Como ¢é estabelecida [aA questio ajuda a determinar 5e | Sistema de Avaliagéo Diagnostica
politica de cadastro de somente ap6és o Departamento [de .
4 servigo pelo| TI participar da decisdo dp Fome | Swbre | Contelo | Sab |
Departamento de Tl antgs contratagdo e cadastrar o servigo | P> @ » GAIA Catdlogo de Servigos de Ti (Versao 1.0)
que este comece a semo catalogo, este é liberado pgra R
ofertado? USO. Responder Questionario
Questionario: GAIA Catalogo de Servigos de Tl (Versdo 1.0)
P’ . Descrigdo: Questionario de Avaliagio Diagnéstica do Trabalho GAIA Catalogo de Servicos de Tl
Como € realizado d o . L
.1 A questdo ajuda a determinar se N .
processo de melhoria . Informagées Gerais
p; . .. | 0 Departamento de TI analiga
continua dos reqU|S|t0> PR P N° de Funciondrios * Faturamento da Empresa *
5 de  infraestrutura e periodicamente as  possiveis ‘ | |
) o melhorias e se reine com a area
configuragges dog negocial para avalia-las
servi(;os? 9 p ! 1) Ha o conceito de Servigo de Tl na organizagio?
R X (@Ndo hd o conceito de Servigo de Tl
CO[ITIl qual frequgnma e A questéo ajuda a determinar ke -'E'JNiw?neslam‘lrefmidosqua\sserv\gnsrdanr;iﬂmlagansaoclasslfiu{}idns}:omoServ\gudeﬂﬂ ) )
verificado no Ca[a|ogo de ha iodi ("M o conceito de Servigo de Tl e orientagées sobre o ITIL, mas ndo hi a constante verificagéo da concordincia entre estes
Servi 0S se néo hé OUtrO a . um processo peno Ico ge .]Heiul:om:eilude Servigo de Tl e este estd em concordancia com o ITIL
¢ z L
5 : verificagdo de recursos
senvigo que atende tOt‘Idisponl'veis nos Servicos  Fj 3. Tela inicial do QAD
ou parcialmente uma _ i igura 3. Tela inicial do Q
nova demanda? existentes e Nnovos servigos.

C. Modelo de Maturidade

O Modelo de Maturidade do framework GAIA Catélogo
de Servicos de TI foi desenvolvido com base naticasa

conceitos de Catalogos de Servicos de TI [31].
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respostaslo QAD é baseada nas metodologias proposta
trabalhos de Brigand [30], Mesquita [31{Gaffo [32].

Finalizada a aplicacdo do Questionario de Avali
Diagnéstica,é necessario 0 posicionamento da organiz
nos niveis de maturidade.Para determinar e
posicionamento s&o avaliadaprimeiramente, todas
guestdes do Nivel 1. Segaima delas nédo atender totalme
0 objetivo da questdo, representado pela alteendt no
exemplo da Tabela Il, este sera o nivel de mateidae ¢
organizacao sera classificada. Concluindo, paraogiével
1 seja completamentealizado, a organir deve estar com
todas as questdes respondidas na alternativi

Se todas as questdes do Nivel 1 forem respondicias
alternativa “d”, entdo as questdes do Nivel 2 saxédiadas
Seguindo o mesmo conceito utilizado no Nivel ltpsas a:
questbeslo Nivel 2 forem respondidas com a alternativa
sera necessario avaliar as questées do Nivel 8ngandao
desta forma até chegar ao Nivel 5. Resumidame@&mé
iniciado no Nivel 1, e o posicionamento no Modek
Maturidade é encontrado quandauter alguma alternativ
“a”, “b” ou “c” respondida.

Na secdo IV,sera demonstrado como o nivel
maturidade é identificada partir das respostas das ques
do QAD.

A seguir sdo apresentadoss niveis em que
organizacBes podem ser classificadas, bem como
objetivos e questBes a serem solucionadas paraelas
avancerma construcdo do Catalogo de Sen de TI.

