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RESUMO

O objetivo deste estudo foi demonstrar para uma industria metalargica o valor do setor de TI — tecnologia da informagao.
Buscando apontar as vantagens e limitagdes no uso dos recursos de T, foi utilizado como método a aplicagdo de pesquisa
por meio do framework Gaia Catalogo de Servicos de TI para identificar o cenario em que a industria encontrava-se. Com
obten¢do dos dados extraidos do questionario aplicado, foi possivel identificar o nivel de maturidade da empresa, os
resultados mostraram a necessidade e relagdes da empresa quanto ao setor de TI. Entre os quesitos fundamentais para a
utilizagdo dos servigos desta area, foi possivel destacar a necessidade do catalogo de servigos de TI, que foi o foco desse
estudo. Com os resultados apresentados, foi possivel utilizar da vis@o holistica quanto ao setor de TI, trabalhando com o
mesmo, por meio de ferramentas desenvolvidas para atender as necessidades da empresa e adequando-se ao melhor
gerenciamento possivel.

PALAVRAS-CHAVE
Catalogo de Servigos de TI, Governanga de TIC, ITIL.

1. INTRODUCAO

A industria metalargica, local de estudo deste caso estd localizada no Parand, Brasil, tem 345 empregados e
faturamento aproximado de 80 milhdes de reais anual. O objeto de estudo foi o setor de tecnologia da
informacdo (TI) e seus stakeholders. No momento em que o estudo foi realizado, a indistria ndo possuia
sistema de controle de chamados funcional para atendimento, os mesmo eram realizados pelos usuarios
através de telefonemas e e-mails. Com a necessidade de melhoria deste cenario, o setor deseja futuramente a
implantagdo de sistema de service desk, buscando ter um canal de contato para que os usuarios da industria
possam solicitar e registrar chamados relacionados a TI, visando a minimizag&o de recursos e custos.

Foi possivel identificar que ndo havia processo de melhoria continua, o trabalho do setor de TI era para
suprir necessidades emergenciais, visando manter a empresa em funcionamento, ndo havia desenvolvimento
de ferramentas, servigos, registro de ocorréncia e padrdo de atendimento. O primeiro passo para iniciar essa
adequacgio do setor, foi demonstrar o real valor do TI, para isso foi utilizado o framework GAIA Catalogo de
Servigos de TI, buscando identificar o nivel de maturidade da empresa. Segundo Taconi (apud M.
O'Loughlin, 2014, p.27), o ITIL, um dos frameworks mais utilizados para gerenciamento de servigos de TI,
ndo propde um modelo para a construcdo de um catalogo de servigos de TI, apesar de mencionar todos os
beneficios proporcionados a organizacdo ao desenvolver um catilogo e de detalhar os problemas decorrentes
da auséncia dele. Este estudo procurou identificar o nivel de maturidade em que a empresa se encontrava e
viabilizar a implantagdo do nivel 1 do framework (identificagdo dos servigos e descrigio).



2. TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO (TIC)

Este topico apresenta fundamentagao tedrica acerca do trabalho apresentado.

2.1 Tecnologia da Informacao (TI)

As organizagdes ndo sobrevivem sem um banco de dados com informagdes confidveis, a tecnologia da
informacdo nos ultimos anos passou a ser vista como uma ferramenta poderosa na condugdo e
parametrizacdo das mudangas organizacionais, trazendo novas perspectivas, como ferramentas de apoio para
a tomada de decisodes rapidas e dinamicas. Para Bowersox e Closs (2001), a tecnologia da informagéo ¢é vista
como a fonte de criacdo de novas estratégias de negdcio, de novas estruturas organizacionais ¢ de novas
formas de relacionamento entre empresas e entre empresas e seus consumidores

2.2 Gerenciamento do Catalogo de Servigos

Segundo Taconi (apud Lopes et at., 2014, p.40), o catalogo de servigos de TI é uma lista de servigos ativos
providos aos clientes e tem como proposito prover uma fonte simples e central de informagdes consistentes a
respeito de todos os servigos disponiveis, assegurando que os responsaveis possam visualizar seus atributos,
os processos do negocio com que lidam e os niveis de qualidade esperados.

