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RESUMO

O objetivo geral deste trabalho € avaliar o atual nivel de maturidade no processo de
Gerenciamento de Mudancas, da empresa avaliada, com base no PMF (Process
Maturity Framework) do ITIL (Information Technology Infraestructure Library). Para
se atingir o objetivo proposto, utilizou-se a metodologia de estudo de caso. Como
procedimentos metodoldgicos utilizaram-se a reviséo bibliografica e documental, e a
aplicacdo de um questionario. O questionario foi aplicado a um conjunto de
profissionais da equipe de gerenciamento de servigos. A classificacdo teve como
base as cinco dimensdes do PMF: Visdo e Orientacdo, Processos, Pessoas,
Ferramentas e Cultura. Por meio das perguntas direcionadas a equipe, identificou-se
0 nivel 2 ou seja repetitivo. A partir da analise dos dados foram sugeridas melhorias
com o intuito de elevar o nivel de maturidade do processo.

Palavras-chave: PMF (Process Maturity Framework). ITIL (Information Technology
Infraestructure Library). Gerenciamento de mudancas.



ABSTRACT

The target of this study is providing an assessment of the maturity level concerning
the Change Management process of evaluated company. To achieve the proposed
objective an analysis was made based on the ITIL - Information Technology
Infrastructure Library framework, which was used for the process maturity
classification. A guestionnaire was applied to the services management team, the
classification involved five dimensions of PMF: Vision and Guidance, Processes,
People, Tools, and Culture. Based on these questions directed to the team, the result
was identified as level 2 and defined as repetitive. Improvements were suggested in
order to raise the level of maturity of the process.

Keywords: PMF (Process Maturity Framework). ITIL (Information Technology
Infraestructure Library). Change management.
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1 INTRODUCAO

Desde o inicio da era da informatizacdo as organizacdes passaram a colocar
seus servicos e produtos no mercado com mais facilidade e rapidez. Este ponto
marca a transicdo da era industrial para a era da informacéo (PINHEIRO, 2006).
Considerando que as organizacdes buscam a reducdo de seus custos, 0 aumento
do nivel dos servicos e a valorizacdo da organizacdo, a governanca de Tl deixa de
ser desejavel e passa a ser considerada parte essencial dos negécios de uma
empresa (SPIRANDELLI NETTO, 2007). Sendo assim:

As organiza¢des procuram aperfeicoar seus processos para justificar os
investimentos em Tecnologia de Informacéo (TI). Isto porque, o valor gasto
pela &rea de Tl de uma organizacao é significativo e tdo importante quanto
o valor gasto pelas demais areas. Esse valor tem crescido nos Ultimos anos
e cada vez mais se torna importante avaliar o retorno sobre os
investimentos (ROI) realizados na Area de TI. Segundo estudo realizado
pela Fundacdo Getllio Vargas. [...] os gastos e investimentos em Tl das
empresas privadas de médio e grande porte tém crescido nos ultimos 23
anos e em 2012 representou sete por cento do faturamento liquido das
organizacdes. Neste cendrio, é importante que as organiza¢des busquem o
alinhamento estratégico da Tl com o negdcio. Uma governancga de Tl (GTI)
eficaz ndo é construida apenas com o investimento, mas também com boas
praticas de gestdo. Os objetivos de negdcio da organizacdo devem
direcionar ndo s6 investimento em TI, mas também o modelo de GTI a ser
implantado (MEIRELLES, 2012 apud MANCINI; PRADO; SUN, 2013, p. 2).

Com objetivo de melhorar o desempenho da area de Tl as organizac6es
sentiram a necessidade de criar meios de gerenciar seus servicos. Para isto, foi
necessario adotar algumas metodologias de governanca de Tl, como a metodologia
ITIL (Information Technology Infrastructure Library). Isto se deve ao fato de, cada
vez mais, os servicos de Tl darem suporte aos principais processos de negocios das
empresas, 0 que transforma a utilizacdo da governanca de Tl em uma necessidade
crescente no ambito empresarial. Assim “a governanga de Tl envolve a aplicacéo de
principios de governanga corporativa para dirigir e controlar a Tl de forma
estratégica, preocupando-se com o valor que a Tl proporciona a organizacdo e o
controle e a diminuicdo dos riscos relacionados a TI” (MOTA; MARQUES, 2013, p.
3).

Com o gerenciamento de servigos foi possivel adotar uma postura proativa

em relacdo as necessidades dos clientes (ROS, 2009, p. 1). A ITIL caracteriza as
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boas préticas da gestdo de TI, sendo utilizada para gerenciar 0s servicos e
infraestrutura de Tl. Segundo Rés (2009, p. 8), ela compreende “uma biblioteca de
recomendacdes baseada em processos que apresenta um conjunto de melhores
praticas capazes de promover a qualidade nos servicos computacionais no setor de
TI”.

1.1 JUSTIFICATIVA

A escolha deste tema se deu devido ao fato, de que a dependéncia das
empresas em relacdo a Tl (Tecnologia da Informacdo) encontra-se em constante
crescimento. Uma necessidade emergente dentro das empresas é a de se implantar
uma governanga de TI, tendo como fungdo alinhar os esfor¢os de Tl ao nucleo de
negocio da empresa. O principal papel da area de Tl é agregar valor aos diversos
processos da empresa, independentemente do ramo de atuacdo desta, gerando

vantagem competitiva.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo geral deste trabalho é avaliar o atual nivel de maturidade no
processo de Gerenciamento de Mudancas, de uma empresa multinacional alema

com uma sede no Brasil.

1.2.2 Objetivos Especificos

» Identificar as dificuldades do processo de Gerenciamento de Mudancas
da empresa no Brasil com base no PMF (Process Maturity Framewaork);

* Identificar metas tangiveis para a melhoria do processo de
gerenciamento de Mudancas em curto prazo com base no Process

Maturity Framework.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
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2.1 INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY —ITIL

A ITIL foi criada pela OGC (Office of Government Commerce) secretaria de
comércio do governo inglés em meados dos anos 80 do século passado, a partir de
pesquisas realizadas por consultores, especialistas e doutores, para desenvolver as
melhores praticas para o Gerenciamento de Servicos de Tl em organizagbes

privadas e publicas (ROS, 2009, p. 8). Foi criada com a finalidade de:

disciplinar e permitir a comparacdo entre as propostas dos diversos
proponentes a prestadores de servigos de Tl para o governo britanico, haja
vista a grande adocdo da metodologia de gerenciamento denominada
outsourcing e da subcontratagdo de servicos de TI pelos seus diferentes
orgdos, agéncias e instituicbes, objetivando garantir um minimo de
padronizacdo de atendimento em termos de processos, terminologia,
desempenho, qualidade e custo. (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 59)

A ITIL € uma metodologia que caracteriza as boas préaticas da gestao de TI,
sendo utilizada para gerenciar os servicos e infraestrutura de Tl. Segundo R6s (2009
p. 8) ela compreende “uma biblioteca de recomendacbes baseada em processos
gue apresenta um conjunto de melhores praticas capazes de promover a qualidade
nos servigcos computacionais no setor de TI”. Sendo assim as melhores praticas

reunidas na ITIL

fornecem uma alternativa para o Gerenciamento de Servicos de TI, pela
proposicdo de uma metodologia de gerenciamento focada nos processos e
nas suas relagbes de dependéncia. A ITIL fornece orientagBes para a area
de Tl baseadas nas melhores praticas e em um ambiente de qualidade,
visando a melhoria continua, envolvendo pessoas, processos e tecnologia,
objetivando o gerenciamento da area de Tl como um negdcio dentro do
negdécio (a organizagdo). (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 60).