» Nivel 1 -Nenhuma Geréncia: neste nivel ha dive
servigos oferecidos peBepartamento de , porém
ndo hacomo precisar quais e quantos existem,
funcionalidades, responsaveis e nem ao menos
0S servicos terceirizados e quais 0Ss prov
internamente. O principal foco deste nivel
identificar e quantificar todos os servicos ofedles
pela equipe de TI;

* Nivel 2 -Parcialmente Gerenciado: ha a identifica
dos servicos oferecidos, porém estes néo
mantidos em uma base ou documento con
servicos existentes e suas finalidades, control
acesso a estes documentos e disponibilidade
mesmos;

* Nivel 3 — Gerenciado: ha um repositoério em ¢
constam 0s servicos existentes, porém estes
possuem descricdo de requisitos, configurac
responsaveis, suporte e usuarios, tendo como\ai
identificar a lista de itens presentes no model(
Catélogo de Servicos em todos 0s servig
identificados. Neste nivel é necessaria a defindg
resultado esperado pelo neg6cio da organizacd
concordancia com as possibilidades da equipe d
descricdo de requisitos, configuracdes, usué
contatos de sup@t e responsaveis pelos s
funcionamentos;

* Nivel 4 - Gerenciado e Auditado: ha um repositc
em gue constam 0s servigos existentes com
respectivos atributos, porém, ndo ha uma polite
atualizacdo de dados, informacdes sobre lt
modificagbese uma politica de cadastro de sen

antes que este comece a ser ofertado
Departamento de TNeste nivel enecessario que as
alteracbes nos servigcos sejam registradas en
histérico, além disso, todo servico novo deve
cadastrado, primeiramer no Catélogo de Servigos
de TI, e sendo disponibilizado para uso soments
este cadastro;

e Nivel 5 - Melhoria Continua: todos os servic
existentes estdo cadastrados e constantel
atualizados. Os novos servicos a serem ofer
passam por um proco de cadastro, sendo
necessaria apenas a criacdo de uma politic
conferéncia e atualizacdo dos dados existentes
como avaliar melhorias a serem aplica

Com base nos cenarios encontranas organizacées e
posicionados estes cenérioss niveis d maturidade, os
fluxos de trabalho e processos para avangos pods
elencads conforme demonstra a Fig4.

Nivel 4

* Inserir as
informagdes
coletadas no
repositdrio

Nivel 5

* Definir
politicas de
cadastro de
novos
servigos e
atualizagdo
dos
existentes

Nivel 1

* |dentificar e
quantificar
0S servigos

Nivel 2

® Criar um
repositdrio
de servigos
ofertados e
finalidades

Nivel 3

e Elencar os
itens
importantes
arespeito
dos servigos

Figura 4. Niveis de Maturidadedo framework GAIA Catalogo de
Servicos de TI.

D. Framework Services

ApOs a realizagdo do Questionario de Avalie
Diagnéstica na organizacde, seu posicionamento em 1
dos niveis de maturidade, tiferentestarefas que devem ser
realizadas, tanto para 0 avango nos niveis de itiadier,
como também para a manutengdo processos ja realizados
e alcance da melhoria continua. Para que estefaigdoparte
do cotidianoe cultura da organizacao,framework GAIA
Catalogo de Servicos de TI dispbeos Servicos do
Framework [32] 0s quais s&o descritos na Figb.

Cada um ds Servicos do Framework apresentado:
Figura 5 possui um conjunto de atributos e progsare
que as tarefas realizadas sejam mantidas, esttature
documentadas.
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ol Nivel 1

e Identificagdo dos servigos de TI
e Descrigdo dos servigos de TI

O

eImplantagéo do documento de catédlogo
e Definicdo de clientes e usuarios

o Nivel 3

e Alinhamento com os objetivos negociais
e Coleta de atributos dos servigos de TI

d Nivel 4

e Atribuigdo de papéis
e Efetivagdo de acordos

o Nivel 5

e Monitoramento e controle

Figura 5. Servigos do Framewordrganizados por nivel de maturide

Cada Servico do Framewoékcomposto elos seguintes
atributos:

* Modelos de Dados: dadasletados em cacservico
de TI que serdo inseridos A@atalogo de Servicos |
TI;

 Workflow: os processos de realizacdo de ¢
Servigco do Framework;

e Vocabulario terminologias, nomenclaturas e sic
pertinentes a cada Servigo Framewor;

e Templatesconsiste nos modelos de documentos
cada Servico do Framewoplkde engloba

» Ferramentas e Técnicaglne as atividades e tare
gue auxiliardo o Departamentte T| a completar
cada Servico do Framework;

» Indicadores de Desempenhdefinicdo de métrice
para mensurar se 0S requisitos Servico do
Framework foram atendidos.