2.3 Governanca de TIC

Atualmente, o termo governanga de TIC tem sido amplamente empregado nos vocabularios de executivos e
organizagdes. O termo inicialmente conhecido como tecnologia da informagdo (TI), tem sido abordado nos
ultimos tempos como tecnologia da informagdo e comunicag@o (TIC), mas a diferenca existente ¢ apenas
entre as nomenclaturas, segundo Brigan6 (2012, p.22).

Conforme Brigano et al, 2014 (apud Weill e Ross, 2012, p. 23) a governanga de TIC é o modelo de como
as decisdes sdo tomadas e as responsabilidades direcionadas, de modo a se obter um comportamento
desejavel no uso da TIC, no qual este comportamento se refere ao alinhamento com os objetivos e metas da
organizacdo e coeréncia com a sua cultura.

2.4 Framework GAIA Catalogo de Servigos de TI

Segundo Taconi (2014, p.45), o framework GAIA Catéalogo de Servigos de TI compreende todo o processo
de desenvolvimento de um catalogo de servigos de TI, desde o posicionamento inicial de uma organizagdo
até sua total realizagdo.

GAIA Catalogo de Servigos de TI

Governanca de TI
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Figura 1. Framework GAIA Catalogo Figura 2. Visdo framework GAIA

de Servigos de TI — Taconi (2014, p.45) Catalogo de Servigos de TI — Taconi (2014, p.46)



O framework esta posicionado entre o gerenciamento de servigos de TI e os servigos de TI da organizacéo,
pois desta forma, serd um elo que reunird todas as informagdes e detalhamentos necesséarios para compor o
catalogo de servigos de TI. De acordo com a figura 1, que representa o posicionamento do framework GAIA
Catalogo de Servigos de TI perante a governanga de TI e o gerenciamento de servigos de TI, além dos
atributos dos proprios servicos de TI da organizacdo. Ainda conforme Taconi (2014, p.46), a figura 2
apresenta a visdo geral do framework, a parte superior da figura representa todos os elementos que compde o
framework: o questionario de avaliagdo diagnostica, o modelo de maturidade e os servigos do framework; ja a
parte inferior, representa toda a base técnica que foi utilizada para a construc¢ao do framework.

O framework abrange as diferentes fases na constru¢do do catdlogo de servicos de TI. Ao longo do
processo de desenvolvimento foram abordados aspectos referentes a identificagdo dos servicos de TI, suas
descrigoes, atribuigdo de papéis, acordos de nivel de servigo e melhoria continua. Durante o processo, foram
inseridos também conceitos sobre a coleta de dados referentes aos servigos de TI existentes na organizagéo,
analise de recursos, tomada de decisdes, responsabilidades que sdo atribuidas e a avaliagdo das atividades
realizadas, conforme Taconi (2014, p.46).

2.5 Modelo de Maturidade do framework GAIA Catalogo de Servicos de TI

O modelo de maturidade do framework GAIA dispde de cinco niveis, os quais apresentam os cenarios em
que uma organizagdo pode estar situada quanto ao que ela possui definido em relagéo ao catalogo de servigos
de TI. O QAD (questiondrio de avaliagdo diagndstica) ¢ relacionado tanto com o modelo de maturidade
quanto com os servicos do framework. Quanto ao relacionamento com o modelo de maturidade, depois de
respondidas as questdes do QAD, o posicionamento da organizacdo ¢ alcancado com base nos niveis de
maturidade. Por fim, os servigos do framework serdo responsaveis por apresentar os indicadores necessarios
para que o nivel de maturidade seja alcangado, relacionando-se com o modelo de maturidade, Taconi (2014,
p.49).

