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RESUMO

Hodiernamente as Tecnologias de Informagdo (TI) sdo parte integrante de todas as
organizagdes, especialmente daquelas que sdo lideres, que se destacam nos seus setores, que
envolvem estas ferramentas nas suas decisdes estratégicas, dando suporte na maioria das
organiza¢des, desenvolvendo os negoécios e estratégias da empresa. Integrada a TI, a
governanga de TI vem como uma ferramenta essencial no desenvolvimento de melhores
praticas, no gerenciamento dos servigos € na busca da satisfagdo do usuario e da empresa, a
partir do direcionamento de atividades bem como das responsabilidades dos setores, a
governanga de TI vém se popularizando na 1ltima década, em todo o mundo, constantemente,
iniciativas dessa natureza tém por base a adog@o de modelos ja disponiveis no mercado, como
0 Information Technology Infrastructure Library (ITIL), que tem como objetivo o alinhamento
entre a area de TI e as demais 4reas da organizagfo, assegurando a geragdo de valor a
organizagdo. O presente trabalho realizou uma pesquisa exploratoria afim de analisar o
alinhamento existente entre a TI e as empresas publicas e privadas na regido do Submédio do
Séo Francisco, sob uma visdo do ITIL.

Palavras-chave: Governanga de TI, ITIL, Negocio, Tecnologia da Informago.



ABSTRACT

Nowadays the information of technologies (IT) are piece integrants of all the organizations,
especially those who are leaders, that to be detached in your sectors, involving these tools in
your strategic decisions, giving support in majority of organizations, developing the business
and strategy of company. Integrated to IT, the governing of IT to come how a essential tool in
the development better actions, effect of managing of services and in the search of satisfaction
of user and the company, as from direction of activities as well as responsible of sectors the
governing of IT is coming if popularizing at last decade, in all world, constantly, initiative these
nature have by base the adoption of models now available at the market, how /nformation
Technology Infrastructure Library (ITIL), that has with objective the alignment between IT of
area and besides areas of organization, asserting the generation of value to organization. The
present work realized a exploring search kinsman to analyze the align being between IT and the
public and private businesses at region of Sub medium of San Francisco, below a vision of
ITIL.

Keywords: Governing of IT, ITIL, Business, Technology of Information.
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Introducao

1.1 Contextualizagdo

O impacto da tecnologia da informag&o (TI) no desempenho dos negécios tem sido
bastante discutido durante esta Gltima década. Os executivos seniores das empresas e 0s
executivos da TI querem que a Tecnologia da Informag@o sirva melhor s estratégias de negocio
de suas empresas, mas o desempenho da TI ainda est4 muito aquém de realizar seus sonhos. A
dificuldade na implantagdo de Tecnologia da Informagio nas organizagdes é extensa, devido a
seus administradores ndo conseguirem ver o potencial da TI para inovagdo, ora porque elas néo
conseguem distinguir entre a inovagdo que a TI pode promover e os servigos basicos associada

a fungdo da TL

Empresas que buscam entregar resultados melhores agregando TI focam em
alinhamento, que € o nivel com que o grupo de TI entende as prioridades do negocio e direciona
seus recursos, define seus projetos e fornece informagdes consistentes com essas prioridades, a
vista disso, a Governanga de TI vem como uma ferramenta bastante importante para otimizar
as atividades das empresas, alinhar a organizag#o a TI, contribuir para o sucesso da organizagio,
gerenciar os diversos servigos no seio da organizagdo, certificar a execugdo das atividades,
gerenciar as estratégias da organizagdo e assegurar o direcionamento, os valores e objetivos do
negdcio. Uma empresa que pode nos exemplificar como a TI pode influenciar no desempenho

dos negoécios € a Charles Schwabe, uma das maiores empresas de servigos financeiro do mundo.

A partir do inicio da década de 1990, a empresa cresceu rapidamente, baseada na
capacidade de solugdo de seu sistema de TI (SHPILBERG et al., 2007). Apesar da tendéncia
da TI adquirir um papel de commodity, até o final da década passada, a Schwabe havia se
transformado na empresa de servigos de financeiros inteiramente on-line, produto este que

inovou o modelo e os processos de negécio da Schwabe.
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A Tecnologia da Informagéo ¢ o unico fator que permitia & empresa supramencionada
suplantar suas rivais, conseguindo baixar seus pregos além dos que praticavam seus
competidores. Passando da utilizagdo bésica, a TI antes vista apenas como provedora de
tecnologia estd afastando-se deste modelo tradicional e adotando um modelo orientado a
servigos, ou seja, provedora de servigos, trabalhando de forma alinhada com o negocio da

empresa.