A Figura 6 demonstra um exemptietalhando o Servi
do Framework denominado “DescricaosdServicos de 7,
contendo cada atributo descrito no paragrafo amteriset
respectivo conteudo.

No exemplo apresentado na Figura 6, é possivel
gue no Modelo de Dados seréo definidos 0 nome dicse
de Tl e sua descrigdo. No Workflow, sera apresenta
processo detalhado de busca por servicos de Tlodend
organizagdo, abrangendo todas asssfases. Quanto
Vocabulério, sera detalhado o que significa o tesewico
de Tl e também o termo &rea negocial, mantendo
definicdo clara e unificada para todos os envobiiddos
Templates, sera apresentado um exemplo de um Gel®
Tl catalo@ado, com seu nome e descricdo. As Ferramer
Técnicas abrangerdo as atividades que auxiliaré
Departamento de Tl a realizar o workflow de busca
servicos de Tl na organiza¢do. Por fim, os Indiceslale

Desempenho apresentardo quantos servicos | foram
catalogados.

Modelo de Dados

*Nome do servigo
e Area negocial

Workflow

eBusca de Servigos de TI

Vocabulario

eServigo de TI
e Area negocial

Templates

*Modelo de Servigo de TI

Ferramentas e Técnicas

e Pesquisa de Servigos de TI

Indicadores de Desempenho

e Servigos de TI catalogados

Figura 6. Atributos dos Servicodo Framewor.

IV. ESTUDO DECASO

A fim de aplicar o modelo proposto neartigo em um
ambiente real, realizamos um estudo de caso em
industria moveleira, que ndo tem, portanto, a Thedoco
principal de negdcio.

O estudo de caso foi estruturado conforme ‘33], o
qual define os seguintes passos: Design e planejand®
estudo de caso; Preparacdo da coleta de dadoda Cl&
evidéncias; Andlise dos dados coletados, e; Raat
Baseado nesta proposta, seguindo as orientacdes
encontradas no trabalho t#esquita [34], o estudo de caso
deste artigo foi definido em trés eta

« Design e Planejamé&ndo Estudo de Caso: detal a
descricao do cenario de aplicagcomo o estudo de
casosera aplicado e com qual objer;

* Aplicagdo do Estudo de Casprover detalhes da
aplicacdo e dados necessarios para a avaliacs
resultados;

« Resultados discussbesapresentacdo e andlise dos
resultados do estudo de c:

A. Design e Planejamento do Estudo de (

Com as definicbes propostas pelo GAIA Catalogc
Servigos de TI, deonstradas no capitulo , o primeiro
passo do estudo de caso serd a aplicagdo do QA
organizagdo. O QAD permite a determinagdo do estda
organizacdo na construcdo Catalogo de Servicos de TI.
ApoOs a aplicacdoaQAD, sera possivel determi em qual
nivel de maturidadea organizacdo se encontra e q
Servicos do Framework foram atendidos, se

=
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demonstradas quais as tarefas cabiveis para o cavers;
niveis de maturidade superiores e a completa agdliz dos
Servicos do Framework. Concluidos os Servicos d
Framework do nivel em que a organizacéo foi posada, é
possivel o avango para o nivel superior, cabend&oea
realizacdo dos Servicos do Framework deste novel niv
desejado. No estudo de caso, pretendemos avatizebde
maturidade atual da organizagdo e executar os¢Bsrdo
Framework referentes a este nivel que ainda nanteisido
completamente executados. O objetivo € fazer coen aqu
organizacao fique pronta para subir para o proxifmel de
maturidade.

A organizacdo utilizada no estudo de caso € um
industria do setor moveleiro do estado do PararasilBcom
aproximadamente 500 funcionéarios. Esta empresaiposs
cenario de TI heterogéneo, composto por sisteme
operacionais Microsoft, Linux e Unix entre as eStace
servidores, redes sem fios, um sistema ERP (Eigerpr
Resource Planning), site institucional, sistemasveledas
online, um sistema BI (Business Intelligence), dent
diversos outros servicos.