A seguir sdo apresentados os detalhes dos niveis, que abrangem desde o nivel 1 (N1) até o nivel 5 (N9),
nos quais as organiza¢des podem ser classificadas, bem como os objetivos e questdes a serem solucionadas
para que elas avancem na construc@o do catalogo de servigos de TI.

N1 — Nao ha geréncia: ha diversos servigos oferecidos pelo departamento de TI, porém sem
classificacdes. O principal foco deste nivel é identificar e quantificar todos os servigos oferecidos pela equipe
de TI;

N2 — Parcialmente gerenciado: ha a identificag@o dos servigos oferecidos, porém estes ndo sdo mantidos
em uma base de dados. O principal objetivo deste nivel ¢ implantar o documento de catalogo;

N3 — Gerenciado: ha um repositério em que constam o0s servigos existentes, porém estes ndo possuem
descri¢des necessarias de requisitos, configuragdes, responsaveis, suporte e usuarios, tendo como objetivo
identificar a lista de itens presentes no modelo de catdlogo de servigos em todos os servigos identificados.
Aqui a defini¢@o do resultado esperado pelo negécio da organizagdo em concordancia com as possibilidades
da equipe de TIL.

N4 — Gerenciado e auditado: ha um repositoério em que constam 0s servigos existentes com seus
respectivos atributos, porém, ndo hd uma politica de atualizacdo de dados. Neste nivel € necessario que as
alteracdes nos servigos sejam registradas em um historico, além disso, todo servigo novo deve ser cadastrado
primeiramente, e sendo disponibilizado para uso somente apos este cadastro;

N5— Melhoria continua: todos os servigos existentes estdo cadastrados e constantemente atualizados. Os
novos servigos a serem ofertados passam por um processo de cadastro, sendo necessaria apenas a criagdo de
uma politica de conferéncia e atualizacdo dos dados existentes, bem como avaliar melhorias a serem
aplicadas. Estes niveis foram desenvolvidos com base nos modelos de maturidade dos frameworks citados
neste trabalho, adequando-os para que a construcdo do catalogo de servigos de TI seja gradativa, e que sejam
alcangados os niveis superiores conforme a complexidade e esfor¢cos necessarios, de acordo com Taconi
(2014, p.54-55).

2.6 Information Technology Infraestructure Library (ITIL)

Information Technology Infrastructure Library (ITIL) ¢ um conjunto de boas praticas a serem aplicadas na
infraestrutura, operagdo e manutencdo de servigos de tecnologia da informagdo (TI). O ITIL V3 ¢é um



framework desenvolvido pelo governo britdnico para garantir a qualidade de servigos prestados ou
consumidos (ITSMF, 2007). O ITIL foi desenvolvido no final dos anos 80 pela CCTA (Central Computerand
Telecommunications Agency) e atualmente estd sob custddia da OGC (Office for Government Commerce)
da Inglaterra. Este framework sugere um ciclo de vida, composto de 5 fases, Estratégia do Servigo; desenho
do Servigo; transi¢ao de Servico; operagdo de Servigo; melhoria Continua de Servigo. Brigand, Barros (2010,
p-2-3). Também oferece insumos para aderéncia a ISO/TEC 20000.

As atividades s@o organizadas em processos, que fornecem um framework eficaz para que se tenha um
gerenciamento de servigos em TI aprimorado. Cada processo cobre uma ou mais tarefas do departamento de
TI, tais como desenvolvimento de servigos, gerenciamento da infraestrutura, fornecimento de servigos e
suporte a servigos. As melhores praticas do ITIL tém como objetivos: inspiragdo para melhorar os processos
de TI; sugerir onde é possivel chegar; sugerir para que servem os processos € praticas; sugerir por qual
motivo adotar os processos e praticas. Brigan6 (2012, p.51) cita que o conjunto ordenado das fases do ciclo
de vida do servigo do ITIL, tem como um dos principais objetivos prover um gerenciamento de servicos de
TIC eficiente e eficaz para a organizagdo, que entregue valor ao negocio.

