RICARDO JOSE DA CUNHA GOMES

PROPOSTA DE MODELAGEM BPMN DOS PROCESSOS DE
SUPORTE A SERVICOS DO ITIL PARA TERCEIRIZAGCAO DE TI COM
MULTIPLOS FORNECEDORES

Monografia apresentada a Escola
Politécnica da Universidade de Sédo
Paulo para cumprimento de requisitos
do curso de MBA em Tecnologia da
Informagé&o.

Area de Concentragéo:
Tecnologia de Informagao

Qrientador:
Profa. Dra. Gabriela Cabel Barbaran

Sido Paulo
2009



FICHA CATALOGRAFICA

Gomes, Ricardo José da Cunha
Proposta de modelagem BPMN dos processos de suporte
a servicos do ITIL para terceirizaco de Ti com muitiplos

forn . / Ricardo José da Cunha Gomes. - S30
Paulg, 2009)

Monografia (MBA em Tecnologia da Informacao) —
Escola Politécnica da Universidade de 5&o Paulo. Programa
de Educacéc Continuada em Engenharia.

oF—

1. Tecnolagia da Informagéo 1. Universidade de Sao
Paulo.

Escola Politécnica. Il t

ChDD 22 .ed. 004




A Renata, minha esposa, companheira
em todos os momentos e apoio em
todas as dificuldades.

A Belmiro e Orenir, meus pais, por me
colocarem no caminho da husca ao
conhecimento desde o inicio de minha
vida.



RESUMO

O objetivo deste trabalho foi propor uma modelagem dos processos de
suporte a servigo da biblioteca ITIL, utilizando a notagido BPMN. Tal modelagem foi
desenvolvida como proposta de solucao para os problemas encontrados comumente
nas relacdes de terceirizacio de servicos de Tl envolvendo diversos fomecedores. A
Juncao do ITIL, fortemente focado em apresentar as melhores praticas do mercado
para organizar as operagies de Tl das empresas, e do BPMN, com sua grande
capacidade de permitir a uniformizagio de entendimento de processos, consiste em
uma solida base de conhecimento e ferramentas para trazer beneficios tangiveis
para as Organizacbes que enfrentam problemas com seus prestadores de servigos
de TL

Apos uma ampla pesquisa em fontes académicas e em publicagies
especializadas do mercado de Tl, o método utilizado preocupou-se com a criagio de
um diagrama de processo de negbdcio BPMN para cada um dos processos de
suporie a servigo do ITIL, destacando-se os papéis centrais envolvidos, o fluxo de
atividades necessarias para atender as recomendacbes da biblioteca ITIL e a
coreografia entre eles, e entre os diversas processos. Os papéis, ferramentas,
artefatos e atividades foram defalhados de maneira dissertativa e exemplos
observados no mercado foram adicionados quando possivel para enriquecer e
facilitar o entendimento do Leitor.

A proposta de modelagem apresentada aproxima o modelo conceitual do ITIL
da real aplicacdo dele em uma organizagao, garante a melhor Integracio e
comunicacdo entre empresa contratante e fornecedor e deste com outros
fomecedores e apresenta um novo papel chamado de “Integrador® como maestro
destas relactes.

Palavras-Chave: ITIL. BPMN. Terceirizacio. Multisourcing.



ABSTRACT

The objective of this work was {o propose a modeling for the ITIL service
support process, using the BPMN notation. This modeling was developed as a
proposed solution for the problems nomnally found in the IT services outsourcing
relationships with several different providers. The ITIL focus in best practices to
organize the IT operations joined with the BPMN modeling capacities provides a
strong knowledge base and tools that can bring tangible benefits fo the organizations
used to face problems with theirs IT services providers.

After some researches on academics sources and IT market specialized
publications, the method used was the development of a BPMN Business Process
Diagram for each service support ITIL process, giving special attention to central
roles, the activities flows to achieve the ITIL library recommendations and the
choreographies among them and among all the processes. The roles, tools, artifacts
and activities were very well detailed and explained and exampiles captured in the
market were added when possible to facilitate the reader understanding.

The modeling proposal presented brings closer the conceptual ITIL process
and its application in a company operation, assure a better integration and
communication between the contractor and the service supplier and among suppliers
and shows a new role called “Integrador” responsible for orchestrate the service
providers relationships.

Keywords: ITIL. BPMN. Qutsourcing. Multisourcing
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1 INTRODUGAO

Atualmente as organizacbes demandam a utilizagiio de um servigo
de Tl que seja confidvel, consistente e de alta qualidade. Além disto, a
otimizacio de custo de Tl e a capacidade de se adaptar rapidamente a
mudancas sdo cada dia mais desejados pelos gestores das empresas,
independente de tamanho ou segmento. Com o objetivo de atender a tais
requisitos, é crescente a adogdo de modelo de tercsirizagio de servicos
de Tl envolvendo muitas vezes, vérios fomecedores distintos.

De acordo com Robles (2001) o relacionamento entre as empresas,
no atual cenario compefitivo, apresenta-se, em muitos casos, no
estabelecimento de parcerias comerciais ou na forma avangada de
aliancas estratégicas. A unido entre a empresa contratante com um
prestador de servigos especializado pode ocasionar um diferencial diante
da concoméncia e trazer maior vantagem compefitiva para as
organizacoes.

Segundo o Info-Tech Research Group (2006), uma pesquisa
realizada com mais 1400 tomadores de decis&o da area de Tl, mostra que
apesar de muitas empresas estarem adotando a terceirizacdo de
servicos, ‘apenas 40% delas possuem um sistema formal de
gerenciamento deste modelo”. A situagdo é mais grave quando falamos
do envolvimento de varios fornecedores no modelo de terceirizacdo, o
chamado Mulisourcing. O Info-Tech Research Group (20086) afirma ainda
que “esta falia de gerenciamento efetivo e de govemanca sobre o
Muttisourcing poderia explicar porque mais de 50% das iniciativas de
terceinizagdo tem resuitados abaixo das expectativas”.

Um outro fator critico para o insucesso de algumas iniciativas de
terceirizacio de servicos de Tl envolvendo varios fornecedores é a falta
de entendimento entre os diferenies processos de gerenciamento de
servigos de Ti aplicado pelos diferentes parlicipantes. O ITIL, information
Technology Infrastructure Library, & um conjunto de melhores priticas
bem aceito pelo mercado e € uma das respostas para resoiver este
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problema na medida em que uniformiza procedimentos e estabelece uma
Unica forma de comunicacdo entre as diferentes partes envolvidas no
processo de terceirizacdo, inclusive com o proprio contratante.

Com base no cenario apresentado, este trabalho visa entfo, propor
uma modelagem dos processos recomendados pelo ITIL, através do uso
do BPMN (Business Process Modeling Notation), de maneira a facilitar a
integracio da estratégia de Multisourcing nos ambientes corporativos,
eliminando através de processos bem definidos as principais causas de
falhas comentadas anteriormente.

1.1  Objetivos

O objetivo deste trabalho é apresentar um modelo BPMN dos
processos de suporie a servico do ITIL como resposta aos problemas
encontrados normalmente durante as iniciativas de terceirizagfio de
servicos de Tl envolvendo varios fomecedores. Neste trabalho serdo
analisados os problemas relacionados com a troca de informacgbes e a
definicdo das responsabilidades.

Através da feoria académica, experiéncia adquirida no mercado e
outras publicacbes, sera proposto um modelo de facil compreensio e que
possibilitara a aplicacdo das praticas do ITIL em qualquer empresa que
deseja terceirizar seus servicos de operagéo de Tl utilizando qualquer
namero de formecedores. Normalmente esta terceirizacéio ocorre com foco
total em reducio de custo, fazendo com que o0s processos necessarios
para o bom funcionamento dos servicos figuem em segundo plano.
Queremos enifio propor um modelo BPMN que promova uma inversido
desta ordem, mostrando os beneficios que se pode conseguir através do
foco no processo antes de qualquer outro componente.

1.2 Justificativa

Poucas vezes na area de informatica uma sigla desperiou tanto
interesse nos ClOs das empresas quanto o ITIL, Information Technology
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Infrastructure Library. Isto ocorre porque este conjunto de melhores
praticas visa, ap6s a sua implantagéo, dar aos gestores de Tl algo que
dificilimente se obtinha nas empresas: um processo uniforme de gestio de
servigos prestados pela area de Tl das empresas, com qualidade e
reducao de custo.

Uma pesquisa realizada em 2007 que contou com a participacio de
um grande numero de profissionais do setor de TI, mostra o quanto o ITIL
esta presente hoje nas empresas brasileiras. Através da andlise dos
resultados desia pesquisa, apresentados na figura 1, observamos que 23
% delas ja possuem alguma iniciativa de ITIL em andamento sendo o
modelo mais procurado dentre os diversos existentes. (tSMF Brasil, 2007)

Modelo Balanced
e-5CM proprio

EFQM
%

150 9000
2%

Figura 1: Percentual de Adogio de Modelos no Brasil
Fonte: ITSMF Brasit (2007)

Além da popularidade do modelo ITIL vista anteriormente,
apresenta-se também a terceirizagio de servicos de Tl (Outsourcing)
como uma tendéncia de mercado. De acordo com Prado (2000), “se o
mercado de fomecedores fosse totalmente eficiente e seguro, as
organizacdes iriam terceirizar tudo, exceto aquelas atividades nas quais
podem obter vantagem competitiva tnica”.

O interesse pela terceirizacgo de servigos de Tl ndo & algo recente,
ja na década de 90, aproximadamente 80% das empresas brasileiras,
independentemente do tamanho ou segmento, ja haviam declarado que
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estavam terceirizando pelo menos algum segmento da sua area de
Tecnologia da Informacao da (Leite, 1995).

Um outro estudo mais recente, conduzido pelo Info-Tech Research
Group (2005), mosira que a tendéncia de ulilizagio da terceirizacio é
alta. Segundo este estudo, mais de 60% das empresas tem realizado a
terceinizacio de alguma de suas fungdes conforme apresentado no
gréfico da figura 2.

L. s F. W " 50% L. ] ™ " L

[_uFli‘—ercentual de Empresas que apiicaram a Tercamnzag do |

Figura 2: Percentual de Empresas que aplicaram terceirizagsio por segmento
Fonte: Adaptado de Info-Tech Research Group (2005)

Cormo ja observamos uma das principais motivagBes dos CIO’s para
a implantacdo de modelos de terceirizacdo & a busca pela reducéo de
seus custos estruturais possibilitando as empresas concentrar o foco no
seu proprio negécio. Mas o que reaimente faz a diferenca? Segundo outra
pesquisa realizada pelo grupo Ventoro (2004), os principais pontos a se

ressaitar sdo:;
* Reducdo dos custos com funcionarios n&o é a principal fonte

de economia.

e Melhoria dos processos e o bom desempenho dos
Fomecedores correspondem a 90% da redugo de custo
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¢ As iniciativas de terceirizacdo de servicos de Tl mais bem
sucedidas envolvem processo muito bem estabelecidos e
fomecedores experientes.

Portanto, se levarmos em considerag@o as disciplinas do ITIL, que
focam exatamente em processos e desempenho, a utilizagio deste
modelo para gerenciar e garantir a tdo desejada redugdo de custo se
toma aparente. A adaptacao do [TIL para o Multisourcing com o suporte
de uma notagdo padronizada de modelagem de processo, o BPMN, é
uma grande oportunidade de somarmos 0s beneficios de ambos numa
Gnica e completa estratégia e com isto criar um modelo altamente
eficiente que promoverd a integracio e sinergia entre as empresas
contratantes e seus fomecedores e também dos seus diversos
fomecedores entre si.

A proposta a ser apresentada por este trabalho esta entdo focada
em garantir a integracéo e a sinergia do ITiL e do Multisourcing através da
introdugéo de um terceiro elemento definido com o “Integrador’ nas
relacbes entre contratantes e contratados e em utilizar a linguagem
universal da notacdo BPMN para eliminar os problemas de comunicac&o
e desentendimentos processuais existentes entre os diversos envolvidos.

1.3 Metodologia

Este trabalho pretende contribuir para o aprimoramento de idéias e
praticas a respeito do assunto escolhido, através da apresentacéo de uma
proposta de modelagem BPMN para as préaticas de suporte a servigo do
ITIL baseada em uma pesquisa sistematizada em material publicado em
livros, periddicos, revistas, artigos e publicacdes eletrdnicas que tratam do
assunto.

Para Gil (1999, p.42), a pesquisa ¢ um *processo formal e
sistematico de desenvolvimento do método cientifico. O objetivo
fundamental da pesquisa é descobrir respostas para problemas mediante
o emprego de procedimentos cientificos”. Precisamos entdo classificar
esta pesquisa dentre os diversos lipos existentes.
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De acordo com Silva (2001, p20), a pesquisa pode ser classificada
em diversos pontos de vista conforme abaixo.

+ Ponto de Vista de sua Natureza: Pesquisa Basica e Pesquisa
Aplicada

s Ponto de Vista da forma de Abordagem do Problema:
Quantitativa ou Qualitativa

« Ponto de Vista de Objetivos: Exploratdra, descritiva e
explicativa.

¢« Ponto de vista dos procedimentos técnicos: Bibliografica,
documental, experimental, levantamento, estudo de caso,
pesquisa expost-facto, pesquisa agéo e pesquisa participante.

Com base nos pontos de vistas apresentados, este trabalho sera
composto de uma pesquisa aplicada, qualitativa, exploratoria e ufilizara
como procedimentos técnicos a pesquisa bibliografica, a pesquisa
documental e o levantamento.

Quanto & estrutura do trabalho, ele serd divido em cinco capitulos.
Este primeiro capitulo diz respeito ao tema escolhido, a definicdo e
contextualizagao do problema de pesquisa, as questdes orientadoras do
estudo, seus objetivos gerais e especificos, bem como sua justificativa e
relevancia.

A revisdo bibliografica de autores que j& estudaram assuntos
correlatos e que poderdo ajudar na solugéo do problema de pesquisa sera
apresentada no segundo capitulo, onde serdo mostrados os conceitos
béasicos do ITIL, um resumo das melhores praticas dos processos de
suporte a servico deste modelo, bem como um pequeno historico do
mesmo. Serd ainda apresentado neste capitulo as caracteristicas
principais de um processo de terceirizacdo de servicos de Tl e os
principais beneficios e problemas deste modelo de negdcio. Este capitulo
sera entdo encerrado com a fundamentacdo tedrica do BPM e da notagio
BPMN.
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O terceiro capitulo tem como foco a apresentacdo da proposta de
modelagem BPMN para os processos de suporte a servico do ITIL como
solucdo para os problemas encontrados em iniciativas de terceirizacéo de
servigos de Tl com mais de um fornecedor seguido de uma analise dos
resultados esperados em uma possivel aplicacio da modelagem.

No quarto capitulo serao apresentadas as conclusdes do trabalho
com foco nos pontos mais importantes e nos diferencias gerados pela
proposta de aplicagéo do ITIL através da modelagem BPMN para as
empresas bem como alguns comentarios sobre possiveis pontos de
extensao para pesquisas futuras.

Ao final do frabalho, s8o apresentadas as referéncias bibliograficas
utilizadas na pesquisa.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

2.1 OITIL

211 Introdugdo ao “Framework” ITIL

O Information Technology Infrastructure Library (ITIL) foi
desenvolvido pelo Office of Government Commerce (OGC) que €& um
6rgdo do govemo britdnico que tem como objetivo desenvolver
metodologias e criar padroes dentro dos departamentos do govemno
briténico, buscando ofimizar e melhorar os processos internos. A
biblioteca do ITIL tinha como objeivo melhorar os processos dos
departamentos de Tl do govemo brifanico, porém, desde o seu
surgimento em 1980, as empresas e ouiras entidades do govermno
perceberam que as praticas sugeridas poderiam ser aplicadas em seus
processos de Tl com ganhos consideraveis. A partir de entdo, ¢ conjunto
de boas praticas tomou-se um padrio em gerenciamento de servicos
amplamente conhecido e utilizado em diversos paises. (Pink Elephant,
2004)

Q ITIL define os objetivos, atividades, entradas e saidas de cada um
dos processos enconfrados em uma organizacio de Tl. Entretanto, o ITIL
ndo da uma descricio especifica de como estas atividades devem ser
executadas, porque em cada organiza¢io estas séo diferentes, ou seja,
n&o existe modelo pronto para a implantacio do ITIL. Vale levar em conta
que o ITIL, € um conjuntc de “melhores praticas”, porém ndo possui uma
receita anica. E que o seu conceito, apesar de ser muito adeqguado a area
de Tl e de estar em destaque atualmente, pode nio ser suficiente para
solucionar todos os problemas e inadequacdes causadas pelos sistemas
de Ti (RUBIN, 2005).

A énfase esta em sugestdes que foram provadas na pratica, mas,
dependendo das circunstancias, pode ser implantada de varias formas.
ITIL ndo é um método, ao invés disto oferece um “framework” para
planejar os processos mais comuns, papéis e atividades, indicando as
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ligagdes entre elas e que linhas de comunicagio séo necessarias. (itSMF,
2005)

A figura 3 mostra o cenario geral e a estrutura do “Framework” do
ITIL. Ela ilustra a divisgo do ITIL em sete mbdulos e os relacionamentos
de cada um deles com o Negdcio e com a Tecnologia das organizacdes.

>

Planejamento para iImplantacao de
Gestao de Servicos

Superte a Servigos

Entrega de
Serviges

Segurang¢a

-
E
c
i
o]
L
0
G
|
. A

Figura 3: Framework do ITIL
Fonte: Adaptado de OGC (2000)

Estes sete médulos constituem o corpo do ITIL e representam cada
um dos livios desta biblioteca. Abaixo vocé tera uma descricdo resumida
do propdésito de cada modulo. (itSMF , 2005)

o Suporte a Servicos: descreve os processos associados ao
suporte do dia-a-dia e atividades de manutencio associadas
com a provisao de Servigos de TI.

o Entrega de Servicos: cobre 08 processos necessarnios para o

planejamento e entrega de Servigos de Tl com qualidade e se
preocupa ao longo do tempo com o aperfeicoamento desta
qualidade.

s ICT - Gerenciamento da Infra-estrutura: cobre todos os
aspectos do Gerenciamento da Infra-estrutura como a
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identificacdo dos requisitos do negbcio, testes, instalacio,
entrega, e otimizagdo das operacdes normmais dos
componentes que fazem parte dos Servigos de TI.

» Planejamento para Implementacio do Gerenciamento de

Servicos: examina questdes e tarefas envolvidas no
planejamento, implementacdo e aperfeicoamento dos
processos do Gerenciamento de Servicos dentro de uma
organizacao. Também foca em questbes relacionadas a
Cultura e Mudanca Organizacional.

» Gerenciamento de AplicacOes: descreve como gerenciar as
aplicagbes a partir das necessidades iniciais dos negdcios,

passando por todos os estagios do ciclo de vida de uma
aplicag&o, incluindo até a sua saida do ambiente de producéo
(quando o sistema é aposentado).

» Perspecliva de Negdcio: fomece um conselho e guia para
ajudar o pessoal de Tl a entender como eles podem contribuir
para os objetivos do negbocio € como suas funcbes e servicos
podem estar mais bem alinhados e aproveitados para
maximizar sua contribuicio para a organizagao.