A ITIL ndo define os processos a serem implantados na area de TI, ndo é
uma metodologia para implementar processos de Gestdo de Servigos de TI, uma
vez que é um framework flexivel que permite adaptar-se para ir ao encontro das
necessidades especificas, demonstrando as melhores praticas que podem ser
utilizadas para esta definicdo. Tais praticas, por sua vez, podem ser adotadas do
modo que melhor puder atender as necessidades de cada organizacao
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 65).
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Na ITIL h& descricbes de processos que se inter-relacionam (SPIRANDELLI
NETTO, 2007, p. 21). O modelo ITIL de Gerenciamento de Servicos esta

segmentado em duas estruturas totalmente relacionadas e integradas: Suporte a

Servicos (operacionais e do dia-a-dia com o0s usuarios) e Entrega de Servicos
(taticos e planejamento).

Organizagio
Usuario Cliente
=
@
© Gerenciamento
3 Centro de Comando Central de Servigos S
=z de Aplicagao
Gerenciamento Gerenciamento
de Comunicagdo de Relacionamento
Gerenciamento Gerenciamento de
de Configuragéo Nivel de Servigo
Gerenciamento Gerenciamento Gerenciamento
de Incidente L Financeiro de Continuidade
Gerenciamento Gerenciamento I I Gerenciamento
de Problema de Mudam;a de Capac.idade
Gerenciamento Gerenciamento
de Liberagéo de Disponibilidade
Gerenciamento
de Seguranga i
Suporte ao Servico Entrega do Servigo

Figura 1 - Modelo de Referéncia de Processos em TI
Fonte: Magalh&es e Pinheiro (2007, p. 67)

A ITIL se constitui em um conjunto de livros, em que cada um deles

descreve uma area especifica de manutencao e operacao da infraestrutura de TI. No

periodo do

sendo eles:

a)
b)

c)

d)
e)

f)

ano 2000 a 2002 o OGC revisou e resumiu as publicacdes em oito livros,

Service Support (Suporte a Servicos);

Service Delivery (Entrega de Servicos);

Planning to Implement Service Management (Planejamento da
Implementacao de Gerenciamento de Servicos);

Application Management (Gerenciamento de Aplicativos);

Security Management (Gerenciamento de Seguranca);

ICT Infrastructure Management (Gerenciamento de Infraestruturas TIC);



9)
h)

14

Business Perpective (Perspectiva de Negocios);

Software Asset Management (Gerenciamento de Ativos de Software).

Segundo Statdlober (2006, p. 35) os livros Service Support (Suporte a

Servicos) e Service Delivery (Entrega de Servi¢os) sao considerados os principais.

Os processos descritos em cada livro séo:

a)
b)

c)

d)

f)

9)
h)

)

K)

Service Support (Suporte a Servicos);

Gerenciamento de Incidentes (Incident Management) — Gerencia as
ocorréncias anormais que causam interrup¢ao no trabalho do usuario;
Gerenciamento de Problemas (Problem Management) - Responsavel por
gerenciar os incidentes e detectar as causa raiz dos problemas;
Gerenciamento de Mudancas (Change Management) — Processo que
gerencia as mudangas no ambiente;

Gerenciamento de Liberacdo (Release Management) — Gerencia a
atualizacdo de versbes para causar 0 menor impacto possivel no
ambiente;

Gerenciamento de Configuracdo (Configuration Management) -
Responsavel por documentar todos os componentes da infraestrutura.
Service Delivery (Entrega de Servicos);

Service Level Management (Gerenciamento de Niveis de Servico) —
Gerenciar acordo de servico entre a area de Tl e os clientes para que 0s
servigos sejam cumpridos;

Financial Management for IT Services (Gerenciamento Financeiro para
Servicos de TI) — Processo responsavel por contabilizar custos da area
de TI;

Capacity Management (Gerenciamento de Capacidade) — Responsavel
por garantir que os recursos de Tl estejam disponiveis;

Availability Management (Gerenciamento de Disponibilidade) — Processo
responsavel por planejar, implementar e medir 0s servigcos para garantir
gue a disponibilidade seja alcancada;

IT Service Continuity Management (Gerenciamento de Continuidade dos
Servigos de TI) — Responsavel por garantir a continuidade da operacao

apos a ocorréncia de algum evento critico.
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Como o foco deste trabalho € o gerenciamento de mudancas, serédo
abordados os seguintes processos, que se relacionam com este gerenciamento:
Servicos de Gerenciamento de Nivel de Servico, Servicos de Gerenciamento de
Capacidade, Servicos de Gerenciamento de Disponibilidade, Servicos de
Gerenciamento de Continuidade dos Servicos de TI, Servigos de Gerenciamento de
Incidentes, Servicos de Gerenciamento de Problemas, Servicos de Gerenciamento
de Mudancas, Servicos de Gerenciamento da Configuracdo, Servicos de

Gerenciamento das Liberagoes.

2.2 SERVICOS DE GERENCIAMENTO DE NIVEL DE SERVICO

O Processo de Gerenciamento do Nivel de Servico € o processo que
gerencia o nivel dos servicos prestados pela equipe de TI, cujos servicos devem ser
cumpridos de acordo com o que foi estabelecido entre o departamento de Tl e os
clientes. Seu objetivo é garantir que os servicos de Tl, dentro dos niveis de servigos
acordados, serdo entregues quando e onde as areas usuarias o definirem
(SPIRANDELLI NETTO, 2007, p. 29).

Segundo Magalhaes e Pinheiro (2007, p. 71), o processo Gerenciamento do
Nivel de Servico pode ser dividido nos seguintes subprocessos: Revisdo dos
servicos disponibilizados; Negociagcdo com os clientes; Revisdo dos contratos de
servicos com fornecedores externos; Desenvolvimento e monitoracdo dos acordos
de nivel de servico; Implementacdo das politicas e dos processos de melhoria
continua; Estabelecimento de prioridades; Planejamento do crescimento dos
servicos; Definicdo do custo dos servicos em conjunto com 0 gerenciamento
financeiro e de forma de ressarcimento destes custos.

Pode-se observar a descricdo deste processo na figura 2:
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Provisio de Servigos de TI
Cliente
.. . Catalogo de Servigos
Demanda dinze dinize Lista de Pregos Entrada de
OUlros processos
F 3 F 3 F Y
Entradade
terceiros
Combina &
Customiza -
Forcue? Como?
reporta SLA reporta
quarda g

Figura 2 - Descricdo de Gerenciamento de Servico
Fonte: Pinheiro (apud SPIRANDELLI NETTO, 2007, p. 30)

2.3 SERVICOS DE GERENCIAMENTO DE CAPACIDADE

Pode-se compreender o processo de Gerenciamento da Capacidade como

responsavel:

pela disponibilizagdo no tempo certo, no volume adequado e no custo
apropriado dos recursos de infraestrutura de Tl necessarios ao atendimento
das demandas do neg6cio em termos de servi¢os de TI, garantindo que os
recursos disponiveis sejam utilizados da forma mais eficiente possivel. Para
atingir seus objetivos, é imprescindivel a identificacdo dos servicos de TI
que serdo requeridos pelas areas de negocio da organizacéo, a definicdo de
gual infraestrutura de Tl e o nivel de contingéncia serdo necessarios, além
de calcular o custo desta infraestrutura (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p.
71).

