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RESUMO

A grande variedade de servigos de Tl (Tecnologimftamacéao) oferecidos as organizactes
para que estas impulsionem e mantenham seu obpiveegdcio faz com que seja dificil
determinar a quantidade, a descricéo e os atrilligsies servicos. O Catalogo de Servicos de
TI é uma fonte de informagé&o simples e Unica stdites os servicos de Tl oferecidos & uma
organizacdo. Porém, referéncias importantes p&arenciamento de Servigos de Tl como o
ITIL e para a Governanca de Tl como o COBIT napamamodelos para a identificacédo destes
servicos de Tl e nem padrdes para a construcdoatilogo de Servicos de TI. A fim de
preencher esta lacuna, este trabalho apresentbammework para apoiar a construgéo de
Catélogos de Servicos de TI, que é composto payuestionario de avaliagdo diagndstica, um
modelo de maturidade e um conjunto de servicosggism a organizacao na construcdo do

Catalogo de Servicos de TI.

Palavras-chave:Catélogo de Servigos de Tl, Governanca de Tl, G@aerento de Servigos
de TI, ITIL, COBIT.
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ABSTRACT

The high variety of IT (Information Technology) gees offered to organizations for boosting
and maintaining their business goals makes itadiffito determine the quantity, description
and the attributes of these services. IT ServidalGgis a single source of information about
all the IT services offered to an organization. tleger, there are no models for IT services
identification and IT Service Catalogs constructionimportant references like ITIL and

COBIT. To fill this gap, this dissertation preseatframework to support the construction of
IT Service Catalogs, composed by a diagnostic assa# questionnaire, a maturity model and

a set of services that guide the organizationenctimstruction of an IT Service Catalog.

Key words: IT Service Catalog, IT Governance, IT Service Mamagnt, ITIL, COBIT.
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1 INTRODUCAO

A Tecnologia da Informacdo (TI) € um componenteeesial para as
organizacbes e tem sido utilizada ampla e intensemem seus niveis estratégico e
operacional, sendo atualmente tratada ndo apemas oma tecnologia que da suporte aos
negocios, mas, assumindo também um papel estratégicenario organizacional [1].

Para que as metas das organizagOes com relacaseam alcancadas e
estejam alinhadas com os objetivos de negdciadliZadt a Governanga de Tl, a qual consiste
em um ferramental para a especificacdo dos dirdigodeciséo e responsabilidades em uma
organizacado, visando encorajar comportamentos &lesejno uso da Tl e auxiliando a
governanga corporativa na tomada de decisbes Rfedvicos de Tl que uma organizacao
utiliza, sejam eles prestados internamente ouitez@dos, devem ser gerenciados em todo o
seu ciclo de vida. O Gerenciamento de Servicosldembina processos de gerenciamento e
melhores praticas para otimizar os servi¢os d@&JT| [

A Governancga de Tl é de responsabilidade dos exesut da alta direcédo
da organizacéo, consistindo em aspectos de lidgrastyutura organizacional e processos que
garantam que a area de Tl da organizacdo supagieraeore 0s objetivos e as estratégias da
organizacao, ja o Gerenciamento de Servi¢os dgoflsua vez, € relacionado aos processos e
servicos de TI.

Para dar suporte a adocdo da Governanca de Tiem{rameworkscomo o
COBIT e padrdes como o ISO/IEC 38500. No caso deeri@amento de Servigos de TI, o
frameworkITIL e o padrdo ISO 20000 s&o as referéncias rarate mais utilizadas. No
entanto, mesmo com a existéncia desaeworkse padrdes, a introducao destas praticas em
uma organizacdo ndo é facilmente alcancada, ptAsrelacionada com as caracteristicas e
objetivos da organizagdo em que elas serdo apfichtias especificamente, a implementacéo
destas praticas envolve mudancas de cultura, doriasl empresariais, certificacoes,
treinamentos de pessoal, mudancas na organizagdénwoducdo de NoOvos processos e
ferramentas de automacéo [4] [5].

Devido a alta quantidade de servicos de Tl ofececébs organizacdes para
gue estas mantenham e desenvolvam seus objetinaegdeio, é necessario que haja uma fonte
de informacdes Unica e simples em que estes sem&dl sejam apresentados juntamente com
seus respectivos atributos. O Catalogo de Serdeo$! é a base do desenvolvimento das
iniciativas dodrameworkse padrdoes de Gerenciamento de Servigos de Tl, odifid [6] e a
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ISO/IEC 20000 [7], e de processos que permitentgenizacdes entenderem as necessidades
de negdcio e os servicos de Tl que as suportemmetBnto, apesar das referéncias ao tema
encontradas enframeworkse padroes de Gerenciamento de Servicos de Tl.er&bem
modelos que envolvam toda a identificacdo de sesvile TI em uma organizacéo [8] e nem
um padrdo ou modelo para a constru¢do de um Catdm&ervicos de Tl [9].

O Catalogo de Servicos de Tl prové uma fonte daimdicdo Unica sobre os
servicos de TI existentes e assegura que esta déstdedisponivel para a consulta [10]. Em
alguns casos, podem haver informac¢des extremametatdadas sobre os servicos de Tl, como
politicas, custos, acordos de nivel de servico mdicbes de fornecimento [11] [12]. A
documentacédo de atributos como o objetivo, utiipage recursos, responsaveis, criticidade e
solucdes de problemas faz com que seja mais faritenum servico ofertado pela area de Tl
em alinhamento com os negocios da organizacao.

As vantagens do Catélogo de Servicos de Tl sadw@e e transparéncia
dos custos, o aumento da eficiéncia operaciona@canhecimento do valor da Tl, o0 aumento
da satisfacdo dos usuarios e o suporte a estratudi; Departamento de TI, pois ele permite
uma projecao de custos e a captura de indicaderesrdsumo e eficiéncia de processos [13]
[14].

Segundo uma pesquisa @arrester Research Inc15], o Catalogo de
Servicos de Tl tem duas principais fungdes: lisgservigos que a Tl oferece ao negocio e
alinhar as demandas do negdcio com a Tl. Na mai@asaorganizacdes, ha uma lacuna entre
as demandas e as expectativas das areas negaxicépacidade da Tl em prover 0S Servicos.
O Catalogo de Servicos de Tl relaciona as demasteagreas negociais com a capacidade da
area de Tl de forma a permitir planejamento, masrie gerenciamento do ciclo de vida dos
servicos para ambos os lados.

De acordo com um estudo realizado pela empresargilboriaEnterprise
Management Associatd46] entre lideres de TI, os principais beneficilms Catalogo de
Servigos de Tl apontados foram: alinhamento daii os negdcios; padronizacdo dos servigos
de TI; melhoria na qualidade de entrega dos sesvagilidade na comunicacdo com o suporte,
e; reducdo de custos e fluxo de trabalhos. Seg8nuith [17], um importante meio que 0s
gestores de Tl tém para demonstrar a eficaciaetade Tl ao restante da organizagdo € um
Catélogo de Servicos de Tl adequadamente defil@so contrario, a contribuicdo do
Departamento de TI é implicita e dificil de quanéf.

Dentre os principais problemas ocasionados peknaissde um Catalogo de

Servigos de Tl estdo: a complexidade do organogderservicos; atrasos nas aquisi¢coes de
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bens e servi¢os; informagBes ndo documentadasdperdpOs a troca de um integrante da
equipe e a dificuldade no atendimentoSkrvice Deskgerando uma imagem desgastada do
Departamento de TI. Gervice Desldeve ser um meio Unico para serem gerenciadas as
requisicbes e chamadas de servicos [18]. De acoao relatérios apresentados pela
organizacdo Axios Systems [19], a auséncia do Ggdétle Servicos de Tl faz com que as
solicitacdes dos clientes sejam perdidas e qus elsdates ndo tenham conhecimento de onde
requisitar servicos e nem quais servicos podenresprisitados. Estes fatores ndo deixam
transparecer o valor que deve ser transmitido @ se um servico de TI.

O ITIL [6], um dos frameworks mais utilizados pdgerenciamento de
Servigos de Tl, ndo propde um modelo para a cag&irde um Catalogo de Servigos de TI,
apesar de mencionar todos os beneficios propodisna organizacdo ao desenvolver um
catalogo e de detalhar os problemas decorrentassdmcia dele. O glossario do ITIL define o
conceito de Catalogo de Servicos de Tl apenas conao'declaracdo escrita sobre servigos de
Tl, niveis de servigo e atributos". Esta visdo @&omestrita e ndo apresenta o verdadeiro valor
que pode e deve ser fornecido por um Catalogo decSe de TI [8].

Este trabalho tem como objetivo propor tnaameworkpara construcdo de
Catélogos de Servigos de Tl denominado GAIA Catalbg Servicos de Tl. Estemeworké
importante tanto para a Governanga de Tl quane@&werenciamento de Servigos de Tl, pois
possibilita que os servigos de Tl existentes estgjinhados com o negdcio da organizacgéo,
demonstra para as areas superiores quais os seofertados e permite ao Departamento de
Tl o controle e geréncia de todos os servi¢cos defdrtados. Grameworkproposto detalha
nao somente o processo de identificacdo de sert&ds e o cadastro de seus atributos, mas
também procura trazer processos que permitam qpedmrio Departamento de Tl da
organizacao seja capaz de construir o Catalogeécss de TI. GrameworkGAIA Catalogo
de Servicos de Tl ndo € apenas fuameworkde boas praticas ou praticas recomendadas, e
sim, umframeworkque reune procedimentos para coleta de informap@sgcionamento da
organizacéo, definicdo de objetivos a serem alchrs;a detalhamento de como alcanca-los.

O frameworkGAIA Catalogo de Servicos de Tl é composto, priaraente,
pelo Processo de Implantacdo, que possui como ipoipasso a coleta de informacdes sobre
a organizacdo. Esta tarefa executada por meiold@agdo de um Questiondrio de Avaliagéo
Diagndstica (QAD). Um Modelo de Maturidade € prdpasomo parte dérameworkpara o
posicionamento da organizacdo com relacéo a adizsApraticas relacionadas ao Catalogo de
Servigos de TI. Por fim, temos também um conjurgaseérvigcos, denominados Servicos do

Framework responsaveis pelas tarefas de manutencéo e avasodveis de maturidade e pela
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construcdo do Catalogo de Servigos de TI. Paralagdio doframework proposto, sera
apresentado neste trabalho um estudo de casocadEaksn uma organizagédo que conta com
cerca de 500 colaboradores e néo possui Tl conmopigacipal de negocio.

Este trabalho, a partir desta primeira secdo dedatao, esta dividido da
seguinte forma. A sec¢do 2 trara a fundamentaca&icaeém praticas reconhecidas sobre
Governancga de TI, Gerenciamento de Servigos delddelos de Maturidade, servigos de TI,
Catalogo de Servicos de TI, e os trabalhos relados existentes. A secédo 3 apresentara o
framework GAIA Catdlogo de Servigcos de TI, incluindo todaa sestrutura. A secao 4
apresentara o estudo de caso da aplicac@i@aoh@workem uma organizacdo. A secado 5, por
fim, tratar4 das consideragdes finais deste traba##isumindo os conceitos abordados nesta
introduc&o e como eles contribuiram com o trabatioo um todo, e também, confirmando os

resultados alcancados com a aplicacatralneworkGAIA Catalogo de Servicos de TI.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Esta secdo apresentard os principais conceitézadtis na constru¢cdo do
frameworkproposto. Primeiramente, temosfi@aneworksde Governancga de Tl, como COBIT
e ISO/IEC 38500.

Logo apos, serdo apresentadoBameworkse padrbes de Gerenciamento de
Servigos de TI, ITIL e ISO/IEC 20000, que propongim a orientacdo e embasamento técnico
para que o Departamento de Tl da organizacado cemgasos conceitos e mudancgas culturais
necessarias para a construcdo do Catalogo de &edacTl.

Posteriormente, serdo demonstrados os conceito®delos de maturidade,
nos quais drameworkGAIA Catalogo de Servicos de Tl se baseia parpgro seu proprio
modelo de maturidade.

Também serdo apresentados nessa secao outros beke®e®AIA, que
serviram como importantes referéncias para o dedamento deste trabalho

Por fim, serdo definidos os conceitos de servigpsTHe Catalogos de
Servigos de Tl, bem como trabalhos relacionadacgentes. Esta subsec¢ao tem como principais
objetivos, além da apresentacdo dos conceitogrentogias, o detalhamento de como sao
compostos os servicos de Tl e como podem ser fibawlids e classificados. Além disto, ha as
referéncias que outrdseameworksfazem em sua documentacao a respeito dos Catalegos

Servigos de Tl, e também, trabalhos académicosrgizn do mesmo assunto.

2.1 Governanca de TI

Apds a ocorréncia de fraudes e escandalos finascgire atingiram diversas
grandes corporacdes americanas por volta dos &@fs i criada nos Estados Unidos em
2002 a Lei Sarbanes-Oxley (SOx) [20] como formaedtaurar a confianca dos investidores.
Esta lei, que ndo se restringe apenas as empresicanas, obriga as organizacdes a
aumentarem os controles, a seguranca e a transan@conducao dos negocios. Estes fatores
fizeram com que houvesse um aumento no numef@a®worksde Governanca de TI, pois
a Lei SOx prevé a criacdo de mecanismos de awdiaeguranca nos processos de TI, tendo
como objetivo evitar que existam dados manipuladdevidamente ou que informacoes

possam ser obtidas sem autorizacgéo.
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Governanca de Tl é o conjunto de estruturas orgeiaizais e processos que
envolvem a alta direcédo, gerentes de Tl e gerelgasgocio na tomada de decisdes sobre o
uso de TI, na coordenacéo das acfes decorrentass diecisdbes e no monitoramento de seus
resultados, com o objetivo de promover o alinhamentre estratégias e operacoes das areas
de Tl e de negdcios [2].

A Governanga de TI consiste em aspectos de lideraestrutura
organizacional e processos que garantem que al@réhda organizacao suporte e aprimore
0s objetivos e as estratégias da organizacdo $&tjundo Soula [22], a Governanca de Tl é a
Unica area que une TI, negdécio e servigos, e tamtdéfime as orientacdes comuns, politicas e
regras que as areas de negocio e de Tl utilizaenqmarduzir o negécio.

O COBIT [23], por sua vez, é aceito como um framwegue auxilia as
organizacdes a implementarem processos auditaveistecas de desempenho, possuindo
como missdo pesquisar, desenvolver e promover umurto internacional de praticas
geralmente aceitas sobre o uso de Tl. De acordadB@BIT, existem cinco areas de foco da
Governanca de TI, descritas a seguir:

» Alinhamento estratégico: visa garantir a ligacatreeos planos de
negocios e de TI, definindo, mantendo e validanpgoposta de valor de TI;

»  Entrega de valor: é a execucédo da proposta dedel®l, concentrando-
se em otimizar custos e provendo o valor intrinsiecal;

»  Gestéo de recursos: refere-se a melhor utilizagdaryestimentos e o
gerenciamento dos recursos de TI: aplicativosrindgdes, infraestrutura e pessoas;

» Gestdo de risco: transparéncia sobre os riscosfis@gmes para a
organizacao e insercao do gerenciamento de rissoatividades da companhia;

* Medicdo de desempenho: monitora a implementaca@stiatégia,
término do projeto, uso dos recursos, process@dermance e entrega dos servicos.

A versao atual doramework COBIT 5, define que o conceito de Governanga
de TI faz parte do conceito de Governanca Corparatie Tl, a qual cobre aspectos
relacionados a Governanca Corporativa, Governamgaiénal de Tl e Governanca de Negdcio
de TI. O COBIT 5 englobou, além da versdo antedmiCOBIT (4.1), a qual era destinada
exclusivamente a Governanca de Tl, outras publesada ISACA, organizacdo que mantém o
COBIT. Dentre estas publicacbes é possivel destasteameworksval IT e RiskIT [24].

Desta forma, o conceito de Governanca Corporate/dldé apresentado

como uma evolucdo do conceito de Governanca deolindo aspectos relacionados a



31

Governanca Corporativa de Tl (conformidade regukt® controles), Governanga Funcional
de Tl (analisando desempenho da Tl como departanenGovernanca de Negdécio de TI
(focando no alinhamento entre a Tl e 0 negocio)p@xipios do COBIT 5 sao:

e  Satisfazer as necessidades das partes interessamag, USUArios,
clientes, executivos, acionistas, etc.;

. Cobrir a organizagdo de ponta a ponta, mapeandurgdes da
organizacao, e nao apenas da area de TI;

*  Aplicar umframeworkunico, integrando todos meworksautilizados
na organizacao (ITIL, COBIT, ISO 20000, ISO 2708@,);

»  Possibilitar uma visao holistica, permitindo un&éei do todo e de todos
os elementos envolvidos (informacgdes, pessoasicaslietc.);

» Separar Governanca do Gerenciamento, definindo @Eegs0s
destinados a Governanca de Tl e 0s processosatkstiao Gerenciamento de TI.

Em especial, o principio “Separar a Governanca ei@i&iamento”, aborda
muito dos termos detalhados neste trabalho, pomispea 0 Catalogo de Servicos de Tl seja um
conceito mais visivelmente relacionado ao Gerenerdon de Servicos de TI, ele trara
resultados claros também para a Governanca deG@é&rénciamento de Servicos de Tl abrange
todo o ciclo de vida de todos os servicos de s gerencia de forma integrada, porém isto
ocorre com maior visibilidade internamente no Degraento de Tl. As areas negociais, como
possuem uma Visdo menos técnica, terdo uma malhgureensdo se forem auxiliadas pelos
conceitos de Governanca de TI. Desta forma, todangolvidos, mesmo que nao sejam do
Departamento de TI, terdo uma viséo clara e Urosasdrvicos de Tl que lhes séo oferecidos:
o Catélogo de Servicos de TI.

Relacionando novamente com as definicdes do CQBG3ogvernanca de TI
assegura que os objetivos de negdécio da empresa akjancados, avaliando as necessidades
das partes interessadas, as condi¢des e as opadeserenciamento de Servigcos de TI, tem
como foco planejar, construir, executar e monitatvidades alinhadas com a dire¢cao
estabelecida pela equipe de Governanca de Tl fzanacar os objetivos da empresa [24].

Para que exista a Governanca de T, € importaaleaaas atividades e riscos
que precisam ser gerenciados. Geralmente, estadadts sdo ordenadas por dominios de
responsabilidades, que englobam, planejamentotragés, processamento e monitoramento.

No COBIT [25] sédo apresentados 0s seguintes doméngeus respectivos objetivos:
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* Avaliar, Direcionar e Monitorar: assegurar o0 esidimento e
manutencéo disameworkde Governanca de Tl, a entrega de beneficiognizatao de riscos
€ recursos e a transparéncia para as partes sadass

* Alinhar, Planejar e Organizar: gerenciar estratagigamento, recursos,
fornecedores e seguranga;

. Construir, Adquirir e Implementar: gerenciar progt mudancas,
conhecimento, ativos e configuracgao;

* Entregar, Servir e Suportar: gerenciar as operag@&eglisicoes de
servico, incidentes, problemas e continuidade;

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

Dando continuidade aos conceitos de Governancd,de forma ISO/IEC
38500, a qual é baseada na norma australiana AS®0d&ce um conjunto de definicbes para
a Governancga de Tl, fazendo com que as demaisdaemganizacdo compreendam e cumpram
as obrigacdes legais, regulamentares e éticaslizag#o de Tl em suas organizagdes [26].

O principal objetivo da norma ISO/IEC 38500 é fagreuma estrutura de
principios para a administracdo (incluindo projrieis, diretores, socios, parceiros e geréncia)
avaliar, orientar e monitorar o uso da Tl em sugamizacdes. Esta estrutura ajuda as pessoas
do mais alto nivel das organizacbes a compreendam®rir as suas obrigacdes legais,
regulamentares e éticas a respeito do uso deiffip&rtante ressaltar que a norma é aplicavel
para todas as organizacoes, independentementeneotia ou objetivo de negdcio. [27]

A norma ISO/IEC 38500 [26] é composta por seis ghpios, 0S quais
oferecem diretrizes para a implementacdo e maréeses Governanca de Tl. Estes principios
sao:

* Responsabilidade: todos o0os membros da organizacéeend
compreender e aceitar suas respectivas respodsalei no fornecimento e na demanda de TI,
e 0s responsaveis pelas acdes de Governanca devé@indpossuir a autoridade para as
desempenharem,;

 Estratégia: a estratégia de negocio da organizagde levar em
consideracéo as atuais e futuras capacidades dotBegnto de Tl, e os planos estratégicos de
Tl devem satisfazer as necessidades do planejaresinédegico da organizagao;

* Aquisi¢des: as aquisi¢cdes de Tl devem ser feitasgades vélidas, com

base em andlises apropriadas e tomadas de detisds e transparentes. Deve haver um
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equilibrio adequado entre os beneficios, oportal@sgacustos e riscos, tanto em curto como em
longo prazo;

Desempenho: o Departamento de Tl deve ser adegufwlalidade de
suporte da organizacgédo, provendo servicos, nivesed/ico e qualidade de servico necessarios
para auxiliar os requisitos atuais e futuros dalzpcao;

. Conformidade: o Departamento de Tl deve estar erfocnidade com
a legislacdo e regulamentacbes aplicaveis. Asiqadite as praticas devem ser claramente
definidas, implementadas e aplicadas;

¢ Comportamento Humano: as politicas, praticas e sdesi do
Departamento de Tl devem demonstrar respeito pe@mbros da organizacao, incluindo as
necessidades de todas as pessoas no processtizareddaa importancia destas pessoas para
gue as mudancas necessarias na ado¢cao da Govelraricsejam alcancadas.

Tanto o COBIT quanto a ISO/IEC 38500 apresentancaitys, orientacoes
e politicas que sdo mais visiveis para as areaxiagg, ndo detalhando a maneira como sdo
gerenciados os servi¢os de Tl. Na subsec¢ao a segrtio demonstrados drameworke uma

norma para este fim.

2.2 Gerenciamento de Servicos de Tl

O Gerenciamento de Servicos de TI, latormation Technologyservice
Management(ITSM), € responsavel pelo alinhamento das tegiato de informacéo
necessarias para suprir as necessidades das exgamsz também, por gerir de forma eficiente
o fornecimento de servigos de Tl com a qualidadargala [28].

Proehlet al. [29], define que o Gerenciamento de SesvitdT| € a mudanca
de paradigma de um Departamento de Tl orientadorélogias para um Departamento de Tl
orientado ao cliente e ao servigco. A necessidadsinlear a Estratégia de Tl com a Estratégia
de Negdcio, aumentando a qualidade dos servicogransparéncia dos processos sdo 0s
principais objetivos do Gerenciamento de Servig3id

Segundolden e Eikebrokk [30], o Gerenciamento de Servicos de Tl é
caracterizado pela énfase em servigcos de TI, ebericordos de nivel de servico, e manuseio
das atividades através de processos.

O frameworkmais utilizado para este fim € o ITIL e a normaswiilizada é
a ISO/IEC 20000 [3].
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O ITIL, elaborado pelo governo britdnico como megogarantir a qualidade
de seus servigos prestados e consumidos, oriestadgures de servigcos com guias de melhores
praticas no provimento dos servicos de TI [6] [HElg aborda os servicos de Tl durante todo
seu ciclo de vida, que é dividido em fases, assqaakiliam o gerenciamento de maneira
adequada. Desde 2013, o ITIL € mantido pela orgaaa®xelos formada pela empre€apita
e oCabinet Officedo governo britanico. O ITIL define que o Geraneento de Servigos de
Tl é expresso como um conjunto de estratégiastigadie planos, possuindo as seguintes
atividades:

* Avaliar: atividade que refere-se a avaliacfes d@paance do ambiente
da organizacao no dia-a-dia;

*  Direcionar: relaciona-se com a comunicacdo datégiea das politicas
e dos planos;

*  Monitorar: onde 0s responsaveis pela governancargenizacdo sao
habilitados a determinar se ela esta sendo trafattaamente e se ha alguma excecéo.

As préticas do ITIL sdo organizadas em cinco etgpasdefinem o ciclo de
vida do servico de TI, sendo elas:

»  Estratégia de Servico [32]: identificacdo das ngdasles do negdcio e
tomada de decisdes relacionadas aos servicos idfEsec

* Desenho de Servigo [33]: direcionamento na intégra@as necessidades
do negocio com os servicos da Tl, com base nasmiaigbes da estratégia de servico;

 Transicdo de Servico [34]: implantacdo dos servid@Epostos no
desenho viabilizando sua operacao;

*  Operacgao de Servico [35]: acompanhamento do seavigmte todo seu
funcionamento;

* Melhoria Continua de Servico [36]: fornecimento wlea referéncia
sobre a avaliacdo e melhoria nos processos e geyggenciados, mantendo seu alinhamento
com as necessidades do negadcio.

Segundo Soula [22], com o0 passar dos anos, o BrtLrepresentado muito
mais que uma seérie de livros sobre gerenciamenserde&os de T, pois tem sido amplamente
impulsionado pela contribuicdo de consultores, ggsdres e fornecedores de tecnologias e
produtos.