* Gerenciamento da Seguranca: defatha o processo de
planejamenio e gerenciamento a um nivel mais detalhado da

seguranca da informacéo e Servigos de Ti, incluindo todos os
aspectos associados com a reagdo da seguranga dos
incidentes. Tambem inclui uma avaliacdo e gerenciamento
dos riscos e vulnerabilidade, e implementacdo de custos
justificaveis para a implementacdo de contra-recursos
(estratégia de seguranca).

Dentre os moédulos apresentados, as duas &reas que sio
consideradas o nucleo do ITIL s&o: Entrega e Suporte a Servicos de Ti.
Este dois médulos do ITIL abrangem dez processos principais distribuidos
em cinco processos de suporte a servigos (Service Support) focados no
Usuario e cinco processos classificados como de entrega de servicos
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(Service Delivery) focado no Cliente, além do pape) do Service Desk como
principal elemento de contato para o gerenciamento dos servicos
envolvidos nestes processos. Na figura 4 abaixo apresentamos os
processos que congsistemn a referida biblioteca bem como um modelo
conceitual de relacionamento entre eles.

Gestio de
Mudancas
Gestiode Gestio de
Incidentes Liberacdes
Gestiode Bestiode
Problemas Conlfiguracio

Figura 4: Modelo Conceitual de Relacionamento do ITIL
Fonte: Martins (2006)

De acordo com Ceita {2008), “existe uma divisdo dos processos em
duas categorias: os operacionais e os taticos”. Os processos integrantes
do mddulo de suporte a servigo foram classificados pela autora como
operacionais, pois estdo associados ao suporie do dia-a-dia e atividades
de manutengio dos Servigos de Ti enquanto que aqueles integrantes do
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modulo de entrega de servicos foram classificados como taticos por
estarem fligados ao planejamento e entrega de Servicos de TI com
gquahdade e com o aperfeicoamento desta qualidade.

Cada um dos processos apresenta um significado singular
agregando imensc valor aos servicos de TI. Existem documentos
extensos e muito completos para definicdo e explicaggo de cada um
deles, porém, em linhas gerais podem ser apresentados da seguinte
maneira:

« Gesifo de Incidentes: reduzir o tempo de indisponibilidade
("downtime”) dos servigos,

+ Gestdo de Problemas: minimizar o impacto no negdcio, dos
incidentes ¢ problemas causados pelos erros na infra-
estruiura de Tl e prevenir incidentes;

s Gesifo de Configuracio: identificar e controlar os ativos de Tl

e itens de configuragio existentes na organizacéo,
estabelecendo o relacionamento dos mesmos aos semigos;

» Gestdo de Mudancas: minimizar o impacto da mudanca,
requerida para resolugio do incidente ou problema, mantendo
a qualidade dos servicos, bem como melhorar a
operacionalizacéo da infra-estrutura;

» Gestio de Liberacbes: prevenir a indisponibilidade do servico,
garantindo que as instalacbes de versdes de hardware e
software estejam seguras, autorizadas e devidamente
testadas.

e Central de Servicos: ndo é um processo, @ sim uma Fungéo.
Tem como principal objetivo servir como dnico ponto de
contato para o usuario para qualquer necessidade.

+ Gestio de Nivel de Servico: garanfir o acordo de nivel de
servigo {SLA’s) previamente estabelecido entre o fornecedor e
o cliente;
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» Gestdo de Financas para Servicos de Tl demonstrar ao
cliente o custo real dos servicos prestados e gerencia-los de
forma profissionail;

» Gestdo de Disponibilidade: garaniir a disponibilidade e
confiabflidade dos recursos de TI, a fim de assegurar a
safisfagio do cliente e a reputacéio do negocio;

« Gestdo de Capacidade: assegurar que a capacidade da infra-
estrutura de Tl estd adequada ao negoécio conforme a

necessidade e no tempo esperado, considerando o custo
envolvido;

» Gestéo de Continuidade de Servicos de Tl: atender todo o
processo de gerenciamento da continuidade do negocio,
assegurando que os recursos técnicos e sistemas de Tl sejam
recuperados quando requeridos, no tempo desejado.

21.2 Os Processos de Suporte a Servigo

Este trabalho usa os conceitos dos processos de suporte a servigo
do ITIL. como base para a elaboracdo da proposta principal apresentada
anteriormente. Portanto, se faz necesséria uma andlise mais detalhada
das recomendacbes do ITIL para estes processos.

Conforme mostrado no itemn anterior, o modulo de suporte a servico
do ITIL é composto por cinco processos que possuem como principal
objetivo a manutengéo dos servicos de Tl no dia a dia, sdo eles: Gestio
de Incidentes, Gestdo de Problemas, Gestéo de Liberagdes, Gestdo de
Mudancas e Gestdo de Configuracio; e pela funcio chamada de Central
de Servico ou “Service Desk”.

Na figura 5, € apresentada uma viséo geral de relacionamento dos
cinco processos. Esta também destacada nesta figura, a fungio “Service
Desk” como o tnico ponto de contato para clientes e usudrios, bem como
a importancia do Banco de Dados de Gestio de Configuracio (BDGC),
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como o grande repositério para os artefatos gerados durante a execucio
dos processos.

Suporte o
Servicos

Figura 5: Relacionamentos entre Processos de Suporte a Servigo do ITIL
Fonte: Adaptado de OGC (2000)

Segue abaixo uma descricdo detathada de cada um dos processos
apresentados e da funcdo Central de Servigo.

2.1.21 A Central de Servigos

A Central de Servicos € uma fungdo dentro da Tl que tem como
principal objetivo ser o ponto Unico de contato entre os usuarios/clientes e
0 departamento de TI. A proposta & separar dentro das operaces de TI
quem faz parte do suporte aos usudrios de quem vai realizar atividades
de resolucao de problemas e desenvolvimento. Ter uma area especifica
para o suporte traz vantagens para os usuarios, propiciando um suporte
com maior agilidade e qualidade, e para a equipe de Tl mais eficiéncia,
pois o técnico especialista acaba nd&o sendo mais interompido pelas
chamadas diretas dos usuarios.

Para Martins (2006), "a tarefa de se fazer entender entre dois
ambientes tio distintos & possivel devido ao alinhamento de vocabulario
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que o ITIL propicia. Podemos pensar na Central de Servigos como um
tradutor: ela transmite as necessidades dos usuérios e do negdcio para a
area técnica e vice versa”.

Mais especificamente, a Central de Servico & responsavel por
registrar os incidentes de todos os usuarios e clientes, solicitagbes de
mudancas e solicitacbes de servicos adicionais bem como o registro de
reclamagbes e sugestbes. Devem também disponibilizar informactes de
incidentes ainda n3o resolvidos e métricas diversas relativas aocs mesmos
além de aplicar mudancas simples ja pré-aprovadas. (OGC, 2000).

No livro do ITIL gue trata do modulo de Suporte a Servigo sé@o
apresentadas as seguintes responsabilidades priméarias para a Central de
Servigos (OGC, 2000):

* Receber e gravar todas as chamadas dos usuarios
+ Gravar e acompanhar incidenies e reclamactes
* Prover uma avaliagao inicial dos incidentes

+ Monitorar / escalar incidentes por ANS (Acordo de Nivel de
Servico)

s Comunicar mudangas planejadas nos niveis de servico

 Encesrar os incidentes com confirmacao

+ Manter os usuarios informados sobre o progresso de suas
requisicoes

+ Produzir relatérios de gerenciamento

+ Coordenar os grupos de suporte de 2° e 3° nivel

« Prover informacbes gerenciais

» |dentificar necessidades de treinamento dos usuarios

» Contribuir na identificacio de problemas
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2.1.2.2 Gestao de Incidentes

Um Gerenciamento de Servicos de Tl esta orientado a entrega de
niveis de servicos com qualidade € com a rapidez que ¢ negécio exige.
Para isto € necessario fermos um processo de tratamento de incidentes
eficaz e eficiente, capaz de monitorar os niveis de servigos, escalando os
incidentes guando necessario.

De acordo com o OGC (OGC, 2000) um “incidente & qualquer
acontecimento que altere os niveis de servico acordados nos acordos de
nivel de servicos ou ainda qualquer acontecimento que ndo faca parte da
operacdo normal dos sistemas e ambientes estabelecidos”™. Portanto, os
tipos de incdenies podem ser variados podendo ser: fathas de
aplicacdes, falha de Sistema Operacional, falha de hardware, problemas
de desempenho, problemas de comunmcacao, falhas de infra-estrutura e
outros.

O processo de Gestdo de Incidentes € o processo executado pela
Central de Servigos e tem como misséo restaurar 08 sewvicos 0 mais
rapido possivel com o minimo de interrupgdo, minimizando os impactos
negativos nas areas de negoécio. Este processo tem como principais
objetivos:

¢ |dentificar e documentar incidentes

« Priorizar e categorizar incidentes através de critérios de
severidade pré-definidos.

» Resolver os incidentes 0 mais rapido possivel, restabelecendo
0 servico normal dentro do prazo acordado nos ANS (Acordo
de Nivel de Servico);

e Manter a comunicacdo dos status dos incidentes aos
usuarios.
e Escalonar os incidentes para os grupos de atendimento para

que seja cumprido o prazo de resolucéo.

¢ Fazer avaliagdo dos incidentes e as possiveis causas
informando ao processo de Gestdo de Problemas.
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Detecgao ¢ Registro do Incidente I

._._......_..l Classificag3o & Suporte inicial I

—

Procetimento de

requisigao de
servigos

|-— Deleger, Monkomr, Acompanthar, Comunicer

Figura 8: Visgio geral do processo de Gestéo de Incidentes
Fonte: Adaptado de OGC (2000)

Na figura 6 € apresentado um diagrama esquematico da execucio
do processo pela Central de Servigos. C contato com a Central de
Sewigos poderda acontecer por telefone ou e-mail, o importante € que
todos os incidentes sejam registrados, mesmo que resoividos por
telefone. O histbrico de incidentes registrados ajudara no processo de
identificac@o de tendéncias de problemas e também para a exiragdo de
informacgies gerenciais uteis.

Na Gestdo de incidentes, deve ser mantido o registro de todos os
incidentes no Banco de Dados de Gestdo de Configuracéo, que sera
apresentado em detalhes quando detatharmos o processo de Gestéo de
Configuragao. Com isto, € possivel se obter uma consolidac@o de todos
0s incidentes e gerar analises que poderdo determinar em qual item de
configuracéc ou servico se concentra o problema. (HSMF, 2002).

Os incidentes devemn ser classificados em categorias de tal forma
que permita a ideniificagcio de emos conhecidos e gere informagbes
gerenciais que permitam a identificagio dos fipes de incidentes mais
freglentes. Exemplos de Classificacdo de Incidentes sdo. Hardware,
Software, Rede. Além de classificacao por categoria, devem receber um
nivel de severidade que possibilitard a correfa priorizacio de atendimento
na Central de Servico. A fabela 1 apresenta um exemplo de uma
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classificacéo de prioridade que poderia ser adotada por uma Central de
Servico durante a execucdo do processo de Gestio de incidentes. A
priorizagdo de atendimento € vital para a manutencao do ambiente de Tl e
para a garantia de enirega dos niveis de servi¢co acordados.

Tabeia 1: Exemplo de Severidade de incidentes

Severidade Deserighio
1 Impacto em mas de um departamenio da empresa
2 Impacts em itodos os usudnios de um departaments ou

mdisponibilidade de servigo critico para a contwndade do aegicio.

3 Até 10 wsuirios afetados per mdisponibilidade de servigo nfo
critico para a conhmuidade de negdein.

4 Apenas | usuion afetade.

Fonte: O Autor

Uma vez registrado © incidente a atividade de investigacio e de
diagnostico sera iniciada. Caso ja exista algum procedimento disponivel
para resolver o incidente, 0 mesmo & executado. Se a Central de Servicos
ndo puder resolver um incidente, ele sera atribuido a outros niveis de
supoite que irdo investigar o incidente usando um conjunto de habilidades
e ferramentas disponiveis tais como uma base de conhecimento de Erros
Conhecidos. Este processo € conhecido como escalonamento funcional.
(OGC, 2000)

Além do escalonamento funcional, as melhores praticas do ITIL
também recomendam a determinagio de um processo de escalonamento
de incidentes hierdrquico para tratar de resolugdo de incidentes que
envolvam investimentos ou que necessitem de maior poder de decisdo
para resolugio de conflitos ou execucao de clausulas contratuais. (OGC,
2000)
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Na figura 7, € apresentado um diagrama representando os niveis de
escalonamento dentro do processo de Gestéo de incidentes.

Y2INOYYH3IH

=
;E |

Nival 1

FUNCIONAL

Figura 7: Representaco dos niveis de escalonamento de Incidentes
Fonte: O Autor

Apods a fase de investigaciio e diagnostico a fase de resolucio e
restauragéo ¢ iniciada com o objetivo de se implantar uma solucio de
coniomo ou definiiva para o incidente. Neste momento, caso uma
mudanca de ambiente seja necessaria, o processo de Gestio de
Mudanca deve ser acionado e uma Requisicio de Mudancas emitida.

Por fim, o fechamento do incidente somente deve ocorrer medianie a
autorizaco do usudrio ou cliente que iniciou o processo. (Mariins, 2006)

2.1.2.3 Gestido de Problemas

A maioria dos departamentos de Tl que ndo aplicam a gestdo de
problemas tem como tarefa diaria a comrec&o de falhas no ambiente de Tl
de maneia reativa. O grande volume de ocoméncias com emos em
sistemas, mau funcionamento dos componentes de hardware e outros
acabam criando um gargalo para a equipe de suporte. Com isto, a equipe
de suporte acaba apenas adotando solugbes de contorno e o problema
normalimente nao € corrigido definitivamente. (Walker, 2007)
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Uma forma de reduzir a quantidade de incidentes é evitando a sua
recorréncia. Através do processo de Gestio de Problemas as falhas com
causas nao identificadas serfio analisadas e comigidas para que ndo
voltem a repetir. Este processo tera outra preocupacao: registrar todos os
erros conhecidos e solucbes de contorno em uma base de conhecimento,
com isto sera possivel fazer uma melhor gestao do conhecimento,
fazendo com que a maioria dos incidentes seja resolvido no 1° nivel de
suporte. (OGC, 2000)

E importante que o Processo de Gestdo de Problemas venha
acompanhado da Gestao de Mudangas, fazendo com que a correcéo dos
emos seja previamente analisada em relagao aos riscos. Muitas vezes a
correcdo de um erro acaba gerando mais incidentes e criando impacto
para os usuarios. Portanto, para se obter uma solucdo, muitas vezes é
necessario gerar solicitagcbes de mudangas (RFC - “Request for
Change™), para que a mesma seja apreciada podendo ser aprovada ou
rejeitada.

Um problema € definide como a causa desconhecida de umt ou mais
incidentes existentes ou potenciais. Erros conhecidos sdo problemas para
08 quais ja existe uma soluc¢io de contomo, ou definitiva e so registrados
na base de conhecimento chamado de Base de Dados de Erros
Conhecidos. (Macfariene; Rudd, 2005)

Segundo Chelli (2007), "é preciso frisar que os objetivos principais
da gestdo de problemas sdo minimizar os impactos dos incidentes e dos
problemas causados por erros na infra-estrutura de Tl ao negdcio;
prevenir a recorréncia desses incidentes; descobrir a causa-raiz de um
problema e documentar a solugido encontrada em uma base de
conhecimento. Utilizando esta férmula, as informacbes ficardo sempre
dentro da empresa e disponiveis a todos. A solucgo sera encontrada mais
rapidamente, além de impedir que fique restrita ao conhecimento de um
técnico. Ou seja, as informacbes estardo acessiveis a toda equipe
responsavel, impedindo que 0 negdcio dependa exclusivamente de uma
Unica pessoca”.
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O controle dos problemas tem a fungio de identificar as reais causas
subjacentes dos incidentes para prevenir problemas futuros. Na figura 8
estio apresentados os passos ufilizados para alcancar tal objetivo. De
uma maneira geral s3o definidos a identificacdo, o registro, a
classificacdo, a investigacio e o diagnostico do problema, que € enviado,
apods o resultado, ao controle de erro. Este tem a funcéo de verificar todos
0s processos envolvidos para a sua corregdo. Sua atividade envolve a
documentacéo da solugdo e o envio de requisigdes de mudancas voltadas
para os componentes de Tl na busca da solugio do problema. O erro é
solucionado apenas quando as alteragdes necessarias forem efetivadas.

Figura 8: Processo de Gestio de Probiemas
Fonte: Adaptado de OGC (2000)

Podemos entdo diferenciar a gestdo de incidentes da gestdo de
problemas da seguinte maneira: a gestdo de incidentes foca na solucdo
rapida para o restabelecimento do ambiente para o usuério enquanto que
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a gestio de problemas busca as methorias confidveis e robustas na infra-
estrutura afim de prevenir novas ocorréncias.

Uma oulra fungdo imporiante deste processo do ITIL é o
gerenciamento proativo de problemas gue foca na andlise de dados
coletados de outros processos e seu objetivo € definir quais sio os
possiveis “problemas”. Incluem as atividades de andlise de tendéncias e
acbes preventivas. O foco principal do Gerenciamento de Problemas
Proativo € redirecionar os esforcos que estdo atuando sempre em agdes
reativas, para prevencdo proativa de incidentes que poderdo ocorrer
aumentando assim a qualidade dos servicos prestados pela Tl aos seus
usuano e clientes. {OGC, 2000)

2.1.2.4 Gestido de Mudancas

A area de Tl tem se tornado critica para as operagbes das empresas
em virtude das dependéncias que o negdcio tem sobre a Tl para continuar
funcionando. Além disto, a area de Tl estd em constante mudanca para
atender a demanda da evolucdo do cenario de negdcio, realizando
implantaches nos sistemas, aumentando a capacidade para 0s sevigos,
criando novas politicas de seguranca, entre oufras. (Mendes, 2006)

Mudancas mal feitas, sem planejamento e testes adequados podem
resultar em mais problemas, muitas vezes desastrosos, frazendo
prejuizos ao negdcio. Como as empresas estdo tdo dependentes dos
servicos de Tl, ndo podem mais aceitar falhas de alto impacto nas
mudangas realizadas. Através do processo de Gestéio de Mudangas todas
as implantacbes e alleracdes na infra-estrutura de Tl serdo analisadas e
planejadas para que se tenha o menor risco e impacto.

Este processo tern como missdo gerenciar todas as mudangas que
possam causar impacto na habilidade da area de Tl em entregar servicos,
através de umn processo tnico e centralizado de aprovacio, programacao
e controle de mudanca, para assegurar que a infra-estrutura de TI
permanega alinhada aos requisitos do negdcio, com o menor risco
possivel. (OGC, 2000)
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Ainda de acordo com o livio de Suporte a servico do ITIL, publicado
pelo OGC (2000), os principais objetivos da Gestdo de Mudancas s&o:

Melhor alinhamento dos servigos de Tl com os negbcios. As
mudancas serdo filtradas e priorizadas conforme a sua
necessidade para o negocio.

Aumento da visibilidade dentro das mudangas. Ha um
controle maior sobre a execucao da mudanca.

Reducdo de impacto negativo da mudanga. A andlise de
riscos permite evitar que o servico fique indisponivel devido
as falhas.

Melhor avaliag@o do custo da mudanga. Antes de a mudanga
ser implantada deve ser avaliado o seu custo x beneficio.