Entre os problemas comumente encontrados peﬁgurN_ Nivel

organizacao estavam: a alta quantidade de semdicdssem
identificacd@o, a dificuldade em prestar suporte servicos
existentes, as informacdes perdidas ocasionadasrpeh de
pessoal e a complexidade do organograma de servicos

1
Identificagdo
de Servigos
de TI

9 2 Descrigdo
de Servigos

deTI

3 Implantagao
do
Documento
de Catdlogo

8 Efetivagdo
de Acordos

4 Definicao de
Clientes e
Usuarios

7 Atribuigéo
de Papéis

Afinhamento
com os
Objetivos
Negociais

Atributos dos
Servigos de TI

de atendimento dos Servicos do Framework na

organizagao avaliada.

A execucdo do Servico do Framework, “Identificad&o
Servicos de TI", foi

realizada inicialmente com o

Departamento de Tl da organizacdo, o qual contlygaiade
Como principais objetivos para a execugdo do projetparte das informagdes dos servicos de TI existentes

estavam: identificar todos os servicos existentesuas organizacao.

respectivas  descricbes, criar um repositério de _ ~

armazenamento das informacdes acerca dos servicos, e varredura em busca de servicos de Tl na orgaizac

planejar as tarefas futuras para que todos os dddes O realizada da seguinte forma:

servicos possam ser cadastrados ao longo do prdjsto .

maiores motivacdes eram aumentar o controle e énger

sobre a infraestrutura de Tl da empresa.

Fase 1 - Nesta etapa inicial, a equipe de TI wexfi

no Datacenter quais os softwares instalados nos
Servidores, como por exemplo, Sistema ERP,
Servidor de E-mails, Business Intelligence, Senvido

B. Aplicagéo do Estudo de Caso ] L I
de Arquivos, Servidor de Impresséao, dentre outros;

Como resultado, foi verificado que a organizacdo se
encontrava no primeiro Nivel de Maturidade, N1 nhéma
Geréncia. Desta forma, foi necessaria a realizadd®
seguintes Servicos do Framework: “Identificacdo dos
Servicos de TI” e “Descricdo dos Servicos de TI"Fifjura
7 representa o quanto a organizagdo compreendeadie c
Servico do Framework, baseando-se na quantidade de
questdes respondidas que atendem o cenario ideal. R

» Fase 2 - Nesta etapa, a equipe de TI, que ndo conta
com um sistema de Service Desk, verificou no
histdrico de e-mails de seus integrantes, as mensag
que eram relacionadas a chamados de suporte, como
por exemplo, problemas em equipamentos, softwares
e configuracgbes;

Fase 3 — Nesta préxima fase, a equipe de Tl passou
adotar duas solugdes iniciais para o controle de
chamados de suporte. Na primeira, eram criados
simples arquivos de texto informando a data de
abertura de um chamado, detalhando quem o
solicitou, e informac8es sobre o problema relatado
sua solugdo. Na segunda, como complemento, 0s
usuarios foram orientados a abrirem suas soli@scd
preferencialmente por e-mails, sempre que possivel,
onde é mais claro o registro de horarios e auttaes
solicitacoes;

Como demonstrado na Figura 7, os Servigcos do
Framework pertencentes ao Nivel 1 “ldentificacdcs do
Servigos de TI” e “Descricdo dos Servicos de TIO fdram
atendidos completamente, sendo comprovado que gesap
esta situada no Nivel 1 — Nenhuma Geréncia.

Para poder atender os requisitos do Nivel 1, imo@a
execucdo completa dos Servicos do Framework
“Identificacdo dos Servicos de TI” e “Descricdo &esvicos
de TI".