Responsaveis pelo alinhamento entre a Governanthede Gerenciamento

de Servicos de TI, o COBIT e o ITIL ndo competertreesi em suas finalidades, nem sao
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mutuamente excludentes. Pelo contrario, eles padgnusados em conjunto como parte da
gestao global de uma organizagcédo. O COBIT é posdo em um nivel elevado na hierarquia

da organizacao, € impulsionado por exigéncias déaies, abrange toda a gama de atividades
de TI e concentra-se sobre o que deve ser alcaneatlvez de como alcancar a efetiva

governanca, gestdo e controle. Enquanto isto, b 1diinece as organizacdes as melhores
praticas para gerenciar e melhorar os seus prageeferecendo servicos de Tl de alta

qualidade a custos justificaveis [22].

Auxiliando a Governanca de TI, no que diz respaioGerenciamento de
Servigos de TI, foi criada a norma ISO/IEC 2000 §/primeira norma internacionalmente
reconhecida para o Gerenciamento de Servigcos desfid.norma € publicada em duas partes.
A primeira, ISO/IEC 20000-1, descreve os requisgasa desenvolvimento e implementacao
de um sistema de Gerenciamento de Servicos dealsegunda, ISO/IEC 20000-2, explica as
melhores praticas para o Gerenciamento de Serdeds.

Ambas as partes estdo em concordancia com o ITdleserevem como
implementar os servicos de Tl que impulsionam eiampoos objetivos de negdécios da
organizacdo, nao se atendo apenas as necessidamenalogia. Os principais beneficios da
ISO/IEC 20000 séo:

*  Atingir padrbes de melhores praticas internacionaisserenciamento
de Servicos de TI,

»  Desenvolver servicos de Tl que impulsionem e apasrobjetivos de
negocios da organizacao;

. Integrar pessoas, processos e tecnologia pararamoiabjetivos de
negoécio da organizagao;

. Implementar controles para medir e manter os ndassservicos de TI.

Embora existarframeworkse normas de Governanca de Tl e Gerenciamento
de Servicos de Tl como o COBIT, ISO/IEC 38500, IdLISO 20000, grande parte das
organizacdes que decidem implementa-los ndo ohiéesso, e outras ultrapassam o periodo
de adocgdo projetado. Evidéncias empiricas mostraen ag maior parte das organizagdes
subestimam o tempo, esforco, riscos e custos déementacdo doframeworks[28]. As
diversas mudancas necessarias na cultura e n&uestda organizacdo fazem com que seja
dificil arcar com os custos de consultorias e &ngientos em projetos onde exista uma barreira
significativa entre o que € proposto pdi@meworkse normas e a realidade das organizagdes.
O frameworkGAIA Catalogo de Servicos de Tl é direcionado mara seja demonstrado um
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modelo de como uma organizacao pode, gradativanentstruir seu Catélogo de Servicos de
Tl e adotar mais facilmente outrfsfameworksexistentes, como o ITIL e o COBIT.

2.3 Modelos de Maturidade

Os Modelos de Maturidade buscam estabelecer patandar evolucédo de
processos, chamados de niveis de maturidade, gaetar@zam estagios de melhoria na
implementacg&o de processos na organizagao [37].

Um nivel de maturidade pode ser considerado urmadegyrolucionario para
a melhoria do processo organizacional como um ®aonsiste em praticas especificas e
genéricas que integram um conjunto predefinido réasade processo. O cumprimento das
metas correspondentes a estas areas de process@-equisito para atingir o nivel de
maturidade correspondente [38].

Estes niveis possuem distintas classificacfes demedtes metodologias
consultadas, como @rganizational Project Management Maturity Mod@PM3) criado e
mantido peld’roject Management Instituteujas atividades sdo baseadas no guia do PMBOK.
O OPMS identifica e organiza o conjunto de boadigad para a gestao organizacional de
projetos e permite avaliar o desempenho da orggdzam relacdo aos processos de gestéo de
projetos, programas e portfolios. O resultado ddiagéo, ndo prescritivo, permite orientar o
processo de melhoria, ajudando a organizacao giratiiveis mais elevados de desempenho e
a aumentar a sua competitividade, através de mosake melhoria continua. No OPM3 sao
definidos os niveis: Padronizar, Medir, Controlelhoria Continua [39].

O COBIT [23] possui um Modelo de Maturidade pagdficar a abrangéncia
dos requisitos de Governanca de Tl nas organiza@Eesiveis de maturidade deste modelo
sao designados como perfis de processos de Tl eopiesa reconheceria como descri¢cao de
possiveis situacdes atuais e futuras. A avaliagdoaturidade do COBIT resulta em um perfil
em que os gerentes se identifiguem em uma escalaleem o que esta envolvido no
aprimoramento, e também, identifiquem deficiéneadefinam metas de onde gostariam de
estar.

A versao 5 do COBIT traz o chamado Modelo de Calaaie de Processo, o qual é
apresentado como um novo modelo para a avaliac@amicidade dos processos de Tl da
organizacdo. Este modelo esta alinhado com a nmteramacional ISO/IEC 15504 (SPICE),

utilizada na avaliacao de processos de Engenhau$ofiware e apresenta os niveis:
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* Nivel 0 - Processo Incompleto: o processo ndo deimgntado ou ndo consegue
alcancar seu propoésito;

* Nivel 1 - Processo Realizado: o processo implendensdcanca seu proposito de
processo;

* Nivel 2 - Processo Gerenciado: o processo do Niagbra € implementado de forma
gerenciada (planejado, monitorado e ajustado) e peadutos de trabalho s&o
estabelecidos, controlados e mantidos apropriadamnen

* Nivel 3 - Processo Estabelecido: o processo dol Riagora € implementado usando
um processo definido que € capaz de alcancar ssukados de processo;

* Nivel 4 - Processo Previsivel: o processo do Ndvajjora opera dentro dos limites
definidos para alcancar seus resultados de prgcesso

* Nivel 5 - Processo Otimizado: o processo previgivaeelhorado continuamente para
atender as metas de negdcio atuais projetadas.

Outro modelo frequentemente referenciado € o Glgadidaturity Model
Integration for Services (CMMI-SVC), disponibilizagpelo Software Engineering Institute
(SEI) [40]. O CMMI-SVC integra vérias fontes de begimento essenciais no fornecimento
de servigcos e tem como objetivo melhorar a matddahos processos dos servigos e contribuir
para a performance, satisfacdo do cliente e makhogconémicas. Neste modelo, sao
apresentados os niveis: Inicial, Gerenciado, DddinQuantitativamente Gerenciado e Em
Otimizagéao [41].

Na versdo 2 do ITIL havia @rocess Maturity FrameworkPMF), que
poderia ser utilizado para avaliar a maturidadeplosessos de Gerenciamento de Servicos de
T1[28]. No entanto, ndo ha menc¢des do PMF no Mdts&o 3, nem em sua ultima atualizacéo,
ocorrida em 2011, motivo este de nao ser utilize@loomposi¢éo deste trabalho.

Na maior parte dos modelos consultados, o posimento de uma
organizacao nos niveis de maturidade é alcancadogio de uma série de questdes, nas quais
a equipe de Tl assume que a entidade ndo posslideigeréncia algum e inicia o questionario
em sua menor classificagdo, visando determinarv@ atual e quais as medidas necessérias
para 0 avango nos Cenarios propostos.

Os modelos consultados apresentam estagios enmtpernganizacdo pode
ser posicionada, as diferencas entre estes estagermbém o objetivo da organizacédo quanto
ao estagio que deseja alcancar. Na secdo 3 debtdhy, sera apresentado o Modelo de
Maturidade ddrameworkGAIA Catalogo de Servicos de TI. Este modelo foado a partir
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dos conceitos demonstrados nesta subsecédo, erdaprase niveis de maturidade. O principal
motivo da escolha da criagdo de um Modelo de Mddde para comporframeworké permitir
gque a organizacao visualize todas as fases dogsmce construcdo do Catalogo de Servicos
de TI.

2.4 Familia de Frameworks GAIA

A estrutura ddrameworkGAIA Catalogo de Servigos de Tl foi inspirada em
outrosframeworksga desenvolvidos no Laboratério GAIA, do Departatoede Computacdo
da Universidade Estadual de Londrina (UEL). O Lab@wio GAIA tem como objetivo propor
solucbes inovadoras para apoio e realizacao detpsajle TIC. As solucdes envolvem diversos
modelos e técnicas nas areas de Engenharia deasaftéerenciamento de Servigos de Tl e
Governanca de TI.

Dentre os varios trabalhos realizados no ambitbatailia deFrameworks
GAIA, as principais referéncias utilizadas pelo @ATatalogo de Servicos de Tl séo:

« Um framework para desenvolvimento de Governanca de TIC:
frameworkproposto por Brigano [42] para avaliar a goveraade
TIC nas organiza¢gGes de maneira objetiva e ofeckostrizes para o
seu desenvolvimento.

* GAIA Estimativa: umframeworkproposto por Mesquita [43] para
geréncia e avaliacdo das préticas de estimativasofieare. Este
frameworkfoi desenvolvido com o objetivo de apoiar a geigmrc
avaliacdo do processo de estimativa de softwarerdenando
efetivamente os projetos de desenvolvimento;

* GAIA Riscos: framework proposto por Gaffo [44] para o
gerenciamento de riscos no processo de desenvaoltarde software.
Esteframeworkfoi desenvolvido para facilitar a adogéo de ag@ea
aderir aos padroes de gerenciamento de riscos ocegso de
desenvolvimento de software e permitir a implardagéadativa e
incremental de geréncia, aumentando a qualidadeftlware gerado;

* GAIA Licbes Aprendidas: estgamework proposto por Goes [45],
foi desenvolvido com o objetivo de aplicar a piatide licdes

aprendidas de forma gradativa e incremental deddrprocesso de
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desenvolvimento de software, aumentando a qualidadsoftware
gerado e consequentemente o conhecimento denémmplesa.
Na pagina da Familia derameworksGAIA, www.gaia.uel.by podem ser

encontrados outrdsameworksque auxiliardo a solucionar diversos outros desaiomo por

exemplo, engenharia de requisitos e recursos husranalesenvolvimento de softwares.

2.5 Trabalhos Relacionados

Esta subsecao tem como objetivo apresentar os itwhde servico de T,
Catélogo de Servicos de TI, identificacdo de ses/de Tl e também, os trabalhos relacionados

a estes assuntos.

2.5.1 Servicos de Tl e Catalogo de Servicos de Tl

O ITIL [6] define que servigo de Tl é um servicmyido para um ou mais
clientes por um provedor de servigos, que sup@tprocessos de negoécios deste cliente e é
composto por uma combinacdo de pessoas, processosodogia. Um servigo de Tl € uma
entrega de valor baseada no uso de Tl e deve Beiddgoor um acordo de nivel de servico
[11]. Segundo o glossario da empresa de consulBaitner [46], servico de Tl refere-se as
aplicacdes de negocio e conhecimento técnico remgespara auxiliar as organizagbes na
criacao, gestao e otimizacao do acesso a informapéocessos de negaocio.

O aumento da capacidade de um servico de Tl nexelsiuma detalhada
documentagdo. Com base nestes dados, o adminrsfrade visualizar qual o impacto das
alteracdes necessarias ao servico, dependénaigsiass horarios de pico de utilizacdo e alta
disponibilidade, para que este seja ampliado epiérge a uma gama maior de recursos.

Um servico de Tl pode ser definido por uma sériatdbutos, que podem ser
visualizados na Figura 2.1. O Objetivo represerdaszricdo do servico de Tl, apresentando
claramente qual o resultado esperado. Os Recuastespser classificados como os itens de
configuracao e infraestrutura necessarios para@doamento do servico de TI. A Prioridade
é relacionada com o impacto que uma indisponildkdao servi¢co de Tl causa na organizacao

e nos objetivos do negdcio. Os Contatos de SupareUsuarios sdo relativos as pessoas que
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mantém o servigo de Tl e o utiliza, respectivamete fim, os Relatorios e Backup podem
apresentar as formas de contingéncia do servidd deneios para avaliar estes processos [8]
[33] [47] [48].

Objetivo

Relatorios
e Backup

Servico de Tl

Prioridade

Contatos
de
Suporte

Figura 2.1 — Exemplo de atributos de um servic@lde

O Catalogo de Servicos de Tl € uma lista de sesvativos providos aos
clientes e tem como propadsito prover uma fonte kme central de informagdes consistentes
a respeito de todos os servicos disponiveis, asgdpi que 0S responsaveis possam visualizar
seus atributos, os processos do negécio com cara kdos niveis de qualidade esperados [21]
[48] [8]. O Catélogo de Servicos de Tl € um eleroetiave para uma organizacao, pois permite
a reducédo e a transparéncia de custos, ocasioetalparronizacdo da entrega de processos
[49]. Uma vez que a documentacdo dos servicos de cHntralizada, torna-se mais clara a
visualizacdo dos investimentos necessarios pangfos. Estes fatores contribuem para o
aumento de valor do Departamento de Tl da orgafiizperante as outras areas.

Uma pesquisa da Forrester Research Inc. [15] apomie os principais
objetivos para a construcéo do Catalogo de Serdiedd, apontados por lideres de Tl em suas
organizacdes, eram: reducao de custos de TI, naeladntegracao entre aplicacbes, suportar
regras e leis governamentais, utilizar Tl para auarea inovacao e, utilizar a Tl para atender
demandas néo atendidas.

O COBIT [23] dispbe de uma secdo especifica pafiaide gerenciar o
Catélogo de Servicos de Tl da organizacao, deswoitdominio Entregar, Servir e Suportar.

Segundo o COBIT, é necessario definir e gerengarieeis de servico, pois a comunicacao
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eficaz entre o Departamento de Tl e os clienteseg@cio sobre os servigos de Tl necessarios
é possibilitada por meio de um acordo definido eudeentado que aborda os servigos de Tl e
0s niveis de servico esperados, incluindo moniteram e relatérios oportunos as partes

interessadas.

O ITIL possui diversas referéncias sobre o CatéldgoServigos de TI.
Contudo, € no Desenho de Servigo que o Catélo§enlécos de Tl é fundamentado de melhor
forma, com o detalhamento dos seguintes elementos:

» Objetivo: gerenciar a informacado contida no Cataldg Servicos de Tl e assegurar
que este possa estar disponivel no ambiente daipagao;

* [Escopo: prover e manter informac¢des precisas doll@s os servigos de Tl da
organizacao;

» Valor para o negécio: todas as areas da organizagy@eguem enxergar quais 0s
servicos de Tl existentes, seus detalhes, staispcessos de negocios com o que
lidam;

* Indicadores: numero de servicos de Tl existenteSatalogo de Servicos de T,

» Desafios: manter o Catadlogo de Servicos de TI coformacdes precisas e
conscientizar os usuarios a utilizar o Catalog&eeicos de TI.

A norma ISO 20000 propde alguns requisitos paratal@go de Servigos de
TI. A norma define que o Catalogo de Servigos ddelie apresentar todos 0s servicos e estes
devem ser assegurados por acordos de nivel desefvinorma estabelece também que as
informacdes do Catalogo de Servicos de Tl devear sstmpre atualizadas, e que cada servi¢co
de Tl deve possuir nome, responsaveis, meios datooa horarios de utilizagdo. Por fim, a
ISO 20000 menciona que o Catélogo de Servigos @euih documento chave para definir as
expectativas do cliente e que este deve estamfacie acessivel, e também, amplamente
disponivel, tanto para os usuarios, quanto paéaeas de suporte.

O Catalogo de Servicos de Tl deve gerenciar tamil&mservicos
terceirizados, definindo claramente os papéis,oesgbilidades e expectativas nos contratos
de terceirizacdo. A gestdo eficaz dos servicogitezados minimiza os riscos do negdécio
associados aos fornecedores que ndo cumprem selu2Hp A ampliacdo e ocasional troca
de pessoal, tanto na equipe que disponibiliza e@atum servico quanto em seus usuarios,
necessita de um documento de politica organizacttim@atalogo de Servigos de TI, visando
equiparar o conhecimento de todos que fazem oceeatingir o objetivo esperado pelo negocio

da organizacéao.
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Vale ressaltar que em nenhum @@sneworkgCOBIT e ITIL) e em nenhum
dos padrdes (ISO/IEC 20000 e ISO/IEC 38500) refgaeios neste trabalho, ha um modelo
especifico proposto para a construcéo de Cataltgy8ervicos de Tl. Os trabalhos académicos
que serdo mostrados na secao 2.4.2, a seguirnsenttam principalmente na identificacéo
dos servigos de TI, sem se preocupar com as of@sas necessarias a constru¢cdo de um
Catélogo de Servigos de Tl.fameworkGAIA Catalogo de Servigos de Tl procura suprir essa
lacuna, propondo um modelo que cobre diversas fisetaboracdo do catalogo, que vao da
identificacdo dos servicos a atribuicdo de papédisfimicdo de acordos de nivel de servico.

Em relag&o a sistemas comerciais para a constdec&atalogos de Servigos
de TI, existem dT Service Managemerta HP e oMicrosoft Operations Frameworkla
Microsoft. Estes sistemas nao foram abordados neatelho por ja possuirem uma
metodologia definida, na qual a organizacdo devadsguar a este sistema para compor seu
Catélogo de Servicos de TI. ftameworkGAIA Catélogo de Servicos de Tl apresenta toda
uma metodologia para que o proprio Departamenid da organizacdo construa seu Catalogo
de Servicos de TI, levando em consideracéo a eutigstrutura do ambiente. E importante
ressaltar também que dnameworkpublico como o GAIA Catalogo de Servicos de Tihpiéz
aos seus utilizadores realizar melhorias necessaagrocesso e, caso desejado, reporta-las

aos seus desenvolvedores.

2.5.2 Identificacao de Servicos de TI

Os trabalhos académicos que tratam da catalogaga@ersicos de Tl se
concentram principalmente na identificacdo dosiseswde Tl, considerada um dos principais
processos para a construcao do Catalogo de Sedecbik[50].

Ha diversas maneiras de identificar servicos deefil uma organizagéo.
Hubbers et al. [51] definem que os principais me@s: a decomposi¢cao dos processos de
negocio, a analise da infraestrutura de Tl, a sadle aplicativos disponibilizados, a andlise de
metas de departamentos e a analise de patriménio.

Para facilitar a identificacdo dos servicos de Ploésivel classificad-los em
grupos, tornando a busca mais eficiente. NessglegKieninger et al. [52] propdem a criacao

de dez grupos para classificar os servi¢cos de€Britos abaixo:
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*  Servicos de Aplicacdo Padrdo: os servicos de Tk mtlizados nas
estacdes de trabalho, como pacotes de aplicatevesdlitorio, aplicativos de leitura de e-mails,
etc.;

*  Servicos de Aplicacdo Especificos: os servicos despecificos da
organizacao ou de determinados departamentos, ponexemplo, Software ERP e aplicativos
de design gréfico;

*  Servigos de Estacao de Trabalho: as configuragsesainputadores dos
usuarios relativas a organizagdo, como por exerspldfjguracdo de rede e criacdo de contas
de acesso;

*  Servicos de Internet: as configuracdes e restridgéeso de Internet para
determinados usuarios ou departamentos;

*  Servicos de Intranet: configuracdes, permissfessigdes de uso
guanto aos servigos internos da organizacao;

e Servicos de Base de Conhecimento: acessos ao téemosde
conhecimento dos servi¢os e recursos disponiveis;

* Servicos de Compartilhamento de Arquivos: acesso rapositorios
publicos e especificos de arquivos da organizacéo;

*  Servicos de Impressdo: acessos e permissfes tefeeenimpressoras
da organizacao;

*  Servicos de Gerenciamento de Chamados de TI: tandoémecido
comoService Deskresponsavel por registrar as requisicdes de ®ugos usuarios;

»  Servicos de Dispositivos Especiais: responsavel pebvimento de
dispositivos especificos como, por exemplo, copiasle projetores multimidia;

»  Servicos de Backup: as cOpias de seguranca dogsaseexconfiguracdes
existentes.

Arcillaa et al. [53], por sua vez, propdem um modehra orientar como a
organizacao deve definir o padrdo do seu Cataleg®enlvicos de TI. Para classificar os tipos
de servicos de TI, sdo propostos os grupos: haejveamail, Internet, aplicagbes, backup,
gerenciamento de qualidade e telefonia. E impaetaalientar que os autores ndo apresentam
um modelo para a construcdo de Catalogos de Semed|, e sim, apenas um modelo para a

identificacdo de servicos de TI.
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Rabbi [54], ap0s revisar o Catalogo de ServigoEldke diversos provedores
de servicos de TI, propds a classificacdo dos @@swvile Tl nos grupos: suporte, operacoes,
treinamento, consultoria, terceirizacao, integraz@esenvolvimento, e, outros servicos.

O frameworkGAIA Catalogo de Servicos de TI diferencia-se at#os estes
trabalhos referenciados por propor diretrizes quientam a organizagdo a compor, desde o
inicio, seu préprio Catélogo de Servigos de Tl.mh\disso, é utilizada a aderéncia do ITIL e
ISO 20000 nos processos, e também, é classificadataridade destes processos, visando
conceder resultados em concordancia com as melp@tsas de Gerenciamento de Servigos
de TI.
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3 FRAMEWORK GAIA CATALOGO DE SERVICOS DE TI

O frameworkGAIA Catélogo de Servicos de Tl compreende togoocesso
de desenvolvimento de um Catélogo de Servicos diéefte o posicionamento inicial de uma
organizacao até sua total realizacdo. O framewsték @osicionado entre o Gerenciamento de
Servicos de Tl e os servigos de Tl da organizgodis, desta forma, sera um elo que reunira
todas as informacgfes e detalhamentos necessaresqapor o Catalogo de Servigos de TI.
A Figura 3.1 representa este posicionamento doefnaork GAIA Catalogo de Servicos de Tl
perante a Governanca de Tl e o Gerenciamento déc&erde TI, além dos atributos dos

proprios servicos de Tl da organizacgéao.

Governanga de TI

Direcionar Avaliar Monitorar

Gerenciamento de Servigos de TI

Planejar Elaborar Executar Monitorar

GAIA Catalogo de Servigos de TI

Servigos de TI

Descrigdo Usudrios Suporte Prioridade

Figura 3.1 — Posicionamento do framework GAIA CGagélde Servicos de TI

A Figura 3.2 apresenta a visao gerafrdonework A parte superior da figura
representa todos os elementos que compdeamework o Questionario de Avaliacdo
Diagnostica, o Modelo de Maturidade e os Servigosrdmework A parte inferior representa

toda a base técnica que foi utilizada para a cagétrddramework
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GAIA Catalogo de Servicos de TI
e M e o Servigos do
aliaca 5 Framework

@vah?ga.o Maturidade
Diagnostica
. .| Modelosde | |
GoveTnante Gerenciamento Matiridade Caté_logos
de TI e SSrvicos COBIT de Servigos
COBIT EoNe OPM3 de TI
ISO 38500 S CMMI ITIL
1SO 20000 g COBIT
Qutros

Figura 3.2 - Visado geral doameworkGAIA Catélogo de Servicos de Tl

O framework abrange as diferentes fases na construcdo dooGatéle
Servicos de TI. Ao longo do processo de desenveinimserdo abordados aspectos referentes
a identificacdo dos servicos de TI, suas descri@ebuicdo de papéis, acordos de nivel de
servigco e melhoria continua. Durante o process@os@seridos também conceitos sobre a
coleta de dados referentes aos servicos de Tleak@st na organizagdo, analise de recursos,
tomada de decisfes, responsabilidades que selifaidds e a avaliagdo das atividades
realizadas.

Para que drameworkGAIA Catalogo de Servicos de Tl seja aplicado em
uma organizacdo e o Catalogo de Servicos de Ticegjstruido, € recomendado que sejam
atendidos alguns requisitos minimos:

« Acesso ao documento de organograma da organizacébjetivo é
compreender quais as areas negociais existem ramizeigdo € como € posicionado o
Departamento de Tl no organograma,;
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*  Acesso as notas fiscais de compras do Departardento o objetivo €
realizar o inventario nas compras realizadas;

*  Acesso aos contratos entre a organizacéao e foroksede TI: 0 objetivo
é identificar todos os fornecedores e possiveiscgerde Tl providos por eles;

*  Apoio da direcdo da organizacao: o objetivo € gdesenvolvimento do
catalogo seja defendido como um projeto que tranéficios & organizagéao;

»  Participacao dos supervisores das areas negar@igetivo € que sejam
identificados todos os servigos de Tl que estassartlizam;

*  Acesso aos servidores: o objetivo € realizar ontareo de aplicacoes
contidas nos servidores;

 Acesso as estacOes de trabalho: o objetivo e aealiznventario de
aplicagbes contidas nas esta¢des de trabalho;

Os requisitos minimos mostram que, para uma orggédz realizar a
implantacdo de um Catalogo de Servicos de TI, elee der um minimo de estrutura no
Departamento de Tl e a participacdo de difererdgses no processo. Portanto, € necessario
que haja na organizacdo um desejo comum entre@sds setores e a direcdo de fazer da area
de Tl um setor estratégico da organizacdo. Em resanmplantacdo do Catalogo de Servicos
de Tl ndo deve ser uma iniciativa tratada pela dec@l isoladamente, devendo contar com a
participacéo e 0 apoio de outros setores da orgeginz

O primeiro passo para construir o Catélogo de aesvie Tl € compreender
como a organizacao lida com a documentacao dogassde Tl. O Questionario de Avaliacao
Diagndstica é responsavel por coletar essas infiifesana organizacdo. Apos sua realizacéo,
havera dados reais sobre os servi¢os de Tl exastedormas de atendimento e necessidades de
melhorias. Cada questdo do QAD é relacionada corsenvico doFramework que por sua
vez, é relacionado a um nivel de maturidade. Cose bas respostas das questbes é que se
torna possivel identificar o cenario da organizagdpresenta-lo de forma que os membros
desta organizacao reconhecam este cenario e asoseiuéuros.