3. PROPOSTA ESTUDO DE CASO

O objeto de estudo teve como foco o setor de TI de uma indéstria metaltirgica, em uma cidade do Parana,
Brasil, neste cenario, foi possivel apontar a falta de catalogo de servicos e suas descri¢des. A implantagdo do
catalogo de servigos visou atingir um dos processos propostos pelo framework GAIA Catalogo de Servigos
de TI, para que através disso houvesse documentag@o dos servigos prestados, para atender somente o que se
tem registrado, evitando eventuais atendimentos fora do catalogo, mantendo os atendimentos padronizados
de forma justa para todos os stakeholders que utilizam os servigos do TL

3.1 Identificacao da Maturidade

Para identificacdo do nivel de maturidade, foi aplicado o (QAD) na empresa, questionario que compde o
framework GAIA Catéalogo de Servigos de TI. Apos a identificacdo do nivel, foi possivel verificar o cenario
quanto a implantac¢do do nivel 1 do catalogo de servigos, visto que a industria ndo atenderia os requisitos para
se enquadrar de forma plena neste nivel, estando a induastria no menor nivel de maturidade, sendo esta a
primeira identificagdo para seguir com os avangos necessirios para a adequagdo ao nivel 1, assim,
futuramente podendo evoluir para os proximos niveis do framework GAIA Catalogo de Servigos de TI. O
quadro 1 ¢ referente a aplicagdo do (QAD) no setor de TI da industria metaltrgica.

Quadro 1 — Taxa de atendimento por eixo

Taxa de atendimento por eixo

Eixo Taxa de Atendimento
Monitoramento e controle 25,00%
Identificac@o dos servigos de TI 16,67%
Descrigdo dos servigos de TI 20,84%
Implantac@o do documento de catalogo 22,22%
Definigao de clientes e usudrios 33,33%
Solicitagdes e atendimento 33,34%
Coleta de atributos dos servigos de TI 31,25%
Atribuigdo de papéis 6,67%
Iniciagdo de acordos 25,00%

Fonte: GAIA - Sistema de Avaliagdo Diagndstica

Taconi (2014, p.51) mostra que o QAD reune perguntas sobre diversos aspectos da construgdo do
catalogo de servigos de TI, como por exemplo: fornecedores; responsaveis; acordos de nivel de servigo;
clientes; usudrios; prioridades; requisitos e configuragdes. Através deste questionario foi coletada toda a
informagdo necessaria para compor a identificagdo do nivel de maturidade, assim validando o nivel em que a
empresa se encontra conforme figura 3.
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Figura 3. Resultado da avaliacdo diagndstica

das 4reas negociais; acesso aos servidores e acesso as estagdes de trabalho.

3.2 Coleta de Dados

Para identificacdo dos servicos de TI na industria metalurgica, foi seguido o workflow proposto pelo
framework GAIA Catalogo de Servigos de TI, conforme figura 4, assim identificando os seguintes servicos a
cada workflow: identificacdo no data center; identificacdo por e-mails; identificagdo por analise de novos
chamados; identificagdo externa a organizagdo; identificacdo no departamento de processos; identificag@o
setor a setor; identificagdo nas estagdes de trabalho; identificagdo por inventario de patrimonio e identificagdo

continua programada.
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Workflow de identificac@o dos servigos de TI — Taconi (2014, p.61)



Houve pouca dificuldade para mapear e identificar os servigos, pois a empresa possuia controles paralelos
dos equipamentos de TI; fornecedores cadastrados no sistema ERP; inventario do parque de equipamentos ¢
mapa da estrutura de TI no sofiware Microsoft Visio. Esses controles informais, ainda que ndo fossem
compativeis com o framework, foram auxiliando de forma fundamental a coleta de dados e as respectivas
conferéncias deste parque de informatica. Por outro lado, na identificagdo dos servigos de TI, novamente
ficou clara a falta do Service Desk para a coleta precisa de informacdes. Complementando sobre a pouca
dificuldade na identificacdo de servigos, ja havia um historico com os sofiwares utilizados, pois os
computadores estdo em dominio Windows Server, ndo havendo permissdo de instalagdo de sofiwares por
parte dos usuarios, eles precisam de auxilio e permissdo do TI para esse tipo de instalagdo.