Ainda segundo Magalhdes e Pinheiro (2007) o Gerenciamento de
Capacidade esta dividido em trés subprocessos: o Gerenciamento da Capacidade
de Negdcio, que é responsavel por assegurar que 0s requisitos futuros do negdcio
sao levados em consideracdo; o Gerenciamento da Capacidade de Servico, que €
responsavel por assegurar que o desempenho de todos os Servicos em Tl atuais

estejam dentro dos parametros definidos dentro dos ANSs e o Gerenciamento da
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Capacidade de Recursos, que € responsavel pelo gerenciamento de componentes
individuais dentro da infraestrutura.
Pode-se observar a entrada e saida do processo de Gerenciamento da

Capacidade na ilustracao a seguir:

Gerenciamento
da Capacidade

*  Ternologia

* ANS RNSe Catilogo
de Sewico

*  PFlanwo de Negicio e
estraiégia

-
|

Figura 3 - Processo de Gerenciamento da Capacidade
Fonte: Pinheiro (apud SPIRANDELLI NETTO, 2007, p. 32)

2.4 SERVICOS DE GERENCIAMENTO DE DISPONIBILIDADE

Este processo é responsavel por planejar, implementar e medir 0s servicos
para conseguir um mapeamento claro dos requisitos do negdcio relacionados com a
disponibilidade dos Servicos em Tl garantindo alta disponibilidade na operacao
(SPIRANDELLI NETTO, 2007). Segundo Magalhdes e Pinheiros (2007, p. 72), o

gerenciamento de Disponibilidade se caracteriza como o processo

da ITIL que visa determinar os niveis de disponibilidade dos diversos
servigos de Tl a partir dos requerimentos do negdcio. Uma vez definidos os
niveis de disponibilidade, estes devem ser discutidos com as areas-cliente,
passando o resultado a constar dos acordos de nivel de servi¢co assinados.
A disponibilidade é, em geral, calculada com base em um modelo que
considera a disponibilidade média e os impactos decorrentes dos pontos de
falha mapeados com a utilizagdo da técnica Fault Tree Analysis (FTA).

Assim, quando houver um desequilibrio entre o0s requisitos de

disponibilidade e a capacidade de atendé-los, o processo de Gerenciamento de
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Disponibilidade apresentara alternativas ao negoécio e irA mostrar 0s custos
correspondentes a cada alternativa proposta (ROS, 2009).

Pode-se dividir as atividades do processo de Gerenciamento de
Disponibilidade em trés atividades principais: Planejamento; Aperfeicoamento e

Medicao & Relatorio. Observamos a funcéo destas trés atividades na figura 4:

Determinar os requisitos da dispondhilid ade

v

Projetar adispondhilid ade

Planejamento ¥
Projeiar a rec uperagio

¥
Quesides sobre seguranga

¥

Gerenciamento da Manutencio |

Deserwokimenio de umv lano de diso onibiliddade

Medicdo e emissio de relatorios

Figura 4 - Atividades do Gerenciamento de Disponibilidade
Fonte: Pinheiro (2006, p. 81)

2.5 SERVICOS DE GERENCIAMENTO DE CONTINUIDADE DOS SERVICOS DE
TI

O Gerenciamento de Continuidade dos Servigos de Tl se caracteriza como
processo responsavel por gerenciar 0s requisitos e as necessidades da TI,
assegurando a continuidade da operacdo e do negécio apés algum evento critico
ocorrido, fazendo com que 0s servigos possam ser recuperados conforme o tempo

requerido e acordado. Assim:
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O processo de Gerenciamento da Continuidade dos Servigos de Tl € o
responsavel pela validagcdo dos planos de contingéncia e recuperagédo dos
servicos de Tl apés a ocorréncia de acidentes. Ele ndo trata apenas de
medidas reativas, mas também de medidas proativas decorrentes de acdes
de mitigacdo dos riscos de ocorréncia de um desastre em primeira
instancia. O Plano de Continuidade do Negécio € desenvolvido atualmente
nao apenas para garantir a recuperacéo e a disponibilizacdo dos servicos
de TI, mas também com uma visdo de recuperacdo do processo de
negocio, utilizando uma visdo fim-a-fim, de modo que a organizacao volte o
mais rapido possivel a operar e a atender seus clientes finais, apds a
ocorréncia de um desastre (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 72)

O processo de gerenciamento de Continuidade dos Servigos divide-se em

quatro etapas, sendo que a primeira € a fase de iniciacdo, a segunda onde ¢é feita

analise de impacto,

gerenciamento para

a terceira é o processo de implementacdo e a quarta € o

assegurar que o processo é mantido sempre como parte do

negocio, conforme observa-se na figura 5:

Stage | ~
Initiation Initizte BOM
Stage 2 .
Requirements Eusml | Wpact
and Strategy
Rik Aiseiiment
Business Centinuity
Strategy
Stage 3 -
Implementation m
Planning
mplemest Implement
Stand-by Risk Reduction
Arrangements “ﬂ;“% Measures

Stage 4
Operational
Management

Figura 5 - Processo de Gerenciamento de Continuidade de Servi¢cos de TI

Fonte: OGC (2001, p. 171)
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2.6 SERVICOS DE GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

Incidente é qualquer evento que possa causar qualquer tipo de interrupgao
no processo normal do servico. O processo de Gerenciamento de Incidentes é vital
para manter a agilidade dos servicos de Tl (SPIRANDELLI NETTO, 2007). E
importante considerar também que as informacgfes dos incidentes levantadas neste
processo serdo de grande importancia para o processo de Gerenciamento de
Problemas.

Para a operacionalizagdo deste processo, se tem apoio na estrutura da
Central de Servicos.

A Central de Servigos é um importante componente do aprovisionamento de
servicos de Tl para a organizacdo. Ela é frequentemente o primeiro ponto
de contato dos usuarios que, ao utilizarem um servico de TI, percebem
alguma coisa diferente do previsto. Os dois principais focos de uma Central
de Servicos sdo 0 gerenciamento e a comunicacdo de incidentes. H&
diferentes tipos de central de servigos, a sele¢cdo do mais apropriado para
uma dada organizacdo dependera das necessidades para a implementagéo
de sua estratégia de negdcio. Algumas Centrais de Servigo provém apenas
0 registro das chamadas e quando detectam ser um incidente, transferem a
chamada para uma outra equipe mais experiente e capacitada para o
atendimento. Outras provém um alto nivel de servi¢o, possibilitando a
resolugcdo de grande parte dos incidentes reportados durante o periodo do
atendimento, enquanto 0 usuario o estd reportando (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007, p. 69-70).

Pode-se compreender o Processo de Gerenciamento de Incidentes na figura
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Figura 6 - Processo de Gerenciamento de Incidentes
Fonte: Magalh&es e Pinheiro (2007 p. 137)

2.7 SERVICOS DE GERENCIAMENTO DE MUDANCAS
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Por meio do processo de Gerenciamento de Mudancas todas as

implementagdes e alteragbes na infraestrutura de Tl serdo analisadas e planejadas

para que se tenham o menor risco e impacto. Assim:

0 processo de Gerenciamento de Mudanca tem a finalidade de assegurar
gque todas as mudangas necessarias nos itens de configuragdo
(Configuration Item) seréo realizadas conforme planejado e autorizado, o
gue inclui assegurar a existéncia de uma razao do negocio subjacente a
cada mudanca a ser realizada, identificar os itens de configuracdo
envolvidos, testar o procedimento de mudanca e garantir a existéncia de um
plano de recuperacdo do servigco, caso algum imprevisto venha a ocorrer,
como, por exemplo, o bloqueio inesperado de um item de configuracdo
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 70).