Apés a coleta de informag@es na organizacdo, &s&da a apresentacao dos
resultados encontrados, 0s pontos que estdo swmthdos e 0os que necessitam de melhorias,
relacionando com o objetivo da organizacéo e ginsas tarefas necessarias para atingir este
grau de exceléncia. A apresentacdo destes ressiltadmelhor compreendida apds um
agrupamento de resultados, no qual, de uma forswanida, os membros da organizagéo

consigam visualizar os possiveis cenarios em quearganiza¢cdo pode estar posicionada e se
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identifiquem com o resultado apresentado. O ModelMaturidade disp&e de cinco niveis, 0s
quais apresentam o0s cenarios em que uma organagéser situada quanto ao que ela possui
definido em relacdo ao Catalogo de Servicos de TI.

O desenvolvimento e 0 avanco dos niveis de matlgidao obtidos atraves
da realizag&o de tarefas que introduzam na orggiozeonceitos abordados pela@meworks
de Governanca de Tl e Gerenciamento de Servico3ldeompondo assim, requisitos
necessarios para a construcédo do Catalogo de 8&decTl. Os Servicos dearameworksao
0s responsaveis por formalizar estas tarefas esori@nmework Como parte fundamental
deste trabalho, os Servicos Beameworkapresentam ao Departamento de Tl as possiveis
terminologias técnicas inclusas nos processoesectivas questdes do QAD, os fluxos de
trabalho existentes e orientacdes para o alcaneeedaltados. No final de cada Servico do
Frameworksao apresentados indicadores, ou seja, as s&dasla processo.

A Figura 3.3 apresenta o relacionamento entre mgponentes dramework
GAIA Catélogo de Servicos de Tl. O QAD é relacioméaihto com o Modelo de Maturidade
quanto com os Servicos deramework Quanto ao relacionamento com o Modelo de
Maturidade, ap0s respondidas as questdes do QADswmignamento da organizacao €
alcancado com base nos niveis de maturidade. Jé@gdo aos Servigcos #mamework com
base nas respostas do QAD sao encontradas quaisfas necessérias para que seja alcancado
0 objetivo do nivel de maturidade posicionado. ffar os Servicos dd-rameworkserao
responsaveis por apresentar os indicadores neiosspara que o nivel de maturidade seja

alcancado, relacionando-se com o Modelo de Matdeida



49

4

Figura 3.3 — Relagdes entre os componentésadtework

3.1 Processo de Implantacéo

Para guiar a organizacao no desenvolvimento dddgatée Servicos de TI,
este trabalho propde também um Processo de Impisntiaframework apresentado na Figura
3.4. O passo inicial para a implantacédo é a cdeiaformacdes na organizacéo, obtida através
da aplicacdo do Questionéario de Avaliacdo Diagnas€Com base nos resultados das questdes
respondidas pela organizacéo, é possivel quedmjsficado o nivel de maturidade em que
esta se encontra. Os detalhes do processo de deletbormacdes e aplicacdo do QAD seréo
apresentados com maiores detalhes na subsecéo 3.3.

Identificado o nivel de maturidade, é necessareabzacdo das tarefas dos
Servicos doFrameworkrespectivos ao nivel. Estas tarefas, como ja raeadp, inserem
conceitos que atendem dosmeworksde Governanca de Tl e Gerenciamento de Servicos de
TIl, abordados na sec¢éo 2 deste trabalho.

Para conferir se os objetivos do nivel de matuadatintificado foram
atendidos, sdo reaplicadas as questdes do QARné&dsra este nivel. A organizagdo somente
estara adequada para avancar para o proximo révelaturidade se todas as questdes deste
nivel obtiverem respostas que representam o ceitdab, caso contrario, € necessaria uma

nova realizag@o dos ServigosElmameworkpertencentes ao nivel.
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Figura 3.4 - Processo de Implantacdo

Apés a realizacdo dos Servicos Boamework do nivel de maturidade

posicionado, e atendendo todas as questdes do @ipessivel aplicar novamente o Processo

de Implantacéo, comecando pelas questdes do mipelisr ao alcancado anteriormente.

A aplicacdo de todas as 47 questdes do QAD é rie@Egis esta realizacdo

exibe um panorama de tudo o0 que € necessério panganizacao possuir um Catélogo de

Servicos de Tl que siga as melhores praticas del@arca de Tl e Gerenciamento de Servigcos

de TI. Além disto, a organizacdo tomara o conhegimde futuras tarefas para a construcéo

do seu proprio catdlogo. Com base no QAD completéaneespondido é alcancado nao

somente 0 posicionamento da organizacéo no niveladieridade em que ela se encontra, mas

também, € apresentado a organizacado detalhamem@sasabrangéncia de todos os Servi¢os

do Frameworkdeste trabalho, os quais incluem atributos a resgde Acordos de Nivel de

Servico, horarios de utilizagéo, clientes, usuadestre outros.
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3.2 Questionario de Avaliacdo Diagnodstica

Para a identificagdo do cenéario de uma organizég@cessaria a coleta de
informacdes a respeito da utilizagdo de servi¢coBl derestadores de servigcos de Tl existentes,
recursos de TI disponiveis, fornecedores, objetd@segocio e pessoas,. Este levantamento
pode ocorrer por meio de entrevistas, reunidesgngfemento de formularios, ou, como
abordado neste trabalho, pela aplicacdo de umigonésb. A metodologia utilizada para a
construcdo do QAD deste trabalho € baseada naslohagas propostas nos trabalhos de
Brigano [42], Mesquita [43], Gaffo [44], Gbes [4bHorita [55].

O Questionario de Avaliacdo Diagnéstica determo@no um primeiro
passo, como a organizacdo tem trabalhado a quést@atalogo de Servigcos de TI. A equipe
de Tl, quando comeca a responder 0 questionare,asumir que a organizagdo esta na menor
classificacao possivel, posteriormente identificeaimo primeiro nivel de maturidade, visando
assim, determinar o nivel atual e quais as medidasssarias para 0 avango nos cenarios
propostos.

O QAD reune perguntas sobre diversos aspectosrddregdo do Catélogo
de Servicos de TI, como por exemplo:

*  Fornecedores;

* Responsaveis;

* Acordos de Nivel de Servico;

* Clientes;

*  Usuérios;

*  Prioridades;

. Requisitos;

»  Configuragoes.

O método de aplicagdo do QAD é realizado com besergrevistas com 0s
membros Departamento de Tl da organizacédo. Cadstéquedo QAD atende a um aspecto
inerente a construcdo do Catalogo de Servicos dédra tornar este fato mais claro no
desenvolvimento do QAD, nosfameworkdetermina que cada questao deve ter um objetivo
claro com relacdo ao Catdlogo de Servicos de TpeBeendo da resposta a pergunta, sera
possivel determinar se o0 objetivo da questao estdostratado completamente, parcialmente

ou nao esta sendo tratado pela organizacéao.
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A Tabela 3.1 exemplifica uma amostragem de quesp@enentes aos
servicos que podem ser aplicadas para determioandrio da organizacdo e os objetivos ou
observacdes de cada questdo. A primeira colungmounim exemplo de pergunta contida no
QAD e a segunda coluna apresenta o objetivo ou alssarvacdo a respeito do resultado

esperado da pergunta.

Tabela 3.1 - Exemplos de questfes do Questionarfveliacdo Diagndstica

Objetivo/Observacao

Pergunta
Qual a quantidade de servigos
ofertados internamente pelo

Departamento de TI? Ha descricGes
destes servicos?

A questdo ajuda a determinar se é possivel
precisar a quantidade, o nome e a descrigdo de
todos os servigos da organizagao.

Qual a quantidade de servigos
terceirizados pelo Departamento de
TI? Ha descricdes destes servigos?

A questdo ajuda a determinar se sdao conhecidos o
nome e a descricao de todos o0s servigos
terceirizados pelo Departamento de TI.

Como é documentada a lista de
servicos existentes e suas
finalidades?

A questdo ajuda a determinar se ha uma base de
dados ou documento em que todos 0s servigos
estdo descritos com suas respectivas finalidades.

Existe o registro dos responsaveis
das areas negociais as quais o
servigo pertence, e também formas
de contatd-los?

A questdo ajuda a determinar se todos os contatos
das areas negociais estdo cadastrados, e as
formas e horarios de contata-los é descrita.

Como sdo feitas as politicas de
utilizagao de cada servigo
catalogado?

A questdo ajuda a determinar se as politicas sdo
especificadas e se o usuario deve estar ciente
delas para comecar a utilizar o servico.

Qual é o nivel de entendimento que
o cliente tem com relagdo aos
requisitos externos necessarios
para prestacao de cada servico?

A questdao ajuda a determinar se ha a total
compreensdo do cliente das dependéncias para o
Departamento de TI entregar o servigo.

Como sao realizados os Acordos de

Niveis de Servico entre o
Departamento de TI e seus
fornecedores?

A questao ajuda a determinar se os acordos sdo
formalmente estabelecidos e constantemente
revisados para seu efetivo cumprimento.

Como ¢é estabelecida a politica de
cadastro de servico pelo
Departamento de TI antes que este
comece a ser ofertado?

A questdo ajuda a determinar se a liberagao de um
servico para utilizacdo depende da participagao do
Departamento de TI na contratacdo do servigo e
do cadastramento do servico no catalogo.

Como é realizado o processo de
melhoria continua dos requisitos de
infraestrutura e configuracdes dos
servicos?

A questdo ajuda a determinar se o Departamento
de TI analisa periodicamente as possiveis
melhorias e se relne com a area negocial para
avalia-las.

Com qual frequéncia é verificado no
Catalogo de Servicos de TI se ndo
ha outro servigo que atende total ou
parcialmente uma nova demanda?

A questdo ajuda a determinar se ha um processo
periédico de verificagdo de recursos disponiveis
Nos servicos existentes e novos servigos.
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O questionario proposto nipamework € composto por 47 perguntas. A
Tabela 3.2 mostra a quantidade de questdes emmbadale maturidade.

Tabela 3.2 — Quantidade de questdes por nivel tigridede

Nivel de Maturidade Quantidade de Questoes
Nivel 1 7 questdes
Nivel 2 9 questodes
Nivel 3 11 questoes
Nivel 4 11 questoes
Nivel 5 9 questoes

Cada uma das perguntas do questionario possubqasiveis respostas. A

Tabela 3.3 apresenta um exemplo de uma questaadas® questionario e suas possiveis
respostas. As respostas cobrem diferentes podailhds para cada questéo proposta, variando
da resposta que relata uma situacao distante dbatte a resposta que denota uma situacao
bastante satisfatoria. No caso da questéo e dasstas da Tabela 3.3, por exemplo, a primeira
resposta representa uma situacdo na qual a orgaaindo executa qualquer controle sobre os
responsaveis pelas areas negociais do servicdyemae a pontuacdo 0. As duas respostas
seguintes demonstram situac6es onde ha algumdipordrole e documentacdo que ainda pode
ser aperfeicoado. Nestas séo atribuidas as poetwagd 2, respectivamente. Por fim, a Gltima
resposta apresenta um cenario no qual o conteotlbeumentacéo dos responsaveis pelas areas
negociais dos servicos estao sendo realizados deirm&dastante satisfatoria, cabendo a esta a
pontuacdo maxima, 3. Quando o respondente assiratarnativa que representa a situacéo
ideal, consideramos que a resposta a questaddbiente afirmativa e que o objetivo retratado

na questao esta sendo plenamente atingido pelaizagao.
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Tabela 3.3 - Exemplo de questdo do QAD com as yisgiespostas

Existe o registro dos responsaveis das areas negociais a qual o
servigo pertence, e também formas de contata-los?

A0 | Nao ha definigdo das areas negociais a qual
um servico pertence.

B1 |Ha o cadastro do contato apenas da area
negocial, e ndo dos seus responsaveis.

Os responsaveis das areas negociais estdo
C2 |cadastrados, porém n3o ha formas
especificadas para contata-los.

Todos os contatos das areas negociais
D3 | estso cadastrados, e as formas e horarios
de contata-los é descrita.

Cada questdo do QAD esta relacionada a um nivehataridade, a um
aspecto do Catélogo de Servigos de Tl e também Samnco dad-rameworkproposto neste
trabalho. Com base nas pontuacdes obtidas em cagtiq, € realizada uma somatoria, cujo
resultado é dividido pela quantidade de questfes sgirelacionam a cada Servico do

Framework

3.3 Modelo de Maturidade

O Modelo de Maturidade dimameworkGAIA Catalogo de Servigos de TI
foi desenvolvido para que seja possivel o posicmmo de uma organizacdo em estagios que
demonstrem ndo somente a situacdo atual na quehamntra, mas também, avancos e
melhorias possiveis e/ou necessarias com relac@atatogo de Servigos de TI. O Modelo de
Maturidade é um modelo de estagios, foi desenvoleiom base nofameworksCMMI,
MPS.BR, COBIT e OPMS, discutidos na secéo 2 dastedacao e possui 0s seguintes niveis:
Nenhuma Geréncia, Parcialmente Gerenciado, Getendgerenciado e Auditado e, Melhoria
Continua [56].

A seguir sdo apresentados os detalhes dos niveiguenas organizacdes
podem ser classificadas, bem como os objetivoestges a serem solucionadas para que elas
avancem na construcédo do Catalogo de Servicos.de Tl

* Nivel 1 - Nenhuma Geréncia: neste nivel ha divessogcos oferecidos
pelo Departamento de TIl, porém ndo ha como preasais e quantos existem, suas

funcionalidades, responsaveis e nem ao menosa@pIsEsVicos terceirizados e quais 0s providos
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internamente. O principal foco deste nivel é idizati e quantificar todos os servigos oferecidos
pela equipe de TI;

* Nivel 2 - Parcialmente Gerenciado: ha a identificaglos servicos
oferecidos, porém estes ndo sdo mantidos em ure@ba®cumento com os servigos existentes
e suas finalidades, controle de acesso a estesndatas e disponibilidade dos mesmos. O
principal objetivo deste nivel implantar o docuneet¢ catalogo;

* Nivel 3 — Gerenciado: ha um repositorio em que teons servicos
existentes, porém estes ndo possuem descricdoqdisites, configuracdes, responsaveis,
suporte e usuarios, tendo como objetivo identifedista de itens presentes no modelo de
Catélogo de Servigos em todos os servicos idesdifis. Neste nivel € necessaria a definicdo do
resultado esperado pelo negdcio da organizacaooaoicancia com as possibilidades da
equipe de TI, descricédo de requisitos, configuragd&uarios, contatos de suporte e responsaveis
pelos seus funcionamentos;

* Nivel 4 - Gerenciado e Auditado: ha um repositéno que constam 0s
servigos existentes com seus respectivos atribpdodm, ndo ha uma politica de atualizacéo de
dados, informacdes sobre ultimas modificacdes epotiaca de cadastro de servico antes que
este comece a ser ofertado pelo Departamento dde$le nivel é necessario que as alteracdes
nos servicos sejam registradas em um historicon aésso, todo servico novo deve ser
cadastrado, primeiramente, no Catalogo de Sendeosl, e sendo disponibilizado para uso
somente apos este cadastro;

* Nivel 5 - Melhoria Continua: todos o0s servicos texites estao
cadastrados e constantemente atualizados. Os semdgos a serem ofertados passam por um
processo de cadastro, sendo necessaria apenaac@ocde uma politica de conferéncia e
atualizacao dos dados existentes, bem como awadiorias a serem aplicadas.

Estes niveis foram desenvolvidos com base nos Msdkd Maturidade dos
frameworkscitados neste trabalho, adequando-os para quenstregdo do Catalogo de
Servicos de Tl seja gradativa, e que sejam alcascad niveis superiores conforme a
complexidade e esfor¢cos necessarios.

O posicionamento da organizacdo em um nivel deridatie € realizado
apos a aplicacdo do Questionario de Avaliacdo @istipa. Os objetivos de cada questéo do
QAD, apresentados na subsecédo anterior, compdehjetivo de um nivel de maturidade
especifico. Cada questdo do QAD esta relacionanta @nico nivel de maturidade, e todas as
guestdes possuem 4 alternativas.
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Para determinar este posicionamento, sao avalipdagiramente, todas as
guestdes do Nivel 1. Se alguma delas ndo teve cespmsta a alternativa que possui a
pontuacdo 3, isso indica que a organizacao naaetetalmente o objetivo da questédo e o
Nivel 1 sera o nivel de maturidade que a organizaeéa classificada. Concluindo, para que o
Nivel 1 seja completamente realizado, a organizaigiee estar com todas as questdes
relacionadas ao Nivel 1 respondidas na alternativapontuacéo 3.

Em resumo, o menor nivel no qual uma organizacée pstar posicionada
€ o Nivel 1, ou seja, ela esta no estagio ini@adentificacdo de servigos de Tl e composicao
dos seus atributos. A organizacdo permanece nd Naté que todos os requisitos deste nivel
sejam atendidos. Se todas as questdes do Nivebkt fiespondidas com a alternativa que
possui a pontuacado 3, entdo o Nivel 1 foi alcaneaskrao avaliadas as questdes do Nivel 2.

Seguindo o0 mesmo conceito utilizado no Nivel ltoslas as questbes do
Nivel 2 forem respondidas com a alternativa comuymgéo 3, entdo o Nivel 2 foi alcancado e
serd necessario avaliar as questdes do Nivel 3s&fodas estas orientacdes até chegar ao
Nivel 5.

Em resumo, a analise das respostas do QAD é inigiadNivel 1, e o
posicionamento no Modelo de Maturidade € encontja@ndo houver alguma alternativa com
pontuacdo 0, 1 ou 2 respondida, ou seja, que Badato cenario ideal.

Um resumo dos niveis anteriormente citados € detnaaizsna Figura 3.5.

. \\\ >, e e
~ - \\\\ \\\\ \ \
e e T R
\\\\ \\ \\ - \\
Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5
eIdentificar e eCriar um eElencar os eInserir as eDefinir
quantificar os repositorio de itens informagdes politicas de
servicos servigos importantes a do cadastro de
ofertados e respeito dos gerenciamento NoVOS Servigos
finalidades servigos de mudangas e atualizacao
no repositorio dos existentes

> _d

Figura 3.5 - Niveis de Maturidade do GAIA CatalaigoServicos de T
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3.4 Servicos dd-ramework

Apés a aplicagédo do Questionério de Avaliacdo Djatjoa na organizacao,
e seu posicionamento em um dos niveis de maturideddiferentes tarefas que devem ser
realizadas, tanto para o avango nos niveis de iatle, como também para a manutencéao dos
processos ja realizados e alcance da melhorianc@ntPara que este ciclo faca parte do
cotidiano e cultura da organizacadrameworkGAIA Catélogo de Servicos de Tl dispbe dos
Servigos dd-ramework os quais sé&o apresentados na Figura 3.6. Cadig&sdoFramework

esta diretamente ligado a um nivel de maturidadaaldelo proposto na se¢éo 3.3.

o Nivel 1

eIdentificacdo dos servigos de TI
eDescricdo dos servigos de TI

a Nivel 2

eImplantagdo do documento de catalogo
eDefinigdo de clientes e usuarios

a Nivel 3

eSolicitacdes e Atendimento
eColeta de atributos dos servigos de TI

= Nivel 4

eAtribuicdo de papéis
eIniciacdo de acordos

a Nivel 5

eMonitoramento e controle

Figura 3.6 - Servicos derameworkorganizados por nivel de maturidade

Cada um dos Servigcos #tmameworkapresentados na Figura 3.6 possui um
conjunto de atributos e processos, para que dataealizadas sejam mantidas, estruturadas e
documentadas.

A seguir serdao descritos, resumidamente, os obgetode cada um dos
Servigos dd-ramework

* Identificagéo dos servigcos de TI: identificar todssservicos de Tl em
toda a organizacdo. No final deste processo, anima@gfio terd em maos varios documentos,
referentes as fases de identificacdo que serdcespaelas navorkflow. Cada documento

contera os nomes de cada um dos servicos de Tificktos;
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 Descricdo dos servicos de TI: descrever todos ogces de TI
identificados pelo Servico daramework'ldentificacéo dos servicos de TI". Esta descridéie
ser feita de forma clara, breve e sem a utilizalgitermos técnicos, sendo compreensivel para
todos os usuérios da organizagdo, e ndo somerepaue facam parte do Departamento de
TI. No final deste servico, a organizacao tera éinsvarios documentos, referentes as fases de
descricdo que serdo apresentadaswookflow. Cada documento conterd os nomes e as
respectivas descri¢cdes de cada um dos servicokidenfificados;

. Implantacdo do documento de catalogo: iniciaracéio do Catalogo de
Servicos de TI, seja em um sistema desenvolvidimgixamente para este fim, ou mesmo uma
planilha ou documento. E de responsabilidade destzo também descrever as areas negociais
as quais cada servico de Tl pertence e a categaazios Servicos de TI, classificando-o0 em
um dos grupos: Servicos de Aplicacdo Padréao, SEnde Aplicacdo Especificos, Servigcos de
Estacdo de Trabalho, Servigos de Internet, Servémsintranet, Servicos de Base de
Conhecimento, Servicos de Compartilhamento de A&og/iServigos de Impressao, Servigos de
Gerenciamento de Chamados de TI, Servicos de DisjpgsEspeciais e, Servicos de Backup.
No final deste servigo, a organizacao tera em ra&oslocumento Unico contendo o nome de
todos os servicos de TI, juntamente com sua déscrigfase em que foi identificado, as areas
negociais que o utilizam e a classificacdo em wpade servicos de T,

» Definicdo de Clientes e Usuarios: definir em cadevigo de Tl os
usuarios, os contatos de suporte e os contatosedpsnsaveis pelas areas negociais que o
utilizam. Cabe neste Servico também a tarefa dastadt a prioridade de cada servico de TI
para a organizacdo em um dos niveis: basico, ietli&mo, indispensavel ou ininterrupto.
Finalizando, neste Servigco também é necessériaewis@io da descricdo de cada servico de TI,
alinhando-a com o objetivo de negdcio, visdo e &wiska organizacao;

»  Solicitacbes e Atendimento: alinhar os objetivosidgodcios do cliente
com as possibilidades do Departamento de Tl. Reldieste Servico, o cliente tera a ciéncia
das dependéncias para que a equipe de TI forneta servico de TI, e também, a
conscientizacdo do Departamento de Tl, esclarecesdmpactos que a indisponibilidade do
servigco de Tl ocasiona;

* Coleta dos Atributos dos Servicos de TI: coletalosoos requisitos
necessarios para prover os servi¢os de TI, ossiempiexternos, os requisitos dos fornecedores
e se existem requisitos compartilhados por maiswservico de Tl. S&o apresentados também

os horarios de utilizacéo do servico de Tl e osactgs de sua indisponibilidade para o negdcio;
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*  Atribuicdo de Papéis: atribuir um Gerente do Cgialde Servicos de Tl,

a atribuicdo de um Gerente para cada servico dealtlivulgacdo do catalogo para as partes
interessadas;

. Iniciacdo de Acordos: regularizar o cadastro deigas de Tl antes que
estes sejam ofertados aos usuarios, estabele@é&rgsotle uso e politicas de solicitacdo de uso,
acordos de nivel de servico e acordo de nivel omeral dos servicos de TI, e também, gerenciar
0s incidentes;

*  Monitoramento e Controle: monitorar e controlaraidlbgo de Servi¢os
de TI, mantendo os dados integros e atualizados.

Cada Servigo dBrameworké composto por uma série de atributos, e mesmo
ndo sendo obrigatdria a presenca de todos, estestas sdo identificados na maioria dos
Servigos dd-ramework Abaixo sdo apresentados os atributos:

. Descricao: detalhamento de qual € o objetivo dei@edoFramework

* Questbes do QAD: as respectivas questbes do QAD egti@o
relacionadas ao Servigo &oamework

* Modelos de Dados: dados coletados em cada sereidd due seréo
inseridos no Catalogo de Servicos de TI;

*  Workflow os processos de realizacdo de cada Servi€oaatnework

*  Vocabulario: terminologias, nomenclaturas e siglaginentes a cada
Servi¢co da~ramework

*  Templatesconsiste nos modelos de documentos que cadacSetwi
Frameworkpode englobar;

. Ferramentas e Técnicas: relne as atividades edayekt auxiliardo o
Departamento de Tl a completar cada ServigcBrdmework

. Indicadores: definicdo de métricas para mensurarsseequisitos do
Servigco da-rameworkforam atendidos.

Para ilustrar os conceitos relacionados a cada essed atributos, sera
detalhada a seguir toda a composi¢cao do Servi¢gaatnework“ldentificacdo de servigcos de
TI”. O exemplo comecgara pela descricdo do servgassando por questdes do QAD,
vocabularioworkflow, ferramentas e técnicaemplatese modelo de dados, terminando com
os indicadores.

A Descricao do Servigo déramework"ldentificagdo de servicos de TI"
orienta que ele tem a funcao de identificar todoseyvicos de Tl em toda a organizacdo. No
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final deste processo, a organizacao terd em maass\documentos, referentes as fases de
identificacdo que serdo apresentadasokflow. Cada documento contera os nomes de cada
um dos servicos de Tl identificados.