3.3 Identificacdo e Descricao dos Servicos de TI

Nesta fase do framework GAIA Catalogo de Servigos de TI, foi possivel identificar e descrever os servigos
de TI disponiveis na industria estudada. Os servicos do nivel 1 de maturidade tém como objetivo a
identificagdo e descricdo de todos os servicos de TI da organizacdo. Como exemplo, o workflow do segundo
servigo do framework: descri¢do dos servigos de TI, conforme figura 5. Taconi (2014, p.64).
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Figura 5. Workflow de identificac@o dos servigos de TI — Taconi (2014, p.61)

Um banco de dados historico para coletar informagdes, por exemplo, um servigo de Service Desk, teria
auxiliado de forma rapida a coleta de informagGes sobre os chamados atendidos pela industria, sendo mais
rapida a identificagdo e descrigdo dos servigos, uma vez que esses servigos de T contemplam tais dados.

Na conclusio da identificagdo e descricdo dos servigos de TI, foi efetuada a revisdo de todos os servicos
disponiveis, assim foi possivel identificar que havia servigos que ndo eram mais utilizados, por exemplo, a
atualizagdo dos cadastros de ramais, e-mails e telefones, atualmente este servigo é efetuado pelo setor de
departamento pessoal. Apds essa revisdo, a empresa ficou pronta para responder novamente o QAD, assim
sendo possivel verificar se a empresa atendia 100% dos requisitos necessario para adequar-se ao nivel 1 de
maturidade.

Apos a identificacdo e descri¢do dos servigcos de TI, foi possivel listar 157 servigos prestados por este
setor. Quanto aos servigos externos relacionados a TI, foram identificados e cadastrados 29 fornecedores,
embora todos os fornecedores constem no sistema ERP, os mesmo também foram devidamente cadastrados
em uma planilha como forma de documento.



4. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

A industria estudada atua no ramo de metalurgia, tem um cendrio misto de equipamentos e servigos de TI, foi
possivel destacar 90 desktops, 30 notebooks, 11 servidores (contando com servidor de arquivos; aplicagdes;
ERP; internet; e-mail; PDM; controle de dominio; central telefonica digital e DVR), 10 switchs, 9 roteadores
wi-fi, 15 impressoras, 75 celulares, 7 relogios pontos, 2 catracas e 3 projetores. Diante deste cenario é
possivel verificar de forma visivel a alta utilizagdo do setor do TI pela empresa objeto de estudo.
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Figura 6. Resultado da reavaliagdo diagndstica apos aplica¢do do framework GAIA

Ap6s aplicacdo do framework GAIA Catalogo de Servigos de TI, o setor de TI da empresa objeto desse
estudo de caso, conseguiu concluir a identificacdo e descri¢do de todos os servigos desta area que a empresa
possui e disponibiliza aos seus stakeholders, conforme figura 6. Na etapa final da identificagdo e descri¢ao
dos servicos de TI, foi reaplicado o (QAD) para assegurar que a empresa atende totalmente o nivel 1 de
maturidade, assim, podendo seguir o desenvolvimento para adequar-se aos proximos niveis.

Conforme situacdo semelhante ao encontrado no estudo de Taconni (2014), uma das dificuldades
encontradas foi a falta do Service Desk na empresa, além de resisténcia por parte dos usuarios em relagdo a
padronizag@o por parte do setor de TI, sob a justificativa que haveria demora no atendimento e aumentaria a
burocracia, justificativa essa que nao condiz com o cenario encontrado apés o estudo efetuado, uma vez que
este novo cenario deixa claro o papel do setor de TI na empresa. Na conclus@o da identificagdo e descrigdo
dos servigos de TI, foi possivel listar 157 servicos e 29 fornecedores que mantém relacionamento com o TI
da empresa.