Habhilidade de absorver um volume maior de mudancgas.
Como a implantacdo do processo havera um Gerente de
Mudancas que devera coordenar fodas as mudancas. Além
disto, para cada area de mudanga havera uma equipe que
serq convocada para a reuniao. Com um processo definido
ficara mais facil ter o controle de varias mudangas ao mesmo
tempo.

Segundo Martins {2006), no processo de Gestdo de Mudangas,
“uma das figuras centrais & o Comité de Avaliacdo de Mudancas (CAB —

Change Advisor Board), que é responsavel por avaliar as mudancas

propostas, sua viabilidade, impacto e urgéncia, resultando em aprovacéo

para as mudancas necessarias e rejeicdo daquelas que nao trariam

beneficios ao ambiente, ou impactariam negativamente no cumprimento

dos acordos de nivel de servigo. O CAB relne-se regularmente para
avaliar os impactos da mudanca requisitada e planejar a implantacio da
mudanca. Geralmente é composto pelo gerente de problema, gerente de
mudanca, um representante do cliente e outros envolvidos™.
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Existe também neste processo o Comité Controle de Mudanca
Emergencial. Este comité é& convocado quando uma mudanca
emergencial é requerida.

Todas as mudangas necessarias na infra-estrutura de Tl devem ser
precedidas de um documento formal chamado de Requisicdo de
Mudancas (RFC- Request for Change). Uma RFC deve conter todas as
informacdes necessarias para que a mudancgas seja avaliada, aprovada e
implantada completamente. (Macfariene; Rudd, 2005)

Na figura 8, & apresentado o fiuxoe conceitual do processo de Gestéo
de Mudanca de acordo com o itSMF (2002). Neste modelo podemos
verificar que todas as mudancas sao obrigatoriamente iniciadas com um
RFC que apés o correto regisiro, priorizacio e categorizacdo, segue para
avaliacdo do Gerente de Mudanga que pode rejeitar requisictes repetidas
ou indesejaveis.

Processo de Geranclamento de Configursgio & montoragio do mlado dos (Cs

Figura 9: Processo de Gestio de Mudangas
Fonte: Adaptado de i#SMF (2002)
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Apds a pricrizacdo e categorizacio aquelas classificadas como de
alta prioridade seguem para a aprovacio do Comité Consultivo de
Mudanga Emergencial, caso seja uma mudanca normal, segue para a
aprovacao do CAB. Mudangas muito simples podem até mesmo ser
aprovadas pelo Gerente de Mudancas da Organizagio desde que
definido os critérios para que isto acorra dentro dos procedimentos
especificos adotados por cada empresa.

Ao fim da fase de planejamento da mudanga, uma fase de
Coordenagéo, construcao, teste e implantacio da mudanca se iniciam.
Novamente o resultado da andlise da complexidade da mudanga
realizada anteriormente sera usada neste passo. Uma mudancga de baixa
complexidade poder ser implantada por um dos diversos times técnicos e
até mesmo pelo “Service Desk”, enquanto que uma mudanga de alta
complexidade pode requerer um fluxo completo do processo de Gestiio
de LiberagBes para que a mudanga tenha sucesso. ndependentemente
do time que ira implantar a mudanca, o Gerente de Mudancgas & sempre
responsave! pela coordenacdo dos trabalhos necessarios para o sucesso
da implantacdc. (CGC, 2000)

Por fim, todas as mudancas devem ser revista apés um periodo pré-
estabelecido para que se tenha a garantia do sucesso da mesma.

2.1.2.5 Gestado de Liberagoes

Com o aumentc da complexidade dos sistemas & a maior
necessidade das organizagbes de Tl em fomecer um ambiente estavel, a
liberacdo de um novo software cu hardware precisa ser controlada com
mais atencao.

Este processo dentro do ITIL se preocupa em fomecer um meio
estruturado para atualizacdo de versdes na infra-estrutura a partir do
plangjamento da liberacdo (release) até a instalagio de fato. Os

relacionamentos com a Gestao de Mudangas e Configuracdo sdo chaves
para este processo, os trés estdo intimamente ligados. (OGC, 2000)
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A Gestduo de Liberagbes fomece um gerenciamenio fisico de
softwares e hardwares. Informacbes sobre os componentes de hardware
€ software da Tl e seus relacionamentos com outros séo anmazenados no
Banco de Dados de Gesido da Configuraciio (BDGC). A Gestdio de
Liberagbes gerencia mudangas planejadas e aplicadas a sofiware e
hardware na infra-estrutura de TI.

Para suportar a Gestéo de Mudancas e a Gestdo da Configuragio, a
Gestéo de Liberagbes utiliza a Biblioteca Definitiva de Software (BDS) e o
Depdsito de Hardware Definiivo (DHD). Estas bibliotecas seguras
fomecem um local de amnazenamento fisico de todos os itens de
configuracdo de sofiware (BDS) e pecas de hardware (DHD). Os
softwares vém de diversas formas tais como codigos-fonte, pacotes,
bibliotecas e executaveis. As diferentes versdes do mesmo sofiware sédo

mantidas na BDS e, através de autorizacéo e controles de qualidade, s&o
usadas para construcao e implantaco das liberactes. (OGC, 2000)
De acordo com Martins (2006), "a Gestdo de Liberagbes deve

possuir uma visao abrangenie dos sevigos de Tt e garantir gue todos os
aspectos de uma verséo (técnicos e ndo-técnicos) sdo considerados
como um todo’. Para que esie objetivo seja atingido, os passos

recomendados pela biblioteca do ITIL estdo apresentados na figura 10.

Politica de ~ Planejamnento B"’"“:‘“ Teste Acelleda Plansjamento Comumicacho Distribuicho
Liberacdo | deliberacho | COUDRSagho Baborado | Liberagsoe de & Tremamento
- aud Liberacha | I " Enplementacao PRa——

 Barks de Dades 49 Gerenclaments da Corfigurag o (BDGC)
& v Z.E - j-"l;_.'. ....)‘il

Figura 10: Processo de Gest3o de LiberacBes
Fonte; Adapiado de OGC (2000)
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A Politica de Liberagdo documenta como a organizac3o ird implantar
a versao de um novo hardware ou software dentro da infra-estrutura. Sera
especificada nesta politica itens como a freqiiéncia das liberagbes que
ser8o aceitas no negécic e uma poliica de teste e a liberagio
subsequente dentro do ambiente de producao.

A atividade de Elaboracio & Configuracgéc das liberacbes pode ser
considerada o estagio técnico do processo. Todas as agdes associadas
com o desenho, configuracdo e desenvolvimento sdo completadas por
uma equipe adequada, de uma maneira “controlada®. Ao final deste
estagio um Plano de Retrocesso deverad ser crado. Os planos de
retrocesso podem ser focados em restaurar todos os servicos em seu
estado anterior a qualquer mudanca ou restaurar o mais aproximado a
mudanca. A qualidade e conteido do Plano de Retrocesso serdo
avaliados durante o processo de Gestdo de Mudancas. (Martins, 2006)

A falta de feste adequado & o caso mais comum da falha das
liberagbes. O teste ndo deve apenas ser realizado como resultado final da
liberagéo, mas também nas atividades de implantagdo e procedimentos
de retrocesso. Representantes de Negocio {usuarios dos departamentos
da empresa) devem testar para confirmar a funcionalidade esperada.

Ap6s a finalizacdo dos fiestes, se inicla o Planejamento da
implantagdo da liberagdo. O plano complelo da liberagdo que foi
originalmente criado, precisa ser enriquecido com informagdes dos
detalhes de implantacdo da liberacéo (roll out).

A comunicagdo e treinamento apresentam-se na sequéncia como
uma das atividades chaves. A Cenfral de Servicos é uma area que
precisa ser informada da liberag&o, qualquer acdo conhecida (ou solugio
de contomno) gue pode ser necessaria durante os testes, e geralmente,
como deve ser dado suporte a nova liberacio.

Durante a distribuico e instalag@o, a Gestéo de Liberagdes precisa
trabalhar em conjunto com outros processos (principaimente como
Gestdo de Mudancas e Configuracio) para maximizar o sucesso da
liberacBo. O BDGC deve ser atualizado com os detatlhes da nova
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liberagdo e todos os ltens de Configuracdo antigos devem ser inativados
e marcados de forma apropriada no BDGC {aposentado, fora de servigo,
etc.).

2.1.2.6 Gestdo de Configuracéo

A Gestao da Configuracdo tem como objetivo fomecer um “modeio
logico™ da infra-estrutura de Tl, identificando, controlando, mantendo e
verificando versdes de todos os iiens de Configuragdo do ambiente.
Através do ammazenamento e gerenciamento de dados relacionados a
infra-estrutura de Tl, o processo de Gestio da Configuracdo da a
organizacdo um controle maior sobre todos os ativos de Tl. Quanto mais
dependentes dos sistemas de Tl as organiza¢des séo, mais importante se
torna a Gestéo da Configuracéo.

De acordo com Chelli (2007), a Gestdo de configuragdes “é o
alicerce para os outros processos do ITIL, porque prové todas as
infformagoes do ambiente como hardware, software, acordos de nivel de
servico (SLA’s), documentagbes e configuractes do ambiente”. Em outras
palavras, todos os outros processos do ITIL usam de alguma forma o
processo de Gestéo de Configuragio.

Segundo Martins (2006), a Gesitdo de Configuragdo tem como sua
responsabilidade “o mapeamento do ambiente, identificando cada parte
significante para a geréncia de TI. Aqui se aplica o conceito de que s se
gerencia aquilo que se conhece”.

Para que este processo seja executado comretamente utiliza-se uma
base de dados chamada Base de Dados de Gestdo de Configuracao,
BDGC. A figura 11 mostra um exemplo de um arvore hierarquica que
representa uma estutura conceitual de um BDGC. Esta base é
constituida de todos os ltens de configuracgao (IC) da infra-estrutura atual
€ de suas relactes de dependéncias com outros itens. (Macfariene; Rudd,
2005).
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Figura 11: Estrutura conceitual de um BDGC
Fonte: Adaptado de OGC {2000)

Se for necessario armazenar as informagtes de um servidor, por
exemplo, este sera um item de configurac@o e deve-se estabelecer qual &
o grau de detalhamento que se deseja atingir, inserindo informacgdes
como marca, modelo, memaria, velocidade do processador, entre outros.
No caso de um software, informaces importantes seria a vers3o, niimero
de licengas, a identificagdo do hardware minimo, etc. Assim, quando
existir alguma alteracfo, é possivel saber quais itens da infra-estrutura
serao afetados. Se estivermos tratando de um item de configuracéo de
software, h&4 necessidade de um IC de hardware para seu
armazenamento. (Chelli, 2007)

A grande atividade executada pela Gestdo da Configuragiio é
manter o BDGC. As atividades deste processo podem ser resumidas
como ldentificacio de novos lens de Configuragio, controle da
configuracéo do ambiente e verificacbes e auditorias para garantia da
qualidade do BDGC. A figura 12 abaixo mostra um fluxo de processo
tedrico para a execucio deste processo. (Martins, 2006)
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Yadhicare
auditar

Banco de Dados de Conliguragés

Figura 12: Processo de Gestiio de Configuracio
Fonte: Marting (2006)

22 Terceirizacdo de Servigos de Tl

Q termo Terceirizagdo de Servigos pode ser conceituado de varias
maneiras diferentes, cada uma com foco na vertente predominante do
autor. Sabemos que a terceirizacio como estratégia de negdcios somente
apareceu para o mundo corporativo hd pouco tempo, ha algumas
décadas talvez, e € por isso que n&o possui uma base tedrica mais solida
que determine uma padronizacao de sua definicio. (Bergamaschi, 2004)

Segunde Ferruzi (2006), “a terceinzacg@o é a transferéncia de
responsabilidades de atividades da tomadora para a prestadora de
servigos e também pode ser chamada de desintegracéo vertical’.

De acordo com Neto {1295, p. 35), "a terceirizacio refere-se ao ato
de transferir a responsabilidade por um detemminado sevico ou operagio
{ fase de um processo de produciio ou de comercializacéo, de uma
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empresa para outra(s), neste caso conhecida(s) como terceira(s). Nesta
forma, a empresa contratante deixa de realizar alguma ou varias
atividades cumpridas com seus proprios recursos (pessoal, instalagbes,
equipamentos eic.) e passa-as para empresa(s) contratada(s)”.

Apesar de nao ter sido tratado por muito tempo como diferencial
estratégico, a terceirizacéo de servigos de Tl ndo € um fendmeno novo.
Suas origens estio nos anos 60 e 70, nos chamados “time sharing”
(compartilhamento de tempo e recursos computacionais) e na alocacgso
de méao-de-obra profissional da area de Tl. Porém, um novo foco vem
sendo dado ao assunto, particularmente pelas novas formas que vem
assumindo devido as recentes mudancas tecnolégicas e organizacionais.
(Applegate et AL., 1996)

221 Tipos de Terceirizacdo

Com o objetivo de definir a Terceirizacio de Servigos de Tecnologia
da Informacéio, sera utilizada uma classificacdo, proposta por Lacity et al
(1996), que utiliza as diferentes possibilidades de relacionamento que
uma organizacdo pode fer com um fomecedor extemo de Tl Segundo
eles, existem duas dimensdes a considerar quando categorizamos
contratos de terceirizacdo: por tipo de aquisicao e por foco de aquisicio.
A figura 13 representa a interseccdo das categorias existentes em cada
dimensao o que resulta em quatro tipos de contratos especificos.

Em relacio ao tipo de aquisi¢do, temos;

+» De transacdo: refere-se a contratos realizados uma Gnica vez
ou de curia duracio

+ De relacionamento: contratos de incentivos, que s&o menos
detalhados e mais baseados ern expeciativas de que tanto o
cliente como os fomecedores vao realizar negocios por varios

anos.

Em relacio ac foco de aquisicao, temos:
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Foco em Recurso: contratos realizados uma unica vez ou de

curta duragao

Foco em Resultado: neste caso, o fomecedor gerencia a

afividade de Tecnologia da Informac&o para prover a empresa

de resultados especificos.

J

IM! Compra J Contratar
Simples / Fora
Organizagdc

Tipo de

agisicdo Compra zom \ Contratar com
Farmecedor h Fornecedor
Preferencial Preferencial

Relaciona-

menio

< Fomcecirmento

Terceirizagdo »

»le

Interno

Figura 13: Opgdes de Fornecimento
Fonte: Lacity et al., (2006)

Os tipos de coniratos Compra Simples e Compra com fornecedor
Preferencial ndo sédo considerados por Lacity et al (1986) como contratos
de Terceirizacdo pois ndao molivam o estabelecimento de um
relacionamento duradouro ou na&o estdo intimamente
beneficios dos servicos de Tl para os resultados do negdcio da empresa.
Para eles, somente os outros dois tipos, Contratar Fora e Contratar com

ligados aos

Formecedor Preferencial, sdo considerados iniciativas de terceirizagao.

Em particular, Contratar com fomecedor preferencial traz as
organizacbes a possibilidade de realizacdo de contratos de longo prazo
com um ou mais fomecedores, onde estes s&o responsaveis pelo
gerenciamento e execugio da atividade de Tecnologia da Informagao.
Para garantir um grau de desempenho dos fornecedores, a organizagao
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contratante estabelece Acordos de niveis de semvico e incentivos para

assegurar objetivos comuns.

Ja Lacity e Wilcoks (2001, p.4) apresentam um abordagem de
classificagdo dos tipos de terceirizaciio de uma maneira diferente e mais
completa. Eles apresentam oito tipos possiveis para as iniciativas:

Terceirizacdo de valor agregado (Value added sourcing), que
combina as forcas de Tl do cliente e formecedor, para

disponibilizar produtos e servicos de TIl, com riscos e
recompensas compartihados;

Capital compartilhado {equility-holding), que cria objetivos
comuns através da propriedade compartilhada;

Terceirizacdo multipla (Multisourcing), que utiliza varios
forncedores para eliminar o poder de monopolio de um unico
fomecedor e poder colher o melhor de cada um deles;

Terceitizacdo no_exterior (Offshore ouisourcing), & haseada
na busca do "melhor, mais rapido e mais barato”;

Co-terceirizacao (Co-sourcing), utiliza contratos amarrando os
pagamentos ao fomecedor com base no desempenho do
negacio obtido;

TerceirizacGo do processo do negdcio (Business Process

Qutsourcing — BPQ), que terceiriza os processos de negocio

néao esséncias e a Tl necessaria para um fornecedor que faga
© mesmo por um prego competitivo;

Subproduto (Spin-off), 0 qual permite que as areas de T

internas atuem de maneira independente, como se fossem
fornecedores terceirizados;

Contratacio criativa, que busca melhorar o desempenho dos
confratos baseados em permutas.




2.2.2 Motivacao para a Terceirizacao

Ja foi dito neste trabalho que as empresas vem buscando cada vez
mais a ferceirizacdo. Mas quais seriam os motivos que estaram
motivando esta decisdo estratégia?

Em uma pesquisa realizada por Applegate ET AL (1996), que
analisou os motivos que levam as empresas a terceirizar uma parte ou
todos os servigos de Tl, os fatores mais importantes sdo. Redugéo de
Custo, melhoria de desempenho, pressfes intensa e crescente de
fornecedores, simplificagdo do gerenciamento, fatores financeiros, Cultura
Organizacional, eliminagio de funcbes problematicas, atrair € manter
recursos humanos e acessar conhecimento especializado. (Applegate ET
AL, 1996)

Ja Prado (2000), em sua pesquisa de mestrado, identificou os
moftivadores apresentados na tabela 2, como 0s principais fatores para a
terceirizacdo no mercado brasileiro.

Tabela 2: Fatores Motivadores da Terceirizagdo

Motivo para terceirizar T1 Ordem de | Percentual de

Importincia | Ocorréncia

Acesso ao Couthecimentto e a

Tecnotogia I 329

Expectativa de Redugio de Custos z 20%¢

Concentracio pas atividades-fim da

Organizagio 3 0%

Melhorar eficicia ¢ obter novas

facilidades com a Informatica 5 13%
Ontros (todos ndividnalmente
inferiores a 3%5) s 1595

Fonte: Prado {2000)

Outra informacao, publicada pelo The Outsourcing Institute (2002),
visa apresentar também os motivadores da terceirizaca@o mais relevantes.
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Dentre eles, novamente vemos a Redugdo de custos, a methoria de
desempenho dos servicos @ o acesso a novas tecnologias como fatores
mofivacionais importantes para as empresas. A figura 4 apresenta os
resultados encontrados neste estudo.

N : - =
Melhorar o foco da empresa :

|
| I 1 1

1
Reduzir e controlar custos operacionais 1]53?:

Liberar recursos para outros propositos. - .

Acesso a recursos de classe mundial E‘q

Recursos ndo disponiveis intemamente gl l

Acelerar a reengenharia - e 182002

Reduzir 0 "tempo ao mercade™

Compartihar os fiscos
Vantagem de recursos no exterior

Fungdo dificil de gerenciar ik |

Figura 14: Razbes que levam & Terceirizacfo
Fonte: The Outsourcing Institute (2002)

Vimos ent3o que alguns fatores podem ser considerados comuns se
analisarmos os resultados dos estudos realizados por diversos autores
distintos, mas cabe ressaltar que ndo existe regra para os processos de
terceirizacio e organizaches distintas podem fer necessidade e
mofivaghes diferenciadas. Uma analise detalhada do que se quer obter e
de como fazer para atingir estas metas € indispensavel para qualquer
gestor que deseja aplicar a terceirizacio em sua empresa.