As Questdes do QAD referentes a este Servigeradmeworksao 5:

* Q1 -Hao conceito de Servico de Tl na organizacao?

* Q2 - Como estao cadastrados os prestadores intgen®srvicos de Tl
na organizagcao?

* Q3 - Como estao cadastrados os fornecedores extdeneervicos de
TI?

* Q4 - Qual a quantidade de servicos ofertados iateemte pelo
departamento de TI? Ha descricbes destes servicos?

* Q5 - Qual a quantidade de servicos terceirizadtzs gepartamento de
T1? Ha descri¢cdes destes servicos?

O Vocabulario deste servigo apresenta a definiggcsdguintes termos:

 Servico de TI: de acordo com o ITIL, servico deéTum meio do
Departamento de TI entregar valor para os clierftsslitando o alcance dos resultados
esperados. Exemplificando, imaginemos a situac@ie anorganizacdo contrata junto a um
provedor externo uma conexao de dados de 10 Miglispenibiliza integral ou parcialmente
esta conexdo de dados aos seus usuarios. Este guessada usuério recebe é um servico de
Tl, e este servico de Tl identificado pode ser danado pela organizacao de “Link de Dados”,
“Link de Internet”, ou ainda, “Acesso a Interngfualquer que seja 0 nome atribuido, deve ser
levada em consideracdo a cultura da organizacddséa da equipe de Tl e também, a
compreensao dos usuarios de todas as outras seads, de facil entendimento que o servico
de Tl “Link de Dados”, remete ao servi¢o de Tl m@algg disponibilizado ao usuério o acesso a
Internet em seu computador ou dispositivo. Outk@smplos de servigos de Tl podem ser: E-
mail; Acesso Remoto ao Servidor XPTO; Software BB, etc.

. Datacenter: local em que estdo agrupados os Seggidque a
organizacao possui.

Chamados de Suporte: sdo definidos por todas m#agies que um
usuario da organizacdo podem fazer ao DepartanwmtS8uporte Técnico de Tl ou aos
respectivos Técnicos em Suporte de Tl da orgarozagétas solicitagcbes geralmente séo
representadas por solicitagdes de uso de um se@wifbou por problemas em equipamentos e

aplicacoes.
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*  Service Desk: sistema em que constam todos os dosnige suporte
abertos. Quando existente, o Service Desk € o amio para gerenciar todos os chamados de
suporte de Tl da organizacdo, ndo havendo soll@sagque ndo passem por este sistema, como
por exemplo, solicitagdes por e-mail, telefone esspalmente.

. Prestadores Externos de Servigos de TI: compreerodicho qualquer
fornecedor de um Servico de Tl que néo faca parteghnizacdo, como empresas terceirizadas,
técnicos, consultores, etc.

» Departamento de Processos: caso exista na orgaojzagste
departamento tem como funcao detalhar os fluxoadalhos realizados para que a organizacao
atinja seus objetivos de negdcio.

O Workflowdeste servi¢o pode ser visualizado na Figura 3.7.

Identificagdo
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de suporte
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Figura 3.7 Workflowde identificacdo dos servicos de TI

Cada uma das fases do Workflow & descrita abaixo:

. Identificacdo no Datacenter: caso exista um Datacerabe a equipe de
Tl verificar quais os softwares instalados nos Heres, como por exemplo, Sistema ERP
(Enterprise Resource PlannipgServidor de E-mailsBusiness IntelligenceServidor de
Arquivos, Servidor de Impresséo, dentre outros;

* Identificagdo nos Servidores: caso ndo exista untadeater na

organizacao, cabe a equipe de TI localizar os dem®$ na organizacao e verificar quais 0s
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softwares instalados nos Servidores, como por elkker§stema ERP, Servidor de E-mails,
Business Intelligen¢é&ervidor de Arquivos, Servidor de Impressao, réenitros;

* Identificagdo por analise de chamados: caso ewistaistemeService
Desk(em que os chamados de suporte sejam abertosnamt@por este meio), cabe a equipe
de TI verificar o histérico de chamados de supoc@no por exemplo, problemas em
equipamentos, softwares e configuracoes;

. Identificacdo em e-mails: caso ndo exista um sit@envice Deskem
gue os chamados de suporte sejam abertos unicap@néste meio), cabe a equipe de TI
verificar no historico de e-mails de seus integ@anas mensagens que eram relacionadas a
chamados de suporte, como por exemplo, problemaseguipamentos, softwares e
configuracoes;

* lIdentificag&o por andlise de novos chamados: casexista um sistema
Service Deskcabe a equipe de Tl adotar duas solucdes infdaies 0 controle de chamados de
suporte. Na primeira, é de responsabilidade doshrenao suporte técnico da organizacao criar
simples arquivos de texto informando a data detatzede um chamado, detalhando quem o
solicitou, e informagcbes sobre o problema relatedsua solucdo. Na segunda, como
complemento, os usuarios da organizacdo devemrigeritaalos a abrirem suas solicitacdes
preferencialmente por e-mails, sempre que possinde € mais claro o registro de horarios e
autores das solicitacoes;

. Identificacdo externa a organizagdo: caso existamiceps de TI
disponibilizados a organizagdo que ndo estejam eddesips no datacenter e/ou sejam
disponibilizados por prestadores externos de ses\ig Tl, como por exemplo, Computacao
em Nuvemwebmailsexternos e consultas em portais de instituic@eséieiras, cabe a equipe
de Tl identificar estes servigos de TI;

. Identificacdo no Departamento de Processos: casstaexum
Departamento de Processos na organizacdo, cabelipge ede Tl verificar junto a este
departamento a compreensao dos processos de ndgamiganizacao e identificar os servicos
de Tl que estes processos abrangem;

. Identificacdo setor a setor: devem ser verificgoida equipe de Tl junto
aos demais departamentos da organizacao quaisasetd T1 especificos sdo utilizados, mesmo
agueles que nao sejam disponibilizados pela eqig¢ifg;

. Identificacdo nas estacdes de trabalho: devenesécados pela equipe

de Tl quais os softwares instalados em todas agtest de trabalho;
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. Identificacdo por inventario de patriménio: deveen analisados, pelo
Departamento de TI, os registros de patriménicaqueganizacdo possui de hardware e software,
como por exemplo, notas fiscais de compras de améptos, computadores e relatérios de
licencas de softwares. Esta fase auxilia na idea¢fio de servicos de Tl que tenham sido
adquiridos, mas que ainda nao estejam em utilizagtfque ndo estdo mais em utilizacao;

. Identificacdo continua programada: finalizando @ntdicacdo de
Servicos, deve ser considerado que, mesmo apésastis tarefas, € comum aparecem outros
servicos de Tl que ndo constam nesta primeira lgbo do Catélogo de Servigcos de TI, seja
por terem utilizacdo esporadica ou por algum dgsBamentos ndo terem informado o servigo
de Tl em questdo. E de responsabilidade da eqeifié¢, phortanto, que esta busca por servigos
de Tl permaneca em execuc¢ao por mais algumas semana

As Ferramentas e Técnicas deste Servicgrdmeworkorientam que para
auxiliar na identificacdo de um servigo de Tl, dewer feitas perguntas como: este servico de
Tl possui usuérios? Sua indisponibilidade é repareeo Departamento de TI? S&o necessarios
recursos computacionais para este servico de dil @st funcionamento? E de responsabilidade
do Departamento de TI treinar os usuarios desteceede TI? As respostas afirmativas para
estas questdes confirmam que o servi¢o de TI davatar no Catalogo de Servicos de TI.

Como orientacbes de modelos de servigcos de Tlfiaigho dosTemplates
apresenta que cada faseWorkflow permitira a identificacdo de diversos servicosIeos
quais devem ser enumerados e nomeados, em docsnesparados para cada fase de
identificacao.

Quanto as informagdes de cada servi¢o de Tl quecodpor o Catalogo de
Servigos de TI, o Modelo de Dados define que nesteico serdo preenchidos os campos:
Numero de Identificacdo e Nome do servico de TI.

Os Indicadores apresentam a eficiéncia do Servigo Fchmework
Identificagé@o dos servigos de Tl, demonstranddad tte servigos de Tl identificados em cada
fase doworkflowe também, a quantidade de servicos de Tl ideadifis na fase Identificacéo
continua programada.

A Figura 3.8 mostra um resumo do Servi¢cd-damework‘ldentificacdo dos
Servigos de TI".
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Descrigao

eEste Servigo do Framework tem a funcao de identificar todos os servicos
de TI da organizagao.

Questdes do QAD
*Q1, Q2, Q3, Q4, Q5
Modelo de Dados

eNome do servigo
eNUumero de identificacdo

Workflow
eIdentificagdo de servigos de TI
Vocabulario

eServico de TI

eDatacenter

eChamados de suporte

eService Desk

ePrestadores externos de servigos de TI
ePrestadores internos de servigos de TI

Templates
eExemplo de Servigo de TI
Ferramentas e Técnicas
ePesquisa de Servigos de TI
Indicadores
eQuantidade de servicos de TI identificados

Figura 3.8 — Resumo da Identificagao de servigoElde

No exemplo apresentado, € possivel notar que, rieldale Dados, seréo
definidos o nome do servico de Tl e sua descrig@adNorkflow sera apresentado o processo
detalhado de busca por servigos de Tl em todaanmagao, abrangendo todas as suas fases.
Quanto ao Vocabulario, serd detalhado o significdoldermo servigco de Tl e também os
significados dos termos: Servico de Tl, Datacentdramados de Suporte, Service Desk,
Prestadores externos de servicos de Tl e, Prestanhdernos de servicos de TI. Na@mmplates
sera apresentado um exemplo de um servico de dlbgatlo, com seu nome e descricao. As
Ferramentas e Técnicas abrangerdo as atividadesigiliardo o Departamento de Tl a realizar
o workflow de busca por servigos de Tl na organizacéo. Rords Indicadores apresentarao
guantos servicos de Tl foram catalogados.

Os Servicos dd-rameworkdo primeiro nivel de maturidade tém como
objetivo a identificagcéo e descricdo de todos oa@es de Tl da organizacgéo.

Como exemplo, avorkflow do segundo Servigco déramework Descricédo

dos servicos de TI, pode ser visualizado na Figl8a
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Existem servicos

Descricdo de
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Figura 3.9 Workflowde descri¢ao dos servicos de Tl

Todos os nove Servicos deramework propostos nesse trabalho séo
detalhados no Anexo B. Todas as questdes do QAID esfacionadas a um ou mais Servicos
do Framework Para que se analise o quanto cada servico fuiidie é necessério fazer uma
somatoria das pontuacfes das respostas das quesedss relacionam a um dado servico, e
realizar a divisdo por esta quantidade de quedists.calculo € apresentado na Equacao 3.1,
tomando como exemplo o servigco "ldentificacdo devises de TI". As cinco questbes
relacionadas ao Servico #fvamework“ldentificacdo de Servicos de TI” tém sua pontwaca
somada, e o resultado é dividido pela quantidageedguntas existentes no servico, neste caso,
cinco. Este calculo é realizado em todos os Sesudpd-rameworke pode ser visualizado no
Anexo B deste trabalho.

T4+ Q2 +Q3+ Q4 +Q5 (3.1)

Identificacao de servigos de -
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4 ESTUDO DE CASO

Para validar o modelo proposto neste trabalhoizeeabs um estudo de caso
em uma industria moveleira, que ndo tem, portanid,como foco principal de negécio.

O estudo de caso foi estruturado conforme Yin [6dJial define os seguintes

passos:

* Design e planejamento do estudo de caso;

*  Preparacéo da coleta de dados;

*  Coleta de evidéncias;

* Analise dos dados coletados, €;

* Relatorios.

Baseado nesta proposta, o estudo de caso destérddi definido em trés
etapas:

* Design e Planejamento do Estudo de Caso: detalltardardescricéo
do cenério de aplicacdo, como o estudo de cas@pkcado e com qual objetivo;

* Aplicacdo do Estudo de Caso: detalhamento da gpalicae dados
necessarios para a avaliacao dos resultados;

* Resultados e discussdes: apresentacdo e analissdtiados do estudo

de caso.

4.1 Design e Planejamento do Estudo de Caso

Com as definicbes propostas pelo GAIA Catalogo devi€os de TI,
demonstradas na sec¢do 3, o primeiro passo do edtudaso serd a aplicacdo do QAD na
organizacdo. Apos a aplicagdo do QAD, sera possétetminar quais Servigos Beamework
foram atendidos, sendo demonstradas quais asdarelfdveis para o avango nos niveis de
maturidade e a completa realizacdo dos Servicdsramework Concluidos os Servigos do
Frameworkdo nivel em que a organizacéo foi posicionadayssipel o avanco para o nivel
superior, cabendo entdo a realizacdo dos Servigbsatheworkdeste novo nivel desejado. No
estudo de caso, pretendemos avaliar o nivel dericieatie atual da organizacdo e executar 0s

Servicos doFrameworkreferentes a este nivel que ainda ndo tenhamcsiohpletamente
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executados. O objetivo € fazer com que a orgarozéigée pronta para subir para o proximo
nivel de maturidade.

A organizacdo utilizada no estudo de caso é umsstrid do setor moveleiro
do estado do Parana, Brasil, com aproximadameféub@ionarios. Esta empresa possui um
cenario de Tl heterogéneo, composto por diferesig®mas operacionais nas estacdes e
servidores, redes sem fios, sistema BRRdrprise Resource PlannipdVeb sitanstitucional,
sistemas de vendas online, sistemaB&isjness Intelligengedentre diversos outros servicos.

Entre os problemas comumente encontrados pelaipagdo estavam: a alta
quantidade de servigos de Tl sem identificacaadfieuttlade em prestar suporte aos servigos
existentes, as informagdes perdidas ocasionadastipeb de pessoal e a complexidade do
organograma de servicos.

Como principais objetivos para a execucao do pragstavam: identificar
todos o0s servicos existentes e suas respectivasrighes, criar um repositorio de
armazenamento das informacdes acerca dos seryitassgar as tarefas futuras para que todos
os dados dos servi¢os possam ser cadastradoggacdoprojeto. As maiores motivacdes eram

aumentar o controle e a geréncia sobre a infradastrde Tl da empresa.

4.2 Aplicacdo do Estudo de Caso

Seguindo a proposta doamework GAIA Catalogo de Servicos de TI, a
equipe de TI realizou a aplicacdo do QuestiondecAdaliacdo Diagndstica, por meio de
entrevistas com os membros do Departamento de QAD foi respondido uma Unica vez
pelo grupo de membros que participou das entrevesppode ser visualizado no Anexo C deste
trabalho.

A Figura 4.1 representa o0 quanto a organizacéo mange de cada Servigo
do Framework baseando-se nas respostas dadas ao QAD.
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1 Identificagdo
de Servigos de
TI

9
Monitoramento
e Controle

100%
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’\ Servigos de TI
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Atendimento

Figura 4.1 - Abrangéncia dos ServigcosFdameworkna organizacao avaliada

A seguir, é demonstrado um resumo dos resultadaglitacdo do QAD para
cada Servico déramework

. Identificagc&o dos servicos de Tl: a organizacaopresnde 0s conceitos
do que séo os de servigos de TI, conhece seusgoess internos de servicos de Tl e possui
definidos quais sdo os principais fornecedoregeiarito, existem fornecedores que nao estao
definidos ou com informacdes incompletas, e a qdadé¢ de servicos de Tl conhecidos nao
condiz com a realidade da organizacgéo, pois existwicos que o Departamento de Tl nao
possui 0 conhecimento;

* Descricdo dos servicos de Tl: a maioria dos sesvi® Tl que sdo
conhecidos ndo possuem uma descricdo clara e seadéncia de termos compreensiveis
apenas pelo Departamento de TI. Além disso, existemicos de Tl que ndo estdo
identificados, portanto, sem descri¢céo;

* Implantacdo do documento de catalogo: ndo existelactumento ou
repositorio para o cadastro dos servigos identibsajuntamente com sua descri¢ao e atributos;

» Definicdo de Clientes e Usuarios: ndo sdo conhecaio clientes e
usuarios de cada servico de Tl, e ndo esta clam@dio os clientes e como estes se diferem

dos usuarios;
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*  Solicitagdes e Atendimento: os servicos de Tl dedism ndo levam em
conta a capacidade do Departamento de Tl em sHpogpais muitas vezes ocorre de uma area
negocial impor o servico de Tl j& adquirido para guDepartamento de Tl seja responsavel
por prové-lo. A organizacao nao possui um sisteengetlenciamento de chamados de suporte;

» Coleta dos Requisitos dos Servicos de Tl: ndo sAmeridos 0s
horarios de utilizacdo dos servicos de TI, horaues pico de utilizacdo, impactos de
indisponibilidade e nem se existem recursos corifipaaibs por mais de um servico de TI;

* Atribuicdo de Papéis: ndo sao definidos os papéisgerente do
Catalogo de Servicos de TI, gerente de cada seatei§d e ndo ha a possibilidade de um cliente
solicitar a aprovacgédo de um servico de Tl por ndei@atalogo;

. Iniciacdo de Acordos: ndo existem Acordos de NideiServico, nem
Acordos de Nivel Operacional;

*  Monitoramento e Controle: ndo existem formas désegwos servicos
de Tl existentes, ndo ha o Gerenciamento de Mudaageem é feita uma verificagcdo periddica
no Catalogo de Servicos de Tl nem em seus atributos

Como demonstrado na figura anterior, os Servicos Fdamework
pertencentes ao Nivel 1 “Identificacdo dos Servi@3 1" e “Descricdo dos Servicos de TI”
nao foram atendidos completamente, demonstranda gnepresa esta situada no Nivel 1 do
Modelo de Maturidade. Para poder atender os reqsisieste nivel, iniciamos a execuc¢ao
completa dos Servicos deramework*“ldentificacdo dos Servicos de TI” e “Descricacsdo
Servicos de TI".

Apés a identificacdo e descricdo de todos os smsvie TIl, é possivel
apresentar de uma forma clara quais os servi¢cd$ gige 0 Departamento de Tl é responsavel
por manter, melhorando sua visibilidade peranigua®s areas.

Por fim, foi definido que, com a identificacdo edescricdo de todos os
servicos de Tl em maos, a organizacdo um pontadiel@ que demandard menos esfor¢o nas
proximas aplicagc6es do framework GAIA Catalogo devigos de TI. A Tabela 4.1 demonstra

as questdes do Nivel 1 respondidas pela organizacéo

Tabela 4.1 — Questdes do Nivel 1 respondidas pgénizacao

Q1 Ha o conceito de Servigo de TI na organizacdo?

3 H& o conceito de Servigo de TI e este estd em concordancia com o ITIL
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Q2 Como estdo cadastrados os prestadores internos de Servigos de TI na organizagdo?
3 Ha uma lista de todos os prestadores internos de servicos de TI
Q3 Como estdo cadastrados os fornecedores externos de servigos de TI?
2 Ha uma lista dos fornecedores que entregam servicos para o departamento de TI e ha o
conceito de Servicos de TI entregues em outras areas
Q4 Qual a quantidade de servigos ofertados internamente pelo departamento de TI? Ha descrigcdes
destes servigos?
1 A organizagdo conhece apenas o niumero de servigos de maior utilizagdo
Qs Qual a quantidade de servigos terceirizados pelo departamento de TI? Ha descricdes destes
servigos?
1 Apenas o numero de servigos de maior utilizagdo na empresa é conhecido
Q6 Quais servigos dependem de recursos de terceiros?
0 N&o had como determinar quais servigos dependem de recursos de terceiros
Q7 As descrigGes dos servigos de TI sdo compreensiveis para as demais areas negociais?
0 Apenas o departamento de TI tem conhecimento para compreender a descrigao do servigo

Com a realizagdo dos Servicos #oamework do Nivel 1, no qual a
organizacdo se encontra, ela poderé finalizamaégét e alcancar o Nivel 2, tendo assim, novas
tarefas de composicao do Catalogo de Servicos.de Tl

A execucao do Servico deramework “Identificacdo de Servicos de TI”, foi
realizada inicialmente com o Departamento de Tdrdanizacdo, o qual conhecia grande parte
das informacdes dos servicos de Tl existentesgen@acao.

A varredura em busca de servicos de Tl na orgadizégi realizada da
seguinte forma:

. Identificacdo no datacenter: nesta etapa iniciama a organizacéo
possui um datacenter, a equipe de TI verificousjoaisoftwares instalados nos Servidores.
Exemplos de softwares encontrados incluem: SisteRR, Servidor de E-mails, Business
Intelligence, Servidor de Arquivos, Servidor de tegsao, dentre outros;

. Identificacdo nos e-mails da equipe de TI: nes&pat como a
organizacdo ndo conta com um sistemaSeevice Deske algumas das solicitacdes de
atendimento séo realizadas por e-mail, a equipd derificou no histérico de e-mails de seus
integrantes, as mensagens que eram relacionadesrados de suporte, como por exemplo,
problemas em equipamentos, softwares e configusagde

. Identificacdo por analise de novos chamados: n@steima fase, a

equipe de Tl passou a adotar duas soluc¢des inpaasso controle de chamados de suporte. Na
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primeira, eram criados simples arquivos de tetwrimando a data de abertura de um chamado,
detalhando quem o solicitou, e informagcdes sobproblema relatado e sua solucdo. Na
segunda, como complemento, os usuarios foram adesta abrirem suas solicitacdes
preferencialmente por e-mails, sempre que possinde é mais claro o registro de horarios e
autores das solicitacdes. Este processo foi beito gpedo Departamento de Tl e pelos usuarios,
pois pode ser identificado um maior controle des@imentos;

. Identificagcdo externa a organizagdo: neste est&giequipe de TI
verificou quais servicos de Tl eram disponibilizada organizacdo e que ndo estavam
hospedados internamente, como Computacdo em nuwkghbmails externos e consultas
financeiras. Os principais meios de obtencdo dekstdes foram atraves de contratos com 0s
fornecedores;

. Identificacdo no Departamento de Processos: nesa, fcomo a
organizacdo em que o estudo de caso foi aplicasgupam Departamento de Processos, este
departamento auxiliou ainda mais na compreensaguam®essos de negdbcio existentes na
organizacdo e, consequentemente, na identificagdeedsicos de Tl com o0s quais estes
processos se relacionam;

. Identificac&o setor a setor: nesta etapa, forarmeahs junto aos demais
departamentos da organizacdo quais servigos dep&cdicos eram utilizados, os quais hem
sempre eram disponibilizados pela equipe de Tl.&exemplo, havia servigos de consultorias
financeiras que o Departamento de Cobranca da ieegdo utilizava para analisar o crédito
que seria cedido a futuros clientes e também, t@assgue o Departamento de Contabilidade
realizava junto a Receita Federal;

. Identificacdo nas estacOes de trabalho: complemédota fase de
identificacdo em cada setor, foram avaliadas emastab estacdes de trabalho, quais os
softwares instalados. Nesta fase foram identifisadiversos softwares, a maioria eram
licenciados e o Departamento tinha o conhecimeatgedi funcionamento na organizacgao.
Porém, alguns softwares ndo poderiam estar emd@aciento na organizacdo, como por
exemplo, aplicativos néao licenciados e gerenciadale downloads. Foram encontrados
também diversos aplicativos desatualizados e queogsuiam versdes mais recentes
disponibilizadas pelo fabricante;

. Identificacd@o por inventério de patriménio: nestatima fase, foram
analisados os registros de patrimonio que a orgea@possuia de hardware e software, como

por exemplo, notas fiscais de compras de equipamecwmputadores e relatorios de licencas
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de softwares. Esta fase auxilia na identificacéseteicos de Tl que tenham sido adquiridos
mas que ainda néo estejam em utilizagcéo, ou questao mais em utilizag&o;
* Identificagdo continua programada: finalizando @ntdicacdo de

Servigos, foi considerado que, mesmo apods todas éstefas, € comum aparecem outros
servicos de Tl que ndo constam nesta primeira elabo do Catalogo de Servicos de TI, seja
por terem utilizacao esporadica ou por algum dgsmBamentos ndo terem informado o servico
de TI em questdo. Ficou estabelecido, portanto,egt@ busca por servicos de Tl deveria
permanecer em execuc¢ao pela equipe de Tl por rngaisias semanas, 0 que representa esta

fase final de identificacéo.
Na Figura 4.2 é possivel verificar um exemplo deise de Tl em cada uma

das fases demonstradas anteriormente. A primdiraaexibe cada uma das fases\darkflow
de busca por servicos de TI, e a segunda colunagrd#ra um exemplo de um servigo de TI

encontrado em cada uma das fases.