« Fase 4 — Neste estagio, a equipe de TI verificaisqu
servigos de Tl eram disponibilizados a organizagao
que nao estavam hospedados internamente, como
Cloud Computing, Webmails externos e consultas
financeiras;
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» Fase 5 — Nesta fase, como a organizacdo em que

estudo de caso foi aplicado possui um Departament P P
de Processos, este auxiliou ainda mais ni Idertificacio pmana-”;édg
compreensdo dos processos de negdcio L; no Datacenter chamados de
identificacdo de servicos de Tl que estes process( suporte

abrangem; Inicio

» Fase 6 — Nesta etapa, foram avaliados junto ac )
demais departamentos da organizag¢do quais servic l
de TI especificos eram utilizados, os quais nen
sempre eram disponibilizados pela equipe de T,

+ Fase 7 — Complementando a fase de identificagéo e ;:;TA:;?:;E Identificacdo Ident::a*ad
cada setor, foram avaliadas em todas as estacdes b externa a Departamento
trabalho, quais os softwares instalados; Eharmados Hifdiranan A Pt

» Fase 8 — Nesta pendltima fase, foram analisados ¢
registros de patriménio que a organizacdo posaiia (
hardware e software, como por exemplo, notas fiscai 'L
de compras de equipamentos, computadores
relatorios de licencas de softwares. Esta fasdiauxi
na identificacdo de servicos de Tl que tenham sid et Iderntificacia Identificacio
adquiridos mas que ainda ndo estejam em utilizaga | dertificacio nas Estaches por inventario
ou que ndo estdo mais em utilizago; e de Trabalho de patriménio

» Fase 9 - Finalizando a Identificacdo de Servigas, f
considerado que, mesmo apos todas estas tarefas
comum aparecem outros servicos de Tl que na
constam nesta primeira elaboracdo do Catalogo ¢
Servicos de TI, seja por terem utilizagdo espoeadic

ou por algum dos Departamentos nao teren Identificacio
informado o servico de Tl em questdo. Ficou cortinua .
estabelecido, portanto, que esta busca por serde&os programada

Tl deveria permanecer em execuc¢do pela equipe ¢ Fim
TI por mais algumas semanas, 0 que representa es

fase final de identificacéo.

Figura 8. Workflow de busca por servigos de TI.
A Figura 8 representa o workflow de busca de sesvic

de Tl realizado na organizacéao. . . . o .
Na Figura 9 é possivel verificar um exemplo deigerv

O Servico do Framework subsequente ao dele TI em cada uma das fases demonstradas antanierme
“|dentificagcéo de servicos de TI” é denominado “@&gio  primeira coluna exibe cada uma das fases do Wavkile
dos servicos de TI". Desta forma, apos identif@sservicos busca por servicos de Tl, e a segunda coluna, dstraomm
de Tl que a organizagdo possui, € necessario tanarexemplo de um servico de Tl encontrado em cadadana
compreensdo destes servigcos de TI facilitada, tpata 0  fases.

Departamento de TI que serd responsavel por masté-|
guanto para as areas negociais e geréncia da zagaai
Esta descricdo deve evitar a utilizacdo de terréosidos,
compreendidos unicamente pela equipe de Tl, jadeséa
forma havera uma compreensao unificada do senacdld
entre quem presta o este servico, quem o utilizandliando
também, as possiveis auditorias de processos.
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Identificagdo no

Datacenter Software ERP XYZ

Identificagdo por
andlise de chamados
de suporte

Criagdo de conta de e-mail

Identificagdo por
andlise de novos
chamados

Restauragdo de backup da unidade
publica de arquivos

Transmissdo de Nota Fiscal
Eletronica

Identificagdo externa a
organizagao

Identificagdo no
Departamento de
Processos

Emissdo de relatdrio de utilizagdo de
maquinas industriais

Identificagdo setor a
setor

Software de auditoria de qualidade
(1SO 14000)

Acesso ao Gerenciador Financeiro
do Banco ABC

Identificagdo nas
Estagdes de Trabalho

Identificagdo por
inventario de
patriménio

Instalagdo do Software Photoshop

Identificagdo continua
programada

Instalagdo de aplicativo de auditoria
na rede elétrica

Figura 9. Exemplos deervigos de Tl encontrados em cada.

No segundo Servicalo Framework, “Descricdo di
Servicos de TI”, é realizadam processo semelhante
Servico do Framework anterior, sendecessario em cai
servico de TI identificado, descrelg- Neste Servi¢ do
Framework, a equipe de Titilizara juntamente com si
compreensdo clara e concisa sobresewicos de TI, a
orientacdo de quem atiliza. Este processfoi realizado em
todos os servicos de Tl identificados.