Neste cenario surgiram temas como “melhores praticas”, “qualidade do servigo”,
“alinhamento estratégico dos servigos de TI ao negdcio” e “otimizagdo de processos”,
desempenhando um papel importante nas organizagdes, a TI movida da eficicia e eficiéncia
para a efetividade e economicidade em relagdo a estratégia da organizagdo, forgando a
implementagdo de um gerenciamento de servigos de TI que exterioriza a contribui¢do da area

de TI para geragdo de valor ao negécio.

Como parte Integrante de todas as organizagdes, a TI, deve ser gerida através de
politicas e mecanismos especializados para as considerar como um servigo tdo importante como
outro no seio da organizagdo, a Governanga de T, ferramenta importante no gerenciamento dos
servigos, faz a organizagdo buscar a exceléncia e a satisfagdo dos usuarios e da empresa a partir
da especificagdo dos direitos de decisdes e das responsabilidades visando encorajar
comportamentos desejaveis no uso da TI.

Mas para garantir a exceléncia do gerenciamento, a governanga de TI precisa de
metodologias que agilize esse gerenciamento, no mercado, existe diversos modelos de
Jframeworks que ajudam o gerenciamento de TI, dentre eles os mais utilizados sdo ITIL
(Information Technology Infrastructure Library), COBIT (Control Objectives For Information
and Related Technology) e PMI (Project Management Institute).

ITIL que € um conjunto de orientagdes o qual descreve as melhores praticas para a
execugdo das tarefas na organizago, integrada ao gerenciamento de servigos, propondo um
ambiente de qualidade, alinhando estratégias da TI com o negocio através de ferramentas de
sistemas e treinamento para capacitagdo, auxilio e gestdo de TI das organizagdo (LIMA, 2008).

COBIT funciona como uma entidade de padronizagdo e estabelece métodos
documentados para nortear a area de tecnologia das empresas, incluindo qualidade de software,
niveis de maturidade e seguranga da informagéo (SORTICA et al., 2004).

O PMI, € uma das maiores associagdes para profissionais de gerenciameno de
projetos. O principal obejetivo do PMI ¢ auxiliar mais de 700.000 membros, profissionais
certificados e voluntarios em praticamente todos os paises do mundo a aumentar o sucesso da
suas empresas, evoluir em suas carreias e tornar a profissdo mais madura. O PMI atesta
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conhecimento € competéncias, dentre as quais, a de Profissionaal de Gerenciamento de Projetos
(PMI1,2014).

Os frameworks, ou modelos de melhores praticas de gestdo em TI, facilitam a
padronizagdo dos processos da 4rea e fornecem métricas para garantir que os contratos de
prestagdo de servigos sejam cumpridos dentro dos indicadores estabelecidos, mais conhecidos
como SLA ( Service Level Agreement ou acordo de nivel de servigo). De acordo com a revista
Info Exame (2008), entre as 100 empresas que mais investem em TI, 78% delas utilizam a
ITIL(Information Technology Infrastructure Library), como modelo para melhores praticas de
TI, 66% utilizam o PMI (Project Management Institute) que sdo melhores praticas para
gerenciamento de projetos em TI e 51% utilizam o COBIT, framework dirigido para gestdo de
TI, que contempla alguns aspectos de auditoria. Visto que a Tecnologia da Informagdo eleva o
nivel de satisfagdo da empresa, dos seus usuarios e stakeholders é importante salientar que as
organizagdes estejam alinhadas a TI e aos modelos que lhe for implantando, efetivando a
execucdo das atividades, modernizando os processos de produgdo, avangando na tecnologia
para estar a frente dos seus clientes, seja para manter uma imagem de vanguarda, seja para
oferecer servigos atualizados, e estando sempre atualizada aos novos avangos tecnoldgicos para

a organizagdes.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Fazer um levantamento de qual é a percepgdo dos gestores de tecnologia da informaco sobre a

governanga de T1 sob a visdo do framework ITIL no sertio do submédio do So Francisco.

1.2.2 Objetivos Especificos
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Realizar pesquisa bibliografica;

Elaboragdo de um questionario;

Aplicagdo de questionario em entidades governamentais e privadas; e

Realizar a analise dos resultados obtidos com o questionario.

1.3 Justificativa

Constata-se que as organizagdes estruturam-se a partir de pessoas e de sistemas
tecnologicos, desenvolvendo-se e sofrendo impactos frequentemente em fungiio das mudangas
no mercado e da atualizagdo de tecnoldgicas.

A vista desta complexidade no ambiente dos negocios, os fendmenos econdmicos,
sociais de alcance mundial estdo reestruturando seus sistemas, servigos e produtos, buscando
desenvolver as competéncias dentro das organizagdes e esta alinhada as novas ferramentas de
gerenciamento organizacionais, consequentemente, a importancia do presente trabalho em
avaliar como as empresas da Regido do Sertdo do SubMédio Sdo francisco estio em relagdo ao
alinhamento de de servigos tecnologicos e melhorias continuas, baseadas no framework
Information Technology Infrastructure Library (ITIL).