O ponto de partida para o processo de Gerenciamento de Mudancas é a

Solicitagdo de Mudanca (Request for Change — RFCs). Ela se caracteriza como

solicitagdo inicial da mudanca, por parte dos usuarios, areas de negécio e membros



22

das equipes dos processos de Gerenciamento de Incidente e de Gerenciamento de
Problema, sendo estes dois Ultimos os principais promotores de mudancas em um
ambiente de infraestrutura de TI (ROS, 2009).

Pode-se verificar na figura 7 o processo de Gerenciamento de Mudanca para
o tratamento de trés tipos de mudancas: Mudanca-Padrdo, Mudanca-Normal e
Mudancga Emergencial.

( Inicio )

I

Registrar a Solugao de
Mudanca

Tratar Mudanca
Padrao

Tratar Mudanca |

Urgente

Validade?

( Fim )
Figura 7 - Processo de Tratamento de Solicitacdo de Mudanca
Fonte: Magalhéaes e Pinheiro (2007, p. 225)

Tratar Mudanca
Normal

2.8 SERVICOS DE GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

O Gerenciamento de Problemas tera que registrar todos os erros conhecidos
e solugdes, fazendo com que a maioria dos incidentes seja resolvido no primeiro
nivel de suporte. E importante o Processo de Gerenciamento de Problemas vir
acompanhado do Gerenciamento de Mudancas, fazendo com que a corregcédo dos

erros seja previamente analisada em relagdo aos riscos, pois muitas vezes a
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corregcdo de um incidente acaba gerando mais incidentes e criando impacto para os
usuarios (SPIRANDELLI NETTO, 2007).

O processo de Gerenciamento de Problema é o responsavel pela resolucéo
definitiva e prevencdo das falhas por tras dos incidentes que afetam o
funcionamento normal dos servicos de TI. Isto inclui assegurar que as falhas
serdo corrigidas, prevenir a reincidéncia das mesmas e realizar uma
manutengdo preventiva que reduza a possibilidade de que venham a
ocorrer (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 70).

Na figura 8 pode-se observar a importancia do Processo de Gerenciamento
de Problemas, ao identificar, prevenir, tratar as falhas e erros:

Geréncia de Problema Relatérios
Detalhes o >
Incidente rocesso
Controle Problema esoled
Controle Erro - e
Prevencéao — N
Resolugao Analise Tendéncia REc | Gerénciamento
Work arounds Lo: i L e De
Relatorios Gerenciais
Analise problemas ik

Atualizagées de registro
de problemas -
Known-error

Figura 8 - Gerenciamento de Problemas
Fonte: Perez (2005)

2.9 SERVICOS DE GERENCIAMENTO DA CONFIGURACAO

O Processo de Gerenciamento da Configuracdo € responsavel por
documentar detalhadamente todos os componentes da infraestrutura, incluindo
hardwares e softwares com suas respectivas caracteristicas (SPIRANDELLI NETTO,
2007, p. 26-27). Assim, entende-se que o0 Processo de Gerenciamento da

Configuragao tem por objetivo a:
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criacdo da base de dados de gerenciamento de configura¢éo (Configuration
Management Database — CMDB), a qual é constituida pelos detalhes dos
itens de configuracdo (Configuration Items — CIs) empregados para o
aprovisionamento e o gerenciamento dos servicos de Tl. Um item de
configuracdo é um componente que faz parte ou estqd diretamente
relacionado com a infra-estrutura de TI. Um item de configuracdo pode ser
um componente fisico ou ldgico, bem como pode também ser composto por
outros itens de configuragdo (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 69).

Pode-se exemplificar a estrutura de Configurag&o na figura 9:

| na-esrturs ]
et | [swena
[ | [ ez |

[ Mod:.nm ][ Mﬁd;loz ]

Figura 9 - Exemplo de Configuragéo
Fonte: Pinheiro (2006, p. 63)

2.10 SERVICOS DE GERENCIAMENTO DAS LIBERACOES

7

Este processo é responsavel pelo desenvolvimento de critérios para
liberacbes de instalagbes de novas versbes de softwares e instalacbes de
equipamentos. Estes critérios fazem que estas novas “versdes/instalagdes” causem
0 menor impacto possivel na organizacdo (SPIRANDELLI NETTO, 2007). Nas
palavras de Magalhaes e Pinheiro (2007, p. 70):

O Gerenciamento de Liberacdo é o0 processo responsavel pela
implementacdo das mudancas no ambiente de infraestrutura de TI, ou seja,
pela colocacdo no ambiente de producdo de um conjunto de itens de
configuracdo novos e/ou que sofreram altera¢des, os quais foram testados
em conjunto. Uma vez que uma ou mais mudancas sdo desenvolvidas,
testadas e empacotadas para implementacdo, o0 processo de
Gerenciamento de Liberacdo € responsavel por introduzi-las na
infraestrutura de Tl e gerenciar as atividades relacionadas com tal liberacéo.
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Este processo também auxilia no aumento da eficiéncia da introducéo de
mudancas no ambiente de infraestrutura de TI, combinando-as em uma Unica
liberac&o e realizando a sua implementagdo em conjunto (MAGALHAES, PINHEIRO,
2007).

Podem-se citar como principais componentes do Processo de
Gerenciamento de Liberacdes: Aplicacbes desenvolvidas internamente; Softwares
comprados; AplicagBes utilitarias (winzip, acrobat, etc); Softwares fornecidos para o
uso em sistemas especializados; Implementacédo de hardware e software, Instrucdes
e manuais do usuario.

Na figura 10 observa-se o Processo de Gerenciamento de Liberagdes, com
inicio na identificacdo dos requisitos da liberacdo. Apoés isto, € realizada a analise
dos requisitos da liberacdo e, entdo, procede-se a tomada de decisdo sobre sua
autorizacdo (ou nao). Caso a liberacdo seja autorizada, a construcdo € iniciada
(SPIRANDELLI NETTO, 2007).

Inicio

Identificagéo dos
requisitos da liberacao

Autorizada?

Construcao da

Liberacao
N |
Validada? Correcao da
liberagao
S N *
Executar
Distribuir? procedimento de
“back out”
S
N
Implementar a

liberacao

Figura 10 - Processo de Tratamento de Solicitacdo de Mudanca
Fonte: Magalhaes e Pinheiro (2007, p. 246)
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2.11 MATURIDADE DOS PROCESSOS

Para Graham Moore (apud SILVA, 2012, p. 27) um modelo de maturidade se
configura como uma estrutura para caracterizar a evolucdo de um sistema, de um
estado menos ordenado e menos efetivo, para um estado mais ordenado e
altamente eficaz, o que reforca a nogédo de um salto de qualidade e mudanca no
padrao de operacéo, caracterizando uma nova fase ou categorizacdo do sistema.

Sendo assim, um modelo de maturidade € um sistema de medidas que ira

permitir a categorizagdo em niveis previamente definidos. Neste processo de

7

avaliacdo da maturidade, é possivel identificar as atividades que ndo séao
executadas, as quais impedem a evolucdo do nivel de maturidade, gerando assim
oportunidades de melhorias (SILVA, 2012).

Existem inUmeros modelos de maturidade, porém o ITIL possui seu préprio
modelo, chamado de Modelo de Maturidade de Processos (PMF - Process Maturity
Framework). O PMF possui cinco niveis de maturidade descritos no Livro Service
Design do ITIL v3 (COLIN; VERNON, 2010, p. 391): Inicial, Repetitivo, Definido,
Gerenciado e Otimizado.