223 O Multisourcing

De acordo com Cohen e Young (2005), "“nao existe liderangas
executivas, diretores ou agencias govermnamentais de qualquer tamanho
que negariam hoje que a terceinzacio de servicos ou “Outsourcing” €
vital, até mesmo integral, parte do sucesso das operacdes das
organizagbes. Pesquisas mostram que as companhias que apresentam



planos de terceinzacio roiineiramente apresentam crescimento nos
valores de suas agdes nas bolsas de valores. N&o ha espaco para
questionamentos, o Qutsourcing funciona”.

Mas devido ao grande sucesso deste modelo estratégico, novos
desafios estdo emergindo. O grande sucesso traz também expectativas
altas e dificeis de atingir. Mais e mais funcdes das organizaches vém
sendo terceirizadas e isto faz com que a integracio e o gerenciamento
deste PortfSlio de servigos figuem mais dificeis, causando interrupgéo de
servigos em muitas organizacoes.

O caminho para a melhoria requer entdo uma nova abordagem que
vai além da terceirizacdo tradicional: o Multisourcing. Este novo modelo
operacional visa obter servicos para 0 negocio da empresa de varias
fontes, intertnas e externas, integrando as potencialidades de cada
parceiro para obter grande resuitados para 0 negdcio da empresa. Mais
formalmente, O Multisourcing é a combinacg&io de servigos de um conjunto
otimizado de fomecedores externos e areas intemas objetivando o melthor
resultado para o negécio. (Cohen e Young, 2005)

Segundo o Info-tech Resarching Group {2006), uma abordagem
esfrulurada & necessaria para o sucesso do Multisourcing. Esta
abordagem deve preconizar os seguintes pontos:

» Centralizacio das Informagbes e do Gerenciamento de
Fomecedores: Se miltiplos fomecedores sao utilizades, é
importante que a informagio seja coletada, controlada e

monitorada de uma forma centralizada. Um dnico ponto de
contato para todas as questbes internas de suporte a
tecnologia e também para as comunicagdes com o0s
fornecedores permite a empresa melhorar a eficiéncia e tomar
methores decisdes organizacionais. Uma estratégia de
gerenciamento centralizado pode monitorar o desempenho
dos fomecedores e garantir i atendimento dos niveis de
servico e outras obrigacdes;
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o Ceniralizacdo das Compras de TI: Compras de TI

descentralizadas e sem regras podem levar ao um

departamento de Tl com diversos formnecedores coniratados
sem que nenhum deles entregue quaiquer suporte € com uma
total falta de integracio.

» (erenciamento de Contralos de Fomma Abrangenie e

Padronizada: Utilizacéo de contratos padronizados ofimizam a
eficiéncia e a sinergia. Isto inclui padronizagdo de escopo,
prece, indicadores, processos e SLA’s (Acorde de nivel de
Servico). Um exemplo seria a determinagdo de gue todos os
parceiros contratados devem adotar as praticas do ITIL para o
gerenciamento de servigos de Ti.

« Alinhamento com os Objetivos ¢ com_a Cullura da
Organizacdo: Alinhamento de processos, procedimentos,
governanga, disciplina e cultura adicionam valor corporativo
para o Mullisourcing, alterando o foco deste modelo para
estratégico e nao apenas como uma ferramenta de nivel
tatico.

Na vis@o de Cherobing {2007), “O mercade esta em busca de ma
nova terceirizacdo estraiégica, com mais consciéncia critica e
transparéncia entre os clientes e fomecedores’. A mudanga para o
multisoucing traz a necessidade da mudanca de comportamento. Nos
modelos tradicionais de ferceirizagio existe a predominancia da
competicdo e n3o a como o Multisourcing ser bem sucedido se nao for
baseado na cooperagdo entre cliente e fornecedores e entre os
fornecedores mutuamente.

2.3 O Modelo CMMI e o CMMI para Aquisicoes

Em sua pesquisa que teve como objetivo ajudar as organizagbes a
desenvolver e manter produtos e servicos com qualidade, O Software
Engineering Institute (SEI) encontrou diversas dimensdes nas quais a
organizacao deveria se preocupar para melhorar os seus resultados de
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negocio. Dentre estas dimensdes, a figura 15 mostra as frés dimensdes
criticas que as organizagbes normalmente se concentram: Procedimentos
e Métodos, Pessoas e Ferramentas. (SEl, 2007)

Procedimentos e Métodos
definem
o relacionamento das Tarefas

B
T C P |
1

—

PROCESSOS

Pessoas oom
Habilidades,
Treinamento
e Motivacao

- & &
Figura 15: As Trés Dimensdes Criticas
Forite: Adaptado de SEI (2007)

Ainda na viséo do SEl (2007), "o que une estas trés dimensdes sdo
os processos. Os processos alinham a forma que se faz o negécio. Eles
permitem escalabilidade e disponibilizam uma forma de incorporar
conhecimentos em como fazer as coisas de uma forma melhor”. C SEI
entdo, adotou a premissa de que a qualidade de sistemas, produtos ou
servigos & altamente influenciada pela qualidade do processo usado no
desenvolvimento e manutencao dos mesmos € definiv os modelos CMM
{Capability Maturity Models) para dar corpo a esta premissa.

Inicialmente desenvolvido como modelos independentes, os diversos
CMMs, como CMM para engenharia de Sofiware, CMM para engenharia
de sistemas e outros evoluiram para um modelo integrado chamado
CMMI {Capability Maturity Model Integrafion). (Panigassi, 2007)

O objetivo do CMMI é servir de guia para melhoria de processos na
organizacdo e também dar habilidade aos profissionais em gerenciar o
desenvolvimento, aquisicdo e manutengio de produtos ou servigos,
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O CMMI em sua forma mais classica € apresentado por niveis de
maturidade divido em estagios. Na figura 16 podemos ver os estagios do
CMMI que representam o nivel de maturidade das organizacbes no que
diz respeito a capacidade de desenvolvimento de produtos ou servicos.

Otimizacao

Quantitativamente
Gerenciado

Figura 16; Estégios de Maturidade CMMI
Fonte: Adaptado de SEI (2006)

Com base na estrutura do CMMI o SEl aprovou um conjunto
introdutbrio de melhores praticas para aquisigbes chamada de
“Acquisition Modute” (CMMI-AM). Apds a criagdo deste modelo inicial, a
General Motors Corporation aliou-se ou SEl para criar um modelo mais
completo que se tornou a base do CMMI para Aquisi¢des (CMMI-ACQ).
(SEI, 2007).

O CMMI-ACQ, como foi feiito com base na estrutura do CMMI
original, segue o mesmo modelo de componentes e, portanto € dividido
em Areas de Processos, que € um conjunto de praticas dentro de uma
determinada area de conhecimento, que quando implantadas
coletivamente, satisfaz os objetivos considerados importantes para a
realizacio de melhoria dentro daquela area. (SE!, 2007). S&o 22 as areas
de processos do CMMIACQ e estio apresentadas na Tabela 3 onde
também destaca-se o nivel de maturidade no qual cada area de processo
esta classificada.
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Tabela 3: Areas de Processo do CMMI-ACG

Arca de Pracesso Home Original “:“"m
Gerenciamento de Acordos Agreement Management (AM) 2
Desenvalaimento de RequIsos de AGUISICA0 | Acquisition Requirements Development 2
Gelenaamento leCics 08 AQUISIca0 ﬁsihw‘f«hmcilﬁimumntlhﬁﬁ 3
Vaildacao de AQUisSiCao Acquisition Vaiidaticn (AVAL) 3
'-..emlc_a;ac rd'e_,:._.'_‘mgh;ac Acquisibon Venficaton IAVER) 3
Resolucic & Analise de Causas Causal Analysis and Resclufion {CAR) 5
Gerencamento de Configuracao Configurabon Management(CM) 2
Resolucdo e Andlise deDecisao Desision Analysis and Resclution (DAR) 3
Gerenciamento de Projetos Integrado Integrated Project Management (IPM) 3
Medicdes e Analises Measurement and Analysis (MA) 2
Inovacac 2 Implantacdes Organizacionais Organizational Innovation and Deployment 5

fOID)

Definicao de Frocesso Organizacional Organizational Process Definition (OPD) 3
Foco ng Processo Jrganizacional Organizational Precess Focus (OPF) 3
Desempenho do Processo Organizacional Organizational Process Performance (OPP) 4
Treinamento Organizacional Organizational Training {OT) 3
Lonitoracdo e Controle de Projetos Project Mondoring and Controt (PMC) 2
Planejamento de Projetos Project Planning (PP} 2
Garantia da Qualidade de Frodulo e Process and Product Quality Assurance 2
Processo PPQA)

Gerenciamento Quantitativo de Projetos Quantitative Project Management (QPM} 4
Gerenciamento de Requisitos Guantitative Project Management (QPM) 2
Gerenciamento de RIScos Risk Management (RSKM) 3
Desenvolvimento de Solicitacies e Acordos | Solicitation and Supplier Agresment 2
com Fomecedoras Development (5 5AD)

Fonte: Adaptado de SEI (2007)

Além das definicoes direcionadas para aquisicdes de produtos e
servigos do CMMI-ACQ, o modelo CMMI para Desenvolvimento também
traz uma Area de processo especifica para tratar de contratagio de
fornecedores denominada Gerenciamento de Acordos com Fomecedores
(SAM). (SEL, 2006)

O conjunto de praticas desia area de processo tem como foco as
atividades de determinacdo do tipo de aquisicio a ser realiza, a forma de
selecdo de fornecedores, as recomendacdes para estabelecer, manter e
executar acordos, como monitorar 0s processos executados pelos
fomecedores selecionados, como avaliar e aceitar os produtos e servigos
entregues pelos fomecedores e como realizar a transicdo dos mesmos.
(SEI, 2006)

Mais formalmente, as praticas especificas da area de processo de
Gerenciamento de Acordos de Fomecedores definidas pelo SEl (2006)
estdo dividas em dois grandes objetivos e estao apresentados no quadro
1.



Tabela 4: Praticas da Area de Processo de SAM

Obietivo Especifico 1; Estabelecer Arordos comn Fornecedores

Pravica Fspecifical 1 - Determnas
o tipo de Aguisicio

Pritica Especifics 1 2 — Seleciona
Fomecedores

Esxta pritica yecomenda que 3 osgamzacio wpbjunr}:ﬁm:fmmadt

aqmnﬁoamﬂudm&vm* dr podan ser vsadas
ome Contragic Inhomse Comgra de -pzrnle de software de

prn:luzm olen de MRS coreratade

| Es a;ht;::"‘:-e;_}r o5 fomecedores devem ser selec r.._-..—,

busexds ma avabacic des babdidades gue pessoesn para m:'
requmtos expec:ficos 2 crténos pré-estabelecidos Exemples de crténos
podern ser: Localiragko gropafica, pessoal v asmobhars dspomsved para

reaiar ¢ vabalhe 2 ETFITINIOE TEFTG ITEepITT 33

Pratica Especifica §.3 - Esmbalecer

Acordos com Fomecedores

anhﬂaaﬂialtp!mea-mhenm

Obijetivo Especifico J. Satsizzer os Acordos com Fornecedones

cmendia pnnﬂ.ﬁah‘ﬂm:’mt
21 fommerTerdaney Umn accnds foomal ¢ etwndide oo

Ewma pritia e

|
]
I
stabedecides comn {

g

Pritica Especifica 2 § — Execagio

Esta pritiea defme goe a5 atridades devern ser exerctadas pele

fomecedn ¢ tambem pedo contratante de acordo com o gue o
do Acordo com Fornecedores aibabalerids s Contniles
Prica  Eepecifica 22 —| £ra pratka wma 3 seiecde. symtoramensc ¢ a analise do processe
Monitorag Proc utiirado peio fomecedor duramnde 3 execu{io dos mabakhos necessancs
aojdes Essoy[dos para a cemrega dos produmes comratados Alpanms peossisds olos Que
Fomecedores devemn st moemorados muchaemn greencarmerac de pacyetos processos de
engpmahsria ¢ proceisol de supore
Privica Especifica 2.3 — Avaliagio | O objenve dema pranca ¢ avalar algoms produtos 42 mabalhe
salenonados dundos fornecedor, para ajudar 2 deteccdio de
das Prodotos de Trabalho dos s e .

problemas o mats e2de possivel Comaisto ¢ possivel avakar a habihdade
do fomecedor em sstfarer sxyequistos sstabudeados

Fomecedores

“Eta pranica v ZATSTRE U 05 ReTs do aconde fovim atendidos Tves de
scemar ¢ prodite cu servige adgunde Revisdes de aceagio e testes
devem serreziizados antes do acese

Pratica Esnecyfica 2 4 — Aceitacio
de Produtos de wabalho

Esta pratica rscomenda que sefam estabelendos procedmentos para
Samanty QOf & Dansigdo dos produtes pars 3 CIZANIDACE0 oW PYOJLLD
3¢ SETemente « de manera aproprada Infnesrutona Treramento
& metode de denbumncio de v prodee 310 exeroplos de pontos 2 sevem
obser-ados

Fonte: Adaptado de SEI (2006)

! Praticz Especifica .7 — Transicic
de Produtos

24 O BPM (Business Process Management)

241 Conceito de Processo

Um processo & uma seérie de passos distintos cuja execugao objetiva
a producio de um produto ou servico. Um processo pode ser visto como
uma cadeia de valores: em cada passo deste, deve ser adicionado valor
ao passo seguinte, contribuindo para a criagdo ou entrega do produto ou

servigo. (Hunt, 1996)

Um processo percore e conecta varas caixas funcionais da
organizacdo. Na figura 17 & mostrado que a cada passagem ele recebe
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um valor, executa a sua tarefa aplicando suas fungbes e regras e repassa
um valor igual ou alterado ativando a execucgéo da tarefa subsegiiente até
que o ciclo do processo se encerre € uma saida seja gerada.

| |
Fungdes | | Fungbes | | Fungdes
Entradas Sadas
— 5 Tarefa Tarefa
. t 1
e T ﬁ\
~ Regras 4 "-x‘_____l_/l "a.________‘/‘

Figura 17: Representacgéo da execugio de um processo
Fonte: Adaptado de Hunt (19986)

Um processo, em seu modelo genérico apresentiado na figura 18,
recebe estimulos através da entrada de informacbes para, em seguida,
ser executado por recursos disponibilizados para tal. Durante a execugio
de suas tarefas, o processo € controlado e medido através de indicadores
de desempenho para observar os seus resultados intermediarios. Ao final,
apds a geragdo de uma saida, ele & avaliado a fim de verificar se as
metas do processo foram atendidas e subseqlientemente as metas
estratégicas da organizagio. (itSMF, 2002)

Controle do Processo

Figura 18: Medelo Conceitual de um processo
Fonte: Adapiado de itSMF (2002)
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242 Origem e Conceitos do BPM

Verifica-se na literatura que o Gerenciamentio de Processo de
Negécio (BPM) evoluiu ao fongo dos anos em dois caminhos paralelos
classificados como Negocio e Tecnologia. Na perspectiva do negdcio, ele
evolui a partir do Gerenciamento da Qualidade Total (TQM) passando
pela Reengenharia de Processos de Negécio (BPR) e finalmente
chegando ao que conhecemos hoje como BPM. Do lado da tecnologia,
ele evoluiu de aplicagbes “standalone”, executando uma fungio Unica,
para aplicagbes de Workflow e finalmente chegando aos Sisternas de
Gerenciamento do Processo de Negdcio (BPMS). (Dhookie, 2008).

O Gerenciamento de Processo de Negdcio (BPM), ndo é novo para
a maior parte das corporagbes. Entretanto a forma como se atinge tal
objetivo mudou significativamente ao longo do tempo. O movimento
Taylonista junto com o movimento da administracio cientifica introduziu
no seculo passado, os conceitos de eficiéncia, especializagio e medigéé
do processo nas organizagdes. (Smith e Fingar, 2003)

Segundo Dhookie (2008), a citada revoiugio da qualidade *fez
nascer o0 termo Gerenciamento da Qualidade Total (TQM) integrando os
principios da qualidade em um sistema de gerenciamento organizacional”.
Ele define a abreviatura do TQM da seguinte maneira:

» Total — abrange o envolvimento de todos e de todas as
atividades da empresa.

+ Quality — garante que os requisitos do cliente sdo atendidos.

+ Management — Entendimento de que a qualidade pode e deve
ser gerenciada e que lea € um processo de melhoria
continua.

Apds o TQM, o proximo passo da evolucio é a reengenharia de
processos de negoécio (BPR). Segundo Netto (2006), “ao final dos anos
1980 surgiu e movimento de reengenharia total de processos (BPR), que
se propunha, primordiaimente, recriar um processo de maneira mais
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simples 2 implantado de uma s6 vez por meioc de um programa de
mudanga organizacional”.

Chegamos entio ao Gerenciamento de processo de Negdcio (BPM)
que segurdo Jeston e Nelis (2006) pode ser definido de maneira simples
como ‘o alcance dos objetivos organizacionais afravés das melhorias,
gerenciamento e controle dos processos de negocio essenciais”.

Uma definicio mais completa & dada por Spanyi (2003). Para ele o
BPM "compreende a definicdo, o aperfeicoamento e a administracdo dos
processos de negocio de uma organizacaoe, desde o seu inicio ate o seu
final, envolvendo todos os departamentos e fases, até mesmo parceiros e
terceiros, com apoio colaborativo e deliberado da tecnologia, a fim de
alcancar trés pontos de importancia crucial: clareza na direcao
estratégica, alinhamento dos recursos da organizacédo; e a crescente
disciplina nas operacdes diarias”.

Ja para Dhookie {2008), o BPM é “uma disciplina preocupada com
gerenciar mudancas para melhorar os processos de negdcio que sao
multifuncionais por natureza e fazem uso exienso da tecnologia para
modelar processos, analisar os modelos, automatizar os processos e
aperfeicoar o seu desempenho”.

Resumindo os conceitos apresentados por diversos autores,
podemos dizer que existe uma espécie de convergéncia das teorias da
administracdo ao se tentar definir o BPM: bases de GesiZio da Qualidade
Total (TOM), Reengenharia, conceitos de Six Sigma, gerenciamento de
projetos, e tecnologias modemas s&o encontrados dentro das definicbes.
(Netto, 2006)

Com refacio a implanta¢do do BPM, Jeston e Nelis (2006} apontam,
de forma mais completa e organizada dez grandes fases alicergada em
trés componentes essenciais: Lideranga, Gerenciamento de Projeto e
Gestdo de Mudancas de Pessoas. Estes componentes sdo apontados
como determinantes para o sucesso das iniciativas do BPM. Para os
autores, o conjunto destas fases e dos componentes esséncias forma o
framework de implantagdo do BPM apresentado na figura 19.
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Figura 19; Framework de implantac&o do BPM
Fonte: Jeston e Nelis (20086)

Segundo os autores, devernos identificar e definir as estratégias
organizacionais e apresentar a mesma para a equipe de implantacio
antes de iniciarmos qualquer outra atividade do processo. Em seguida, a
definico da arquitetura de processo a ser seguida, como regras, guias e
modelos, determina a integracdo entre o processo e os objetivos
organizacionais.