O estudo contribuira com informagdes relevantes baseadas na analise dos
questionarios respondidos pelas empresas publicas e privadas no ambito da utilizagdo de
melhorias continuas, alinhamento estratégico nas organiz¢des e qualidade de servigos.
Podendo ainda os getores de TI, terem uma ideia das as praticas utilizadas pela Governanga de
TI sob o framework ITIL.
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1.4 Metodologia

A metodologia utilizada por este trabalho ¢ a Pesquisa Exploratoria, deve-se
sobretudo, ao fato de podermos investigar o assunto proposto com levantamento bibliografico,
explorando informagdes relevantes ao tema e experiéncias praticas executadas anteriormente
com a aplicagdo de questionérios e andlise dos mesmos. Silva (2001) cita que a pesquisa
exploratoria estabele critérios, métodos e técnicas para a elaboragdo de uma pesquisa, visando
oferecer informagdes sobre o objeto desta e orientar a formulagdo de hipéteses, visualizando
experiéncias anteriores de trabalhos apresentados e enfatizando a utilizagdio de fendonemos
concretos na analise de questionarios aplicados evidenciando a compreensio do fato estudado.
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Referencial Teorico

2.1 Governanga de TI

No mundo atual, o uso das Tecnologias de Informagéo e Comunicagio (TIC) é cada
vez mais imprescindivel no gerenciamento de dados das organizagdes, “na tltima década o
mundo viu uma transformagdo surpreendente com o avango das tecnologias digitais. Cada vez
mais novas ferramentas de informagio e comunicagio mudaram a forma de pessoas, empresas
e governos do mundo se relacionarem” (BRY, 2011). Nesse contexto, a utilizagdo das TIC
permitiu gerenciar, verificar, otimizar e incorporar as informagdes que sdo criadas e
armazenadas nos diversos setores das organiza¢des. Fomentando esta utilizagdo Rezende
(2008) afirma que, constantemente acontece mudangas no meio ambiente externo e interno,
fazendo com que as mesmas também se modifiquem e requeiram planejamentos de suas
informagdes auxiliadas pelos sistemas de informagdes, sistemas de conhecimentos e recursos
da tecnologia da informag3o.

Hoje com o alinhamento das organizagdes a tecnologia, faz-se necessarios analisar,
qualificar e organizar as informagdes da mesma, com isso a TI & também, corresponsavel por
essa contribuigdo, atualizagdes e alinhamentos. A expansdo no uso da tecnologia da informagao
no servigo publico e privado esta envolvendo asuntos que vio além da tecnologia: processos,
estruturas, pessoas e, sobretudo, o conhecimento, devendo estes articular os recursos de
informatica para que de fato respondam adequadamente as aspiragdes da administragdo publica
ou privada, seja no que se refere a eficiéncia e eficacia de processos administrativos, seja na
melhoria da prestagdo de servigos, ou ainda das condigdes para exercicio do controle social e
da participagdo popular (GOVERNANCA, 2010).

2.1.1 O que € Governanga de TI

A Governanga de TI € uma ferramenta responsavel pelo gerenciamento dos Servigos
de TI que buscam sempre a exceléncia e a satisfagio dos usudrios e também da empresa,
encorajando-as na tomada de decisdes, alinhando todos os setores da empresa com a tecnologia,
estruturando os recursos e padrdes, promovendo a melhoria do acesso aos dados e informagdes
pertinentes a cada setor da empresa. Segundo Campos et al (2011) “Governanga de TI é uma
ferramenta para especificagdo dos direitos de decisdo e das responsabilidades, visando encorajar
comportamentos desejaveis no uso da TI”.

Outra defini¢do ¢ dada por Weil e Ross (2004) “Consiste em um ferramental para a
especificagio dos direitos de decisio e das responsabilidades, visando encorajar
comportamentos desejaveis no uso da TL.”
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Segundo Fernandes (2008). A Governanga de TI busca, compartilhar as decisdes de
TI com os demais dirigentes da organizagdo, seguindo a regras estabelecidas, a organizagdo e
0s processos que norteardo o uso da tecnologia da informagdo pelos usuarios, departamentos,
divisdes, negdcios da organizagdo, fornecedores e clientes, determinando como a TI deve
Prover os Servigos para a empresa.

A governagdo de TI deve em sua execugdo garantir o alinhamento da TI ao negécio,
garantir a continuidade do negdcio contra interrupgdes e falhas, e ainda assegurar os marcos
de regulagio externa com a SarbanesOxley( para empres que possuem agdes, titulos, ou papéis
sendo negociados em bolsa de valores norte-americanas) (FERNANDES, 2008).