Posteriormente, na Figura ,18erdo demcstrados dois
exemplos deesvicos de Tl e suas respectivas descri

C. Resultado e Discussoes

Apo6s o detalhamento dos conceitos descritos lartigo
e 0 entendimento destes peldepartamento de ' da
organizacdo, e também da aplicagdo do Questiomi
Avaliacdo Diagnéstica e realizacdo dos Servigcos
Framework pertinentes ao nivel de maturidade eredoy
foi possivel quantificar e descrever todos os ges/de TI
que o Departamento de Tl daganizacdo disponibilizi
ApOs estes servigcos serem enumerados e descatonafs
facil identificar a quais areas negociais cada upstet
servigos de TI pertence.

Foram identificados, no total, 135 servicos de Ol
proximo passo na implantagédo do Gaga de Servigcos de -
€ o detalhamento mais profundo de cada um desrvicos
de TI, de acordo com os efyicos do Framework
pertencentes aos niveis superiores de matur

Na Figura 10podem ser visualizadoexemplos de
servicos de TI identificados narganizacdo e sui
respectivas descricdes.

Servico de Tl: Acesso

ao compartilhamento Servigo de TI: Acesso a

de arquivos publicos

Internet

Descri¢do: Acesso a Unidade
de Compartilhamento
Publica de Arquivos, a qual
abrange todos os setores da
organizagao

Descrigdo: Acesso a Internet
disponibilizado pelo link de
dados principal da
organizagao

Figura 10.Exemplo de servicos de identificados e descrit.

Como mencionadmc planejamento do estudo de
casg o objetivo era fazer com que a organize
completasse apenas os objetide um nivel de maturidade,
nesse caso, o primeiro nivélo final do estudo de caso,
mesmo tendo completado apenas o primeiro nié
possivel observagque a organizacdja possui informacdes
claras a respeito dos servicos entregues pelo epamtc
de TI, fator que permitiu a «© departamento aumentar seu
reconhecimento perante a direcdo da empresa endess
areas negociais.

A principal dificuldadeencontrada pela equipe de
Tl foi a auséncia de unService Des na organizacao,
impossibilitando a utilizagéo de thistérico de chamados de
suporte para verificar possiveservicos de Tl que tenham
menor utilizacdoce que, por esta razdo, podem acabar
sendo identificados com as etapas executadas ndoede
caso O conceito de Service Desk é abordado no ter
nivel do Modelode Maturidade do GAIA Catalogo
Servips de TI, pela necessidade dcervicos de Tl da
organizacaoestarem bem fundamentados. O conceitc
criacdo de simples arquivos de texto para regishs
chamado® a preferéncia pelo envio d-mails ao invés de
reportar chamados por telefone ou pessoalmfoi uma
solugdo simples e temporaria, porém, permitio
Departamentale Tl da organizacéo visualizar a necessi
dos ervicos de Tl estarem catalogat

Além do principal objetivo doartigo ter sido ser
alcancado, a construgcao do Catélogo de Servigd$ dem
todos os servicos de Tl identificados, o Departdmée Tl
conquistou outros beneficios:

< Identificacdo de servicos de Tl que o Departam
de TI sequer tinha conhecimento da exisia na
organizacao;

« Identificacdo de servicos de Tl que ndo podel
estar em funcionamento na organiza

» |dentificagdo de servicos de Tl com alto custc
aquisicao e que ja ndo mais eram utilizados
organizacao;

« Identificacdo de servicos de Tl quoram adquiridos,
mas ainda n&o estavam em funcionamento pela
de testes e treinamento;

« Identificacdo de servicos de Tl que estavam
versbes que nao eram mais suportadas
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fabricante, representando um problema em relacéolavantamento de informacbes, é apresentado o oendri
seguranca e suporte; qual a organizacdo se encontra, e também, sdceafades

. . . 0S cenarios superiores ao cenario identificado.
» Visualizacéo de todos os servicos de Tl do datacent