Na fase de Langamento (Lauch Pad), & escolhido o escopo a ser
implantado que incluem decisbes de estrutura do time, gerenciamento de
envolvidos, criagdo do Caso de Negoécio inicial e beneficios de negbcio
esperados. Segue a esta fase, o entendimenio da situagio atual da
organizacao e dos processos de negécio usados comentemente para que
na fase de inovacdo, as idéias de melhoria aparecam e sejam
documentadas e acordadas entre o time do projeto.

Na fase de desenvolvimento, 0os componentes necessarios para
implantagdo das idéias s8o construidos podendo ou n&o utilizar sistemas
de Tecnologia da Informacgdo. Muitas idéias podem ser implantadas
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apenas com mudancas em procedimentos e métodos utilizados pelas
funcbes da organizacio. Segue a esta fase, o desenvolvimento das
pessoas que executaram os processos € a implantacéo propriamente dita
de fodas as mudancas identificadas na fase de Inovagéo.

Por fim, a avaliacio do resuitado e do valor efetivamente realizado
pelas mudangas & comparado aocs objefivos apresentados nas fases
iniciais e entdo acbes para a manutencéo das melhorias conseguidas e a
busca pela melhoria continua € garantida pela fase performance
sustentavel.

25 A Notagdo BPMN

O objetivo principal do Business Process Management Notation
{BPMN) & formecer uma notacdo que é facilmente entendida por todos os
envolvidos com os processos de negdcio. Desta maneira tanto os
analistas de negocio, que criam os modelos iniciais, quanto os
desenvolvedores técnicos, que s3o0 responsaveis por implementar a
tecnologia necessaria para executar tais processo, e ainda as pessoas do
negocio que irdo gerenciar os processos -podem compartilhar um GOnico
entendimento. O BPMN foi desenvolvido pelo Business Process
Management Initiative (BPMI) para fechar a lacuna de entendimento que
existe entre os modelos dos processos de negocio e a implantagio dos
mesmos. (OMG, 2008)

De acoitdo com Abreu {2008), "0 desenvolvimento de BPMN é uma
elapa importante para reduzir a fragmentac&o que exisie com a variedade
de processos que sio modelados por diferentes ferramentas e notagdes.
O BPMI levou adiante a experiéncia das muitas notagdes existentes e
procurou consolidar as melhores idéias destas notactes divergentes em
uma Unica notacéo padrao”.

O BPMN especifica os componentes de um diagrama de processo
de negdcio (BPD) além de como devemos utilizar tais componentes em

conjunto para uma representacao completa de um fluxo de processo. Este
diagrama foi idealizado para possibilitar uma rapida modelagem do
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processo de negdcio contribuindo para a uniformidade de entendimento
entre técnicos e representantes do negdcio. Além disto, esta notacéo
oferece mecanismos para a modelagem de processos de negocio muito
complexos e podem ser naturalmente mapeado para linguagens de
execucdo de processos de Negbcio como, por exemplo, ©
BPELAWS(“Business Process Execution Language for Web Services”).
(Owen e Raj, 2003)

Para modelar um fluxo de processo de negdcio, simplesmente
modelamos todos os eventos que ocorrem para iniciar um processo, 0s
processos que sio executados e os resultados finais do fluxo do
processo. As decistes de negobcio e ramificacbes do fluxo séo modeladas
usando um elemento da notagdo chamado “Gateway” que € similar ao
simbolo de decisdo em um fluxograma tradicional. Adicionalmente, um
processo em um fluxo modelado em BPMN pode possuir sub-processos,
que podem ser representados graficamente por outros BPDs e pode
também ser expandido e apresentado no fluxo principal. Se o processo
nao & decomposio em sub-processos ele € considerado uma Tarefa. A
figura 20 apresenta um exemplo de um BPD com os elementos
comentados. Cores também podem ser usadas para facilitar o
entendimento. {Owen e Raj, 2003)
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Figura 20: Exemplo de um BPD
Fonte: Owen e Raj (2003)
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De acordo com a especificacdo do BPMN elaborado pelo OMG
(2008), um Diagrama de Processos de Negécio (BPD) é constituido por
um conjunto de elementos graficos que permitem o desenvolvimento de
diagramas simples e de facil entendimento. Estes elementos sio distintos
uns dos outros e utilizam formas normalmente conhecidas e ja utilizadas
pela maioria dos modeladores. As quatro categorias basicas de
elementos definidas pelo OMG s&o: Fluxo, Conexao, Raias (“swinlanes”)
e Artefatos. Tais elementos, bem como uma explicacéo resumida para
cada um deles serdo apresentados a seguir.

« Elementos de Fluxo

Tabela 5: Elementos de Fluxo

Nome Descricao Objeto

Everto | Representade por vm circulo. sdentifica um
#vento que aconters durante o eurso de um
processo de negocio. O Evento afeta o fluxo do
- i
procaszo. & peralmente 1em 1ma ¢ausa o um t YK ) O
unpacto. Existem 3 nipos de Evento. §
dependendo de como afesam o fluxo- Inicio.

Intermediane. @ Fim (pesia ordem. nas figuras

i diresta

| Atividade | Representada per um retangulo de canros
arredondados € wn termo gensnco para o '

uabalho que @ efetuado Os npos de Anvdade

¢ difererciado por um sinal “+" 5o centro
mferior da forma.

Gateway | Um Gatewav € representado por um losango e

| |
l sd0: Tarefa @ Sub-Processo. Um Sub-Processo ; l

|

|
& utiizado para controlar a divergéneia 2 l‘
convergéncia do Fluxoe. Detarmumna as }
tracdicionass decisdes. além das bifurcagdes e N

Jungdes da carunhos

Fonde: QMG (2008)

« Elementos de Conexdo
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Tabela 6; Elementos de Conexdo

Nome

Descricio

Fluxo de

Sequéncia

Objeto

Representado p;-lﬁba lha sobda. com
na d= flecha =

uma ponta solda em for ]
wnlizado para mosirar a ordem (on
sequéncia) das Ammndades em um

Proceasso

Y

Fluxo de

Mensagem

Representada por wia hnha tracejada.

oM wma porta aberta em forma de |
flecha. ¢ utilizada pars mosar o duxo Sz |
mensagens entes dors Eiferentes
Pamcipantes d2 Processo {entdades on
papeis de negdein) que recehem on

STV 25535 MERSATENS |

Associagdo

Uma Associacdo & répresentada por wna
Linhz peoaliadis com vy seva. wiihzada
para assoiar dados fexto e ouiros
Arrefatos com Objetos de Flmur
Associardes sio wihzadas pord mmostrar |
as entradas e saidas das Auvidades.

Fonte: OMG (2008)

Raias (“Swinlanes™)

Tabela 7: Raias ("Swinlanes”)

Nome

Descricao

Objeto

‘Pool

Repraseata um
Participante 21 wey
Provesso Tambén aroa

como tin conténer

Hylw

grafico para particaonar
v Conpito de
atrvidades de outros
“Bools”, geralmerte no
contextt de sipagdes
BIB iBusmess To

Business)

~Lane”

Tm “Lane™ ¢ uma sub-
paragio dentro de wn
Bool” e estende o

comprimeate do “Pacl’ 4 o

nfo vermcalmenve i
como honzontalmente

Lanes” sao utlzados
para orgarazay &

categorizar anvidades

Artefatos

Fonie: OMG (:2008)

59
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Tabela 8: Artefatos

| Nome

Fescrigiu mOhj efo

Objeto de

Dados

| Olpetos de Dados 530 mecanismos

i exastentas para mostrar como o dado é

| requenido ou produzido pelas atividades
| S0 conectados as atividades através de

Assaciacoes.

l Um Grupo € representado por win

I retangulo tracejado de cantos d

| aredendados O aprupanzento pode ser

| unbizado pary docmnentacio ou andhises
|

| ~

mas stfie afem o Fluxe de Seqidncia

J Anotagio

|

| Anotacdes s30 mecanssmos para o
modelador adicsenar mformeagdes para o

’ lestor de um diagrama BPAIN. em forma o

i de texio.

[

Além

Fonte: OMG (2008)

dos elementos basicos o OMG (2008) também especifica

outros elementos que so considerados variagtes dos elementos basicos.
Estes outros elementos estio classificados em um grupo chamado de
conjunto estendido. Os principais elementos séo:

Gatithos ("Triggers™): Os eventos de inicio e a maioria dos
eventos intermediarios possuem gatithos que definem a causa
para a ocorréncia do evento. Um evento de fim de fiuxo define
um resuitado que é a conseqiiéncia do final da sequéncia de
um fluxo. Eventos de inicio podem apenas reagir (“catch”) a
estimulos definidos pelos gatilhos enquanto que um evento de
fim pode apenas criar (“Throw”) um Resultado. Eventos
intermediarios podem tanto reagir quanto criar um resultado.
A Figura 21 mostra os simbolos utilizados para cada tipo.

Controles de Gateway: icones dentro do simbolo de diamante
indicardo o tipo de comportamento do fluxo que podem ser
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Decisio Exclusiva e Merge, Decisfio Inclusiva e Merge,
Complexo e Garfo (“Fork”) Paralelo e Jungfo. Cada tipo de
controle afeta tanto fluxo de chegada quanto de saida. A
Figura 21 mostra os simbolos utilizados para cada tipo.

e (@) = @ @

Tioer @ @ Exclusive o X

Eeror Y ®

Cancel = ® Event-Based Q

R ¢1 ‘.‘ @ inclusive

Condttionst (=) (= O

Link = (- Complex

Signs Qb L A @ £ 3

Terminate @ Parallel

o (@ © @® @ +
Gatilhos (“triggers”) Tipos de Controlesde Gateway

Figura 21: Simbolos BPMN para Gatilhos e Controle de Gateway

Fonte: OMG (2008)

Sub-Processo Nao Expandido: Os detalhes do Sub-Processo
n&o s&o visiveis no diagrama. Um sinal de “mais® minasculo

no centro-inferior do simbolo indica que a atividade é um sub-
processoc € tem niveis maiores de detalhes. O simbolo
correspondente esta apresentado na figura 22.

Sub-Processo Expandido: As fronteiras do sub-processo &
expandida e os detathes ficam visiveis dentro destas
fronteiras conforme mostra a figura 22.

Fluxo Condicional: Um fluxo de seqiéncia pode ter
expressdes condicionais que sdo avaliadas durante o tempo
de execucdo para determinar se o fluxo sera usado. Se o
fluxo condicional & de saida de uma atividade, ento o fluxo
de seqiéncia terd um pequeno simbolo de diamante no
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comeco da linha conforme o desenho apresentado na figura
22

Fluxo “Default”: Este tipo de fluxo é o usado apenas se todos
os outros fluxos de saida condicionais forem faisos durante ¢

tempo de execucdo. A representacdo grafica € mostrada na
figura 22.

=
S

R  — |
[+ |
Sub-ProcessoNao Expandido Sub-ProcessoExpandido
<> > ~ :
fluxo Condicional Fluxo *Default”

Figura 22: Simbolos BPMN para Sub-Processos e Fluxos Condicionais

Fonte: OMG (2008)

Atividade “Looping™ Um pequeno indicador de “looping” no
centro-inferior de uma atividade representa uma atividade em
loop conforme mostra a figura 23. Os atributos da tarefa e
sub-processos ira determinar se a mesma se repetira ou se
sera executada apenas uma vez.

Fluxo de Seqiiéncia em Loop: Um “Loop” pode ser criado
conectando-se um Fluxo de Seqiiéncia a um objeto e entdo
conectar outro fluxo de Sequéncia ligando este objeto ao
objeto original conforme apresentado na figura 23.

Conector de Péagina: A figura 23 mostra o simbolo usado
para um conector de pagina. Este objeto ird mostrar onde um
Fluxo de Seqiiéncia sai de uma pagina e entdo onde o
mesmo reinicia em outra pagina.
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¥
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Figura 23: Simbolos BPMN para “Looping” e Conector de Paginas
Fonte: OMG (2008)

» Garfo (*Fork™): Este termo é usado em referéncia a divisio de
um caminho em dois ou mais caminhos paralelos. Representa

um momento no processo aonde atividades podem ser
executadas concorrentemente. Existem duas maneiras de
serem representados conforme mosira a figura 24. A primeira
usa varios Fluxo de Seqiiéncia de saida e é 0 mais usado. A
segunda forma usa um “Gateway” para separar os caminhos.

» Juncdo (‘Join”): BPMN usa o termo junciio para se referir a
combinagéo de dois ou mais caminhos paralelos em um Unico
caminho. Um Gateway paralelo € usado para realizar a juncdo
de miltiplos fluxos conforme a figura 24.

=)
-
- X
<P | e
i A
Garko [("Fork™) Jungdo

Figura 24: Simbolos BPMN para Garfo e Jungio
Fonte: OMG {2008)
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» Ramificaco Baseada em Dados: Esta decisfo representa um
ponto de ramificacdo do processo onde as altemativas sio
baseadas em expressdes condicionais apresentadas sobre o
Fluxo de Seqii€ncia de acordo com o exemplo da figura 22.
Apenas uma altemativa sera escolhida.

* Ramificacio Baseada em Eventos: Esta decisdo representa
um ponto de ramificacio onde as altemativas so baseadas
em um evento gque ocorre neste ponto do processo. Um
evenfo especifico, nomalmente o recebimento de uma
mensagem, determina qual dos caminhos sera escothido. Um
Temporizador ("Timer”) também pode ser usado. Um exemplo
€ apresentado na figura 25.

* Intemupcéo de Processo; Representa um focal no processo
que mostra onde um atraso esperado ird ocorrer. Um Evento
Intemmediario € usado para mostrar 0 comportamento da
interrupgio. Um artefato pode ser associado ao evento para
destacar o local do atraso do fluxo. A Figura 25 mostra o uso
desta interrupgao.

¥ l' »
>
- O
oy b
Ramificagdo Basezda em Dados e
off
» (O —»
= N, > =L > '-‘ -
B
ot Sed o
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Figura 25: RamificagBes e Intermupcio de Processo
Fonte: OMG (2008)
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3 PROPOSTA PRINCIPAL

3.1 Proposta de Modelagem de Processos ITIL com
BPMN

Apos toda a fundamentagic febrica apresentada nos capitulos
anteriores, sera entiao apreseniada nesie capitulo, uma proposta de
modelagem para os processos de Suporte a Servigo do ITIL com a
utilizacdo do BPMN como padréo de modelagem. Esta proposta visa a
aplicagido dos processos ITIL para qualquer empresa que busque a
uniformizacac de suas atividades e a integragéo dos diversos prestadores
de servigos que normalmente encontramos nos modelos de terceirizacio
do mercado.

Fai desenvolvido um diagrama de processo de negécio (BPD) para
cada um dos processos de suporte a servico do ITIL: Gestdo de
Incidentes, Gestio de Problemas, Gestdo de Mudangas, Gestao de
Liberagbes e Gestio de Configuragdo. Além disto, na figura 26 &
apresentado um modelo no maior nivel de abstracéo utilizado neste
trabalho, que mostra a interacdo entre os diversos processos. As
mensagens enviadas e recebidas pelos processos determinam a
coreografia entre eles e garantem gue as dependéncias entre ambos
sejam tratadas consistentemente e de uma maneira organizada,
permitindo assim gue o modelo frabalhe comc uma Unica grande
entidade. Podemos ver também através desta figura que o processo de
Gestdo de Mudancas se apresenta como o grande responsavel pela
cadéncia do modelo como um todo, pois 0 fluxo de RFC (*Request for
Change”) € a forma de troca de mensagens principal entre a maioria dos
processos. Na sequéncia, a modelagem BPMN de cada processo &
explicada individualmente.
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Figura 26. Coreografia entre Processos de Suporte a Servigo do ITIL
Fonte; O Autor

3.1.1  Papéis envolvidos

Os papéis envolvidos na proposta de modelagem dos processos de
suporte a servico do ITIL sdo:

» Usuario: O usudrio é qualquer pessoa que utiliza um servico
de TI denftro da Organizac3o. Este papel pode ser
representado até mesmo por um representante de um dos
fomecedores ou do Integrador, pois mesmo representantes
terceirizados podem utilizar servicos de Tl da Organizacio.

o Central de Servicos: Conforme definido no capitulo 2 deste
trabalho, a Cenfral de Servico € uma fungiio, podendo ser
desempenhada por um departamento da Organizac3o ou por
um fomnecedor contratado para tal. E ela que executa as
atividades que inferagem com o usuario mantendo o mesmo
informado da situagdo do seu chamado. A Central de



67

Servicos também € responsavel por envolver os demais
niveis de suporte necessario para a resolugdo de um
incidente.

Inteqgrador. Este € um papel chave na proposia de
modelagem apresentada. O Integrador, da mesma forma que
a Central de Servicos, € uma funcdo que pode ser
desempenhada tanto por um departamento da Organizagao
como por um fornecedor. O Integrador tem a responsabilidade
de garantir que os diversos fomecedores envolvidos em
gualquer processo trabalhem de uma maneira colaborativa e
conforme definido nos contratos de prestagdo de servigo.
Mais especificamente, este papel & responsavel por receber,
processar, analisar, distribuir e acompanhar adequadamente
os incidentes, problemas, mudangas, Liberagdes durante o
dia a dia da organizagdo. O integrador € um papel cujas
responsabilidades podem ser resumidas em comunicacao,
organizacao e prevencao e possui uma posicdo intermediaria
na relacéo entre fornecedores e Gerentes de Tl da
Organizagio.

Formecedores: Este é um papel com responsabilidade
operacional normalmente desempenhado pelas empresas
subconiratadas para a execucdo de porcdes bem definidas
dos servicos de Tl necessarios para ¢ suporte ao negécio da
Organizacdo. Porem, um departamento da Organizacio com
uma funcdo operacional de suporte a um servico especifico
de Tl também poderia assumir este papel. Por exemplo, um
fommecedor poderia ser contratado para suportar um
determinado aplicativo enquanto outro prestaria servicos de
reparo de computadores pessoais. Uma area composta por
funcionarios da Qrganizacdo poderia ser responsavel pelos
sernvicos de impressao, todos trabalhando sobre a superviséo
do Integrador.



68

+ Comité de Avaliacio de Mudancas (CAB): E um grupo de
pessoas, nomalmente especialistas das diversas areas, que
tem a responsabilidade de avaliar, aconselhar e decidir sobre

a implantacdo das mudangas requisitadas ao processo de
Gestdo de Mudangas. Este comité & composto por
representantes de todos os fornecedores de Ti, Integrador e
geréncia de TIl. Eventualmente algum representante das
areas de negdcio das empresas e outros consultores extemos
podem ser convidados a participar deste comité.

« Comité de Controle de Mudangas Emergéncias (CCME): Este
comité tern © mesmo objetivo do CAB, porém ele é
especialmente convocado pelo Integrador quando da
necessidade da avaliagio de uma Mudanga emergencial. Os
integrantes deste comité devem ser previamente escolhidos e

preparados com as ferramenias de comunicacdes
necessarias para permitir que uma avaliacdo de mudanga
emergencial possa ocorrer dentro do tempo necessario para o
negoécio.

» Geréncia de Tl. Este papel ¢ obrigatoriamente executado por
um integrante ou varios integrantes da alta administragéo de

Tl da Organizagéo. Ele tem a responsabilidade de decidir
sobre questbes que o Integrador nao consiga resolver e
acionar os instrumentos contratuais necessarios para garantir
0 desempenho dos servicos de Tl prestados para a
Crganizacéo.