Identificagdo no Software de Gerenciamento de
Datacenter Notas Fiscais Eletrénicas ABC

Identificagao por " = B .
D 65 RS Relnstalaga?jé:lcteea)l(;ggcs:atlvo editor
de suporte
Identificacéo por Criagao de unidade de backup
analise de novos ¢ S e
chamados
Identificagdo externa a Hospedagem do site
organizagao institucional da organizagdo
Identificagdo no Atendimento dos requisitos da

Departamento de

Processos norma IS014000

Identificacdo setor a Aplicativo de gerenciamento de
setor exames periddicos

Identificacdo nas Acesso ao software de cadastro
Estagdes de Trabalho de encomendas

Identificagdo por ~
Il Instalagao dgrg\(l)vftware Corel
patrimoénio
Identificagdo continua Instalagao de aplicativo de
programada localizagao veicular

Figura 4.2 - Exemplos de servi¢os de Tl encontratiosada fase
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No segundo Servico déramework “Descricdo dos Servicos de TI”, é
realizado um processo semelhante ao Servigogalmeworkanterior, sendo necesséario em cada
servico de Tl identificado, descrevé-lo. Desta fay@pos identificar os servicos de Tl que a
organizacao possui, é necessario tornar a comgieelestes servicos de Tl facilitada, tanto
para o Departamento de TI, que sera responsaveh@até-los, quanto para as demais areas.
Esta descricdo deve evitar a utilizacdo de ternégsidos, fazendo com que haja uma
compreensao unificada do servico de Tl entre quesstg o este servico, quem o utiliza e,
auxiliando também, as possiveis auditorias de psase Este processo foi realizado em todos
os servicos de Tl identificados.

O processo de descricao de todos os servigos da& diiganizacdo ocorre da
seguinte forma:

»  Descricdo dos servicos de Tl identificados nosideres: a equipe de Tl
descreveu todos os servicos de Tl identificadosapsdores;

» Descricdo dos servigcos de Tl identificados nos et de suporte: a
equipe de TI descreveu os servicos de Tl identiicaa partir dos chamados de suporte e
realizou o alinhamento desta descricdo com osesithos respectivos chamados;

* Descricdo dos servicos de TI identificados extemamganizacdo: a
equipe de Tl descreveu os servicos de Tl externogy@nizacdo identificados e realizou o
alinhamento desta descricdo com o fornecedor/pl@séxterno;

. Descricdo dos servicos de TI identificados no Depaento de
Processos: a equipe de Tl descreveu os servicod ddentificados no Departamento de
Processos e realizou o alinhamento desta descoga@ste departamento;

» Descricdo dos servicos de Tl identificados seteetar: a equipe de TI
descreveu os servicos de Tl identificados em cagarthmento da organizacéo e realizou o
alinhamento desta descricdo com o supervisor ¢g@céso setor;

» Descricdo dos servicos de Tl identificados nasgéstade trabalho: a
equipe de Tl descreveu os servicos de Tl identiiseem cada estacao de trabalho e realizou o
alinhamento desta descrigcdo com o usuario de eagactiva estacao;

»  Descricdo dos servicos de Tl identificados porm&eo de patrimonio:

a equipe de Tl descreveu os servicos de Tl ideatibs na andlise de registros de patrimonio e
realizou o alinhamento desta descricdo com a &gacral que solicitou a compra,

* Reviséo das descri¢des dos servigos de Tl com eagest de usuarios:

a equipe de Tl realizou uma pesquisa com uma aagestr de usuarios na organizacao visando
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a compreenséo total das descrigfes de todos dsosede Tl. Esta reviséo foi realizada com os
membros da organizacdo que participaram da reuradqual foi respondido o QAD. Em
consenso, revisaram as descri¢coes de cada seevidedizeram alteracdes, quando necessario.
Apos a realizacao destes dois ServicoBm@onework o QAD foi novamente
respondido pelos mesmos participantes da reuni§aada QAD foi respondido anteriormente.
Todas as questdes do Nivel 1 obtiveram a pontuag&ima em todas as respostas. A Tabela
4.2 demonstra as respostas anteriores obtidagjaaipacédo e as como foram atendidas apos a

realizacao dos Servicos do Framework 1 e 2.

Tabela 4.2 — Evolucao da organizacdo no Nivel 1

Q1 Ha o conceito de Servigo de TI na organizagdo?

Antes: 3 | H3 o conceito de Servigo de TI e este estd em concordéncia com o ITIL

Depois: 3 | Ha o conceito de Servico de TI e este estd em concordancia com o ITIL

Q2 Como estdo cadastrados os prestadores internos de Servicos de TI na organizagdo?

Antes: 3 | Ha uma lista de todos os prestadores internos de servigos de TI

Depois: 3 | Hd uma lista de todos os prestadores internos de servigos de TI

Q3 Como estdo cadastrados os fornecedores externos de servigos de TI?

Ha uma lista dos fornecedores que entregam servigos para o departamento de TI e ha o

Antes: 2 conceito de Servigos de TI entregues em outras areas

Depois: 3 | Todos os fornecedores externos de todos os servicos estdo catalogados

Qual a quantidade de servigos ofertados internamente pelo departamento de TI? Ha descrigcdes
destes servigos?

Q4

Antes: 1 | A organizagdo conhece apenas o numero de servigos de maior utilizagdo

A organizagdo conhece o nimero de todos os servigos ofertados internamente pelo

Depois: 3 departamento de TI e suas respectivas descricdes

Qual a quantidade de servigos terceirizados pelo departamento de TI? Ha descricdes destes
servigos?

Q5

Antes: 1 | Apenas o numero de servigos de maior utilizagdo na empresa é conhecido

E conhecido o nimero de todos os servicos terceirizados pelo departamento de TI e suas

Depois: 3 | acpectivas descricdes

Q6 Quais servigos dependem de recursos de terceiros?

Antes: 0 | N3o hd como determinar quais servigos dependem de recursos de terceiros

Depois: 3 | Todos os servigos que dependem de recursos de terceiros sdo conhecidos

Q7 As descriges dos servigos de TI sdo compreensiveis para as demais areas negociais?

Antes: 0 | Apenas o departamento de TI tem conhecimento para compreender a descrigdo do servigo

Depois: 3 | O cliente entende totalmente a definicdo de cada servigo
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Por fim, nota-se na Figura 4.3 que foram atendiddServigcos déramework

1 e 2 e agora, a abrangéncia destes servicos@ée 1

1 Identificagao
de Servigos de

T1100%

100%

Monitoramento 2 Descrigdo de

e Controle

3 Implantagdo
do Documento
de Catdlogo

8 Iniciagdo de
Acordos

4 Definigao de
Clientes e
Usuarios

7 Atribuicdo de
Papéis

Solicitagdes e

Atributos do Atendimento

Servigos de TI

Figura 4.3 - Abrangéncia apos a realizacao dos@srdoFrameworkl e 2

Como mencionado anteriormente, 0 objetivo inicialatganizacdo com a
aplicacao ddrameworkGAIA Catalogo de Servigos de Tl era identificalescrever os servigos
de TI da organizacdo. Como tarefas futuras € pelssipos a verificacdo da conformidade do

Nivel 1, iniciar os Servicos derameworkreferentes ao Nivel 2 do Modelo de Maturidade.

4.3 Resultado e Discussoes

Apods o detalhamento dos conceitos descritos nedtallho e o entendimento
destes pelo Departamento de Tl da organizacadmigéta da aplicacdo do QAD e realizacdo
dos Servicos dd-ramework pertinentes ao nivel de maturidade encontrado pésisivel
identificar e descrever todos os servicos de Tl gueepartamento de Tl da organizacéo
disponibiliza. ApOs estes servigos serem enumeradiescritos, foi mais facil identificar as
areas negociais as quais cada um destes servijopdeence.
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Foram identificados, no total, 135 servicos de @l.proximo passo na
implantagcdo do Catélogo de Servicos de Tl serigtalltamento de cada um destes servicos de
TIl, de acordo com os Servigos B@meworkpertencentes aos niveis de maturidade superiores
ao Nivel 1. Na Figura 4.4 sao visualizados exemplesservicos de TI identificados na

organizacao e suas respectivas descrigoes.

Servigo de TI: Gerenciamento . . o
de utilizac3o de servidores - Servigo de TI: Software antivirus
Cacti AT

\'4 \'4

Descricdo: Instalacdo do
software antivirus XPTO nas
estacdes de trabalho

Descrigdo: Acesso ao sistema de
utilizacdo de servidores - Cacti

Figura 4.4 - Exemplo de servigos de Tl identificeéadescritos

Vale ressaltar também que, mesmo que a organizaig@a ndo tenha
conseguido alcancar o segundo nivel de maturidda¢ possui informacdes claras a respeito
dos servicos entregues pelo Departamento de Tdr faie permitiu a este departamento
aumentar seu valor perante a direcdo da empresdentais areas negociais.

A principal dificuldade encontrada pela equipeltiéoi a auséncia de
um Service Deska organizacéo, impossibilitando a utiliza¢ao mehistorico de chamados de
suporte para verificar possiveis servicos de Tl igmdam menor utilizacdo e que, por esta
razdo, podem acabar ndo sendo identificados nassotdses doworkflow do servigco
"Identificacdo de servigos de TI". O conceitoSkrvice Deské abordado somente no terceiro
nivel do Modelo de Maturidade do GAIA Catalogo da@\V&:os de TI, pela necessidade dos
servicos de Tl da organizacdo estarem bem fundah@nt O conceito da criacdo de simples
arquivos de texto para registrar os chamados efarpncia pelo envio de e-mails ao invés de
reportar chamados por telefone ou pessoalmentarfaisolugéo simples e temporaria, porém,
permitiu ao Departamento de Tl da organizacéo lrimaraa necessidade dos servicos de TI
estarem catalogados.

Além do principal objetivo do trabalho ter sidoai¢ado, a construcdo do
Catélogo de Servicos de Tl com todos os servicosTidédentificados e descritos, o

Departamento de Tl conquistou outros beneficios:
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. Identificacdo de servigos de Tl que o Departamdeptd| sequer tinha
conhecimento da existéncia na organizacdo, masieuem estar presentes no Catalogo de
Servicos de TI,

. Identificacdo de servicos de Tl que ndo poderiantareem
funcionamento na organizagcéo, como aplicativosodentbads e softwares nao licenciados;

. Identificacdo de servi¢os de Tl com alto custo@lésicdo e que ja ndo
mais eram utilizados pela organizagao;

. Identificacdo de servigos de Tl que foram adqugjdmas ainda néo
estavam em funcionamento pela falta de testesharnnento;

. Identificacdo de servicos de Tl que estavam emdesrgue ndo eram
mais suportadas pelo fabricante, representandaoiohepna em relacdo a seguranca e suporte;

. Identificacdo de servicos de Tl que ndo eram mugaersados pelos seus
fabricantes ou fornecedores, necessitando avaldgaovas alternativas;

. Identificacdo de servigcos de Tl com alto custoicdena que possuem
alternativas em software livre que podem atendwrcassidade;

» Alta concentragdo de usuarios em um mesmo sereidd,ermitindo
a visibilidade de que se o servico de Tl em qusdigee indisponivel afetaria varios usuarios
e setores;

*  Visualizacdo de todos os servicos de Tl do Datacetdrnando mais
facil planejar eventuais desligamentos na infragsta;

. Identificacdo de servicos de Tl que eram realizadasualmente ou de
forma repetitiva, sendo que ja possuiam alternativiomatizadas;

. Identificacdo de servicos de Tl que ndo eram mgligados por um
determinado setor ou usuério, mas poderiam entnareavaliacdo para utilizacdo em outros
locais;

. Departamentos que concentram grandes custos de&oseme TI,
permitindo identificar quais as areas que necessi#tos investimentos na aquisicdo e
manutencédo dos servicos de Tl existentes;

. Usuérios que concentram grandes custos de sedecdk

. Identificacdo de servigos de Tl que geram muitlsisgdes de suporte;

 Padronizacdo de softwares e homogeneidade do ambden TI,
evitando diferentes versdes de diferentes fabesastendendo uma mesma necessidade;

. Facilidade do suporte em agrupar chamados porcsedtei TI;
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Todos estes beneficios demonstram que o Departardent| aperfeicoou
sua compreensédo do ambiente de trabalho e dogaede Tl da organizacdo, e também, que
se tornou mais claro apresentar as outras areas ¢@dprocessos com que lidam.

Por fim, é necessario ressaltar queamneworkGAIA Catalogo de Servicos
de TI tornou possivel o inicio da construcdo de Catalogo de Servicos de Tl em uma
organizacdo que ndo possui Tl como foco de negd@éoforma ainda mais notavel, o
Departamento de TI, que antes era visto como uon gee apenas prestava suporte aos outros
setores da organizacgéao, hoje consegue apreseritandeclara quais os servicos de Tl que sdo
prestados para que a organizagdo atinja seuswalgjetie negocio. Esta primeira fase de
construcdo do Catalogo de Servicos de TI, obtidanpeio dos dois primeiros Servigos do
Framework inseriu na organizacéo os conceitos de Gerenaoiante Servicos de TI, sendo
estes conceitos um ponto de partida para divergassaaplicacdes, seja flameworkGAIA
Catélogo de Servicos de TI, ou também, de outrpscéss cobertos pelo ITIL e pela norma
ISO/IEC 20000.

Desta forma, é comprovado o objetivo deste estedmado: inserir conceitos
de Gerenciamento de Servicos de Tl e construir umal@yo de Servicos de Tl em

organizag6es, independentemente do seu foco deinego
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A proposta deste trabalho foi apresentar uamework que auxilia na
construcdo de Catalogos de Servicos de Tl comrmsenelhores praticas da Governanca de
Tl e com foco principal no Gerenciamento de Sews/i® TI.

Embora existam dificuldades na adocéo nos proces@overnanca de Tl
e Gerenciamento de Servigcos de TI, que envolvemangas de cultura, consultorias,
treinamentos e a introdu¢ado de novos processas trastalho proporciona o conhecimento
necessario para que o Departamento de Tl da prom@mizacao realize estas tarefas.

Na maioria das organiza¢fes, ha uma lacuna enegrpestativas das areas
negociais e a capacidade do Departamento de TIrevermpos servicos de Tl necessarios. O
Catélogo de Servicos de Tl relaciona as demandagam@as negociais com a capacidade da
area de TI, provendo uma fonte de informacédo Usatare os servicos de Tl acordados e
assegura que esta fonte esta disponivel para altaons

Embora sejam comprovados os beneficios do Caté@le@ervicos de TI, os
frameworkse normas mais aceitos para o Gerenciamento de&gde TI, como ITIL e ISO
20000, ndo apresentam um modelo ou padréao parstwgio do Catalogo de Servicos de TI,
nem ao menos instru¢cdes sobre como documentanagosede Tl existentes.

Independentemente do foco de negdcio da organizagapue seja aplicado,

o frameworkGAIA Catalogo de Servigos de Tl permite a coletardormacgdes que traduzem
0 quanto a organizagdo possui de conhecimentonstragao do Catalogo de Servigos de TI.
Apoés este levantamento de informacdes, € apresewotadnario na qual a organizacado se
encontra, e também, sdo apresentados 0s cenjpeErsosas ao que esta possui.

Os Servigos dBrameworkproporcionam um processo de busca por servigos
de Tl em toda a organizacéo, e também a compod&geus atributos. Com a realizacdo destes
servigos, sao inseridos no dia-a-dia do Departaonam(lT | da organizacéo diversos conceitos
do Gerenciamento de Servicos de TI propostos galod ISO/IEC 20000, porém de uma
forma mais amigavel, na qual a equipe de Tl posseri/olver e acompanhar as tarefas
propostas.

Para a validacdo doameworkproposto, foi apresentado neste trabalho um
estudo de caso realizado em uma empresa do seteteino do estado do Parana, Brasil, que
conta com cerca de 500 colaboradores. Apos a gfbicdestédrameworkna organizacao, foi
possivel determinar que ela estava posicionadaimzipo nivel do Modelo de Maturidade. A
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realizacdo dos Servicos deérameworkreferentes ao Nivel 1 permitiu que a organizacao
pudesse construir uma primeira verséo do seu Qatéle Servigos de TI, com 0s servigos que
o Departamento de TI prové identificados e destritds membros da organizacdo que
participaram das reunides de aplicacadrdmework os quais tinham sugerido que o objetivo

desta primeira aplicac@o era chegar ao segundbd@veaturidade, ficaram satisfeitos com os

resultados alcancados.

Finalizando esta aplicacao inicial tamework o principal resultado que a
organizacdo obteve foi possuir um documento corostas servicos de Tl identificados e
descritos. Como a constru¢do do Catalogo de Serdeoll abrange diversos atributos que
estardo presentes nos niveis de maturidade swgger®rseus respectivos Servicos do
Framework a organizacao ja se encontra pronta para a gfbcdas questdes do Nivel 2 do
Modelo de Maturidade, enriquecendo a composicdoatiitsutos de seus servicos de TI, e
agregando ainda mais valor ao Catélogo de Serdiedd. Foram alcancados resultados que
0os membros do Departamento de Tl da organizac&oafiz questdo de ressaltar, como a
identificacdo de servicos desconhecidos pelo Dapento de Tl, aplicativos nao licenciados,
identificacdo de servicos que geram muitas sotiééa de suporte, além de ter permitido uma
padronizacdo e compreenséao dos servicos de Thdaiaacéo.

O processo de melhoria continua dos servicos de $éus respectivos
atributos € alcangado por meio de cada revisdoadizdcdo feita no Catalogo de Servicos de
TIl, o qual ndo tem sua total aplicabilidade sdrmado como um documento ou base de dados
estatica. O Catalogo de Servicos de Tl deve sé&divacomo uma fonte constantemente
atualizada de informacdes sobre o que € ofertadoganizagdo. Portanto, os conceitos
abordados neste trabalho agora fazem parte dodiméda organizacao.

A patrtir deste trabalho € possivel realizar a cagdb de um Catalogo de
Servicos de TI, sendo este uma fonte Unica e dafdrégodas as informacdes a respeito dos
servicos de Tl e, tendo como premissa que todee$;os estdo documentados, € possivel
determinar o resultado esperado em cada um dedes b@se nas licbes aprendida§evvice
Deskpode utilizar-se destes servigos catalogados dtene a serem enumerados em cada
atendimento, com a certeza de que todos o0s sepstds cadastrados e que apenas estes devem
gerar chamados de atendimento, sendo possivel agdoride graficos de falhas e
indisponibilidades, ranqueando os servigcos que ddam maior tempo e custo do suporte.
Pode-se, também, num nivel de extrema maturidagerndinar os custos dos servigos
existentes, dispondo informacfes de quais 0s resumecessarios da organizacado para manté-

los.
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Os trabalhos subsequentes a este utilizardo ogitosmicdemonstrados nesta
dissertacdo para a validagdo do Catalogo de Serdigdl'l construido na organizacao, bem
como o acompanhamento na subida para os niveisia@sedo Modelo de Maturidade
proposto, auxiliando a realizacao dos ServicoBrdmeworkde cada um destes niveis.

Apéds a completa construcdo do Catélogo de SerdedBl na organizacéo,
poderdo ser aplicados os conceitos de:

»  Central de Servigos: utilizando o Catalogo de $ewssde Tl como ponto
central para o direcionamento de chamados de sjport

*  Gerenciamento de Configuracéo: atribuindo o deta#ireo dos itens de
configuracdo de cada servico de TI;

*  Gerenciamento de Mudancas: registrando e geremciasdnudancas
realizadas nos itens de configuracéo de cada setei|;

*  Gerenciamento de Nivel de Servi¢co: permitindo cgja acordado o

tempo de atendimento e resolucdo de incidenteseragos de TI.
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Anexo A - Questionario de Avaliacao Diagnostica

Questionario: Gerenciamento do Catalogo de Servicos de TI
Descricdo:Questionario de Avaliagdo Diagndstica sobre o Geaemento do
Catalogo de Servicos de Tl na organizagao

Questdes Subijetivas (Dados da Instituicao)

1: Area de Atuacao:

2: Nimero de Funcionérios:

3: NUmero de Funcionarios de TI:
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Questdes Objetivas — Nivel 1

V4

NIVEL 1

Notas

Perguntas Observagbes/Objetivos

Q1

Segundo o ITIL, Servigo TI é um meio do
departamento de TI entregar valor para
os clientes facilitando o alcance dos
resultados desejados

Ha o conceito de Servigo de TI na organizagdo?

o

N&o ha o conceito de Servigo de TI

[y

N3do estdo definidos quais servicos da organizacdo sao classificados como Servigo de TI

Ha o conceito de Servigo de TI e orientacGes sobre o ITIL, mas ndo ha a constante
verificacdo da concordancia entre estes

|0 W | >

W(N

Ha o conceito de Servigo de TI e este estd em concordancia com o ITIL

Q2

Como estdo cadastrados os prestadores internos | Deve haver uma lista de todas as areas
de Servigos de TI na organizagdo? da organizagdo que provém servigos

>

N&do ha uma lista de todos os prestadores internos de Servicos de TI

Ha uma lista apenas dos servigos ofertados exclusivamente pelo departamento de TI
(Servigos Técnicos), e ndo de outros departamentos

H& uma lista dos servigos ofertados exclusivamente pelo departamento de TI e ha o conceito
de prestagdo de servigos por outras areas

O

Ha uma lista de todos os prestadores internos de servicos de TI

Q3

Como estdo cadastrados os fornecedores externos | Deve haver uma lista de todos os
de servigos de TI? fornecedores de servigos de TI.

o

N&do ha uma lista de todos os fornecedores externos de Servicos de TI

[y

H& uma lista apenas dos servigos entregues exclusivamente para o departamento de TI

H& uma lista dos fornecedores que entregam servigos para o departamento de TI e hd o
conceito de Servicos de TI entregues em outras areas

|0 (W >

W(N

Todos os fornecedores externos de todos os servigos estdo catalogados

Q4

Qual a quantidade de servigos ofertados
internamente pelo departamento de TI? Ha
descricOes destes servicos?

Todos os servigos oferecidos
internamente devem estar registrados.

N&o é possivel precisar a quantidade, o nome e a descrigdo de todos os servigos

A organizagdo conhece apenas o niumero de servigos de maior utilizagdo

A organizagdo conhece o numero de servigos de TI, porém ndo ha a descricdo de todos eles

O (0|lw| >

W N=|O

A organizacgdo conhece o nimero de todos os servicos ofertados internamente pelo
departamento de TI e suas respectivas descrices

Qs

Qual a quantidade de servigos terceirizados pelo
departamento de TI? Ha descricGes destes
servicos?

Todos os servigos terceirizados devem
estar registrados.

N3do sdo conhecidos o nome e a descricao de todos

E conhecido apenas o ndimero de servicos de maior utilizagdo na empresa

E conhecido o nimero de servigos de TI, porém ndo ha a descricdo de todos eles

O (0lw| >

W (N|= | O

E conhecido o nimero de todos os servicos terceirizados pelo departamento de TI e suas
respectivas descrigdes

Q6

Quais servigos dependem de recursos de Deve haver uma lista de todos os
terceiros? recursos de TI terceirizados utilizados.

>

N&do ha como determinar quais servigos dependem de recursos de terceiros

Sdo conhecidas as dependéncias de terceiros apenas dos servigos internos do departamento
de TI

Sdo conhecidas as dependéncias de terceiros dos servigos internos do departamento de TI e
dos servicos de maior utilizagdo

Todos os servicos que dependem de recursos de terceiros sdo conhecidos

Q7

Os servigos devem ser descritos de
forma clara, evitando os termos
técnicos.

As descrigbes dos servigos de TI sdo
compreensiveis para as demais areas negociais?