Encontra-se a descricdo destes niveis no Livro Service Design do ITIL
(COLIN; VERNON, 2010, p. 395-397):

Nivel 1 - (Inicial): o processo é reconhecido, contudo existe pouca ou
nenhuma atividade dentro do seu escopo. Além disso, ndo é beneficiado
com alocacdo de recursos nem orcamento. Este nivel também pode ser
descrito como 'ad hoc' ou ocasionalmente até 'Caotico’. Apéndice H - Livro
Service Design do ITIL (2010, p. 394).

Nivel 2 - (Repetitivo): o processo é reconhecido, mas ainda desperta pouco
interesse dentro da organizacdo e, em consequéncia, recebe poucos
recursos. Em geral, as atividades a ele relacionadas ndo tém coordenacéo,
sao feitas de forma irregular, sem direcionamento e com pouca efetividade.
Apéndice H - Livro Service Design do ITIL (2010, p. 393).

Nivel 3 - (Definido): o processo é reconhecido, € documentado, mas nao
existem acordos formais nem aceitacdo e reconhecimento do seu papel
dentro da organizacdo. Entretanto, o processo ja possui um responsavel,
tem objetivo e metas formalizados, tém recursos alocados e tem foco na
eficiéncia e efetividade. Existem relatérios sobre as atividades realizadas,
gue sdo guardados para referéncias futuras. Apéndice H - Livro Service
Design do ITIL (2010, p. 395).

Nivel 4 - (Gerenciado): o processo tem completo reconhecimento e
aceitacdo em toda a area de Tl. Tem foco na prestacao de servigos e seus
objetivos e metas tém como base os objetivos e metas do negécio. O
processo esta totalmente mapeado, € gerenciado e tem natureza proativa,
com interfaces estabelecidas e documentadas, inclusive em relacdo a
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outros processos de TI. Apéndice H - Livro Service Design do ITIL (2010, p.
396).

Nivel 5 - (Otimizado): o processo, além de ter um reconhecimento pleno,
tem objetivos e metas estratégicas alinhadas com os objetivos e metas
estratégicas da Tl e do negdcio. Encontra-se institucionalizado, como parte
das atividades cotidianas e existem atividades de melhoria continua,
estabelecidas como parte do proprio processo. Apéndice H - Livro Service
Design do ITIL (2010, p. 397).

Podem-se observar estes niveis na figura 11:

Nivel 5

Nivel 4

o .

Nivel 2

s 7
Nivel |_ /

Inicial Repetitivel Definido Gerenciado Otimizado

Figura 11 - Niveis de Maturidade do PMF
Fonte: Silva (2012, p. 28)

Para qualificar estes cinco niveis, o PMF possui um modelo de maturidade
gue abrange diversos aspectos que regem 0s processos chamados de Dimensdes,
gue sao: Visao e Orientacdo, Processos, Pessoas, Techologia e Cultura.

No Livro Service Design do ITIL (COLIN; VERNON, 2010, p. 391) também

se encontra o detalhamento destas cinco Dimensdes:

Viséo e Orientacdo: estdo relacionadas com os objetivos que a organizacdo
pretende alcancar e que estdo diretamente vinculados ao orcamento
disponivel e ao estabelecimento de metas a serem atingidas.

Processos: refere—se a forma como a organizagdo se estrutura para atingir
seus objetivos, se existe predominancia de areas isoladas, determinadas
pela funcéo, ou se atua numa abordagem voltada para processos.

Pessoas: refere-se & forma como os profissionais interagem na
organizagdo, se predomina o isolamento ou a integragdo, o que €
determinante para o estabelecimento de niveis de colaboracdo e
compartilhamento de informacdes.
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Tecnologia: trata da existéncia de uma arquitetura global de TI, que tenha
integragdo com pessoas e processos.

Cultura: refere-se ao conjunto de ideias, valores, crengas, praticas e
expectativas, compartilhadas entre as pessoas dentro da organizacao.

O PMF é util para examinar o programa de melhoria continua de servigos e

de todos os processos implementados ou de um processo individual.
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3 METODOLOGIA DE PESQUISA

A pesquisa possui carater quanti-qualitativo, pois se compreende que o
objeto de estudo exige mais que uma andlise quantitativa. Utilizou-se a metodologia

de estudo de caso, que segundo Yin (2009) se caracteriza como:

Um método de pesquisa que utiliza, geralmente, dados qualitativos,
coletados a partir de eventos reais, com o objetivo de explicar, explorar ou
descrever fendmenos atuais inseridos em seu préprio contexto. Caracteriza-
se por ser um estudo detalhado e exaustivo de poucos, ou mesmo de um
Unico objeto, fornecendo conhecimentos profundos.

Como procedimentos metodolégicos, durante todo processo de pesquisa,
utilizou-se a revisdo bibliografica. Pode-se entender sua importancia nas palavras de
Silva (2010, p. 52): “a revisdo bibliografica possibilita articular conceitos e
sistematizar a producdo de uma determinada area de conhecimentos e criar novas
questdes num processo de incorporacdo e superacao daquilo que ja se encontra
produzido”. Utilizou-se a revisdo documental, que consiste na consulta de materiais
gue ndo receberam um tratamento analitico, anteriormente.

Ainda para alcance dos objetivos propostos, utilizou-se um questionario com
perguntas fechadas, como uma forma de coletar informac¢des. O questionario,
segundo Gil (1999, p. 128) pode ser definido “‘como a técnica de investigacao
composta por um numero de questdes apresentadas por escrito as pessoas, tendo
por objetivo o conhecimento de opinides, crencas, sentimentos, interesses,
expectativas, situagdes vivenciadas”.

Este questionéario foi aplicado a um publico alvo de seis profissionais que
trabalham diretamente na area de Gerenciamento de Servicos, tendo envolvimento
direto com o Processo de Gerenciamento de Mudancas na empresa, com atuagcao

distribuida da seguinte maneira:

3 Profissionais atuando no Gerenciamento de Incidentes;
2 Profissionais atuando no Gerenciamento de Mudancas;

1 Profissional atuando no Gerenciamento de Problemas.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS
4.1 A MULTINACIONAL ALEMA — EMPRESA OBJETO DO ESTUDO

A multinacional alem& € uma empresa que atua na area de sistemas e
pertence ao grupo de empresas de Telecomunicacdes da Alemanha, esta por sua
vez uma multinacional de origem alema@ tendo como parceiros de negoécio
corporagBes multinacionais, assim como instituicdes do setor publico.

Com uma receita de EUR 58,7 bilhdes e 235.000 funcionarios em 50
paises, o conglomerado de empresas € a maior empresa de Telecomunicacfes da
Europa e terceira no mundo (Dados internos da empresa, Enabler of Connected Life
and Work, 2010).
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Figura 12 - Os principais clientes por ramo de atuag¢éo
Fonte: Dados internos da empresa

7

A empresa é uma das principais parceiras globais da SAP, provendo
servicos de gestdo, outsourcing e tecnologia para mais de 3,4 milhdes de usuarios
SAP no mundo, visando sempre estar integrada com as inovagdes tecnoldgicas e
investindo em novas areas, alcangcando 48,2 mil funcionarios em mais de 20 paises,
com faturamento de EUR 9,2 bilh6es em 2011 (Dados internos da empresa, 2013).