3.1.2 Artefatos

A seguir serdo apresentados, no Quadro 2, em ordem alfabética, os
Artefatos que serdc utilizados no decorrer do fluxo de atividades da
proposta de modelagem BPMN seguidos da descric&o sucinta para os
mMesmos:
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Tabsla 9: Artefatos

Atualzado

Representa um “Registro de Chamado™ que recebsu atualizacio
decorrente de agbes execuiadas pelo Integrador ou Fomecedor em
diversos momentos ao longo do fluxo dos processos. Um Chamado
Alualizado pode transportar os seguintes status para o chamado:
Solicitagfic de Servico Rejeitada, Solicitag8o de Servigo executada,
Incidente Resolvido ou "Workaround™ Aplicado.

Carrecoes

Documento emitide pelo Integrado onde constam as comregdes
necessarias para uma Liberagéio ou sua docurmnentacdio.

Cronograma
Bdeatre

DRP Atvado

0O Cronograma Mestre € mantido e gerenciado pelo Integrador e define
as datas em gque cada liberacio entrard em producio. Nenhuma
Liberagio pode ser implantada sem que a sua data de implantagio
seja definida com antecedéncia no Cronograma Mestre de Liberacsio.

Representa um documento que é enviado pelo Integrador ac processo
de Gest3o de Continuidade de Servigo de Tl no caso de um desastre
no ambiente. Ele é representado neste i{rabalho apenas comwo
referéncia a outros processos do ITIL considerados fora do escopo
desta proposia

Escopo de Auditoria & um documento criado pelo Integrador onde sfo
defindos os itens de configuracdc e quais informagbes sobre os
mesmos serdo Auditados. Um novo Escepo de Auditoria € emitido a
cada evento de Auditoria de Configuracio.

Escopa de
Auditora

E o mesmo documento apresentado acima, porém constando as
alteracbes realizadas pela Geréncia de Tl da Organizagdo para um
evento de Audlitoria de Configuragio.

Fontes Extemas

Fontes Externas sdo relatdrios iécnicos, artigos, publicacies, web
Sites, consultorias externas ou qualquer outra fonte de informacfo fora
da Organizacio que possa contribuir na andlise, identificagio e
prevencio de problemas ou Inciderdes.
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—
Liberagao &
Domsmentagio

E o pacote da liberagio contendo Hardware ou Software a ser
implantado no ambiente e toda a documentacdo necessaria para
suportar fai implantagio como Guia de Instalaggo, Informagbes
técnicas, Evidencias de Testes e oulros

Pauta do

E o documento que contem a lista de Requisicbes de Mudangas (RFC)
que serdo analisadas na proxima reunido do Comité de Avaliagio de
Mudangas {CAB).

Problesna
Conduida

Este arlefato representa um “Registro de Problema™ que foi
corretamente tratado e que para o qual uma solug3o definitiva para o
erro foi encontrada e implantada.

Problema
E<catado

Um Problema Escalado € um "Registro de Froblema™ que & enviado
pelo Integrador para a Geréncia de Tl quando o tempo de resolugho
para Problemas definido no Acorde de Nivel de Servigo (SLA) do
Fomecedor € ultrapassado.

=1

| )
Heqistro do
Chamado

Registro de
Problema

Este Artefato ¢ criado quando o usudrio entra em contato com a
Central de Servigo. £ o documento que consolida as informagSes do
contato do usuario podendo ser um Incidente, Solicitagio de Servigo
ou uma Sugestdo ou Reclamagiio. E o principal documento usado no
processo de Gestio de Incidentes € deve ser sempre identificado por
um nimero seqiiencial anico.

Um Registro de Problema & um documente criado quando da abertura
de um problema pela Ceniral de Servico, Integrador ou por um
Fomecedor. Informagies como o nimero de ususrios impactados pelo
problema, descricdo da sifuacio de Emo e ltens de Configuragiio
afetados s30 exemplos do que pode constar neste documento. € o
principat documento usado no processe de Gestdo de Problemas

Relatorios
Gerenciais

Relatorios Gerenciais contem informacfes sobre tendéncias de
Incidentes, agbes preveniivas implantadas, nimero de incidentes
abertos, tempo de resolucio médio de Incidentes e problemas e
qualquer outra informacfo de gerenciamento solicitada ao Integrador
pela Geréncia de Tl da Crganizac3o.
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Documente expedido apos cada uma das reunifes do CAB contendo
todas as decisbes sobre o juigamento das Requisighes de Mudanga

Rmcl::ndn constantes na Pauta do CAB e outras deliberagies necessérias.
L, Resultado da Revisfio é o documento que contém as solicitacBes de
| 1 glteracdes e aprovacles dadas pela Geréncia de Ti para o
rengadods | CTONOgrama Mestre de Liberagbes a cada semana ou para 0s
Revisto Registros de Liberagfes Emergenciais recebidos.
RFC & a abreviatura de “Request For Change™ nome original dado pelo
OGC (2000) para as requisigfes de mudangas que s3o submefidas a
andlise do processo de Gestdo de Mudanca. E um dos principais
REC documentos dos processos do ITIL e da proposta de modelagem
apresentado neste trabalho
E uma requisiciio de mudanga (RFC) cuja implantagio foi validada pelo
Comité de Avaliacio de Mudancas (CAB).
RFC Conduida
E uma requisicio de mudancga cuja urgéncia de implantago requer
uma anslise imediata ndo permitindo aguardar pela proxima reunido do
CAB para avaliaco e aprovacdo. Este tipo de RFC & avaliada pelo
RFC
Emergengal | COMité de Controle de Mudangas Emergenciais (CCME).
— Representa uma requisicio de mudanga atualizada com o resuttado do
f | julgamente do CCME.
I
RFC
Emergenaat
Julgada
Representa uma requisicio de mudanga atualizada com o resuitado do
julgamento do CAB.
RFC julgada

RLE

O Registro de Liberaciic Emergencial & emitido pelo Integrador a
pedido de um Fomecedor e com a correta justificativa de negécio. Por
exemplo. Uma comegdo de vuinerabilidade de uma aplicagio que
precisa ser aplicado rapidamente para protecio do ambiente da

Qrganizacio.




72

E o documento criado pelos Fomecedores para solicitar ao Integrador
0 agendamento da implantagio de uma nova Liberacio de Hardware
Sokatagio e | OU Software. Normalmente contém informacfes técnicas e gerenciais.
Liberagio

Mt E um tipc de chamado especifico para servigos adicionais solicitados
} pelo Usudrio come instalagio de uma nova aplicagZo ja homologada

solichagioge | OU 2 configuragio de uma nova fila de impresséo.
Servigo

Fonte: O Autor

3.1.3 Ferramentas

A proposta de modelagem proposta por este trabalho ndo define a
utilizacio de nenhuma ferramenta especifica. O processo pode ser
implantado e executado alravés da utilizacdo de variadas ferramentas a
critério de cada Organizacdo. Este modelo poderia, por exemplo, ser
implantado através do uso de simples planilhas eletrdnicas ou de
poderosas ferramentas comercializadas no mercado.

Apesar desta flexibilidade, a escolha cometa da ferramenta que
melhor se adequara a cada organizacdo é um fator critico para o sucesso
do processo proposto. Ferramentas adequadas para gestio de
configuragdo e registro de incidentes s&o as mais imporiantes e devem
ser cuidadosamente escolhidas.

3.1.4 Proposta de Modelagem para Gesiio de Incidentes

O diagrama de processo de negdcio proposto para o processo de
Gestdo de Incidentes, mostrado na figura 27, apresenta a interacéo entre
o Usuério e a Central de Servico e desta com o Integrador e os diversos
fomecedores prestadores de servico dentro de uma organizagéo. Este
processo apresenta a Central de Servicos como Unico ponto de contado
para todas as necessidades do usuério, seja no caso de uma interrupgao
de servico de qualquer tipo, solicitacio de um servigo adicional como, por
exemplo, a instalacio de uma aplicaciio ou ainda para receber gqualquer
tipo de reclamagéo ou sugestao.
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Figura 27: Proposta de modelagem BPMN para Gestéo de Incidentes
Fonte: O Autor

3.1.4.1 Fluxo de Atividades de Gestdo de Incidentes
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Para meihor explicar as atividades deste processo, 0 mesmo serd
dividido em dois. Primeiramente serdo detalhadas atividades de interacio
enfre 0 usuario e a Central de Servico e também aquelas necessarias
para o correto tratamento dos chamados recebidos pela mesma. Apos
isto, serdo apresentadas as atividades executadas pelo Integrador e pelos
Fomecedores.

Na figura 28, € visto em deslaque as atividades necessarias para o
atendimento, registro, classificacdo e tratamento dos chamados dos
usudElos bem como s agdes necessdrias paia manier a comunicacao
com 0 usuario até o fechamento do Chamado.

[ Menean |
r— f— m— - ~—  w Fethamenio - —p,
g |~ Comtaia | [ Meseioes [ Avaix | : Apovado | 4o cramado| | N
5 —3 Cenlrallfie 3 —p Regitiode ——3  —5 Fechamento  SHEPrSER T
= . I | I — Y
5 Servios Chamado | | e Thamada | Solictar | H
; — o Rewisiode —+
: ' unmmu ¥ "
Chamado S Acordo de Fechamento
— e '(ha _ . Reabertura o¢ (hamade
eguts — Comunicacio de Conchusio i i
T s t -
“ [ Resabver | f———
» ': Fedchae
e Vemd Resatees iy 7] Tikdenke 1 ! D6 |
| - N | | Chamade
] B Toiciar Sespaste Nevel | ——— £ ) | Lv—J
2 — 0 ™ " > SR 'Pml*-r Condar | !
z > Sncidente | e A
& &l Sev. Ata TRE——. e wme i -
v ! E-E A !
3| . | s L&) TTE O |
H : -~ Resolver NI Funoonalmente = I
& i ) Ela | | SPECEEREL Ly Resber | o
Heraquicamente {hamado
lL -H—f‘ \-—._.—_-.-d’l
i 5 . Chamids  Chamade
SORAXTS  Megistiodo Regisiee S Chamado  aAtwalivade pluaiizade

Figura 28; Proposta de modelagem BPFMN para Gestfio de Inddentes - 12 Parte
Fonie: O Autor

O usuario contata a Central de Servigo de acordo como método de
contato definido pela Organizacio. Normalmente a Central funciona
através de atendimento telefinico, mas outras formas podem ser
utiizadas, como e-mail ou atendimento on-line através de sofiwares de
comunicacéo simultanea.
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A Centrai de Servigos, através de um de seus atendentes, recebe 0
contato do Usudrio e inicia a identificacdo do tipo de chamado de acordo
com as atividades constante do sub-processo de “ldentificar Chamado”
como mostra a Figura 29 abaixo.
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Figura 28: Sub-Processo “ldentificar Chamado”
Fonte: O Autor

O atendente ouve o usuarioc e de acordo com as informacbes
recebidas define que tipo de chamado deve ser aberto. Caso o usuéario
precise de um servico, o atendente registra a abertura de uma Solicitacio
de Servico e encaminha a mesma para o Integrador. No caso de uma
Sugestdo ou Reclamacio, a mesma é regisirada para anélise futura da
geréncia de Tl e entdo o chamadeo & fechado. O caso mais comum & a
interrupgao de Servico ou incidente. Neste caso, um Registro de Incidente
& aberto e os defalhes do mesmo, como identificacio do usuario e dos
ltens de Configuracio (IC) utilizados por ele, descricdo defalhada da
situacho, evidéncias necessarias, nimero de pessoas impactadas e
outros, devem ser capturados. Em seguida, com base nas informagbes
registradas e respeitando as regras definidas pela Geréncia de TI, a
severidade do incidente €& definida. Para este trabalho, somente foram
utilizados dois niveis de severidade: Alta e Normal, porém outros niveis
podem ser definidos de acordo com cada Organizac@o. No final deste
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sub-processo, 0 namero do regisiro do chamado € informado ao usuano
que recebe 0 mesmo e aguarda a resolucio necessaria.

Q fluxo do processo continua voltando ao fluxo principal e de acordo
com O nivel de severidade determinado anteriommente pelo atendente.
Caso o chamado seja de severidade “Alta”, um tratamento especial &
requerido e o chamado entio & escalado hierarquicamenie para o
Integrador que ira tomar as providéncias necessarias para o tratamento
do incidente. Se o chamado for classificado como “Nomal” o atendente
da Ceniral de Servigo inicia imediatamente o sup-processo de “Iniciar
suporte de N1” que e apresentado na figura 30.
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Figura 30: Sub-Processo "Iniciar Suporte N1°
Fonte: O Autor

No sub-processo “Iniciar Suporte N1” o atendente primeiramente
consulta a base de dados de Gestio da Configuragdo (BDGC) para
verificar se os itens de configuracéo que estdo sendo utifizados pelo
usuario fazem parte da lista dos itens de configuragéo homologados pela
Organizagio. Se existirem qualquer IC n&o registrado na BDGC, entdo
um registro de problema seri aberio, pois a ulilizagio de IC’s ndo
homologados € uma quebra de padronizagdo do ambiente e precisa ser
tratado como um “problema®. Caso os ltens de Configuracéo do usuario
estiverem homoiogados, o atendente entdo consuita a base de dados de
erros conhecidos (BDEC) e procura por uma corregdo previamente



regisirada para a situacdo de incidente informada pelo usuario.
Considerando que o ermo seja um emo conhecido, o atendente entdo
delermina se a correcdo disponivel para esie erro € possivel de ser
aplicada pelo atendente {(Nivel 1} ou se o incidente requer a intervencio
de um maior nivel técnico para a solucéo do incidente. Caso O erro néo
seja conhecido um registro de problema & aberto e encaminhado ao
piccesss de Gestdo de pioblema para gue uma soluCioc sgja
determinada.

Apods a execucio do sub-processo “Iniciar Suporte N1”, o atende da
Central de Servigo, dependendo do nivel de solugdo definido, pode
encaminhar o Registro de chamado para o time de atendimento de nivel 2
do fornecedor adequado através da execucdo de uma escalacio
funcional, ou ele mesmo pode resolver o emo aplicando a solucio
encontrada na BDEC. Neste momento outras interacbes com o usuario
podem ser requerndas, porém os detalhes operacionais de atendimento
nao serao detalhados neste trabaiho.

A proxima atividade do fluxo € a “Concluir Chamado™ que s6 &
executada quando uma confimacio de resolugdo do chamade é
recebida. Esta confinmacdo pode ser uma continuidade natural do
atendimento executado pelo atendente da Central de Servico ou pode ser
uma comunicacdo de atualizagdo de chamado (artefato “Chamado
Atualizado™ recebida do Fomecedor quando da conclusdo de um
atendimentc de nivel 2, do Integrador quande da mejeicdc de uma
Solicitacdo de Servigo ou do processo de Gestido de Problemas quando
da resolugdo de problema que precisa ser comunicado aos usuanos.
Apds esta confirmag8o ser recebida, a Central de Servigo comunica a
conclusdo do chamado ao usuario que ira avaliar se o seu chamado foi
devidamente atendido. Caso o usuario concorde com o tratamento dado a
sua necessidade ele autoriza © fechaments do chamado e entéo o©
chamado é finalmente fechado. Caso o usuario avalie que a sua
necessidade ainda ndo foi atendida, ele entio pode solicitar a reabertura
do chamado que € entdo imediatamente escalado hierarquicamente ac
Integrador para tratamento do caso o mais rapido possivel. E importante



ressaitar que nenhum chamado pode ser fechado sem a devida
autorizacéo do usuario que abriu O mesmo.

Na figura 31 sdo apresentadas as atividades executadas pelo
integrador & Fomecedores. Diferentes das alividades centradas no
atendimento ao usuério final, nesta parte do fluxo estdo as atividades que
normaimente ocomrem de maneira transparente ac usuario. O Integrador
deve estar semipre pronto para receber qualquer escalagg&o de chamado
ou Solicitac&o de Servico. Quando uma Solicitagao de Servico é aberta na
Central ela € enviada ao Integrador que deve receber e avaliar em
detalhes ¢ gue axatamente © usuario esta solicitando e em seguids,
providenciar as aprovagdes necessarias que podem variar de acordo com
o tipo de solicitacdo. Catalogos de servicos préeprovados podem ser
criados onde para 08 quais, somenle a aprovagac do Integrador seria
suficiente como, por exemplo, a criagéo de uma conta de e-mail. Qutros
servicos mais criicos podem requerer aprovacdes adicionais,
principalimante aqueles que Guebiaim fSgras O& Seguianga COmMs, por
exemplo, criagdo de uma nova regra de "Proxy” para possibilitar um
acessc a uma pagina nao segura na intemet. Se uma rejeicdo ocofre, 0
integrador deve entdo registrar o motivo da mesma ¢ enviar o chamado
atualizado para a Central de Servigos que ird concluir o chamado e
comunicar a rejeigac ao Usuario conforme explicado anteriormente.

Considerando gue a Solicitagic de Servigo seja aprovada, o fluxc
continua com a definicdo de qual o fomecedor & o lider para esta
solicitagdo, ou seja, 0 envolvimento de varios fomecedores pode ser
NECessano para Gue o seNvico seja realizado, mas apenas um deles deve
ter a responsabilidade final de entrega do servico e o Integrador, baseado
em critérios contratuais previamente definidos, deve seleciona-lo e enviar
& chamado ao mesmo para tratamento e resolugac. © mesmo ocoire para
chamados escalados hierarquicamente pela Central de Servigo, ou seja, 0
Integrado deve receber o registro de chamado e definir o formecedor que
sera ¢ lider para a resolucdo dagusie chamado especifico.
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Figura 31: Proposta de modelagem BPMN para Gestdio de Incidentes - 27 Parte
Fonte: O Autor

Apds receber um chamado do Integrador ou mesmo quando um
chamado € escalado funcionalmente pela Central de Servicos, o
Fomecedor responsavel deve iniciar a resolugio em nivel 2 de acordo
com O sub-processo “Resoiver Chamado N2' cujas atividades estfio
apresentadas na figura 32. O Fomecedor inicialmente verifica o tipo de
chamado. Incidentes podem requerer a realizacio de algum diagnéstico
especial que o atendente de Nivel 1 ndo tenha conseguido realizar
enduantu que solicitactes de senvico nomalimente demandam atividades
téenicas diferenciadas que devem ser definidas antes do inicio da
execucao do servico. Em ambos os casos, deve-se avaliar se as agdes a




80

serem iomadas requerem uma mudanca formai. Para exemplificar, uma
solicitacao de servigo para instalacdo de uma aplicacio j& homologada
poderia n&o requerer a abertura de um processo formal de mudanca. Ja
um incidente cuja resolugdo exija a reconfiguracdo de um equipamento de
rede poderia exigir uma mudanga formal.