L i Para a validacdo do framework proposto, foi aptasen
* Padronizacdo de softwares e homogeneidade dguste trabalho um estudo de caso realizado em mpeesa
ambiente de TI, evitando diferentes versdes dgq setor moveleiro do estado do Parana, Brasil, aputa
diferentes fabricantes atendendo uma mMesSMgom cerca de 500 colaboradores. Apés a aplicacéte de
necessidade; framework na organizacdo foi possivel determinae qu
. Facilidade do suporte em agrupar chamados pdf€Sma estava posicionada no primeiro nivel do Model
i . Maturidade proposto. Apds a realizacdo de todasraas
servigo de TI; . ; e ; ) P
. do nivel que foi posicionado, Nivel 1, foi possivil
Todos estes beneficios demonstram que o Departamenfrganizagéo estar pronta para ingressar no proximel,
de Tl compreende agora melhor o ambiente de tralmlhs  Nivel 2, necessitando apenas da conferéncia dassiteg

servicos de Tl da organizagdo, e também, que seuaenais  do Nivel 1, obtidos por uma nova aplicacéo do QAD.

claro apresentar as outras areas todos 0s procassogue L . i
lidam. A realizagdo dos Servicos do Framework do Nivel 1

permitiram uma completa varredura por servigos Heri

Por fim, € necessario ressaltar que o frameworkAGAI toda a organizacéo, possibilitando que esta oragdiiztenha
Catalogo de Servicos de TI tornou possivel o ind@ em maos uma base de conhecimento que contém tsdos o
construcdo de um Catalogo de Servicos de TI em umgrvicos de Tl que a entidade necessita prionitasige e 0s
organizagdo que ndo possui TI como foco de neg@®o. outros que possuem determinadas tarefas especifjoas
forma ainda mais notavel, o Departamento de Tl,antes  frequentemente n&o eram visualizados como necesgaia
era visto como um setor que apenas prestava suposte que a organizagao realize seus objetivos de negécio
outros setores da organizacdo, hoje consegue afaese ) i 3 )
forma clara quais os servigos de Tl que sdo prestpdra O processo de melhoria continua € alcangado par deei
que a organizagdo atinja seus objetivos de negésta cada reviséo e atualizacéo feita no Caf[alogo deiceerde
primeira fase de construgéio do Catalogo de Serdeo!, Tl, o qual ndo tem sua total apllcabmdade, se tfatado )
obtida por meio dos dois primeiros Servicos do Exgark, COMO um documento ou base de dados estética. Gh@ata
inseriu na organizagdo os conceitos de Gerenciamdmt d€ Servicos de TI deve ser tratado como uma fonte
Servicos de TI, sendo estes conceitos um pontoadigp ~ constantemente atualizada de informagoes a resieitue
para diversas outras aplicacdes, seja do frame@da € ofertado a organizagéo.

Catalogo de Servicos de TI, ou também, de outrpecass Finalizando esta aplicacdo inicial do framework, o
cobertos pelo ITIL e pela norma ISO/IEC 20000. principal resultado que a organizacso obteve fespip um

Desta forma, é comprovado o objetivo deste trabalhglocumento com todos os servicos de Tl identificados
inserir conceitos de Gerenciamento de Servicos e T descritos. Como a construgéo do Catalogo de Serded|

construir um Catalogo de Servicos de Tl em orgades, abrange c_zliversos atril?utos gue estardo prgsen&snimeis
independentemente do seu foco de negécio. de maturidade superiores e seus respectivos SerdqQo

Framework, a organizacdo ja se encontra pronta para
aplicagdo das questdes do Nivel 2 do QAD, onde rpode
i enriquecer a composi¢do dos atributos de seuscssrdie
V. CONSIDERAGOES FINAIS Tl, agregando ainda mais valor ao Catéalogo de esuile
A proposta apresentada neste artigo tem como abjeti TI.
auxiliar na construcdo de Catalogos de Servigosldmm Al d incioal obieti do trabalho t i
base nas melhores praticas em Gerenciamento dieete em do- principal opjeivo  do  trabalho - ter sido
Tl e Governanca de TI, propostas pelo ITIL, COBITS®  alcancado, a construcdo de um Catalogo de Serdigod
20000. O framework GAIA Catalogo de Servigos de Ticom t(_)dos 0S servigos de T! |_dent|f|cados e_dem;_r!bra[n
permite, ap6s a aplicacio do QAD, posicionar arszga&o conqwstados outros beneficios, como a identificada _
no Modelo de Maturidade proposto. Os Servicos dgervicos de Tl que .oADe.partamento.de NTI sequera,tmh
Framework sdo constituidos por tarefas e orientagie conhecimento da existéncia na organizacdo, e tand#m

manutencdo e avanco nos niveis de maturidade. outros servicos de Tl que ndo poderiam estar em
funcionamento, como aplicativos de downloads ensoéis