Os materiais gerados por meio deste estudo foram documentados e encontram-se no servidor de arquivos
da empresa, localizado no data center, para acesso exclusivo do TI. Em relagdo aos outros documentos
gerados, ha o catalogo de servigos de TI, que encontra-se disponivel para consulta na rede interna da empresa
no diretorio publico para acesso de todos os colaboradores, em linguagem simples, ndo técnica, para facil
compreensdo das informagdes contidas.

O objetivo proposto deste estudo de caso foi concluido, mostrou-se o valor do TI através da identificagdo
e descrigdo dos servigos, deixando claro o quanto a empresa ¢ dependente dos servigos de TI, procurando
eliminar a vis2o de que o TI é somente um suporte para atender situagdes emergenciais.

Outro ponto importante que também pdde ser encontrado e comparado com o estudo de Taconni (2014),
por meio do inicio da implantagdo do framework GAIA Catalogo de Servigos de TI, foi que tornou-se
possivel o inicio da constru¢do de um catalogo de servicos de TI na empresa, procurando alinhar a TI e os
objetivos de negocio da empresa.



5. CONCLUSAO

Com o desenvolvimento da empresa estudada, surgiu a necessidade de modernizagdo e padronizacao do setor
de TI, como primeiro passo para esse objetivo, foi procurado adequar o setor de TI as melhores praticas,
utilizando conceitos do ITIL, aplicando o framework GAIA Catalogo de Servigos de TI, na primeira etapa
procurou-se ter na empresa a identificacdo e descricdo dos servigos desta area. Naturalmente, a empresa
mostrou-se no primeiro momento resistente a mudanca, principalmente por ter uma administragdo familiar, e
possuir diretores que poderiam negar-se a realizar pedido de atendimento por e-mail, porém como o
desenvolvimento da empresa ndo atinge somente o setor de TI, a mesma compulsoriamente tem que aceitar
as mudancas que atingem todos 0s setores ou ndo sobrevivera no mercado.

Conforme ¢ sabido, o ITIL ndo apresenta as ferramentas para realizar adequagdes do TI, mas apresenta os
conceitos do que pode ser feito, porém o como sera efetuado cabe a lideranga definir. Tendo em vista este
fator, foi escolhido o framework GAIA Catalogo de Servigos de TI, que durante os estudos mostrou-se
aderente, principalmente pelo fato de atender o cenario estudado, independentemente do ramo de negdcio em
que a empresa atua, esse framework utiliza-se da coleta de informagodes através do (QAD), com esse
resultado ¢ possivel identificar o nivel de maturidade em que a empresa se encontra, podendo permitir o
desenvolvimento do gerenciamento de servigos de TI, onde a empresa estd, quais as possibilidades e o que
deve ser feito para atingir niveis maiores de maturidade.

O foco deste estudo foi concluido, uma vez que foi possivel ter um documento com os servigos de TI
disponiveis e suas respectivas descrigdes. A industria metaltrgica, que foi o local de estudo deste caso,
encontrava-se no nivel 1 de maturidade, porém sem estar adequada inteiramente, por meio do uso do
framework GAIA Catalogo de Servigos de TI foi possivel elevar a empresa para atender 100% do nivel 1 de
maturidade, validando o uso da ferramenta, e preparando a empresa para trabalhar o préximo passo de
maturidade.

Considerando este estudo, foi possivel iniciar uma base de conhecimento para continuar as mudangas
necessarias, o uso do framework GAIA Catalogo de Servigos de TI trouxe conhecimento das boas praticas
relacionadas entre TI e ITIL. A industria, utilizando-se desta implantagdo, atualizando-se corretamente e
galgando subir aos proximos niveis gradativamente, terd a possibilidade de futuramente alcangar projetos
para incorporar a governanga TIC e buscar mais conceitos avangados, como exemplo, o COBIT.
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