Apenas o departamento de TI tem conhecimento para compreender a descrigdo do servigo
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Ha uma definigdo para o departamento de TI diferente da definicdo que é apresentada ao
cliente

O cliente entende parcialmente a definicao dos servicos, pois nelas existem alguns termos
técnicos

O cliente entende totalmente a definicdo de cada servigo
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Questdes Objetivas — Nivel 2

V4

NIVEL 2

Notas Perguntas Observacoes
Como é documentada a lista de servigos existentes e | Todos os servigos estdo descritos em
Q8 s
suas finalidades? um documento ou base de dados
A o Os servigos ndo sdo descritos em uma base de dados ou documento
1 H& apenas uma lista de quais servigos existem, porém ndo esta descrita a finalidade de cada
um
C 2 Apenas os servicos prestados internamente pelo departamento de TI sdo documentados,
porém ndo estdo cadastrados os servigos terceirizados
D 3 H& uma base de dados ou documento em que todos os servigos estdo descritos, juntamente
com suas respectivas finalidades
Como é realizado o mapeamento entre os Servigos As dreas de negdcios e 0s processos
Q9 de TI e area negocial e processos ao qual de negocios devem estar relacionados
pertencem? com O servigo
A 0 Todo Servico de TI é classificado como pertencente apenas a area de TI
B Todo Servigo de TI é classificado como um servigo de toda a organizagdo
C 2 Os servigos de TI sdo relacionados as areas as quais pertencem, porém ndo ha definigdo de
quais processos o utilizam
D 3 Ha um mapeamento entre os Servigos de TI e as respectivas areas e processos de negocio a
qual pertencem
Q10 Como é definida quem ¢é a parte cliente de cada Os clientes do servigo (0s respondem
servigo? financeiramente) devem estar listados
A 0 Toda a organizacgdo é classificada como o cliente do servigo
B Os conceitos de usuario do servigo e cliente do servico ndo sdo esclarecidos
C 2 Embora sejam conhecidos os patrocinadores do servico, eles ndao sao descritos
D 3 O departamento de TI compreende que cada cliente possui suas caracteristicas de uso de um
servico, e todos estes estdo listados
Os usuarios do servigo (os que
Q11 Como é definida quem ¢é a parte usudria do servigo? | utilizam no dia-a-dia) devem estar
listados
A 0 Toda a organizagdo é classificada como usuaria do servigo
B 1 Os conceitos de usuario do servico e cliente do servigo ndo sdo esclarecidos
C 2 Embora sejam especificos os usudrios, eles ndo sdo descritos
D 3 Todos os usuarios dos servigos sdo conhecidos
Como é definido o objetivo de negdcio do cliente em o ObJe.t'Vo d_o_s_erwgo, bem como sua
Q12 = ] total disponibilidade nos horarios
relagao ao Servigo de TI? P
necessarios
A 0 O departamento de TI define o objetivo de servigo internamente
1 O departamento de TI nem sempre tem condicdes de atender a expectativa do cliente e
disponibilidade
C 2 O cliente do servigo é consultado apenas antes da aquisigdo do servigo, ndo havendo o
retorno sobre a entrega do servigo
D 3 Somente apds reunides entre os responsaveis pelo departamento de TI e a area negocial é
definido o objetivo do servigo
Como estdo cadastrados os contatos de suporte Deve haver informacbes sobre como
Q13 o - contatar o suporte em caso de
responsaveis pelo servigo? .
incidentes
0 Ndo ha detalhamento de suporte de cada servico
B O departamento de TI é visto como um Unico centro de suporte
C 2 Os contatos de suporte sdo especificados em cada servigo, porém ndo ha detalhamento sobre
como contata-los e horarios disponiveis
D 3 Cada servico possui o seu contato de suporte especificado e sao detalhadas as formas e
horérios de contato
Q14 Existe uma atribuigdo de prioridades para cada A criticidade da indisponibilidade do

servico para a organizagao? servigo deve estar listada
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A 0 Ndo ha detalhamento de prioridade em cada servigo
Ha uma prioridade atribuida para cada servico, porém estas ndo condizem com as

B 1 .
possibilidades do departamento de TI

C 2 Os servigos sdo cadastrados com a mesma prioridade para todos seus clientes

D 3 Cada servigo possui seu nivel de prioridade em relagdo a cada cliente, visando a continuidade
dos negocios da organizagdo
Existe o registro dos responsaveis das areas Em caso de necessidade de testes,

Q15 negociais a qual o servigo pertence, e também informagdes ou notificagdes de

formas de contata-los? indisponibilidades

A 0 Ndo ha definicdo das areas negociais a qual um servigo pertence

B Ha o cadastro do contato apenas da area negocial, e ndo dos seus responsaveis

C 2 Os responsaveis das areas negociais estdo cadastrados, porém ndo ha formas especificadas
para contata-los

D 3 Todos os contatos das areas negociais estdo cadastrados, e as formas e horarios de contata-
los é descrita

Um servico maduro ndo pode
Q16 Como é feito o suporte técnico dos servicos? depender de um Unico técnico ou
gerente

A 0 Existem servigos em que o suporte é oferecido por um Unico técnico

B 1 Ndo ha a definicdo de quais servicos dependem de quais mantenedores

C 2 Ha& poucos servigos que dependem exclusivamente de uma Unica pessoa

D 3 Os servigos dependem de uma equipe de TI, formada por no minimo de duas pessoas
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Questdes Objetivas — Nivel 3

7

NIVEL 3

Notas Perguntas Observacgoes
Ao definir um servigo de TI, o departamento de | As metas que os clientes esperam sdo
Q17 TI tem capacidade de entregar o resultado possiveis de realizagdo dentro dos
esperado do servigo? recursos disponiveis
A 0 N3do sdo levadas em consideracao as possibilidades do departamento de TI ao definir um
servigo
B 1 O departamento de TI ndo consegue estipular tudo o que é necessario para entregar um
servico
C 2 O departamento de TI consegue entregar os resultados esperados na maioria dos servicos
D 3 O departamento de TI tem plenas condigGes de especificar e entregar o resultado esperado
em todos os servigos
Q18 Os servicos possuem descrigdo de requisitos e | Todos os atributos do servico devem estar
configuragoes? cadastrados
A 0 O Unico atributo que consta no servico é sua descrigdo
B 1 H& descricdo de responsaveis e usudrios apenas
C 2 Ha descricdo de responsaveis, usuarios e requisitos, mas ndo ha detalhes sobre sua
configuragdo
D 3 Todos os servigos possuem descrigdo de requisitos, configuragdes, responsaveis e usuarios
Qual é o nivel de entendimento que o cliente Servicos que dependem de terceiros e/ou
Q19 tem com relagdo aos requisitos externos DErvicos g P .
. ~ . 6rgaos governamentais
necessarios para prestacdo de cada servigo?
A 0 O cliente acredita que todas as dependéncias sdo exclusivamente do departamento de TI
B 1 H& a conscientizagdo do cliente em servicos que dependem de drgdos governamentais e
financeiros
C 2 H& a conscientizagdo do cliente em servigos terceirizados de TI apenas
D 3 Ha a total compreensdo do cliente das dependéncias para o departamento de TI entregar o
servico
O cliente do servigo e o departamento de TI 0 impacto que geram as possiveis
Q20 compreendem o impacto que pode gerar uma ) Impacto que g P
S . . indisponibilidades
indisponibilidade no servigo?
A 0 N&o ha clareza nos impactos que a indisponibilidade do servigo pode gerar
1 Apenas o cliente compreende os impactos que as indisponibilidades do servigo podem
ocasionar
C 2 Apenas o departamento de TI compreende os impactos que as indisponibilidades do servigo
podem ocasionar
D 3 O cliente e o departamento de TI compreendem plenamente os impactos que a
indisponibilidade de cada servigo pode ocasionar
Q21 Como sdo documentados os horarios de Quais os horarios em que o servico deve
utilizagdo dos servigos? estar completamente disponivel
A 0 N&o sdo conhecidos os horarios de utilizacdo dos servicos
B 1 Sdo conhecidos os horarios de utilizagdo, porém ndo constam no Catalogo de Servicos
C 2 Ha registro apenas dos horarios de utilizagdo padrdo dos servigos
D 3 Todos os horarios padrdo e esporadicos de utilizacdo dos servigos estdo documentados
Q22 O departamento de TI conhece os horarios de Quais os horarios de maior utilizagdo do
pico de utilizagdo do servigo? servigo
A 0 N&o sdo conhecidos os horarios de picos de utilizagdo dos servigos
1 Sdo conhecidos os horarios de pico de utilizagdo, porém ndo constam no Catdlogo de
Servicos
C > Constam no Catalogo de Servicos apenas os picos de utilizagdo padrédo (mais comuns) de
utilizagdo do servigo
D 3 Constam no Catdlogo todos os possiveis hordrios de pico de utilizagdo de cada servigo
Os incidentes sado reportados de uma
Q23 Como sdo registrados os chamados de TI? forma em que o departamento de TI possa

ter registro e controle
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0 N&o ha registro dos chamados de TI
B 1 Somente sdo registrados os chamados de TI realizados por e-mail
C > H& um sistema de chamados de TI, porém este ndo é o Unico meio utilizado para solicitar
um atendimento
D 3 Ha um sistema de chamados de TI e este é uma fonte Unica para os usuarios abrirem
chamados de TI
Como é descrito se ha recursos compartilhados Servigos que _c_ompartllham recursos
Q24 - . devem especificar claramente quais estes
por mais de um servigo?
recursos
A 0 N&do ha documentacdo de quais recursos de um servigo sdo compartilhados por outros
servicos
B 1 Os recursos de TI sdo classificados como Ativo de TI, podendo ser compartilhados por varios
servicos, sem a necessidade de documentacao
C 2 Sdo conhecidos os recursos compartilhados por mais de um servigo, porém ndo ha mencdo
no Catdlogo de Servicos
D 3 E claramente especificado se um servico utiliza recursos compartilhados com outros servicos
Q25 Como sdo feitas as politicas de utilizagdo de Quais as especificagdes para os usuarios
cada servigo catalogado? utilizarem o servigo
1] N&o ha politicas de utilizagdo dos servigos
B 1 Os usuarios recebem orientagdes, porém ndo ha documentos de politica
C 2 As politicas sdo especificadas, porém ndo ha controle de que um usuario que ndo a conheca
comece a utilizar um servigo
D 3 As politicas sdo especificadas e seu entendimento é uma restricdo para que o usuario
comece a utilizar o servico
Q26 Como é requisitada a utilizagdo de um servigo? A forma com que um usuario requisita o
uso do servigo
1] N&o ha processo de requisigdo de utilizagdo de um servigo
B 1 A area negocial correspondente é quem libera o servico para utilizacdo
C 2 A requisicdo é feita na area negocial e enviada para o departamento de TI, porém n&o ha
controle para que isto impega a nova utilizacao
D 3 H& a necessidade de uma requisigdo para a utilizagdo do servigo e apenas o departamento
de TI autoriza
Q27 Ha a atribuicdo de um Gerente do Catalogo de | H& um responsavel pela integridade e
Servigos? atualizacdo dos dados no catalogo
A 0 N&o ha atribuicdo do Gerente do Catalogo de Servigos
B 1 Todo o Departamento de TI é visto como Gerente do Catalogo de Servicos
C 2 Existe a definicdo de um Gerente, mas as atribuigdes ndo necessariamente dependem dele
D 3 Ha claramente a definicdo do papel do Gerente do Catalogo de Servigos e este é o
responsavel pelo catdlogo
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Questdes Objetivas — Nivel 4

V4

NIVEL 4

Notas Perguntas Observacgoes
Com_o_e a[mazenado 0 historico Qe ~ Deve haver o registro do autor e data da
Q28 modificagdes (autor e data) nas informagdes do | ... 2
< ultima modificagao
catalogo?
0 N&o ha historico de modificagdes nas informagdes do catalogo
B 1 Ha um campo em que consta apenas a data da ultima modificacdo
C 2 E possivel cadastrar no catalogo o autor e data da Gltima modificagdo, porém esta ndo é
uma pratica realizada
D 3 Todas as informacgdes do catalogo possuem um histérico com a data e autor da uUltima
modificagao
Como é estabelecida a politica de cadastro de d . d
Q29 servigo pelo departamento de TI antes que este Todo servigo passa por um processo de
cadastro antes de ser ofertado
comece a ser ofertado?
1] Somente apds a utilizagdo € que os servigos sdo cadastrados
B 1 Somente apds a contratagdo do servico ele entra no catalogo
C > Ha a politica de cadastro, porém em certos casos ele pode comecar a ser usado sem
autorizagdo do departamento de TI
D 3 Somente apds o departamento de TI participar da decisdo de contratacdo e cadastrar o
servico no catalogo, este é liberado para uso
Como sdo realizados os Acordos de Niveis de A entrega de um servigo terceirizado é
Q30 Servigo entre o departamento de TI e seus estabelecida por um documento formal de
fornecedores? responsabilidades
A 0 Ndo existem Acordos de Nivel de Servico
B 1 Sé&o estabelecidos verbalmente em reunides, porém sem registros do que foi acordado
C 2 Sédo formalmente estabelecidos, porém sem verificagdo constante se estd sendo cumprido
D 3 Sao formalmente estabelecidos e constantemente revisados para seu efetivo cumprimento
Como sdo realizados os Acordos de Nivel A entrega interna de um servico é
Q31 Operacional para o fornecimento interno dos estabelecida por um documento formal de
servigos de TI? responsabilidades
A 1] N&o existem Acordos de Nivel Operacional
B 1 Sé&o estabelecidos verbalmente em reunides, porém sem registros do que foi acordado
C 2 S&o formalmente estabelecidos, porém sem verificagdo constante se esta sendo cumprido
D 3 Sédo formalmente estabelecidos e constantemente revisados para seu efetivo cumprimento
Q32 Existe a atribuicdo de um Gerente do servico de | H4 um responsavel da area de negdcio
TI? pelo servigo
A 1] Ndo existe a atribuigdo de um Gerente do Servigo
B 1 Toda a area negocial é lidada como gerente
C 2 Existe a atribuicdo, porém a tomada de decisdes ndo é de sua exclusividade
D 3 Ha a atribuicdo de um Gerente do Servigo e cabe a ele a palavra final na tomada de
decisGes
Q33 Como é realizado o gerenciamento de Os incidentes sao registrados e
incidentes nos servigos? gerenciados
A 0 Ndo ha gerenciamento de incidentes nos servigos
1 Sé&o lidadas internamente pela area negocial e ha caminhos alternativos sem o
conhecimento do departamento de TI
C > Sdo comunicadas de diversas formas para o departamento de TI, porém ndo ha histérico
nem acompanhamento do processo de resolugao
Todas as excegbes dos Acordos de Nivel de Servico sdo registradas e comunicadas o
D 3 )
departamento de TI por meio de chamados
Q34 Como é realizada a divulgagdo do catdlogo para | O catdlogo estd disponivel para seus
todas as partes interessadas? clientes e usuarios
A 0 Ndo é divulgado o Catalogo de Servigos




99

B 1 O Catalogo de Servigos € exclusivo do departamento de TI
C 2 E divulgado somente no inicio ou em adicdo de um novo servico, ndo havendo a
preocupagao se os interessados permanecem acessando
D 3 E divulgado a todas as partes interessadas e estas tém o habito de acompanhar as
alteragdes que sofrem seus servigos
Q35 Como sdo gerenciados os vencimentos de Os acordos sao periodicamente revisados
Acordos de Niveis de Servigo? conforme suas validades
A 0 Ndo sdo gerenciados
B 1 Sao verificados somente pelo departamento de TI
C 2 E verificado pelas reas de TI e negdcios, mas somente no momento de contratagdo
D 3 Ha um processo de agendamento com alertas para todas as areas envolvidas
Como é realizada a verificagdo do cumprimento | Os acordos sdo periodicamente revisados
Q36 dos requisitos dos Acordos de Nivel de de forma a estarem sempre em
Servigos? conformidade
A 0 Nao é realizada a verificacdo
B 1 Sdo verificados somente pelo departamento de TI
C 2 E verificado pelas &reas de TI e negdcios, mas somente no momento de contratagio
D 3 H& um processo periddico de verificagdo dos requisitos dos acordos
Como é feito o controle de acesso a base de Somente os responsaveis pelos servigos
Q37 dados ou documento em que constam os do departamento de TI tem acesso ao
servigos? documento ou base de dados
A 0 Ndo ha a conscientizagdo da importancia da base de dados
1 H& a conscientizagdo, porém ndo had uma politica de seguranga para acesso da base de
dados
C 2 Ha uma politica de seguranca de acesso a base, porém toda a equipe de TI tem acesso aos
dados
D 3 A edigdo dos dados dos servigos existentes é restrita aos responsaveis pelos Servigos de TI
e ha uma politica rigorosa de controle
Quais as maneiras em que um cliente ou . .
. ) . . - Novos servicos podem ser inclusos para
Q38 usuario pode inserir no catalogo um pedido de anélise de viabilidade
avaliagdo de um novo servigo?
A 0 Ndo ha meios de solicitacdo de avaliacdo de um novo servico
B 1 Ha diversas formas de solicitagdo, mas sem o registro e acompanhamento do cliente
C 2 A solicitacdo é feita em um chamado para o Service Desk
D 3 No Catalogo de Servigos ha a possibilidade do cliente ou usuario inserir uma solicitagdo de
um Novo Servigo
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Questdes Objetivas — Nivel 5

V4

NIVEL 5

Notas

Perguntas

Observagoes

Q39

Como sdo catalogados os Servigos Obsoletos?

Servicos que faziam parte do catalogo e
ndo estdo em uso permanecem
registrados com os dados de sua
desativacdo

N&o ha o conceito de Servigos Obsoletos

Os servigos que ndo sdo mais utilizados ocupam o mesmo local que os outros servigos em
produgdo e ndo ha informacgdo de status dos mesmos

Os servigos que ndo sdo mais utilizados ocupam o mesmo local que os outros servigos em
produgdo e hd um campo que define o status do servigo

O Catalogo de Servigos e 0s Servigos Obsoletos sdo listados separadamente

Q40

Como ¢ verificado se existem outros possiveis
fornecedores para o servigo?

H& uma lista de possibilidades de
fornecedores alternativos dos servigos em
caso de quebra do acordo de nivel de
servico

N&o ha a verificagdo de outros possiveis fornecedores

E verificado somente préximo ao vencimento do Acordo de Nivel de Servigo

Ha uma periodicidade de realizacdo da verificacdo apenas pelo departamento de TI

O (0w >

W (N|=|O

H& uma periodicidade de realizagdo da verificagdo pelo departamento de TI em conjunto

com as areas negociais do servigo

Q41

Com que frequéncia e de que forma é realizada
a politica de revisdo dos atributos do servigo no
catalogo?

Todos os atributos do servigo sdo
revisados constantemente

N&o ha realizagdo da politica de revisdo do servigo

E verificada somente préxima ao vencimento do Acordo de Nivel de Servico

Ha& uma periodicidade de realizacdo da verificacdo apenas pelo departamento de TI

O (0| w|>

W (N|=|O

H& uma periodicidade de realizagdo da verificagdo pelo departamento de TI em conjunto

com as areas negociais do servigo

Q42

Como sdo atualizados os indicadores de
qualidade nos servigos de TI?

Com base no registro de incidentes e
metas sdo avaliados periodicamente os
servicos

N3do ha indicadores

Ha indicadores avaliados somente proximos ao vencimento do Acordo de Nivel de Servico

Ha& uma periodicidade de atualizacdo apenas pelo departamento de TI

O (0| w|>

W (N|=|O

Ha uma periodicidade de atualizagdo pelo departamento de TI em conjunto com as areas

negociais do servigo

Q43

Quais as formas de continuidade do servico em
caso de indisponibilidade?

Ha solucGes paliativas para o servico em
caso de indisponibilidade

N3do existem formas alternativas de continuidade

Nem todos os servigos possuem alternativas de continuidade

H& opgdes de continuidade que somente a drea negocial tem o conhecimento

OO0 | w| >

WIN|= | O

Ha opgdes de continuidade que o departamento de TI disponibiliza para a area negocial

Q44

Como ¢ realizada a politica de gerenciamento
de mudangas nos servigos?

As mudangas no servigo passam por um
critério de impacto em sua utilizagdo e
objetivos do negdcio

N&o ha politica de gerenciamento de mudanga nos servigos

O departamento de TI realiza mudangas no servigo sem o conhecimento da drea negocial e

sem analise de impacto

O departamento de TI realiza mudancgas no servigo com o conhecimento da area negocial,

mas sem analise de impacto

O departamento de TI considera os horarios de utilizagdo, solugdes paliativas e comunica o
Gerente do Servigo antes de realizar qualquer mudanca

Q45

Como é realizado o processo de melhoria
continua dos requisitos de infraestrutura e
configuracodes dos servicos?

Os requisitos de infraestrutura e
configuragdes sdo analisados conforme os
avangos das tecnologias que os mantém
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(] N&o é realizado

B 1 E realizado somente préximo ao vencimento do Acordo de Nivel de Servigo

C > O departamento de TI analisa periodicamente as possiveis melhorias e realiza mudancgas se
o conhecimento da area negocial

D 3 O departamento de TI analisa periodicamente as possiveis melhorias e se reline com a area
negocial para avalid-las
Com qual frequéncia é verificado no Catalogo Outros servicos que atendem parcial ou

Q46 de Servigos se ndo ha outro servico que atende | integralmente podem ter recursos

total ou parcialmente uma nova demanda? compartilhados

A 1] N&o ha a verificagdo se outros servigos atendem uma nova demanda

B 1 N&o ha o controle sobre quais servicos podem ter recursos compartilhados

C 2 Ha a verificagcdo apenas quando surgem novos servigos

D 3 H& um processo periddico de verificagdo de recursos disponiveis nos servigos existentes e
novos servigos

e s~ . As metas que os clientes esperam sdo
Como ¢ feita a definicao de metas mensuraveis . . o
Q47 e especificas para os servicos de TI? possiveis de realizar métricas ou
P P s ) porcentagens de conclusdo

A 0 Ha uma definicdo genérica de meta, na qual a Unica métrica possivel de ser realizada é se
esta foi alcancada ou ndo

B 1 A conclusdo da meta é dividida em estagios, porém ndo é possivel a medicdo de quais foram
concluidos separadamente

C 2 A conclusdo da meta é dividida em estagios e mesmo sendo possiveis suas medigdes de
conclusdo, esta ndo é uma pratica realizada

D 3 As metas que os clientes esperam sdo passiveis de medicGes exatas a fim de ser definida a
porcentagem ou estagios concluidos
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Anexo B - Servigos dd-ramework
Servico doFramework 1 - Identificacdo dos servicos de Tl

1 Descricao

Este Servico dd-rameworktem a funcdo de identificar todos os servicos deri toda a
organizacdo. No final deste processo a organizaga@m maos varios documentos, referentes
as fases de identificacdo que serdo apresentade®rkfiow. Cada documento contera os

nomes de cada um dos servicos de Tl identificados.

2 Questdes do QAD e calculo da porcentagem de atémento
Servigco doFrameworkl = (Q1+ Q2+ Q3+ Q4+ Q5)/5

3 Composicéo

Este Servigo dérameworké composto pelos itens abaixo.

3.1 Vocabulario

Servico de Tl: de acordo com o ITIL, servigo de Tl é um meio dgp&rtamento de Tl entregar
valor para os clientes, facilitando o alcance desultados esperados. Exemplificando,
Imaginemos a situacdo onde a organizagdo contnatia g um provedor externo uma conexao
de dados (comumente chamado de link de Internetred®utros nomes) de 10 Mbps, e
disponibiliza integral ou parcialmente este linkddelos aos seus usuarios. Este acesso que cada
usuario recebe é um servico de TI, e este send¢d dlentificado pode ser denominado pela
organizacdo de “Link de Dados”, “Link de Internety ainda, “Acesso a Internet”. Em
qualguer que seja 0 nome atribuido, deve ser lesiadeonsideragéo a cultura da organizagéo,
a visdo da equipe de Tl e também, a compreensaasdasios de todas as outras areas, sendo
de facil entendimento que o servico de Tl “LinkRiedos”, remete ao servico de Tl no qual €
disponibilizado ao usuéario o acesso a Internet em ®@mputador ou dispositivo. Outros
exemplos de servigos de Tl podem ser: E-mail, Ac&=moto ao Servidor XPTO; Software
ERP ABC, etc.

Datacenter: local em que estdo agrupados os Servidores qugaaipacao possui.

Chamados de Suporteséo definidos por todas as solicitagdes que urrizssda organizacao
pode fazer ao Departamento de Suporte Técnico da abs respectivos Técnicos em Suporte
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de Tl da organizagao. Estas solicitacoes geralnsfiteepresentadas por solicitacdes de uso
de um servigo de Tl ou por problemas em equipamsentplicacoes.

Service Desk: sistema em que constam todos os chamados de esuglmettos. Quando
existente, Gervice Desk o meio Unico para gerenciar todos os chamadsstete de Tl da
organizacdo, ndo havendo solicitacdes que naormgsseeste sistema, como por exemplo,
solicitacdes por e-mail, telefone ou pessoalmente.

Prestadores Externos de Servicos de Tkompreendido como qualquer fornecedor de um
Servico de Tl que néo faca parte da organizacamocempresas terceirizadas, técnicos,
consultores, etc.

Departamento de Processosaso exista na organizacao, este departamentcoi@m

funcao detalhar os fluxos de trabalhos realizadoa gue a organizacao atinja seus objetivos

de negdcio.

3.2Workflow

Identificagdo
por analise
de chamados
de suporte

Identificacdo
no
datacenter

Inicio grpanizacdo | Nzo
possui
datacenter?

Identificacdo
por analise
de novos

chamados

Crganjzacdo
possui
Service  NEg
Desk?

Identificacdo
nos
servidores

Identificacdo
em e-mails

Nao
Ha Sdrvicos

sim N de TI flora da
¢ organigagdo?

Identificacdo
no
Departamento
de Processos

Identificacdo
setor a setor

Identificacdo
externa a
organizagdo

Sim

El
Departamento
de Procgssos na

organigacédo?