Para a situacdo onde uma mudanga é requerida, uma Requisicéio de
Mudanca ou “Request for Change” (RFC) conforme definido pelo OGC
(2000), deve ser criada e encaminhada ao processo de Gestio de
Mudanga para Jjuigamento. Neste momento o fornecedor deve aguardar a
resposta do julgamento da RFC e somente podera aplicar a solugéo para
o chamado caso a RFC Julgada tenha sido aprovada. No caso de rejeicéio
da RFC, o sub-processo sera reiniciado para a definicdo de uma nova
solucdo ou até que o tempo maximo de resolucio do Acordo de Nivel de
Servico (SLA} seja atingido.
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Figura 3Z: Sub-Processo “Resolver Chamado N2”
Fonte: O Aufor

No caso de mudanca n&o requerida ou quando o Fornecedor
receber uma aprovacio como resposta do julgamento da RFC, este inicia
entdo a aplicacio da solugdo necessaria para o servico solicitado ou para
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reparacao do incidente e apds a execucgio de testes bem sucedidos o

Fomecedor atualiza o status do chamado e encaminha o chamado

atualizado para o Integrador e para a Central de Servico que realizara os

procedimentos de conclusio e comunicacio com o Usuario i visto

anteriormente. Considerando-se que erros sejam encontrados nos testes

ent3o um Registro de Problema deve ser aberto pelo Fomecedor e
v s LAl PPN -

encaminhado ao processo de Gestdo do Problema para o cometo
tratamento do caso.

Paralelamente as agbes do Fornecedor e independentemente do
tipo de chamado que estd sendo tratado, o Integrador inicia o sub-
processo “Acompanhar Status do Chamado” cujas atividades estdo
detalhadas na figura 33. Um acio muito importante que & de
responsabilidade do Integrador aparece em destaque neste sub-processo:
o tratamento de incidentes de severidade alta. Quando um chamado &
identificads como de severdade alla, nommalments uma parada de
service que impacta profundamente 0 negdcio da Organizacio, ele é
escalado para o Integrador para que este gerencie o caso de maneira
excepcional, convocando para tal, uma conferéncia emergencial com
todos os fomecedores que podem estar envolvidos com a solugéo do
problema. Esta conferéncia pode ser conduzida de maneira eletrdnica ou
presencial € 2 mantida aberia por todo o tempo de vida do incidente onde
a atualizacio da situacéo do incidente, em intervalos curtos, & requerida
pelo Integrador e informado a Geréncia de Ti, até que o mesmo seja
resolvido ou que o Acordo de Nivel de Servico {SLA) para incidentes de
severidade alta seja atingido. Se isto ocorrer, O Integrador deve entfo
avaliar se a Organizacéo esta passando por uma situagéo de desastre e
se ¢ Plano de Recuperacdc de Desastres (DRP) deve ser acionado.
Neste trabalho ndo sera detalhado a aplicacéo do DRP, pois ele € tratado
no processo de Gestdo de Continvidade de Servicos de Tl que é um

processs do 1T iL fora do esCops propcsio.
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Figura 33: Sub-Processo “Acompanhar Status do Chamado”
Forte: O Autor

Outra funcio do Integrador executada no sub-processo
*Acompanhar Status do Chamado™ é 0 acompanhamento dos casos de
reincidéncia de Reabertura de chamados. Se o chamade for reaberto
mais de uma vez, isto pode significar uma potencial insatisfacdo do
usudrio e uma possivel falta de qualidade do trabalho executado pelos
fomecedores e ¢ Infegrador deve entic garantr que casos deste fipe
sejam resolvidos sem rapidamente. Portanto, sempre que houver
reaberiura de reincidéncia de chamado, seja ele Solicitacdo de Servico ou
interrupcao de Servico, o integrador deve levar o caso para a Geréncia de
Ti que podera tomar as providéncias necessarias para a resolucio do
problema como, por exemplo, exercer multas e penalizactes contratuais
junto ao Fomecedor.

Da mesma forma, uma escalacdo hierarquica para a Geréncia de Tl
também deve ser reslizada pelo Integrador quande um Incidente ou
Solicitacao de servico nao for resolvido dentro do tempo definido no
Acordo de Nivel de Servigo (SLA) para cada caso.

Em todos os demais casos, o Integrador acompanha a execugéo do
sewvico presiado pelos Fomecedores através de ferramentas de
monitoramento, reunides, contatos felefbnicos, e outros métodos, até que

Abryacdo
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O mesmo receba a comunicagae de atualizacgao do chamado vinda do
Fomecedor quando ento, o acompanhamento do caso é encerrado.

3.1.5 Proposta de Modelagem para Gestdo de Problemas

O diagrama de processo de negoécio proposto para o processo de
Gestéo de Problemas, mostrado na figura 34, apresenta as atividades de
andlise e resolucac de problemas executadas pelo Integrador e os
diversos fornecedores prestadores de servigo dentro de uma organizacéo.
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Figura 34: Proposta de modelagem BPMN para Gestéio de Problemas
Fonte: O Autor




Este processo apresenta o Integrador come ponto central para o
tratamento dos problemas que ocorrem na organizacio seja na recepcao
e correto enderecamento dos Registros de Problemas vindos da Central
de Servico e Fomecedores, seja na andlise proativa de potenciais
ocorréncias que podem vir a impactar o ambiente de TI. O Integrador
define a cadéncia deste processo enguanto que os Formecedores atuam

= —— n — ——
nas questdes operacionais dentc de suas especialidades Ecnicas.

3.1.5.1 Fluxo de Atividades de Gestio de Prohlemas

O Fluxo de atividades deste processo se inicia quando um Registro
de Problema € enviado ao Integrador pela Central de Servigo durante a
execucio do sub-processo “Iniciar Suporte N1” ou quando ¢ Fornecedor
abre um Registro de Problema para um chamado que nao foi possivel ser
resolvido durante a execuCao do sub-processc "Resciver Chamado N2°,
ambos sub-processos do processo de Gestao de Incidentes. Quira forma
de inicio para o processo de Gestio de Problemas € o um evento que
ccore mensalmenie para andlise proativa de problemas gue sera
detalhado na seqiéncia.

O Integrador recebe o Registro de Problema e analisa todas as
informagdes constantes deste registro. Um registro de problema que foi
originado por um chamado traz todas as informagées ja capturadas pela
Central de Servico e as infformacdes adicionais ja incluidas eventualmente
pelo Fornecedor. Detalhes e evidéncias do erro que esid ocorrendo no
ambiente devem ser detalhadamente registrados sempre gue possivel
para facilitar ¢ agilizar a definicdc da correcdo para o problema. Com
base nestas informagbes o Integrador ira classificar o Problema definindo
prioridade e tipo de erro como pro exemplo, ermo de Hardware, Sistema
Cperacional, Aplicagdo, Rede ¢ cuties. Com base na classificagdo & nos
detalhes do Registro de Problema o Integrador define qual dos
fornecedores € o responsavel principal pela conegio do erro identificado
& encaminha o Registrc de Problema para este fornecaedor chamads, no
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fiuxo, de Fomecedor Lider. A pariir deste momento o integrador inicia a
atividade de acompanhamento da resolucido do problema onde ira
verificar continuamente o trabalhc do Fomecedor Lider e garantir a
integrac&o de outros fomecedores quando necessario até que o problema
seja concluido ou que o tempo limite de resolugéo definido no acordo de
nivel de servigo (SLA) seja atingido.

A existéncia de um fomecedor que detera a responsabilidade pela
analise e determinagéo da correcdo para um erro nao significa gue outros
foinecedoies iAo $erao envoividos. Na verdade, a resoiucio de um erno
pode requerer o envolvimento de diversas especialidades e, portanto, o
Fomecedor Lider, ao receber o Registrec de Problema e se julgar
necessario, tem a autonomia de decidir pela convocacao e a participacio
de outros fomecedores na resolucdo do Regisiro de Problema conforme
sub-processo “Resoiver Problema” apresentado na figura 35, qualquer
problema de resisténcia ou falta de envolvimenio de qualquer um dos
fornecedores deve ser resolvido pelo Integrador que estard

acompanhando as afividades executadas.
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Figura 35: Sub-Processo "Resolver Problema”
Fonte: O Autor



A resolucao do problema se inicia através da analise da causa raiz
do ero. Uma analise detalhada deve ser realizada pelo time técnico do
Fomecedor Lider e demais fommecedores envolvidos, time este que deve
conier especialistas multidisciplinares nas diversas disciplinas de
Tecnologia. Os fornecedores devem manter e utilizar, nesta atividade, os
methores profissionais existentes em seu quadro de funcionarios e as
melhores ferramentas de diagndstico disponiveis, pois esta atividade
pode ser considerada com o “coracdo” do processo de gestido de
problemas e por isto deve ser realizada de maneira exemplar. Se mesmo
apds ¢ emprego dos melhores recursos e femamentas a causa raiz ndo
puder ser determinada, o Fornecedor Lider solicita suporte externo de
consultores especializados ou empresas fabricantes de Hardware ou
Software. Como exemplo, ¢ Fomecedor Lider ao se deparar com um e
de Sistema operacional Windows® cuja causa raiz ndo possa ser
determinada, ele poderia solicitar a consultoria especializada da empresa
MicrosoRl que € a fabricante do mesmo. O fluxc de alividades somente
continuara quando a causa raiz for identificada. Procedimentos especiais
podem ser solicitados pela Geréncia de Tl caso o problema seja escalado
pelo Integrador na cocoméncia de demora supencor ac limile de tempo
definido no Acordo de Nivel de Servigo (SLA).

Apds a identificagdo da causa raiz, o time técnico envolvido com o
problema determina qual a solugéo para o erro. Caso o Problema tenha
sido originado por um chamado de interrupcéo de servico, uma solucéo
de comtomo ("“Workaround”) precisa ser determinada o mais rapido
possivel, pois neste caso, existern usuarios que estdo ainda impactados
pelo erro e o servigo precisa ser restabelecido o quanto antes. O prdximo
passo entdo & a aplicacao desta solucdo de contomo ¢ a documentacdo
da mesma na Base de Dados de Ermos Conhecidos (BDEC) para que a
Central de Servigo possa ter conhecimento de qual procedimento tomar
S Ui NOVO Ca50 JdO MESMIc SIS OComer.

A solucdo de contormo apenas néo & suficiente. Mesmo apds a
implantagéo dela e também para qualquer outro tipo de problemas, o time
técnico precisa definir uma solugdo definitiva para o erro ou potencial erro



identificado. Enquanto que uma solucdo de contorno caracteriza-se como
sendo uma pequena acio ndo robusta e até mesmo ndo estruturada com
o objelivo de recuperar o servico impaciado rapidamente, uma solugio
definitiva precisa ser muito bem discufida, estndurada e documentada e
pode demorar um pouco mais para ser definida e testada
adequadamente. Caso os testes ndo apresentemn os resultados
{aesejados, © time téonico deveid reiniciar a avaliagdo da causa aiz, pois
pode ter ocomido equivoco na identificacio da mesma ou pode haver
outras causas envolvidas néo identificas inicialmente.

Mesmo que os fesles da solugho definitiva tenham sido bem
sucedidos, a implantagio da solucio somente poderd ocorrer apos a
avaliacao da necessidade da emissdo de uma Requisicdo de Mudanca
{RFC). Quandc as alieragles necessanias nédo necessitam de uma
aprovagao do processo formal de Gestio de Mudangas, ou quando o
Fomecedor Lider recebe a RequisicBo de Mudanga julgada como
aprovada, ele coordena & implanta a solugdo definitiva e sequencialimente
atualiza novamente a Base de Dados de Erros Conhecidos (BDEC). Caso
a Requisicdo de Mudanga seja rejeitada, o sub-processo “Resolver
Problema” reinicia ooin uma iova andlise de causa raiz.

ApOs a execucdo do sub-processo supracitado, na existéncia de
uma solucédo de contomo aplicada, o Fomecedor atualiza o chamado que
originou o Registro de Problema tratado e encaminha o mesmo para a
Central de Servico que irda receber e concluir o chamado conforme
procedimentos descritos no processo de Gestdo de incidentes. Quando
da aplicagdo de uma solucio definitiva, o Registro de Problema é
concluido e enviado ao Integrador que encerra ¢ acompanhamentc de
resciucEs de problema e inicia a monitorag&o do ambiente por um tempo
“t" pré-determinado contratualmente pela Geréncia de Ti da Organizacgo.
Este monitoramento € importante para garantir que a solucdo definitiva
implantada realmente comigiu ¢ problema que pode ser reabertc em caso
de reincidéncia dentro deste pericdo exigindo um novo ciclo de resolucio
de problema.
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Figura 36: Sub-Processo "Realizar Analise Proativa de Problemas®
Fonte: O Autor

Uma outra responsabilidade do Integrador no processo de Gestéo
de Problemas & garantir que a analise proativa de problemas seja feita
regularmente em husca de possiveis problemas e solugbes antecipadas
para evitar ocorméncias. Para isto, mensaimente o Integrador convoca
uma reunido com os fornecedores para executar tal analise. O sub-
orocesse “Realizar Andlise Proativa de Problemas”, visto em detalhes na
figura 36, inicia-se quando o Integrador, através da consulta aos dados
disponiveis no Banco de Dados de Gestdo de Configuragdo, gera os
relatonos de incidentes e Problemas ocorridos no Gitimo Més, trimestre,
semestre ou ano. Fontes extemas, como dados publicados em foruns
especializados, boletins técnicos de fabricantes de hardware e sofltware e
imprensa especializada, também s&o incorporadas no conjunio de
materiais a serem analisados. Com todo o material disponivel, o
Integrador e os fomecedores prestadores de servigos de Tl iniciam a
atividade de analisar tais dados em busca de tendéncias indesejaveis e
sinais de degradacao de alguma caracteristica do ambiente que poderia
gerar problemas futuros. SAo entfo determinados os possiveis problemas
e incidentes potenciais e se uma acao preventiva for requerida, um
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Registro de Problema é aberto € encaminhado a0 Fomecedor Lider para
resolucio seguindo o mesmo fluxo de processo descrito anteriormente.

Independentemente da definicao de acbes preventivas, relatorios
gerenciais, com o3 resultados da analise mensal, sdo gerados e enviados
para a Geréncia de Tl para informagio dos resuliados e determinacgtes
de outras acdes gerenciais se forem necessarias.

3.186 Proposta de Modelagem para Gesiao de Mudancas

Na figura 37 € mostrada a proposta de modelagem BPMN para o
processo de Gestdo de Mudancas do ITIL. Conforme comentado na
abertura deste capitulo, a Gesifo de Mudanca ocupa um papel central de
coreografia de comunicacio entre os diversos processos apresentados. E
somente através do fluxo de Requisicdes de Mudanca (RFC) que os
agentes dos diversos processos podem realizar alteracBes no ambiente
de T! da Crganizagio, desla forma esle processa regula a velocidade
com que um incidente cuja solugao exija uma mudanca seja resolvido, o
tempo necessario para se implantar uma solugio definiiva de um
problama € 32 uma Liberac8o de Hardware ou Software podera ou néo
ser implantada na data prevista no cronograma mestre de liberagdes. E
através deste processp também que as alteragbes dos Iltens de
Configuracdc de Ti recebem aprovacdo para poderem ser atualizados,
incluidos ou excluidos da Base de Dados de Gestao da Configuracéo.

Resumidamente, durante esie processco as Requisiches de

Mudangas vindas dos diversos processos sdo recebidas e gerenciadas
pelo Integrador, julgadas pelo Comité de Avaliacdo de Mudancas (CAB)
ou pelo Comité de Controle de Mudancas Emergenciais (CCME) e
controladas até o seu fechamento.
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3.1.6.1 Fluxo de Aiividades de Gestio de Mudangas

A atividade inicial deste processo ocorre quande uma Requisicdo de
Mudanga é recebida do processo de Gestédo de Incidentes, Gestio de
Problemas ou Gestado de Liberagdes. Para cada Requisicdo de Mudancas
recebida, o Integrador deve exccular o sub-processs “Receber RFCT,
conforme figura 38, onde ele deve primeiramente analisar os dados da
requisicdo gue normalmente s&0: Nimero da Requisigdo de Mudanca,
Descricao detalhada da mudanca, tempo de dura¢ao da implantacéo,
itens de Configuragio afetados, Fornecedor responsavel pela
implantacdo, descricio dos festes executados, usuarios ou
departamentos afetados, riscos técnicos, riscos para o negécio e plano de
recuperacio do ambiente em caso de falha,

3

Apsds a anglise destes dados, o Integrador deve com hase n
informacOes analisadas, priorizar e categorizar a requisicao e incluir a
mesma na pauta da prdxima reuniio do Comité de Avaliaggo de
Mudancas (CAB). A prionzagdao € importante para definir a ordem de
implantacdo da mesma. Requisicoes de baixa prioridade podem até
mesmo hdo entrar na proxima reunido do CAB sendo seu julgamento
transferido para uma oufra oportunidade.

REC

(= (=)

Figura 38: Sub-Processo “Receber RFC”
Fonte: O Autor
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No caso de uma Requisicdo emergencial, O Integrador ndo ird incluir
a mesma na Pauta do CAB, pois a urgéncia de tratamento necesséaria
para este tipo de requisicdo nao permite aguardar a proxima reuniao de
avaliagio de mudancas As requisiches emergéncias cujo impacto seja
definido como “baixo” pelo Integrador sao, conforme apresentado na
seqiiéncia do fluxo principal, julgadas pelo proprio Integrador. Caso
impacto Ndo seja “baikc” o Integrador convoca imediatamente, alraves de
qualquer meio de comunicacio disponivel, o Comité de Confrole de
Mudancas Emergéncias (CCME), cujos representantes ja devem estar
previamente determinados ¢ orientados sobie os  procedimentos
necessarios para casos de emergéncias. Apds o julgamento da requisicio
de mudanca emergencial pelo CCME, a mesma é encaminhada
novamente para o Integrador.

Na maioria dos casos, as Requisicbes de Mudancas devem passar
pela avaliacdo do CAB. Para que isto ocomra de maneira organizada, o
Integrador, em uma freqiiéncia pré-definida pela Geréncia de Tl da
Organizagéo e acordada contratualmente com todos os fornecedores
envolvidos, organiza a reunido do CAB. Uma data é definida no fluxo
deste trabalho genericamente como “Todo dia D”. Esta data define o
momento da comunicacéo, a todos os integrantes do CAB e eventuais
participantes convocados excepcionalmente, da paula da reunic do
proximo CAB. Neste momento, as requisicies recebidas até esta data,
farao parie da pauta desta reunido, enquanto que as recebidas apds a
comunicacas da Pauta somente poderBc ser consideradas no préximo
evento.

No dia subseqiente a comunicag@o da pauta, representado na
proposta de modelagem como “D+1°, a reunido periddica de avaliagéo
das Mudancas & realizada pelos integrantes do CAB. Durante esta
reunido sero avaliadas as RequisicOoes de Mudancas novas e também
sera realizado o acompanhamento da implantagdo das requisigbes
aprovadas em reunides anteriores. Caso a implantacéo da mudanca seja
sonsidersda 1o finalizada pelc CAB, ¢ mesmo auforiza o fechaments
da Requisicao de Mudanca. Caso a mudanga for considerada como néo



finalizada, ela continua na pauta do CAB para uma nova avaliacdo em
uma reuniao subseqiiente. Tanto a aprovacdo de uma requisicio de
mudanca nova quanto & autorizagio para fechamento de uma requisicac
aprovada anteriormente sornente podera ser obtida por unanimidade.

Ao final da reunido do CAB, o resultado é documentado e enviado
ao Integrador. Em qualquer caso, &€ o Integrador que tem a
responsabilidade de comunicar o resultado do julgamento aos solicitantes
das mudancas. Isio & executado durante a atividade “Comunica
Resultado do Julgamento® que somente & iniciada apos o recebimento do

resultado de umm julgamento de uma requisicao.