A empresa possui mais de dois mil funcionarios em onze filiais distribuidas
em oito cidades. E estas filiais ttm como foco ofertar servicos de consultoria,

infraestrutura de Tl e telecom, desenvolvimento e manutencdo de aplicativos e
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solugbes por industria, além do grande know-how na solucdo SAP derivada da
parceria global. Assim como a matriz, atua nos mais diversos setores: automotivo,
manufatura, telecomunicacfes, governo, financeiro, etc... (Dados internos da
empresa, 2013).

Um ponto importante em ambito nacional da empresa é se afirmar por varios
anos como lider no provimento de servicos de Tl para o setor automotivo e de
manufatura, tendo como destaque a parceria com um grupo alemao do setor
automobilistico, em dmbito mundial.

No escritério da cidade de Curitiba, a demanda, da empresa estudada €&
proveniente do setor automobilistico, tendo como principais clientes as empresas de
um grupo automobilistico alemdo. A parceria estipulada envolve o suporte de
primeiro e segundo nivel ao sistema FIS (Fertigungs Informationen und Steuerungs
System), este sendo um sistema proprietario desenvolvido pela empresa KSIP-2.

Todas as atividades referentes a este suporte e respectivos projetos
desenvolvidos nesta parceria devem estar em conformidade com as boas praticas
do ITIL, uma vez que esta exigéncia encontra-se contida no contrato de suporte
estabelecido entre as partes, sendo de suma importancia o seu cumprimento, com o
intuito de evitar penalidades previstas em contrato ou até mesmo a rescisdo
contratual (Dados internos da empresa, 2013).

A éarea de gerenciamento de servigos tem exercido um papel fundamental
dentro da empresa. O novo modelo operacional e de implantacdo dos processos de
Incidentes, Capacidade e Disponibilidade é monitorado pela area de gerenciamento
de servicos e reunibes periddicas sdo feitas para mensurar o andamento dos
servicos prestados (JUNIOR, 2012).

Essas reunides sdo de extrema importancia, afinal as metas estabelecidas
como SLA (Service Level Agreement) sdo mensuradas. Um bom exemplo € quando
comprovada uma indisponibilidade de alguma aplicacdo durante essas reunides. As
penalidades previstas em contrato se tornam aplicaveis e impactam diretamente nos
valores recebidos do parceiro de negdcios (JUNIOR, 2012).

Dentro da area de gerenciamento de servicos sdo encontradas diversas
dificuldades provenientes do atual nivel de maturidade em que 0S processos se
encontram. Tendo em vista que a area possui apenas trés anos de existéncia, metas
desafiadoras foram tragadas com a finalidade de aumentar a qualidade e consolidar

todo o trabalho realizado ao longo deste periodo (JUNIOR, 2012).
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O processo de Gerenciamento de Mudangas, em especial, tem enfrentado
diversas adversidades que prejudicam diretamente o seu principal objetivo:
Monitorar as Mudancas das Aplicacdes (JUNIOR, 2012).

As atividades, da area envolvem as seguintes preocupacoes:

- coletar os requerimentos para a Solicitacdo da Mudanca;

- recomendac¢des de Mudancas para o Cliente;

- documentar e avaliar os impactos dos riscos das Mudancas;
- rastrear Mudancas;

- atualizar documentacéo de Mudancgas;

- coordenar Mudancas;

- manter o catalogo de Mudancas padrao;

- monitorar Mudancgas e seus status;

- fechar Mudancas;

- liberar Mudancas de acordo com o comité de mudancas.

Todas essas atividades impactam no bom andamento do suporte e
impactam diretamente nas metas de atendimento da empresa (JUNIOR, 2012).

Durante o ano de 2013, a empresa necessita atender o cliente dentro do
contrato estabelecido garantindo assim a rentabilidade da area de suporte ao
sistema FIS. Para isso se concretizar, € necessario realizar todos 0s processos em
acordo com as expectativas do cliente. E todas as formas de mensurar a qualidade
deste atendimento estdo baseadas nas boas préaticas do ITIL. Com base em uma
analise do atual cenéario da empresa foi possivel definir o atual nivel de maturidade
dos processos da area de gerenciamento de servigcos, como mostrado a partir do

préoximo item.

4.2 AVALIACAO DO NIVEL DE MATURIDADE NO PROCESSO DE
GERENCIAMENTO DE MUDANCAS, DA EMPRESA NO BRASIL

Para definir o nivel de maturidade no processo de gerenciamento de
mudancas da empresa foi elaborado um questionario contendo indicadores para

mensurar cada dimensao do processo PMF, ou seja: Visao e Dire¢cédo; Processos;
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Pessoas; Tecnologia e Cultura, conforme definido no Livro Service Design do ITIL
(COLIN; VERNON, 2010, p. 391).

Os indicadores foram elaborados com base nas perguntas contidas no PMF
no Livro Service Design do ITIL v3 (COLIN; VERNON, 2010, p. 391), as quais
serviram como referéncia para a formacdo do Questionério de cada processo ITIL.
Pode-se observar os indicadores no quadro 1:

Apéndice H do Livro Service Design do ITIL v3 (COLIN; VERNON, 2010, p. 391)

Dimensdes da
Maturidade dos | Nivel Descricédo das Dimensdes
Processos

Fundos e recursos orgamentarios minimos, com pouca ou nenhuma
atividade.

Resultados temporéarios e ndo registrados.

Relatos e opinides esporéadicas.

Sem obijetivos claros ou metas formais.

2 Fundos e recursos orgcamentarios disponiveis.

Atividades irregulares e nao planejadas.

Documentacao e objetivos acordados, com metas formais.

Planos publicados formalmente, monitorados e revisados.

3
Fundos disponiveis, com recursos apropriados.
Visdo e Relatérios regulares, com revisdes periddicas.
orientacao Direcéo clara dos objetivos de negécios e metas estabelecidas e

mensuradas.

4 Relatérios de gestdo usados para tomada de decisao.

Processos de negdcios alinhados aos planos de TI.

Melhorias regulares, planejadas e revisadas.

Plano estratégico integrado aos planos de negécios, com metas e

objetivos controlados.

5 Monitoramento continuo, medicdo, elaboracdo de relatérios de alerta e
relatérios sobre o processo continuo de melhoria.

Revisdes periddicas e / ou auditorias com eficacia, eficiéncia e

observancia das normas.
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Processos

Processos e procedimentos vagamente definido, executado de forma

reativa quando ocorrem problemas.

Processos totalmente reativos.

Atividades irregulares e nao planejadas.

Processos e procedimentos definidos.

Processo em grande parte reativo.

Atividades irregulares e nao planejadas.

Processos e procedimentos claramente definidos e bem divulgados.

Atividades planejadas regularmente.

Existéncia de documentac¢éo do processo.

Ocasionalmente processo pro-ativo.

Processos, procedimentos e padrBes bem definidos, incluido todas as

descri¢des de trabalho da equipe de TI.

Interfaces e dependéncias do processo claramente definidas.

Processos pro-ativo.

Gerenciamento de servigos integrados e processos de desenvolvimento
de sistemas.

Processos e procedimentos bem definidos, fazendo parte da cultura

corporativa.

Processo proé-ativo e preventivo.

Pessoas

Papéis e responsabilidades vagamente definidos.

Papéis e responsabilidades descritos, contudo sem formalidade.

Papéis e responsabilidades claramente definidos e acordados.

Obijetivos e metas formais.

Processos formalizados com planos de treinamentos.

Equipe de trabalho multidisciplinar com foco em processos.

Responsabilidades claramente definidas para todas as atividades de
trabalho da TI.

Objetivos de negécio alinhados com a Tl, com metas formais ativamente
monitorados, como parte da atividade diaria.