Os beneficios do Catdlogo de Servicos de TI, osdao licenciados. Outro resultado que a equipe die3tacou
frameworks e normas mais aceitos para o Gerenctanden foi a identificacdo de servicos de Tl que estavamversées
Servigos de TI, como ITIL e ISO 20000 séo comprogad que ndo eram mais suportadas pelo fabricante esitoam
Entretanto, eles ndo apresentam um modelo ou ppdraca de atualizacdes, representando um problema emacekac
construcdo do Catélogo de Servigos de Tl, nem awosne seguranca. Por fim, foi ressaltada a facilidadeisizalizacéo
instrucdes sobre como documentar os servicos de Te todos os servicos de Tl datacentertornando mais facil
existentes. planejar eventuais manutencbes na infraestrutucalo§
gstes beneficios demonstram que o Departamentolde T

%8mpreende agora melhor o ambiente de trabalho e os

em que seja aplicado, o framework GAIA Catalogo degieog e T1 da organizacio, e também, que settanais
Servicos de Tl permite a coleta de informacOestaaatizem .\, "3 ecentar as outras areas todos 0S procEmsOgUE

0 qltjantf) ":‘j orc?zatqilzagéo d poSssui. de dconﬂecipr\ne{nto Nfam. Além reducéo da complexidade do organogrdma
construgao do Latalogo de Servicos de Tl Apos es?ervigos de TI que foi proporcionada, estes sesvim® Tl

Independentemente do foco de neg6cio da organizag
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identificados e descritos serdo utilizados postermte

como uma base para a criacdo de uma Central de@grv

na qual o Service Desk podera utiliza-la como panmtizo
de comunicagcao com 0S usuarios.

O estudo de caso realizado neste trabalho foi irapt&

para a validacdo do framework proposto, sendo atatkis
0s seguintes fatos:

« A aplicacdo do Questionario de

(8]
(9]

(10]

Avaliacéo [11]

Diagnéstica permite o levantamento de informacdes a

respeito do quanto uma organizagéo possui dB2] Information Technology Senior Management Forum SNIF,

conhecimento a respeito do Catalogo de Servicos de

Tl, e também, de seus servicos de Tl e seyB3] Information Technology Senior Management ForumSNIF,

respectivos atributos;

» O posicionamento de uma organiza¢cdo no Modelo de

Maturidade, antes e apds a aplicacdo do framewori5] Information Technology Senior Management Forum SNIF,
GAIA Catélogo de Servigos de TI, proporciona um

panorama do quanto a organizacdo

conhecimento a respeito dos servi¢os de Tl exiesent

Como constatado na secéo 1V, foi comprovado que 87

nivel inicialmente posicionado, Nivel 0, condizent

a falta de identificacdo de servicos de TI, e @latu
representa que o

nivel posicionado, Nivel 1,

(18]

Departamento de Tl agora conhece a quantidade de
servicos de Tl da organizagéo e possui a descricgoo]

dos mesmos;

* A realizagdo dos Servicos do Framework auxilia ngzg)
construcdo do Catalogo de Servicos de Tl da

organizacdo, a além disto,

insere conceitos de

frameworks e padrdes mundialmente aceitos déil
Governanca de Tl e Gerenciamento de Servicos de

TI,

Por estes motivos, a organizagéo fez questio daltaas

gue apos a aplicacao do framework € mais clara@\que
toda a organizacdo possui do Departamento de TI.

Servigo

(22]

(23]

Os trabalhos subsequentes a este utilizardo ogitmc [24]
demonstrados neste artigo para a validagdo dodQatdle

construido na organizacdo, bem

como O

acompanhamento na subida para os niveis superres [25]
Modelo de Maturidade proposto, e auxiliando a regho
dos Servicos do Framework de cada um destes miaeisa
completa construcéo do Catalogo de Servigcos de TI.

(1

(2
(3]
(4]
(5]

6l

(7]
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