Servico do Framework 1 - Identificacdo dos Servicos de TI

Identificagdo
por
inventario de
patrimdnio

Identificagdo
nas estagdes
de trabalho

Identificacdo
continua
programada

Fim

3.2.1 Descricao daVorkflow

Identificacdo no Datacenter:Caso exista um Datacenter, cabe a equipe de ificaelquais

os softwares instalados nos Servidores, como monpbo, Sistema ERP, Servidor de E-mails,
Business Intelligence, Servidor de Arquivos, Sasvide Impressao, dentre outros;
Identificacdo nos Servidores:Caso ndo exista um Datacenter na organizacao,acaqaipe

de TI localizar os servidores na organizacéo efigariquais os softwares instalados nos
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Servidores, como por exemplo, Sistema ERP, Send@oE-mails, Business Intelligence,
Servidor de Arquivos, Servidor de Impressao, demtiteos;

Identificacdo por analise de chamadosCaso exista um sisten&ervice Deskem que o0s
chamados de suporte sejam abertos unicamentetpanem), cabe a equipe de Tl verificar o
histérico de chamados de suporte, como por exerppblemas em equipamentos, softwares
e configuragoes;

Identificacdo em e-mails:Caso ndo exista um sistei@arvice Deskem que os chamados de
suporte sejam abertos unicamente por este melwg,a&aquipe de TI verificar no historico de
e-mails de seus integrantes, as mensagens queaeginonadas a chamados de suporte, como
por exemplo, problemas em equipamentos, softwacesfegguracoes;

Identificacdo por analise de novos chamado£aso néo exista um siste@arvice Deskcabe

a equipe de TI adotar duas solucdes iniciais pacantrole de chamados de suporte. Na
primeira, é de responsabilidade dos responsavieispgorte técnico criar simples arquivos de
texto informando a data de abertura de um chamddtlhando quem o solicitou, e
informacdes sobre o problema relatado e sua salid@segunda, como complemento, 0s
usuarios da organizacéo devem ser orientadosramsuas solicitacdes preferencialmente por
e-mails, sempre que possivel, onde é mais clagistro de horarios e autores das solicitacées;
Identificacdo externa a organizagdo:Caso existam servicos de TI disponibilizados a
organizacdo que nao estejam hospedados no datacgote sdo disponibilizados por
prestadores externos de servicos de Tl, como pemebo, Cloud Computing, Webmails
externos e consultas financeiras, cabe a equipéidentificar estes servi¢os de TI;
Identificagdo no Departamento de Processof€aso exista na organizacao um Departamento
de Processos, cabe a equipe de TI verificar junésta departamento a compreensao dos
processos de negdécio da organizacao e identifisaseovicos de Tl que estes processos
abrangem;

Identificacdo setor a setor:Devem ser verificados pela equipe de Tl junto demais
departamentos da organizacao quais servi¢os depet#icos sdo utilizados, porém, os quais
nem sempre sao disponibilizados pela equipe de TI;

Identificacdo nas estacOes de trabalh@evem ser verificados pela equipe de Tl em todas a
estacOes de trabalho, quais os softwares instalados

Identificacdo por inventario de patriménio: Deve ser analisado pela Tl os registros de
patrimdnio que a organizacao possui de hardwaoftwage, como por exemplo, notas fiscais

de compras de equipamentos, computadores e rekiei licencas de softwares. Esta fase



106

auxilia na identificacdo de servicos de Tl que &nhsido adquiridos, mas que ainda néo
estejam em utilizagdo, ou que ndo estao mais éizagho;

Identificacdo continua programada: Finalizando a ldentificacdo de Servicos, deve ser
considerado que, mesmo apos todas estas tarefamuén aparecem outros servicos de Tl que
ndo constam nesta primeira elaboragcédo do Catalgevicos de Tl, seja por terem utilizacao
esporadica ou por algum dos Departamentos ndo fafermado o servi¢co de Tl em questéo.
E de responsabilidade da equipe de TI, portante, égia busca por servicos de Tl deve

permanecer em execucao por mais algumas semanas.

3.3 Ferramentas e Técnicas

Apoés seguida a descricdo do workflow em cada faseideéntificacdo, podem surgir
guestionamentos na confirmacéo de um servico eractmtPara a confirmacao de um servigo
de TI, devem ser feitas perguntas como: este serdie Tl possui usudrios? Sua
indisponibilidade é reportada ao Departamento @S8b necessarios recursos computacionais
para este servico de TI estar em funcionamenta@résponsabilidade do Departamento de T
treinar os usuarios deste servico de TI? As reap@dirmativas para estas questdes confirmam

que o servigo de Tl deve constar no Catalogo dég@arde TI.

3.4 Templates
Cada fase dworkflow permitira a identificacdo de diversos servico3 f@s quais devem ser

enumerados e nomeados, em documentos separadaagarfase de identificacao.

3.5 Modelos de Dados

Neste servi¢o serdo preenchidos os campos: Nureddedtificacdo e Nome do servico de TI.

3.6 Indicadores
Para apresentar a eficiéncia do Servigd-chomeworkldentificagcdo dos servigos de Tl, deve
ser demonstrado o total de servicos de Tl ideatiids em cada fase dmrkflowe também, a

quantidade de servicos de Tl identificados na dsetificacéo continua programada.
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Servico doFramework 2 — Descricao dos Servicos de Tl

1 Descricao

Este Servico dé-rameworktem a funcéo de descrever todos os servigos dgemtificados
pelo Servigco dé-rameworkanterior. Esta descricdo deve ser realizada desfafara, breve e
sem a utilizacdo de termos técnicos, sendo comgirednpara todos os usuarios da
organizacdo, e ndo somente para os que facamdmmidepartamento de TIl. No final deste
servico, a organizagao tera em maos varios docusieeferentes as fases de identificagdo que
serdo apresentadasworkflow. Cada documento contera os nomes e as respeitivascoes

de cada um dos servicos de Tl identificados.

2 Questdes do QAD e calculo da porcentagem de atémento
Servigo doFramework2 = (Q4 + Q5+ Q6 + Q7) / 4

3 Composicéo

Este Servigco dérameworké composto pelos itens abaixo.

3.1 Vocabulério

Descricao de Servico de Tlé a descricdo de forma clara e concisa do Sededd, evitando
termos técnicos, fazendo com que esta seja congiveértambém para outras areas da
organizacao, e ndo apenas o Departamento de TI.

Termos Técnicos:sao as terminologias e nomenclaturas de entendinageinas por quem é
do Departamento de TI.

Servigos de TI Terceirizados: séo os Servicos de Tl que, mesmo ainda sendo de
responsabilidade do Departamento de Tl, sdo p@staol terceiros, podendo ser de outros
setores da organizacdo ou mesmo por fornecedaEmnes.

Recursos de TerceiroSSao 0S recursos necessarios para o provimentdgewico de Tl
gue nao estdo alocados no Departamento de Tl oa quaédo tem total controle sobre ele,
necessitando de disponibilizacdes de outros depari®s ou fornecedores.

3.2 Workflow
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3.2.1 Descricao dWorkflow

Descricdo de servicos de Tl identificados nos setidres: Cabe a equipe de Tl descrever
todos os servigos de Tl identificados nos servisloestando estes ou ndo em um Datacenter.
Apos esta descricdo, € necessaria uma pesquisasupenvisores de diferentes setores da
organizacao visando o alinhamento desta descr@@oocentendimento das outras areas.
Descricao de servicos de Tl identificados nos chauhas de suporte:Cabe a equipe de TI
descrever os servicos de Tl identificados a pdds chamados de suporte (sejaSewvice
Desk ou mesmo nos histéricos de e-mails e anotac@eg)igar o alinhamento desta descri¢éo
com os autores dos respectivos chamados.

Descricdo de servicos de Tl identificados externas organizacédo: Cabe a equipe de TI
descrever, caso existam, os servigos de Tl extaammganizacao identificados e realizar o
alinhamento desta descricdo com o fornecedor/pl@sexterno.

Descricao de servicos de Tl identificados no Depantnento de Processosabe a equipe de
Tl descrever, caso existam, os servicos de Tl ifigados no Departamento de Processos e
realizar o alinhamento desta descricdo com estar@depento.

Descrigdo de servicos de Tl identificados setor @&ter: Cabe a equipe de Tl descrever os
servigos de Tl identificados em cada departameatordanizacdo e realizar o alinhamento

desta descricdo com o supervisor do respective. seto
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Descricao de servicos de TI identificados nas es@as de trabalho:Cabe a equipe de TI
descrever os servicos de Tl identificados em catig@o de trabalho e realizar o alinhamento
desta descricdo com o usuario de cada respectagies

Descricao de servicos de Tl identificados por inveario de patriménio: Cabe a equipe de
Tl descrever os servicos de Tl identificados ndise@e registros de patriménio e realizar o
alinhamento desta descricdo com 0 usuario queitsalia compra ou o respectivo centro de
custos.

Revisdo das descricdes com amostragem de usuari@abe a equipe de TI realizar uma
pesquisa com uma amostragem de usuarios na organizgsando a compreensao total das

descri¢Oes de todos os servigos de TI.

3.3 Ferramentas e Técnicas
Para auxiliar a descricado dos servigcos de TI, ratogsta descri¢ao clara e objetiva, devem ser
feitas perguntas como: a descricdo deste servi¢cbl gecompreensivel as outras areas? A

descricédo deste servico de Tl esta livre de tetdmscos?

3.4Templates
Os servicos de TI identificados no Servico B@mework anterior, agora serdo descritos
conforme sua funcionalidade e objetivo. Esta de&ordeve estar em uma ferramenta (sistema

ou documento) contendo todos os servicos de Tag mspectivas descricoes.

3.5 Modelos de Dados
Além dos campos preenchidos no Servico do Framewawatdrior, sera preenchido o campo

Descricao.

3.6 Indicadores
Para apresentar os resultados deste ServiEoashmework pode ser demonstrada a quantidade
total de servicos de Tl existentes em comparac@oacquantidade de servicos de Tl descritos

em cada fase deorkflow.
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Servico doFramework 3 — Implantacdo do documento de catalogo

1 Descricao

Este servigo tem como objetivo iniciar a criacdoG#talogo de Servigos de TI, seja em um
sistema em desenvolvimento exclusivamente para festeou mesmo uma planilha ou
documento. E de responsabilidade deste servicodmmtiescrever as areas negociais as quais
cada servico de TI pertence e a categorizacdo elos;8s de T, classificando-o em um dos
grupos: Servicos de Aplicagdo Padrdo, Servicosplieagao Especificos, Servigos de Estacao
de Trabalho, Servicos de Internet, Servigcos deamet; Servicos de Base de Conhecimento,
Servicos de Compartiihamento de Arquivos, Servighs Impressao, Servicos de
Gerenciamento de Chamados de TI, Servicos de DisjgssEspeciais e, Servi¢cos de Backup.
No final deste servico a organizagdo tera em méaogacumento Unico contendo o nome de
todos os servicos de TI, juntamente com sua déscrigfase em que foi identificado, as areas

negociais que o utilizam e a classificacado do gadgeervicos de Tl a qual pertence.

2 Questdes do QAD e calculo da porcentagem de atémento
Servigo doFramework3 = (Q8 + Q9 + Q15) /3

3 Composicéo

Este Servigo dérameworké composto pelos itens abaixo.

3.1 Vocabulério

Fase de Identificacdorespectiva aos documentos que foram compostosasizpaente em
cada uma das fases de identificacdo dos Servitesa@ss.

Area Negocial:também denominado de departamento, ou centro descésuma subdivisio
da organizacdo, como por exemplo, recursos humaonagbilidade, etc. Um servico de TI
pode ser utilizado por mais de uma area negodiahimda, ser utilizado por todas as areas
negociais da organizacao.

Responséavel pela area negociafuncionario, geralmente o supervisor, responsgeth
departamento. Quando um servico de Tl pertencegaargegocial “Todas as areas negociais”,
deve ser assumido o responsavel do Departamentbodeno responsavel pela area negocial.
Grupo de Servicos de Tl:a partir da identificacdo e descricdo dos Servit3| é possivel
classifica-los em grupos, como os descritos abagteréncial:
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Servicos de Aplicacao Padraoos servigos de Tl mais utilizados nas estagOesabalho,
como pacotes de aplicativos de escritorio, aplioatie leitura de e-mails, etc.;

Servigos de Aplicacdo Especificoss servigos de Tl especificos da organizacdo ou de
determinados departamentos, como por exemplo, Sat&wRP e aplicativos de design
gréfico;

Servicos de Estacdo de Trabalhoas configuragbes dos computadores dos usuarios
relativas a organizagdo, como por exemplo, cordighmw de rede e criacdo de contas de
acesso;

Servicos de Internet:as configuragoes e restricdes de uso de Intearatgeterminados
usuarios ou departamentos;

Servigos de Intranet: configuracdes, permissoes e restricdes de usdajaas servicos
internos da organizacao;

Servicos de Base de Conhecimentacessos ao repositorio de conhecimento dos servico
e recursos disponiveis;

Servicos de Compartiihamento de Arquivos:acesso aos repositérios publicos e
especificos de arquivos da organizacao;

Servigos de Impressaoacessos e permissdes referentes as impressoragad&acao;
Servigcos de Gerenciamento de Chamados de Também conhecido con8ervice Desk
responsavel por registrar as requisicdes de sugostesuarios;

Servicos de Dispositivos Especiaisresponsavel pelo provimento de dispositivos
especificos como, por exemplo, copiadoras e pr@gtmultimidia;

Servigcos de Backupas copias de seguranca dos servi¢os e configurag@entes.

3.2Workflow
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Servigo do Framework 3 - Implantacio do documento de catalogo

3.2.1 Descrigéo daVorkflow

Especificar a Fase de Identificacdorom base nos documentos anteriores, preencher a
respectiva fase em que o servico de TI foi ideradD.

Especificar os Grupos de Servicos em cada service dl: com base nos grupos pré-
definidos, classificar cada servigo de TI em umglopos.

Especificar as areas negociais dos servicos de Tentificados na fase setor a setor:
utilizando o documento de servicos de TI identdms na fase “setor a setor”, preencher o
campo com a respectiva area negocial.

Especificar as areas negociais dos servi¢os de dientificados na fase estacdestilizando

o documento de servigos de TI identificados na faseacdes”, preencher o campo com a
respectiva area negocial da estacdo em que fdifidada.

Especificar as areas negociais dos servi¢os de dentificados na fase Departamento de
Processos:se houver servicos de Tl identificados nesta faseencher o campo com a
respectiva area negocial identificada.

Especificar as areas negociais dos servicos de déntificados nos chamadosutilizando o
documento de servigcos de Tl identificados na fabarhados de suporte”, preencher o campo
com a respectiva area negocial do usuario que alnfiamado.

Identificar as areas negociais dos servi¢os de Tdentificados nos servidoresem cada um
dos servicos de TI identificados nos servidoreslizar uma pesquisa com todas as areas

negociais para determinar quais os utilizam.
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Identificar as areas negociais dos servi¢cos de Tdentificados externamente:em cada um
dos servicos de TI identificados externamente,iza&aluma pesquisa com todas as areas
negociais para determinar quais os utilizam.

Especificar as areas negociais dos servi¢cos de @entificados nos inventarios:se houver
servicos de Tl identificados nesta fase, preensfeampo com a respectiva area negocial que
solicitou a compra do equipamento ou aplicativeatelo em consideracdo se este ainda é

utilizado pela area negocial.

3.3 Ferramentas e Técnicas
Neste Servico dBramework deve ser revisado se todas as areas negociaipasgle servicos
de Tl foram preenchidos em cada servico de Tlexist e também, se existem areas negociais

da organizacéo que nao possuem nenhum servica de TI

3.4 Templates
Até o momento todos os servicos de Tl estdo enwtogyaomeados e descritos. Neste Servico
do Framework havera mais dois campos, o referente ao grupceonkeécs de Tl que sera

classificado e a sua respectiva area negocial.

3.5 Modelos de Dados
Além dos campos preenchidos no Servico do Framewotkrior, serdo preenchidos os

campos: Area Negocial, Fase de Identificacdo e Grup

3.6 Indicadores

Para apresentar a eficiéncia deste Servicbrdmework pode ser demonstrada a quantidade
de servicos de Tl existentes na organizacéo com@a@n a quantidade de servicos de Tl em
cada grupo de classificagdo e também, a quantatadervicos de Tl em cada area negocial da

organizacao.
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Servico doFramework 4 — Definicdo de Clientes e Usuarios

1 Descricao

Este servico tem como objetivo definir em cadaiserde TI, os usuérios, 0os contatos de
suporte e 0s contatos dos responséaveis pelasregasiais que o utilizam. Cabe neste Servico
também, a tarefa de cadastrar a prioridade dessauggo de Tl para a organizacdo em um dos
niveis: basico, intermediario, indispensavel onterirupto. Finalizando, neste Servico também
€ necesséria uma revisdo da descricdo de cadacsdeyiTl, alinhando-a com o objetivo de

negocio, visdo e missdo da organizagao.

2 Questdes do QAD e calculo da porcentagem de atémento
Servico doFramework4 = (Q9 + Q10 + Q11 + Q12 + Q13 + Q14 + Q15 + QI®)

3 Composicéo

Este Servico dérameworké composto pelos itens abaixo.

3.1 Vocabulério

Usuarios de servico de Tlgualquer funcionario ou utilizador externo quegpendentemente
da maneira, tem acesso e realiza uma determingda t@m o servico de TI.

Contato de suporte:membro do Departamento de Tl da organizacdo @eitezado que é
comunicado em caso de uma falha ou comportameespénado no servico de Tl em questao.
E recomendado que existam no minimo dois contaasigorte para cada servigo de TI.
Contato responsavel pela area negociafjerente, supervisor ou diretor da area negocial em
questdo. E recomendado que existam no minimo doigios responsaveis para cada area
negocial, o primeiro em um grau de geréncia, garsdo, recomendado por este. Estes contatos
sao utilizados em caso de necessidade de paradasvigp de Tl ou comunicacdo em caso de
indisponibilidades, por exemplo.

Impacto: significa saber a que ponto o servi¢o de Tl esté@le afetado por um incidente ou
falha.

Urgéncia: a quantidade de tempo que um incidente ou probfada ter até que exista um

significativo impacto no negaocio.
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Prioridade: a relagcéo entre o impacto e a urgéncia. Este eatatculado pela formula P = | x
U (Prioridade é o resultado do impacto pela urgdn@ organizacdo pode definir niveis de

impacto e urgéncia, como a tabela abaixo:

Impacto
Baixo| Médio | Alto
« | Baixa 1 2 3
(@]
& | Média| 2 2 3
o
- Alta 3 3 3

A partir da resolucéo da formula, classificar confe a tabela abaixo:

Resultado| Prioridade
Dela3 Baixa
De4ab6 Média
De7a9 Alta

3.2Workflow
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Serrico do Framework 4- Definicio de Clientes e Usuarios

Especificar ; ik
prioridade em dos servicos de Tl
cada servico de carh 0_5
i rgspnnsauem pelas
areas negociais Firm

3.2.1 Descricao dWorkflow
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Especificar os usuarios dos servi¢cos de Tl identifados nas estacéepreencher o campo de
usuérios com base nos servigos de Tl identificadgsestacoes.

Especificar os usuarios dos servicos de Tl identifados nos chamadogreencher o campo
de usuarios com base nos servicos de Tl identdkads chamados de suporte.

Especificar os usuarios dos demais servicos de Tkalizando uma pesquisa em cada area
negocial, preencher os usuarios dos servigos desfdntes.

Especificar os responsaveis pelas areas negociars@da servico de Tl:;preencher o campo
com no minimo dois responsaveis por cada area ragoc

Especificar os responsaveis pelo suporte em cadawsgo de Tl: preencher o campo com no
minimo dois contatos de suporte técnico por cadéceede TI.

Especificar a prioridade de cada servigo de Tlcom base na tabela descrita no Vocabulario,
especificar o valor da prioridade de cada servedId

Revisar descricbes dos servicos de Tl com os respéueis pelas areas negociaisios
servicos de Tl de cada &rea negocial, revisar desicoes com 0s respectivos responsaveis

por estas areas, visando alinhar estas com osvaisjelo negocio da organizacgao.

3.3 Ferramentas e Técnicas

Para auxiliar na resolucdo deste ServicoFdamework deve ser feita uma revisdo da
quantidade de contatos de suporte em cada semifbalda quantidade de responséaveis pela
area negocial por servico de Tl. Cabe também 1B&si8co dd-ramework definir a prioridade

de cada servi¢o de TI, auxiliado por perguntas cajual o impacto da parada do servico de
TI?  Qual a urgéncia para que o servigo de Tl \lperar normalmente? Por fim, deve ser
revisada a descricdo de cada servico de Tl consmonsavel pela respectiva area negocial,
auxiliado por perguntas como: a descricdo do sem; Tl esta de acordo com o objetivo de

negocio da organizacédo? A descricdo esta em cdmocedcom a funcdo da area negocial?

3.4Templates
ApoOs a realizacdo deste Servico Famework cada servico de Tl devera conter a lista de
usuarios, o suporte principal e o suporte altervoat também, a prioridade do servico de TI

para a organizacao.

3.5 Modelos de Dados
Além dos campos preenchidos no Servico do Framewotkrior, serdo preenchidos os

campos: Suporte Principal, Suporte Alternativo ediies.
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3.6 Indicadores

Para apresentar os resultados deste Servigaratnework pode ser demonstrado o total de
servicos de TI existentes na organizacdo comparanna quantidade de servigos de Tl em
cada uma das prioridades, e também, o total de&esrge Tl| em cada prioridade relacionado
pela quantidade de servi¢cos de Tl com suporte cenomde dois contatos.
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Servico doFramework 5 — Solicitacdes e Atendimento

1 Descricao

Este Servico dérameworktem como objetivo alinhar os objetivos de negddmsliente com

as possibilidades do Departamento de TI. Realizsti® Servico, o cliente tera a ciéncia das
dependéncias para que a equipe de Tl forneca eadacsde Tl, e também, a conscientizacao
do Departamento de TI, esclarecendo os impactosaqodisponibilidade do servico de TI

ocasiona.

2 Questdes do QAD e calculo da porcentagem de atémento
Servigo doFrameworks = (Q17 + Q19 + Q20 + Q22 + Q23 + Q26 +Q27)/ 7

3 Composicéo

Este Servico dérameworké composto pelos itens abaixo.

3.1 Vocabulério

Capacidade de entregaé a possibilidade que a equipe de Tl tem de emtiayla servico de

Tl, levando em consideracéo os requisitos extedrarganizacao, custos, pessoal disponivel, e
também, a documentacdo do que o servico de Tl sieceara estar em funcionamento.
Impacto de indisponibilidade: pode ser traduzido pelos prejuizos que a orgadizega caso

o servico fique indisponivel ou apresente falhaste€ prejuizos podem ndo ser somente
financeiros, mas também, atrasos, solicitacdesiplerte acima da media, etc.

Politica de utilizacdo de servico de Tldocumento que apresenta de forma clara e concisa
como o servi¢o de Tl deve ser utilizado pelo usyatrangendo o objetivo do servico de Tl e
também, os comportamentos ndo permitidos.

Politica de solicitacao de utilizacdo de servico dd: documento pelo qual o usuario solicita

a utilizacdo de um determinado servico de TI.

Horérios de utilizacdo de servigo de Tl:sdo os horarios de utilizacdo padrao do servico de
Tl, ou seja, os horérios e os dias em que o0 seévgmmumente utilizado.

Horarios de pico de utilizacdo de servico de TIsdo os horarios em que o servico de Tl sé&o
utilizados com uma intensidade maior que o pade&ando em consideracao as necessidades

do negdcio.
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3.2Workflow
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Servico do Framework 5 - Solicitagoes e Atendimento
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3.2.1 Descrigéo daVorkflow

Criacao de politica de utilizacdo de servigco de Tkriar um documento de utilizagédo de cada
servico de TI.

Criacéo de politica de solicitacdo de utilizacado dservico de TI: criar um documento de
solicitacao de utilizagéo para cada servico de TI.

Avaliagéo do servico de Tlavaliar e descrever a capacidade do Departameritbein prover
internamente o servico de TI.

Documentar o Impacto de Indisponibilidade:descrever o impacto de indisponibilidade do
servico de Tl para o negécio.

Documentar os horarios de utilizagdocriar um quadro de horarios de utilizagdo de cada
servico de TI.

Documentar os horarios de pico utilizacdocriar um quadro de picos horarios de utilizacao

de cada servigo de TI.

3.3 Ferramentas e Técnicas

Para auxiliar na resolucédo deste Servi¢co do Framewleve ser avaliado se o Departamento
de TI tem capacidade de prover o servico de Tigarozacdo. Para determinar esta questao
podem ser avaliados os chamados de suporte, coarsiide os tempos gastos e pessoal
necessario para suportar o servigo de Tl, considetdambém, as outras atribui¢cdes da equipe

de TI. Deve-se, também, ser criada uma politiceotleitacao de utilizacdo de servigo de Tl e
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a documentacdo dos horérios padrédo de utilizag@oé&ios de pico de utilizagdo do servigco
de TI.

3.4 Templates

Para a criacao da politica de utilizacdo de sem&d|, € necesséario construir um documento
com o0 nome do servico de TI, as recomendacdes aeeuss possiveis penalidades ao ndo
serem seguidas as normas de utilizacéo.

Para a criacdo da politica de solicitacao utilivad@ servico de Tl, € necessario construir um
documento com o nome do servigco de Tl solicitadoepme do usuario, cargo, area negocial
do solicitante, o objetivo da utilizacdo, e asrastsiras do usuario e responsavel pela respectiva

area negocial.

3.5 Modelos de Dados
Além dos campos preenchidos no Servico do Framewatkrior, serdo preenchidos os
campos: Impacto de Indisponibilidade, Horarios déiZdcdo, Horarios de Pico, Politica de

Utilizacao e Politica de Solicitagcéo.

3.6 Indicadores

Para apresentar os resultados deste Servico deeWwaik) pode ser demonstrado o total de
servicos de Tl e seus respectivos impactos depadibkilidade, e também, o total de servigos
de TI existentes na organizacdo comparado ao detalervicos de Tl que necessitam estar

disponiveis 24 horas por dia, 7 dias por semana.
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Servico doFramework 6 — Coleta dos Requisitos dos Servigos de Tl

1 Descricao

Este Servico dé-rameworktem como objetivo coletar todos 0s requisitos s&@eos para
prover os servigos de TI, os requisitos externesequisitos dos fornecedores e se existem
requisitos compartilhados por mais de um servi¢cdld8&o apresentados também os horarios

de utilizac&o do servico de Tl e os impactos dersdiaponibilidade para o negdcio.