Apbs a comunicagdo do resultado do julgamento das mudancas, o
Integrador altera o status das Requisi¢cdes de Mudancas para concluido
para aquelas que foram rejeitadas ou para aquelas que receberam a
autorizacdo de fechamento apds a avaliagdo do CAB. No caso das
requisicdes aprovadas, elas sdo incluidas na pauta da préxima reunido do
CAB para 0 acompanhamento adequado de sua implantacéo.

3.1. Proposta de Modelagem para Gestdo de Liberagdes

A proposta de modelagem para o processo de Gestao de Liberagbes
mostrado na figura 39 apresenta novamente, o Integrador como o grande
coordenador das atividades necessarias para organizar os procedimentos
de liberactes de novos hardwares e softwares, comrecies e atualizactes
de sofiware ja existentes e remoc&o de hardware e softwares obsoletos.
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Figura 39: Proposta de modelagem BPMN para a Gestfo de Liberaghes
Fante: O Autor

O Integrador temn a responsabilidade de registrar e classificar todas
as solicitagbes de liberagbes recebidas e coordenar o cronograma mestre
de liberaches. Também & responsavel por conseguir todas as aprovacdes
necessanas junto a Geréncia de Tl e trabalhar em conjunto com os
Fomecedores para garantir que as Liberagbes estejam testadas e
documentalments completas antes da imnlantacdo em ambiente de
producéo da Organizacao.

Os Fomecedores executam as atividades técnicas e operacionais no
processo, como preparar os pacotes de Liberacdes, realizar testes e
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preparar a documentacio requerida. Além disto, sdo responséveis por
garantir que o processo de Gestio de Mudancas seja seguido antes da
implantacéo da Liberacéo.

3.1.7.1 Flixo de Atividades de Gesido de Liberagbes

Os Fomecedores s&o os responsaveis pelo inicio deste processo no
momento que enviam ao Integrador uma Solicitacao de Liberag8o de um
novo hardware ou software que precisa ser implantada no ambiente de
produgdo da Organizagdo. Uma Solicitacio de Liberacio de Software
deve conter, por exemplo, as informagdes de versdo da aplicacso, infra-
estrutura de hardware de producio onde sera instalada, impactos
identificados, pré-requisitos de sistema operacional, informacbes de
método de acesso, nivel de adequacic aos requisitos de seguranca da
Organizacdo, informagbes de relacionamento com outros itens de
configuracdo e outros dados técnicos. No casc de uma Solicitacéio de
ciberagio de hardware, tipicamente constam dados de configurago
fisica, detalhes sobre o uso do equipamento, informacdes técnicas sobre
poténcia elétrica requerida e dissipacio térmica, sistema operacional
utilizado, relacichamento com oubros iens de configuragdc ¢ outras
informactes requeridas.

A cada Solicitagdo de Liberacdo recebida pelo Integrador, o sub-
processo “Classificar Solicitacdo de Liberagio™ é executado conforme as
atividades apresentadas na figura 40. Durante o fluxo de atividades deste
sub-processo, o Integrador ao receber uma nova solicitag8o, analisa
todas as informacdes constantes neste documento e determina uma data
em que esta Liberacdo podera ser implantada no ambiente da
Crganizagao registrando a mesma no Cronograma Mestre de LiberagSes.
Neste momento, o Integrador procura por potenciais impactos e
dependéncias que podem existir entre liberagbes diferentes. Por exemplo,
um Fomescedor responsavel por uma aphicagic pode soficitar a
atualizacio de um servico qualquer para versio 2.0 enquanto que outro
fomecedor pode solicitar que este mesmo servico seja desabilitado por
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impaciar no desempenno de uma ouira apiicagdo. Esie iipo de
inconsisténcia precisa ser tratada pelo Integrador para se evitar impacios
indesejaveis ao ambiente e possiveis interrupgbes de servicos para os
usuarios. Para isto, o integrador mantém sob seu controle o Cronograma
Mestre de Liberagtes da Organizacio que deve conter todas as datas de
implantacdo de liberagbes da Organizagdo garantindo assim a
organizacao das acoes dos fomecedores e evitando sempre que possivel
que inconsisténcias ocorram.

Se uma Soiciiagdo Liberacio for considerada emergencial, um
Registro de Liberagdo Emergencial (RLE) é aberto. Uma liberagdo é
normalmente considerada emergencial quando sua implantagdo esta
relacionada a corre¢des de fathas de segurancas do ambiente, como por
exemplo, uma nova vacina para um novo virus descoberto no ambiente,
ou uma correcdo de uma vulnerabilidade do sistema operacional
publicada no site do fabricante.

'8 b
P | Retebe Analisa AbreRegsio
;—){ Tolictagdio de Sohditag@o oe - - de liberagio
\ Liberagio Liberacio cmergendd Tl g gencial
M Q

Indue no
Cronograma
Mesire de
Liperagbes

Figura 40: Sub-Processo “Classificar Solicitacio de Liberagio”
Fonte: O Autor

O sub-processo “Classificar Solicitacio de Liberagao” se repete para
cada nova solicitacio recebida até que seja atingido o dia da semana
definido pela Geréncia de Tl para receber e revisar o Cronograma Mestre
de Liberacdo. Neste dia, o Integrador fecha o cronograma e solicita a
aprovacio dele para a Geréncia da Tl da Organizacao que recebe, revisa,
documenta as suas decisbes e envia ¢ resullado desta reviso para o



Integrador. O Integrador avalia entdo as decisdes da Geréncia de Tl e
caso haja alteracbes necessarias no Cronograma Mestre de Liberagbes,
ele realiza as alteracbes e encaminha novamente para a Geréncia de Tl
para aprovacio. Quando o Cronograma é aprovado, o Integrador publica
oficialmente 0 mesmo em um repositério onde toda a Organizagio e
todos os fornecedores possam ter acesso e envia uma copia do mesmo a
cada uim dos fornecedores. © Integrador entdo, aguanda © tratamentc da
Liberacio pelo Formecedor.

O mesmo procedimento é realizado para um Registro de Liberagio
Emergencial com a unica diferenca de que, para este tipo de Liberagéo, o
Integrador solicita a aprovagéo para a Geréncia de Tl imediatamente apbs
ter recebido a solicitacio vinda do Fornecedor, pois urgéncia € requerida
para este caso.

O Fluxo de atividades continua agora com as acbes do Fornecedor.
Cada Fomecedor gue amitiv uma “Sclicitacdc de Liberagdo” analisa ©
Cronograma Mestre de Liberacbes aprovado pela Geréncia de T! e para
cada Liberacdo aprovada, inicia o sub-processo “Preparar Liberagcao”,
onde a mesma seréd planejada, construida = testada conforme mostra a
figura 41. A construcio de uma Liberagdo pode ser entendida de diversas
maneiras e dependera do tipo de Liberagio tratada. Pode ser uma
constiucao complexa como um projeto de desenvolvimenic de uma
aplicacdo do inicio ao fim, uma construgdo de uma liberacéo de hardware
como, por exemplo, a aquisicdo e montagem de um equipamento
Servidor ou uma constiucac simpies oomo a realizagic de um downioad
de uma corre¢ao de uma aplicacio ou siskema operacional publicada na
web site de um fabricante.

Apds todos os testes necesséanos serem executados Coim SUCEsSso, ©
Pacote da Liberacdo é preparado bem como toda a documentacio
necessaria para suportar o mesmo. Exemplos da documentacio
requenda na maicnia das QOrganizacbes s&0. manuais de instalagao,
instrucdes de uso, licencas de software adquiridas entre outros. E
importante esclarecer que 0 Pacote de Liberagdo mencionado acima néo
€ apenas uim pacote de instalacdo de uma aplicaco, mas um conjunto de
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equipamenios a serem insiaiados no ambiente fambém constitui um
*Pacote de Liberaggo®. Por fim, ¢ material de treinamento necesséario é
criado pelo Fomecedor. Novamente € necessario esclarecer que
treinamento ndo € apenas o fradicional treinamento para o usuario final,
mas também treinamento para os times teécnicos de suporte e
principalmente para o atendentes da Central de Servicos sio
imprescindiveis para o sucesso da Liberac&o.

R } Test ; '|’
l l Treinamento Requendo

a F’&,c&e dn- dI Ma;ao
da Libsac3o

Figura 41: Sub-Processo "Preparar Liberacio®
Fonte: O Autor

A atividade subseqiiente ao sub-processo “Preparar Liberacdo™ € a
aberiura de uma Requisicio de Mudancas (RFC). Mesmo tendo sido
incluidas no Cronograma Mestre de Liberag8es, todas elas, ate mesmo
quando se tratar de reagendamento de liberacbes ja aprovadas
anteriormente que por algum motivo ndo puderam ser efetivadas,

somente podem sar implaniadas mediante a aprovagie do processe de
Gestdo de Mudancas. Neste momento o Fornecedor envia a Requisigéo
de Mudancas ao processo de Gestio de Mudangas e aguarda o
juigamento da mesma. Ao receber a Requisicdo de Mudanca juigada,
caso ela tenha sido rejeitada, o Fornecedor realiza as corregdes
necessarias e solicita novamente a aprovacdo da mudanca. Se o
resultado do julgamento for de aprovagéo, o Fomecedor envia o Pacote
de Liberacfo e a documentacio da mesma ao Integrador e aguarda a
autorizacéio para implantar a Liberacio.

Ao receber a o Pacote de Liberacdo e a documentacio, o integrador
tem a responsabilidade de garantir se o Fomecedor atendeu a data
publicada no Cronograma iiestre de Liberagdo e em caso negativo,



reagenda a mesma passando novamente pelo sub-processo “Classificar
Solicitacio de Liberacio” e todas as demais afividades subseqientes. Se
o Formecedor estiver dentro do prazo, o Integrador analisa o pacote e 0s
documentos da liberacio para garantir que fodos 0s pmcedimentos foram
seguidos, como por exemplo, confimar se realmente existe uma
Requisicio de Mudanca aprovada para esta liberacdo e se os testes
foram realmente realizados ¢ aprovados. Estando todos o3 requisitos
atendidos, o Integrador autoriza a implantagdo e inclui os itens de
configuragio desta liberacio na Biblioteca Definitiva de Software (BDS)
ou no Depdsito de Hardware Definitive (DHD). A BDS pode ser comiposta
por media fisicas como DVDs, ou CDs e também por grandes areas de
disco magnético para armazenar as aplicacdes, corregbes e atualizacbes
de software. A DHD & composta por depdsitos fisicos para aimazZenagem
de equipamentos, salas de servidores ou até mesmo a mesa do usuario
gue recebeu um novo computador. O principal € que seja mantida pelo
integrador ¢ anmazen no Banco de Dados de Geréncia de
Configuragdo o mapeamento da localizagdo de cada equipamento ou
software da Organizacao.

Por fim, © Integrador envia a todos, incluinds fomecedores, Geréncia
de T! e principalmente a Central de Servigos, uma comunicagio sobre a
implantacéo da liberacfo. A comunicacéo para a Central de Servigo é
fundamenta!l, pois a mesma precisa preparar scus atendentes,
ferramentas e procedimentos para atender chamados que possam ser
motivados por esta nova liberagao.

mesma no ambiente considerando também os treinamentos necessarios
durante esta implantacao.

3.1.8 Proposta de Modelagem para Gestao de Configuracéo

A proposta de modelagem para o processe de Gestdo de
Configuracdo desenvolvida neste f{rabalho foca nas atividades
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necessanas para criar, aiualizar e manier a cormegao do Banco de Dados
de Gestdo de Configuragdo (BDGC). Este grande banco de dados pode
ser considerado como sendo o0 repositorio onde devem residir todas as
informacdes de todos os processos do ITIL. Nele s30 ammazenados todos
os Registros de Chamado, Solicitacoes de Servico, Registros de
Problemas, Requisicbes de Mudancas, Solicitacies de Liberacbes e
qualquer outro documento utilizado nos processos como, roteiros de
atendimento da Central de Servico, relatdrios gerencias, Cronograma
Mestre de Liberacdes, Pautas do CAB, Resultados de revistes do CAB e
qualquer outro. Além disto, nele sdo registrados os Itens de Configuracio
(IC) existentes no ambiente e os relacionamentos entre eles. Como
exemplo, um item de configuracao de sofiware, sera registrado no BDGC
com todos os dados que o identificam e também com a identificacéo de
qual servidor ele esta instalado.
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Figura 42: Proposta de modelagem BPMN para a Gestio de Configuracio
Fonie: O Autor



oy
o
—

O Banco de Dados de Gestdo de Configuracio pode ser construido
com uma unica e estruturada ferramenta que compreenda e suporte todos
0s processos ou pode ser considerado como a juncao de diversos bancos
de dados cada um suportando um processo especifico com sua
ferramenta especifica. O importante é que a Organizagéo garanta o
acesso a todas as informagbes € o relacionamento entre elas.

O Integrador & responsavel por este processc e, conforme
apresentado na figura 42, garante através do processamento das
Requisicdes de Mudangas (RFC) concluidas e das Auditorias de
Configuragdo, que as informagies sejam sempie incluidas, alteradas cu
excluidas no BDGC.

3.1.8.1 Fiuxo de Atividades de Gestao de Configuraca

O fiuxo de processo para Gestio de Configuracio pode ser iniciado
de duas maneiras. A primeira delas ocomre quando uma Requisicio de
Mudanga € concluida no processo de Gestéio de Mudanga. O Integrador
analisa a Requisicio de Mudanca concluida e define através desta
analise se as mudang¢as implantadas trazem novos itens de configuracio
para serem adicionados ou se itens de configuragio ja existentes
precisam ser alterados ou excluidos do BDGC. Caso existam novos itens,
o Integrador define as varidveis e relacionamentos a serem criados para
ele e configura o BDGC com estes novos dados. Apds isto, o BDGC é
atualizado com o5 dados dos novos itens ou com as alteragSes
necessarias nos itens ja existentes.

A segunda maneira de se iniciar este processo é através da
definicio do escopo da auditoria de configuracéo que deve ser realizada
mensalmente. A auditoria de configuracio visa verificar a comregio dos
dados existentes no BDGC em relacéo a situacio real do ambiente da
Organizagio. A definicdo do escopo de auditoria deve considerar quais
serdo os itens de configuragio a serem auditados e quais variaveis

destes itens serde avaliadas. Por sxemplo, ¢ escope da auditoria de um



més qualquer poderia ser a verificacio dos modelos de computadores
pessoais dentro do departamento financeiro com foco na verificacao da
vanavel que registra o tamanho da memdria RAM instalada. Em oubro

operacional instalado em todos os servidores da Organizagio. O
Integrador deve levar em consideracao os detalhes contratuais, equipe
disponivel, tempo disponivel & oulros requisitos para definir este escopo.

Apbs o escopo da auditoria ser definido, o Integrador envia o mesmo
para a avaliagdo da Geréncia de TIl, que pode realizar alteragbes
conforme julgar necessario. O integrador recebe o escopo de auditoria
aprovado ou alterado pela Geréncia de Tl e comunica todos os
fornecedores sobre a execucio da auditoria, pois dependendo do escopo,
a ajuda dos fomecedores pode ser necessaria.

Finalmente, o Integrador executa a auditoria e se corregbes forem
necessarias o BDGC ¢ atualizado. Existindo ou n&c comegdes a serem
feitas, um Relatorio de Auditoria & emitido e publicado para gue todos
possam analisar os resultados encontrados.
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4 CONSIDERAGOES FINAIS

4.1 Conclusao

Este trabalho foi desenvolvido com o objetive de propor uma
modelagem BPMN dos processos de suporte a servico do ITIL como
proposta para resolver ou minimizar 0s problemas normalmente
encontrados nas empresas gue ulilizam a terceirizagdo de servicos de T)
com varios fomecedores.

Procurou-se a partir da modelagemm dos processos diminuir a
distancia existente entre as recomendacOes de melhores priticas
proposto pelo ITIL e a pratica das mesmas na gestdo de servicos de Tl
das empresas. Foi desenvolvide um Diagrama de Processo de Negécio
(BPD) para cada um dos processos de suporte a servigo do ITIL e os
relacionamentos entre os mesmo foram definidos através do fluxo de
mensagens e toca de artefalos. Apds islo, cada um dos diagramas
recebeu o devido defalhamento dissertativo exemplificando-se as
atividades, quando possivel, através de exemplos comumente
encontrados nas Organizagbes.

O foco da modelagem objetivou a resolugdio ou minimizacio de
problemas nomalmente observados em iniciativas de terceirizacéo
envolvervlo varios fomecedores como falta de entendimento entre
fomecedores, utilizagdo de processos distintos muitas vezes nao
documentados, falta de clareza de papéis e responsabilidades e
sobrecarga dos gestores de Ti com questdes operacionais. A contribuicio
deste trabalho & obtida através da uniformizacéio de processos
conseguida pola aplicacdo do BPMN, a dlara definicic de papéis e
responsabilidades sugeridas pelo ITIL e especificadas na proposta de
modelagem e a garantia da comreta integracio e comunicagio entre
fomecedores conseguida atavés da inbodugéo do papel “Integrador™
como arbitro e gestor das questbes operacionais do processo.

Nos processos de Gestéo de Incidentes e Gestdo de Problemas, as
acdes do Integrador garantem o correto escalonamento, tratamento e
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acompanhamento de chamados e problemas, evitando disputas enire
fornecedores, aliviando a carga de trabatho da Geréncia de Tl da
Organizacdo com as questbes operacionais e trazendo eficiéncia de
atendimento & reduciio de tempo para resolugio, aumentando a
satisfacdo do usuario e a qualidade do servigo. Durante a Gestéo de
Mudancas, o Integrador faz com que todo e qualquer impacto no
ambiente seja avaliadc e conhecido por todos os envolvidcs de uma
maneira estruturada e clara garantindo assim a eficacia das alteragbes
necessarias ao ambiente e evitando interrupcdes de servico. No caso da
Gestio de Liberaghes, ¢ “Integrade” tem o controle do guse, & de guando,
cada um dos fornecedores podera ou ndo implantar algo no ambiente
dando assim para a Organizagio a capacidade de previsGo e
plansjamento sobre as methorias para o ambiente de Ti e possibilitando ©
correto alinhamenio com as necessidades de negocio. Por fim, para a
Gestdo de Configuragio, apresentamos o Integrador como responsavel
por garantir a commetla ulilizacdo e manulencdo dos registros e itens de
configuracio que serdo manipulados e compartilhados por todos, sejam
fomecedores, gestores de Tl ou até mesmo 0s usuarios finais.

4.2 Recoinendagoes para trabalhos futuros
Dentro da abrangéncia do tema deste trabalho, seguem abaixo

algumas recomendacbes de extensdo de pesquisa que poderiam ser
conduzidas em trabathos futuros:

¢ Mapeamento do fluxo BPMN apresentado para uma
linguagem de execucdo de processos de Negdcioc como, por
exemplo, o BPELAWS.

+ |mplantaggo da proposta ou parfe da mesma em uma
empresa piloto para avaliagdo pratica dos ganhos tedricos
apresentados e ainda o monitoramento dos custos envolvidos
€OmM O Processo.
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+ Extensfio da modelagem BPMN proposta para incluir os
processos de Entrega de Servigo do ITIL. que nao foram
considerados,
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