Papéis e responsabilidades faz parte de uma cultura corporativa geral.
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Tecnologia

Processos manuais, sem ferramentas de automatizacéo.

Possui ferramentas padrao, contudo falta controle e os dados sdo
armazenados em locais separados

Coleta de dados continua com alarmes e limiar monitoracéo dos servicos.

Dados consolidados acumulados e usados para o planejamento formal,
previsao e analise de tendéncias.

Monitoragdo continua, com indicacédo de alarmes e um conjunto de

ferramentas e bancos de dados integrados.

Documentagéo da arquitetura geral com ferramentas integradas em todas

as areas de pessoas, processos e tecnologia.

Cultura

Ferramentas tecnolégicas utilizadas nas atividades com foco nos
processos de TI.

Produtos e servi¢os controlados.

Servigos orientados ao cliente com uma abordagem formalizada — Acordo
de Nivel de Servico.

Foco no negdcio com uma compreensdo ampla das estratégias
corporativas.

Uma atitude de melhoria continua, juntamente com uma estratégica focada
no negécio.

Uma compreensao do valor da Tl para o negdcio e seu papel dentro da
cadeia de valor do negécio.

Quadro 1 - Indicadores das Dimensdes do PMF

Fonte: Adaptado de Colin e Vernon (2010 apud SILVA, 2010, p. 31-33)

O questionéario foi elaborado com perguntas especificas com base nos

indicadores supracitados. Este questionario foi aplicado a um publico alvo de seis

profissionais da area de Gerenciamento de Servicos da Empresa, sendo que nao se

obteve resposta de um dos profissionais. Conforme as respostas foram

quantificadas em valores numéricos, foram gerados o0s respectivos niveis de

maturidade.

Assim, para responder ao questiondrio cada participante atribuiu notas

previamente estabelecidas, sendo elas 0, 1, 3 ou 5. Os valores numéricos atingidos

foram relacionados com os niveis de maturidade, sendo classificado entdo em:

Inicial, Repetitivo, Definido, Gerenciado e Otimizado.

A atribuicdo das notas baseou-se na seguinte classificagao:
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a) Nota O0: A nota "0" significa: Ndo ou N&o existe.

b) Nota 1: A resposta "1" significa: SIM, contudo de forma parcial e informal
e reativa.

c) Nota 3: A resposta "3" significa: SIM, contudo necessitando de melhorias
Pontuais.

d) Nota 5: A resposta "5" significa: SIM, atendendo ao padréo esperado:

processo proativo.

Pode-se observar o modelo do questionario aplicado ao publico-alvo nos
apéndices.

Apos o preenchimento do questionario, se realizou a média aritmética de
cada indicador de cada dimenséo. O resultado variou de 0 a 5, dependendo da nota
atribuida pelos participantes da pesquisa.

Apés esta etapa, foram adotadas faixas de valores com precisdo de duas

casas decimais, que determinaram os niveis de maturidade, conforme mostrado no

quadro 2.
Valor da Maturidade Niveis
Menora 1,5 1 Inicial
Maior igual a 1,5 e menor a 2,5 2 Repetitivo
Maior igual a 2,5 e menor a 3,5 3 Definido
Maior igual a 3,5 e menor a 4,5 4 Gerenciado
Maior igual a 4,5 5 Otimizado

Quadro 2 - Mensuracdo dos Niveis de Maturidade do Processo
Fonte: Autoria propria

No quadro 3 observam-se os resultados obtidos com o questionario a

respeito das Dimensdes:

Visdo e Orientacdo | Processos Pessoas | Tecnologia Cultura Média Geral
2,64 2,12 2,6 2,04 1,88 23

Quadro 3 - Média das Dimensdes
Fonte: Autoria propria

O grafico 1 apresenta os resultados do quadro 2:
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Cultura

Tecnologia

Pessoas

Processos

Visdo e Orientacdo

Média Geral=2,3 0,5 1 1,5 2 2,5 3

Gréfico 1 - Representacédo Grafica da Médica das Dimensdes
Fonte: Autoria propria

O diagnéstico de maturidade do processo Gerenciamento de Mudancas

apresentou o valor de 2,3 qualificando em Nivel 2 — Repetitivo, o que o define como:

Nivel 2 - (Repetitivo): o processo € reconhecido, mas ainda desperta
pouco interesse dentro da organizacdo e, em consequéncia, recebe poucos
recursos. Em geral, as atividades a ele relacionadas nédo tém coordenagéo,
séo feitas de forma irregular, sem direcionamento e com pouca efetividade.
Apéndice H - Livro Service Design do ITIL (COLIN; VERNON, 2010, p. 393).

4.2.1 Causas Apontadas

a) Visdo e Orientacao

- Nao existe um consenso entre 0s participantes da pesquisa com relacéo a
clareza de orientacdo por parte das liderancas.

- Embora exista um Plano de Incidentes relativo aos recursos de
infraestrutura de Tl e Aplicagbes, ha uma falha de comunicagéo, considerando que

dois participantes da pesquisa desconhecem a sua existéncia.

b) Processos
- Embora estejam disponiveis na intranet, um dos participantes da pesquisa

desconhece tal disponibilidade.
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- Processo ndo definido, ndo estd modelado segundo a metodologia

Business Process Model and Notation*

- Existe uma divergéncia a respeito da existéncia do Manual de Normas, o

gue pode indicar uma deficiéncia na comunicagao interna.

c) Pessoas
- H4 uma deficiéncia na matriz de comunicacdo com indicacdo dos
responsaveis.

- Ha pouca interagdo entre os funcionarios na execu¢ao do processo.

d) Tecnologia

- N&o ha integracdo entre as ferramentas que automatizam outros
processos.

- Nao ha adequacéao no suporte das ferramentas do processo.

- Para geracao de relatérios existe necessidade de intervencdo manual.

e) Cultura

- Nao h& disseminacdo / compartiihamento das informacdes sobre os
processos de TI.

- Nao é de conhecimento de todos os participantes da pesquisa a existéncia
de canais para que os funcionarios possam sugerir melhorias ao processo.

- A publicidade/divulgacao do processo ndo é adequada, nem satisfatoria.

4.2.2 Pontos Positivos

Como pontos fortes identificados na aplicacdo dos questionarios, observa-se

que: ha acordo de nivel de servico estabelecido no processo do gerenciamento de

! E um padrdo para modelagem de processos de negécio que fornece uma notacdo grafica para
especificacdo de processos de negécio em um DPN (Diagrama de Processo de Negdécios). E
baseado em uma técnica de diagramacéo de fluxo muito similar ao diagrama de atividades da UML
(Unified Modeling Language). O objetivo é suportar o gerenciamento de processos de negocio tanto
para um usuario técnico quanto para usuario de negoécio por meio de uma notagdo que seja intuitiva
para todo e qualquer usuario de negécio, porém, seja também eficiente para representar processos
complexos (OWEN; RAJ, 2011).
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incidentes; o processo esta definido e operacional; os funcionarios que executam o

processo sabem da sua importancia para o negocio da empresa.

4.2.3 Sugestdes de Melhorias

- Abrir canais de comunica¢édo com a lideranca.

- Com base nas causas apontadas, observa-se um problema claro de
comunicacao e divulgagcédo dos processos existentes, levando a uma disparidade de
conhecimento dos integrantes da equipe. Esta situacdo pode ser melhorada com
acOes de disseminacao de conhecimento por meio de atividades como: treinamentos
internos e reunides periddicas visando a uma melhor integracao das equipes.