2 Questdes do QAD e calculo da porcentagem de atémento
Servigco doFrameworké = (Q18 + Q19 + Q20 + Q21 + Q22 + Q23 + Q24)/ 8

3 Composicéo
Este Servigco dérameworké composto pelos itens abaixo.

3.1 Vocabulério

Requisitos de servico de TIsdo todos 0s requisitos necessarios para o sewib estar em
funcionamento. Estes requisitos podem ser outreg;ss de TI, como rede, Internet, e outros.
Requisitos externos de servico de Tkao todos 0s requisitos necessarios para o s&wito
estar em funcionamento, porém, os que a equipé da drganizacdo ndo tem o total controle
sobre seu funcionamento, como Internet, autenticegé sites governamentais, dentre outros.
Recursos compartilhados por servico de Tlisdo todos os requisitos necessarios para o
servico de Tl estar em funcionamento, porém, qoesaa requisitos exclusivos do servi¢o de

Tl em questao, por exemplo, o compartilhamentcetdé@dores por mais de um servico de TI.

3.2Workflow
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Servico do Framework 6 - Coleta dos requisitos

3.2.1 Descricao daVorkflow

Descrever requisitos:descrever todos o0s requisitos para o servico de Tl

Descrever requisitos externosdescrever 0s requisitos externos para o servidd.de
Descrever os requisitos dos fornecedoreslescrever os requisitos que os fornecedores
necessitam para prover qualquer requisito de uwicsede TI.

Descrever requisitos compartilhados:descrever os requisitos do servico de Tl que sdo

compartilhados com outros servigos de TI.

3.3 Ferramentas e Técnicas

Para auxiliar na resolucéo deste Servicem@mework devem ser levantados 0s requisitos para
o funcionamento do servico de TI, como por exemgéoyidor, acesso a rede, conexdo de
dados, meios de acesso do administrador, meioseds@dos usudrios, e também, requisitos
do servico de Tl que ndao dependem exclusivament®ajmrtamento de TI. Por fim, é
necessario identificar se existem requisitos da@@de Tl que sdo compartilhados com outros

servigos de TI.

3.4Templates

Este Servico dérameworkn&do possuiemplates

3.5 Modelos de Dados
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Além dos campos preenchidos no Servico do Framewatkrior, serdo preenchidos os
campos: Requisitos, Requisitos Externos e ReqgiSitompartilhados.

3.6 Indicadores

Para apresentar os resultados deste Servi¢geratnework pode ser demonstrado o total de
servigos de Tl existentes na organizacdo comparawhoa quantidade de servigos de Tl que
possuem requisitos externos, e também, o totakdaces de Tl existentes na organizacéo
comparado com a quantidade de servicos de Tl gssupm requisitos compartilhados com

outros servigos de TI.
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Servico doFramework 7 — Atribuicdo de Papéis

1 Descricao
Este Servico dd-rameworktem como objetivo a atribuicdo de um ou mais QGesewo
Catélogo de Servicos de TI, a atribuicdo de um i@Gengara cada servigo de Tl e a divulgacéo

do catalogo para as partes interessadas.

2 Questdes do QAD e calculo da porcentagem de atémento
Servigco doFramework?7 = (Q27 + Q28 + Q32 + Q34 + Q37) /5

3 Composicéo

Este Servigco dérameworké composto pelos itens abaixo.

3.1 Vocabulério

Gerente do Catalogo de Servicos de TE o principal responsavel por gerenciar e manter
atualizadas todas as informacdes que constam ré@oGatde Servicos de Tl e também,
fornecer os acessos necessarios aos usuariosattmgoat

Historico de Modificagcbes:é a documentacdo ou controle que contém as infdesade
atualizacdes do catalogo e quem as realizou.

Gerente de Servico de TI#€ o principal responséavel pelo servico de Tl, pddeser, o

gerente ou supervisor da respectiva area negoqisleo servico de Tl pertence.

Partes Interessadasséo as pessoas, grupos ou organizagdes que pafstanou ser
afetadas pelo servico de TI.

Controle de Acesso a Base de Daddsa restricdo de acesso ao Catalogo de Servi€bale
ao controle das informagdes que o compde parartes pateressadas.

3.2 Workflow
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Servicodo Framework 7 - Atribuicio de Papéis

3.2.1 Descrigéo daVorkflow

Atribuir Gerente(s) do Catalogo de Servi¢os de Tldestinar um ou mais membros da equipe
de TI para ser o responsavel por inserir, atuabzeontrolar as informacdes do Catalogo de
Servigos de TI.

Atribuir Gerente do servico de TI: destinar um membro da area negocial a qual o sedac¢

Tl pertence para ser o principal responsavel pamgatos a respeito do servico de TI.
Divulgacéo do Catalogo de Servicos de Ttriar um canal de comunicacéo para divulgar o

Catélogo de Servicos de Tl a todos os interessados.

3.3 Ferramentas e Técnicas

Para auxiliar na resolucéo deste Servicd-lonework deve ser identificado qual o principal
responséavel por cada servico de Tl e a divulgaggmadina em que constem todos 0s servigos
de Tl para todos os usuarios da organizacao.

3.4Templates
Este Servigco dérameworkn&do possuiemplates

3.5 Modelos de Dados
Além dos campos preenchidos no Servico do Frameatdrior, sera preenchido o campo:

Gerente do Servico.

3.6 Indicadores
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Para apresentar os resultados deste Servi¢geratnework pode ser demonstrado o total de
servigos de TI existentes na organizacao compamaithoo total de servigcos de Tl por Gerente

de servico de TI.
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Servigo doFramework 8 — Iniciacdo de Acordos

1 Descricao

Este Servico dérameworktem como objetivo regularizar o cadastro de sesvie Tl antes
que estes sejam ofertados aos usuarios, estabptitisas de cadastro de novo servico de T,
acordos de nivel de servico e acordo de nivel omeral dos servicos de TI, e também,

gerenciar os incidentes.

2 Questdes do QAD e calculo da porcentagem de atémento
Servigco doFramework8 = (Q29 + Q30 + Q31 + Q33 + Q35 + Q36) / 6

3 Composicéo
Este Servigco dérameworké composto pelos itens abaixo.

3.1 Vocabulério

Politica de Cadastro de Servi¢co de Tlé o documento que apresenta todos os atributos do
servico de Tl para cadastra-lo no catalogo, aniesegte comece a ser provido.

Acordo de Nivel de Servico:é o documento que contém o objetivo, resultaderasp,
tolerancia a indisponibilidades e € acordado petgponsaveis pelo servico de Tl e pelo
fornecedor externo.

Acordo de Nivel Operacional: igualmente o Acordo de Nivel de Servigo, porénie es
documento é acordado entre os fornecedores inteimssrvico de Tl e 0 gerente do servico
de TI.

Gerenciamento de Incidentes:é o controle ou histérico que contém as falhas e
indisponibilidades do ja ocorridas no servigo de pidra ser utilizada como base de licbes

aprendidas.

3.2Workflow
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Servico do Framework 8 - niciagdo de Acordos

Fim

3.2.1 Descrigéo daVorkflow

Criar documento de politica de cadastro de novo seico Tl: criar um documento para que
um membro da organizac&o possa solicitar o cadastwon novo servigo de Tl no Catalogo de
Servicos de TI.

Criar acordo de nivel de servi¢o do servi¢o de Tkriar um documento de acordo de nivel de
servico para cada servico de Tl que possua regsliskternos.

Criar acordo de nivel operacional do servico de Tlcriar um documento de acordo de nivel
operacional para cada servico de TI.

Registrar incidentes:registrar todos os incidentes ocorridos no serded|. Esta tarefa deve

ser auxiliada pelos responsaveis pelo suportecehistiorico de chamados.

3.3 Ferramentas e Técnicas
Para auxiliar na resolucao deste Servi¢&donework deve ser criado um documento em que

sejam registrados os incidentes e falhas.

3.4 Templates

A criacdo da politica de cadastro de novo servigadve ser um documento em que conste 0
nome do servigco de TI, descricdo, areas negoaigigarios, impacto de indisponibilidade,
horarios de utilizacéo e de pico, gerente do se&T|, etc., ou seja, todos os dados que foram
levantados até o momento como necessarios patagastao de um servico de TI.

O acordo de nivel de servico e o acordo de nivetamponal do servico de Tl devem ser
elaborados seguindo rigorosamente as recomenddgd&$_, como por exemplo: propésito,
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defini¢cdes, servico contratado, 0 que esta inawsescopo, o que ndo esté incluso no escopo,
requisitos, periodicidade, nivel de servigo, egtaibperacional, métricas e metas.

3.5 Modelos de Dados
Além dos campos preenchidos no Servico do Framewatkrior, serdo preenchidos os
campos: Acordos de Nivel de Servigo, Acordos deeNDperacional e Incidentes.

3.6 Indicadores
Para apresentar os resultados deste Servi¢geratnework pode ser demonstrado o total de
servigos de Tl existentes na organiza¢cao compaaio total de servigcos de Tl com acordo

de nivel operacional, e também, com os servicdd dae possuem acordo de nivel de servico.
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Servico doFramework 9 — Monitoramento e Controle

1 Descricao
Este Servico dé-rameworktem como objetivo o0 monitoramento e controle dtéfdgo de
Servicos de Tl, mantendo os dados integros e zhaials.

2 Questdes do QAD e calculo da porcentagem de atémento
Servigo doFramework9 = (Q39 + Q40 + Q41 + Q42 + Q43 + Q44 + Q45 + @4p47) /1 9

3 Composicéo

Este Servico dérameworké composto pelos itens abaixo.

3.1 Vocabulério

Solicitacdo de avaliacdo de novo servico de Té€ o documento em que um membro de
organizacao solicita a avaliagdo da equipe de Tuemmovo servi¢co, de forma a comprovar
que aquele novo servico de Tl pode ser gerenci@idoemtregue pela Departamento de TI.
Servigos obsoletossdo os servigos de Tl que ja foram adquiridoseengo sdo mais utilizados
pela organizacéao.

Politica de revisdo de fornecedoresdocumento que orienta a equipe de Tl a verifiear s
existem possiveis outros fornecedores para o seded |.

Politica de revisdo de requisitosdocumento que orienta a equipe de Tl a verifieaegistem
requisitos do servico de Tl que podem ser melh@ado

Politica de gerenciamento de mudancastocumento que orienta a equipe de Tl a mensurar
0s impactos na atualizagéo dos requisitos do sedacT|

Politica de conferéncia de servico® o documento que auxilia a equipe de Tl a verifse
existe algum servico de Tl que atende a uma sagi&it de um novo servico de TI.

Métricas do servico de Tl:sdo as medidas que podem ser utilizadas paramlsalum servico
de Tl estd em concordancia com o objetivo proposto.

Indicadores de qualidade:sédo os niveis desejados do servico de Tl em ekc¢ada medicao
realizada pelas métricas do servico de TI.

Status do servico de Tlse o servigco esta em funcionamento, em avaliagé&oyso, ou se

nao é mais utilizado.
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3.2Workflow
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Servicodo Framework 9 - Monitoramento e Controle

3.2.1 Descrigéo daVorkflow

Criar documento de Solicitacdo de avaliacdo de nowservigo de TI: criar um documento
em que um membro da organizacdo possa solicitealeagdo de um novo servi¢co de Tl que
sera adquirido, levando em consideracao as padsitils do Departamento de Tl em prové-
lo.

Revisar status do servico de Tlanalisar todos os servicos de Tl para determmast em
operacado, em analise, ou se ndo € mais utilizado.

Avaliar novos fornecedoresirevisar possiveis novos fornecedores dos reqgsisikternos.
Revisdo de requisitos e melhoria continuarevisar os requisitos do servico de Tl para
determinar se estes necessitam de atualizacadenmasl|

Formas de continuidade:analisar formas de continuidade para que o semd| seja
entregue mesmo em caso de indisponibilidades.

Criar documento de gerenciamento de mudancasriar um documento que oriente a Equipe
de Tl a atualizar algum dos requisitos do servied tj levando em consideracdo os horarios
de utilizac&o, impacto de indisponibilidade e fosrda continuidade.

Documento de reviséo de servico de Tl para nova demda: criar um documento que auxilie
a revisao dos servicos de Tl existentes, avaligeda ndo existe um servico de Tl no catalogo
que atenda uma solicitagéo de avaliagao de novasate TI.

Criar metas para o servi¢co de Tl:criar metas do servigo de Tl de forma com quesagaivel

0 estabelecimento de métricas, avaliando em detaduos periodos de tempo se o servico de
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Tl estd sendo entregue, se 0 suporte técnico @st im elo entre 0s usuarios e a equipe de
Tl, resultando na melhoria continua do servigo ldese os incidentes estdo sendo solucionados

e nao repetitivos.

3.3 Ferramentas e Técnicas
Este Servico dérameworkndo possui Ferramentas e Técnicas.

3.4 Templates
O documento de solicitagéo de avaliacdo de nowaceetle T deve possuir o nome do servi¢o
de TI, descri¢do, areas negociais, usuarios, iragiecindisponibilidade, horarios de utilizacédo

e de pico, gerente do servico de TI, etc.

3.5 Modelos de Dados
Além dos campos preenchidos no Servico do Framewatkrior, serdo preenchidos os

campos: Status, Alternativas de Continuidade e Meta

6 Indicadores
Este Servigo dérameworkn&o possui Indicadores.
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Anexo C — QAD respondido pela organizacao

Notas Perguntas Observacoes
Segundo o ITIL, Servigo TI é um meio do
. . . o departamento de TI entregar valor para
?
Q1 Ha o conceito de Servigo de TI na organizagao? os clientes facilitando o alcance dos
resultados desejados.
D | 3 Ha o conceito de Servico de TI e este estd em concordancia com o ITIL
Q2 Como estdo cadastrados os prestadores internos de | Deve haver uma lista de todas as areas
Servicos de TI na organizagao? da organizagdo que provém servicos.
D | 3 Ha uma lista de todos os prestadores internos de servicos de TI
Q3 Como estdo cadastrados os fornecedores externos Deve haver uma lista de todos os
de servigos de TI? fornecedores de servigos de TI.
C > H& uma lista dos fornecedores que entregam servigos para o departamento de TI e hd o
e conceito de Servicos de TI entregues em outras areas
a - -
frr} Qual a quantidade de servigos ofertados Todos os servicos oferecidos
> Q4 internamente pelo departamento de TI? Ha . .
h=] . . internamente devem estar registrados.
-4 descriges destes servigos?
B | 1 A organizacgdo conhece apenas o numero de servigos de maior utilizagdo
Qs Qual a quantidade de servigos terceirizados pelo Todos os servigos terceirizados devem
departamento de TI? H& descrigdes destes servigos? | estar registrados.
B | 1 E conhecido apenas o niimero de servicos de maior utilizacdo na empresa
. . . Deve haver uma lista de todos os
?
Q6 Quais servigos dependem de recursos de terceiros? recursos de TI terceirizados utilizados.
A | 0 N&do ha como determinar quais servigos dependem de recursos de terceiros
Q7 As descrigOes dos servicos de TI sdo compreensiveis | Os servigos devem ser descritos de forma
para as demais areas negociais? clara, evitando os termos técnicos.
A | 0 Apenas o departamento de TI tem conhecimento para compreender a descrigao do servico
Notas Perguntas Observagoes
Qs Como é documentada a lista de servicos existentes | Todos os servigos estdo descritos em um
e suas finalidades? documento ou base de dados.
B 1 Ha apenas uma lista de quais servicos existem, porém ndo esta descrita a finalidade de cada
um
Como é realizado o mapeamento entre os Servigos | As dreas de negdcios e os processos de
e TI e area negocial e processos ao qua negocios devem estar relacionados com o
9 deTled ial | dcios d t. lacionad
pertencem? servigo.
B | 1 Todo Servico de TI é classificado como um servico de toda a organizagao
Q10 Como é definida quem ¢é a parte cliente de cada Os clientes do servigo (0s respondem
servigo? financeiramente) devem estar listados.
~ B | 1 Os conceitos de usuario do servico e cliente do servigo ndo sdo esclarecidos
u , . , . .5 | Os usuarios do servico (os que utilizam
g Q11 Como ¢ definida quem € a parte usuaria do servigo? no dia-a-dia) devem estar listados.
2 c > Embora sejam especificos os usuarios, eles ndo sdo
descritos
Como é definido o objetivo de negdcio do cliente em o obJe_two d_o_s_ervnc;o, bem como sua
Q12 = - total disponibilidade nos horarios
relagao ao Servigo de TI? P
necessarios.
C 2 O cliente do servigo é consultado apenas antes da aquisigdo do servigo, ndo havendo o retorno
sobre a entrega do servigo
Q13 Como estdo cadastrados os contatos de suporte Devem haver informagGes sobre como
responsaveis pelo servigo? contatar o suporte em caso de incidentes.
B | 1 O departamento de TI é visto como um Unico centro de suporte
Q14 Existe uma atribuicdo de prioridades para cada A criticidade da indisponibilidade do
servico para a organizagdo? servigo deve estar listada.
A | 0 Ndo ha detalhamento de prioridade em cada servigo
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Existe o registro dos responsaveis das areas

Em caso de necessidade de testes,

Q15 negociais a qual o servigo pertence, e também informagdes ou notificagdes de
formas de contata-los? indisponibilidades.
B | 1 H& o cadastro do contato apenas da area negocial, e ndo dos seus responsaveis
Q16 Como é feito o suporte técnico dos servigos? Um servico ma}du_ro ndo pode depender
de um unico técnico ou gerente.
B | 1 N&o ha a definicdo de quais servigos dependem de quais mantenedores
Notas Perguntas Observagoes
Ao definir um servigo de TI, o departamento de TI As metas que os clientes esperam sdo
Q17 tem capacidade de entregar o resultado esperado possiveis de realizagdo dentro dos
do servigo? recursos disponiveis.
B | 1 O departamento de TI ndo consegue estipular tudo o que é necessario para entregar um servico
Q18 Os servigos possuem descricdo de requisitos e Todos os atributos do servigo devem
configuragoes? estar cadastrados.
A | 0 O Unico atributo que consta no servico é sua descrigdo
Qual € o n~|vel de entgn_dlmento que o cllentle _tem Servigos que dependem de terceiros e/ou
Q19 com relagdo aos requisitos externos necessarios o« .
= : 6rgaos governamentais.
para prestagao de cada servigo?
B 1 Ha a conscientizacdo do cliente em servicos que dependem de 6rgdos governamentais e
financeiros
O cliente do servigo e o departamento de TI . ;o
. O impacto que geram as possiveis
Q20 compreendem o impacto que pode gerar uma P S
g o . indisponibilidades.
indisponibilidade no servigo?
A | 0 N&o ha clareza nos impactos que a indisponibilidade do servico podem gerar
Q21 Como sdo documentados os horarios de utilizagdo Quais os horarios em que o servigo deve
™ dos servicos? estar completamente disponivel.
d B | 1 Sdo conhecidos os horarios de utilizacdo, porém ndo constam no Catalogo de Servicos
a Q22 O departamento de TI conhece os horarios de pico Quais os horarios de maior utilizagdo do
4 de utilizagdo do servigo? servigo.
B | 1 Sdo conhecidos os horarios de pico de utilizagdo, porém ndo constam no Catdlogo de Servigos
Os incidentes sdo reportados de uma
Q23 Como sdo registrados os chamados de TI? forma em que o departamento de TI
possa ter registro e controle.
A | 0 N&o ha registro dos chamados de TI
Q24 Como ¢é descrito se ha recursos compartilhados por S:\:\g&ozgueeci?i?:?rpg;tlllahnaw?ng:cUJZ?SSestes
mais de um servigo? P q
recursos.
A | 0 Ndo had documentagdo de quais recursos de um servigo sdo compartilhados por outros servigos
Q25 Como sdo feitas as politicas de utilizagdo de cada Quais as especificagdes para os usuarios
servigo catalogado? utilizarem o servigo.
A | 0 N&o ha politicas de utilizagdo dos servicos
. - R . A forma com que um usuario requisita o
?
Q26 Como é requisitada a utilizagdo de um servigo? uso do servico.
A | 0 Nao ha processo de requisicao de utilizagdo de um servico
Q27 Ha a atribuicdo de um Gerente do Catdlogo de Ha um responsavel pela integridade e
Servigos? atualizacdo dos dados no catalogo.
A | 0 N&o ha atribuicdo do Gerente do Catalogo de Servigos
Notas Perguntas Observagoes
Q28 Como é armazenado o histérico de modificagGes Deve haver o registro do autor e data da
(autor e data) nas informagdes do catalogo? Ultima modificacdo.
< A | 0 Nao ha histdrico de modificagdes nas informagdes do catdlogo
- Como ¢é estabelecida a politica de cadastro de .
o ) Todo servigo passa por um processo de
S Q29 servigo pelo departamento de TI antes que este cadastro antes de ser ofertado
E comece a ser ofertado? ’
A | 0 Somente apds a utilizacdo € que os servicos sdo cadastrados
Como sdo realizados os Acordos de Niveis de A entrega de um servigo terceirizado é
Q30 Servigo entre o departamento de TI e seus estabelecida por um documento formal
fornecedores? de responsabilidades.
A | 0 N&o existem Acordos de Nivel de Servigo
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Como sdo realizados os Acordos de Nivel

A entrega interna de um servico é

Q31 Operacional para o fornecimento interno dos estabelecida por um documento formal
servigos de TI? de responsabilidades.
A | 0 N&o existem Acordos de Nivel Operacional
Q32 Existe a atribuigdo de um Gerente do servigo de TI? Ha um re_sponsavel da area de negécio
pelo servico.
C | 2 Existe a atribuigdo, porém a tomada de decisdes ndo é de sua exclusividade
Q33 Como ¢ realizado o gerenciamento de incidentes Os incidentes sdo registrados e
nos servigos? gerenciados.
A | 0 Ndo ha gerenciamento de incidentes nos servigos
Q34 Como é realizada a divulgacdo do catdlogo para O catalogo estd disponivel para seus
todas as partes interessadas? clientes e usuarios.
A | 0 N&o é divulgado o Catalogo de Servicos
Q35 Como sdo gerenciados os vencimentos de Acordos Os acordos sao periodicamente revisados
de Niveis de Servigo? conforme suas validades.
A | 0 N&o sdo gerenciados
Q36 Como é realizada a verificagdo do cumprimento dos dOes ?Ocr%:goas Z:&f:;osde'ﬁfn:snet:,‘ revisados
requisitos dos Acordos de Nivel de Servicos? - P
conformidade.
A | 0 N&o é realizada a verificagdo
Q37 Como é feito o controle de acesso a base de dados ggngsn;itg;;enstzogza%eézn[?‘e;?:sess:gva:gos
ou documento em que constam 0s servigos? P
documento ou base de dados.
A | 0 N&o ha a conscientizacdo da importancia da base de dados
Quais as maneiras em que um cliente ou usuario Novos servicos podem ser inclusos para
Q38 pode inserir no c_?talogo um pedido de avaliagdo de andlise de viabilidade.
um NOVO Servigo?
B | 1 Ha diversas formas de solicitagdo, mas sem o registro e acompanhamento do cliente
Notas Perguntas Observacoes
Servigos que faziam parte do catalogo e
Q39 Como sdo catalogados os Servigos Obsoletos? nao estdo em uso permanecem
registrados com os dados de sua
desativagao.
A | 0 N&o ha o conceito de Servigos Obsoletos
H& uma lista de possibilidades de
Q40 Como ¢ verificado se existem outros possiveis fornecedores alternativos dos servigos em
fornecedores para o servigo? caso de quebra do acordo de nivel de
servico.
A | 0 Ndo ha a verificagdo de outros possiveis fornecedores
Com que frequéncia e de que forma é realizada a . . ~
Q41 politica de revisdo dos atributos do servigo no TOd.OS os atributos do servico sdo
. revisados constantemente.
catalogo?
A | 0 N&o ha realizacdo da politica de revisdo do servico
Como sdo atualizados os indicadores de qualidade Com bas~e no re_:glstro de_ |n_C|dentes €
10 Q42 ) metas sao avaliados periodicamente os
- nos servigos de TI? -
w servigos.
a A | 0 N&o ha indicadores
z Q43 Quais as formas de continuidade do servigo em caso | Ha solugBes paliativas para o servigo em
de indisponibilidade? caso de indisponibilidade.
A | 0 N&o existem formas alternativas de continuidade
Como é realizada a politica de gerenciamento de AS. rpl_,ldanc;_as No Servigo passam por um
Q44 mudancas nos servicos? critério de impacto em sua utilizagao e
s 5S¢ objetivos do negdcio.
A | 0 Ndo ha politica de gerenciamento de mudanga nos servicos
Como ¢ realizado o processo de melhoria continua Os requisitos de infraestrutura e
Q45 dos requisitos de infraestrutura e configuragdes dos | configuragbes sdo analisados conforme os
servigos? avancos das tecnologias que os mantém.
A | 0 N&o ¢é realizado
Com qual frequéncia é verificado no Catalogo de Outros servigos que atendem parcial ou
Q46 Servicos se ndo ha outro servigo que atende total integralmente podem ter recursos
ou parcialmente uma nova demanda? compartilhados.
B | 1 Nao ha o controle sobre quais servicos podem ter recursos compartilhados




136

Como ¢ feita a definicdo de metas mensuraveis e

As metas que os clientes esperam sdo

Q47 especificas para os servicos de TI? possiveis de realizar metflcas ou
porcentagens de conclusao.
0 Ha uma definigdo genérica de meta, na qual a Unica métrica possivel de ser realizada é se esta

foi alcangada ou nao
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