- Adequar o processo de Gerenciamento de Mudanca de acordo com a
metodologia Business Process Model and Notation.

- Adequar a matriz de comunicacdo para uma correta indicacdo dos
responsaveis.

- Desenvolver a integracdo das ferramentas que fazem parte do processo,
tendo em vista uma melhor gestédo das informacoes.

- Promover capacitacbes da equipe de Gerenciamento de Servico
abordando o uso das ferramentas, para melhorar a comunicacdo com a equipe de
suporte da ferramenta.

- Promover palestras internas com intuito de disseminar / compartilhar as

informac@es sobre os processos de Gerenciamento de Servicos de TI.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A analise do processo de change management utilizando as boas praticas
do ITIL teve por finalidade avaliar o atual nivel de maturidade no processo de
Gerenciamento de Mudancas da empresa no Brasil, apresentando assim o estagio
da qualidade, no que diz respeito a execucédo deste processo. Com esta abordagem
foi possivel identificar lacunas que prejudicam a execugdo do Processo de
Gerenciamento de Mudancas nesta empresa e consequentemente, enxergar
oportunidades de melhorias.

Avaliar o processo de Gerenciamento de Mudancas, utlizando a
metodologia ITIL, registrando ao longo do tempo o comportamento de sua
maturidade, traz efeitos positivos a governanca de Tl, sendo uma ferramenta mais
eficaz de gestdo para avaliar a evolucdo da qualidade dos servicos prestados pela
area de tecnologia.

Assim, a utilizacdo do modelo de maturidade PMF propiciou uma Vvisao
sistémica do Processo de Gerenciamento de Mudancgas, pois conseguiu extrair, por
meio de suas dimensfes, as melhorias necessarias para elevar a maturidade dos
processos ITIL.

Observa-se que, com a avaliacdo do nivel de maturidade dos processos do
ITIL, é possivel organizar os trabalhos das equipes técnicas. E possivel ainda que a
Tl suporte os processos de negocios, de forma a maximizar os recursos de
infraestrutura de Tl no atendimento aos processos de negoécio da organizacao
(SILVA, 2012).
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Questionario para Gerenciamento da Mudanca

Dimensdes da
Maturidade dos
Processos

Perguntas relativas ao Processo ITIL

Questionarios e

respectivas notas

1

2

3

4

5

Média
das notas
atribuidas

Viséo e
Orientacao

Existe orientagdo clara, por parte das liderancas,
sobre a execug¢édo do gerenciamento de Incidentes?

Ha& aporte financeiro para a execugéo do
gerenciamento de Incidentes relativo a aquisicéo de
recursos para operacionalizar o processo?

Existe Plano de Incidentes relativo aos recursos de
infraestrutura de Tl e Aplicacbes?

Existe acordo de nivel de servigo estabelecido no
processo do gerenciamento de Incidentes?

Os clientes sao informados sobre os Incidentes no
ambiente de TI?

Processos

O processo esta definido e Operacional?

O processo esta divulgado na Intranet?

O processo esta modelado segundo a metodologia
BPMN?

O processo é monitorado e controlado com metas,
indicadores com elaboracéo de relatérios periédicos?

O processo estd normalizado no Manual de Normas?

Pessoas

Os papéis e responsabilidades estéo claramente
definidos no processo?

Existe matriz de comunicacéo com a indicacéo dos
responsaveis?

A quantidade de Colaboradores é suficiente para
executar o processo?

A interacao entre os colaboradores na execug¢édo do
processo € considerada satisfatéria, com niveis
adeguados de colaboracéo?

Os colaboradores foram capacitados/treinados para
executar o processo?

Tecnologia

Existe(m) ferramenta(s) que automatiza o processo?

Existe integrag&o entre as ferramentas que
automatizam outros processos?

Existe base de dados onde sao armazenados os dados
do processo?

O suporte técnico da(s) ferramenta(s) estd adequado?

Sao gerados relatérios automaticos?

Cultura

Existe a compreenséo clara que o gerenciamento dos
processos melhora desempenho da TI?

Os Colaboradores que executam o processo sabem da
sua importancia para o negécio da empresa?

Existe de forma satisfatoria a disseminacéo /
compartilhamento das informag8es sobre o0s processos
de TI?

Existe um canal para que os colaboradores possam
sugerir melhorias ao processo?

A publicidade/divulgagdo do processo esta adequada e
satisfatéria?

Fonte: Adaptado de Colin e Vernon (2010 apud SILVA, 2010, p. 31-33)
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Questionario para Gerenciamento da Mudanca

Dimensées da Questionarios e Média
Maturidade dos Perguntas relativas ao Processo ITIL respectivas notas | qag notas
Processos 11213|als atribuidas
Existe orientacéo clara, por parte das liderancas, sobre
= . . 313|103 2
a execucao do gerenciamento de Incidentes?
Ha aporte financeiro para a execugdo do gerenciamento
de Incidentes relativo a aquisi¢édo de 313|131 2,2
Visdo e recursos para operacionalizar o processo?
Orientacéo Existe Plano de Incidentes relativo aos recursos de
. S 3/3|0|0]3 1,8
infraestrutura de Tl e Aplicacfes?
Existe acordo de nivel de servigo estabelecido no
) . 5|5|3|5]|3 4,2
processo do gerenciamento de Incidentes?
Os c'Ilentes séo informados sobre os Incidentes no 313111513 3
ambiente de TI?
O processo esta definido e Operacional? 3133|513 34
O processo esta divulgado na Intranet? 313|031 2
O processo estd modelado segundo a metodologia
Processos BPMN? 0jo0j1/0)1 04
O processo é monitorado e controlado com metas,
S ~ . o 3/13|3|5]3 34
indicadores com elaboracéo de relatérios periédicos?
O processo esta normalizado no Manual de Normas? 313 0 1,4
Os papeis e responsabilidades estdo claramente 313l1l5]1 26
definidos no processo?
Existe m,atrllz de comunicagdo com a indicacdo dos 3l3l1l3]1 22
responsaveis?
A guantidade de Colaboradores € suficiente para
313|1|3]|5 3
Pessoas executar o processo?
A interacao entre os colaboradores na execugédo do
processo € considerada satisfatdria, com niveis 1|11|1|5]|5 2,6
adequados de colaboragdo?
Os colaboradores foram capacitados/treinados para 31311033 26
executar o processo?
Existe(m) ferramenta(s) que automatiza o processo? 31331313 3
Existe integracdo entre as ferramentas que automatizam
1133 1,8
outros processos?
Tecnologia Existe base de dados onde séo armazenados os dados
d by 313|3|3]3 3
0 processo?
O suporte técnico da(s) ferramenta(s) estaadequado? | 1 | 1 |3 |1 |1 14
S&o gerados relatérios autométicos? 1/1]1]1 )1 1
Existe a compreensao clara que o gerenciamento dos
111(3[3]3 2,2
processos melhora desempenho da TI?
Os Colaboradores que executam o processo sabem da
; s o 313|1|5]3 3
sua importancia para o negécio da empresa?
Existe de forma satisfatdria a disseminagéo /
Cultura compartilhamento das informagdes sobre os processos | 1 | 1 | 1 | 5| 3 2,2
de TI?
Existe um canal para que os colaboradores possam
. : 0/0|0]|3]|3 1,2
sugerir melhorias ao processo?
A publl({l(j_ade/dlvulgagao do processo esta adequada e olol1lol3 08
satisfatoria?

Fonte: Adaptado de Colin e Vernon (2010 apud SILVA, 2010, p. 31-33)