2.1.2 Objetivos da Governanga de TI

A Governanga de TI busca tomar parte em decisdes juntamente com seus gestores,
diretores, stakeholders e os demais dirigentes da organizago para juntos estabelecerem as
regras, os processos que norteardo o uso da TI pelos usuarios, departamentos, divisdes e
negocios da organizagdo. Segundo Campus et al (2011) “Governanga de TI busca compartilhar
de decisdes de TI com os demais dirigentes da organizagao, assim como estabelece as regras da
empresa”.

Assim como em todo segmento que possui seus direcionamentos e padrdes, a
governanga de TI, alia os requisitos do negécio com bases tecnologicas para sua execugdo
adequada ao tempo proposto por determinados processos.

O principal objetivo da Governanga de TI ¢ alinhar a Tecnologia da Informagdo aos
requisitos do negocio. Este alinhamento tem como base a continuidade do negocio, o
atendimento as estratégias do negécio e o atendimento a marcos de regulamentacdo externos.
(GOVERNANCA DE TI, 2010).

2.2 Information Technology Infrastructure Library

2.2.1Conceito

A Information Technology Infrastructure Library (ITIL) tem como objetivo o
alinhamento entre a 4rea de TI e as demais 4reas de negdcio, garantindo a geracdo de valor a

organizagdo, essa metodologia utilizada para identificagio de processos da 4rea de TI, garantir
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a efetivag@o dos resultados junto com seus usuarios e stakeholders, obtendo a exceléncia nos
resultados e possibilitando o crescimento interno e externo da organizagio alinhada as novas
ferramentas tecnologicas.

Para Santos (2010), adotar as boas praticas ITIL € construir processos visando a
melhoria continua da 4rea de TI, aumentando o nivel de satisfagdo dos clientes e dos usuérios

de Tecnologia da Informagdo, elevando também a autoestima dos profissionais que fornecem
os servigos de TL.

Magalhaes e Pinheiro (2007) ressalvam a ITIL como um conjunto de melhores préticas
que vem ao encontro do novo estilo de vida imposto as 4reas de TL estimulando a maturidade
ao processo de gerenciamento de TI e assegurando a contrugdo do “valor” para TI.

2.2.2 Definigdo Historica

De acordo com o International The Service Management Forum (1tSMF,2007) a ITIL
¢ um framework piiblico que descreve as melhores praticas de gerenciamento de servigos em
TI. Oferendo um quadro para governanga de TI com foco na melhoria continua da qualidade

dos servigos de TI e a possibilidade de medigao dos servigos.

Abreu e Fernandes (2008), descrevem que a ITIL foi desenvolvida pelo Central
Computer and Telecommunications Agency (CCTA) no final dos anos 80, a pedido do governo
britdnico com objetivo de melhorar o nivel de qualidade dos servigos de TI a ele prestado. Em
2001 o CCTA foi incorporado pelo Office of Government Commerece (OGC- trata-se do
escritério de comércio do governo britdnico), atualmente responsavel pela evolugido e
divulgacdo da ITIL.

Segundo Bon (2012) A ITIL tem proporcionado n3o s6 uma estrutura baseada nas
melhores praticas, mas também uma abordagem e uma filosofia compartilhada pelas pessoas

que trabalham com ela na pratica.
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Atualmente a ITIL encontra-se em sua 3* versdo. A primeira versdo foi publicada entre
1989 e 1995, pelo governo britanico, através da CCTA (Central Communication and
Telecommunications Agency). A ITIL v1. Era composta por 31 livros associados cobrindo
todos os aspectos da provisdo de servigos de TI. A segunda versdo da ITIL, publicada em 2000,
composta por 10 livros e sendo reconhecida no mundo inteiro e largamente adotada por
empresas em dezenas de paises, responsavel por consolidar a ITIL no mundo e assegurar o
desempenho da TI nas organizagdes. Sendo esta a versdo escolhida, baseada nos livros: Entrega
de Servigos de TI e Suporte de TI, fazendo-se o levantamento de resultados de organizagdes
que utilizaram a mesma e obtiveram éxito na sua aplicagdo, os quais sio mundialmente

destacados pela sua eficiéncia aplicada ao alinhamento da organizagdo com a TI.

Langada em 2007 a versdo trés da ITIL, composta por 26 processos agrupados em
cinco volumes. Estes volumes privilegiam o ciclo de vida dos servigos e tentam fazer com que
outros assuntos, além do suporte a servigo e entrega de servigos, sejam também objeto de estudo

das melhores praticas para o gerenciamento de servigos de TI (SANTOS,2010).

2.2.3 Estrutura ITIL

A ITIL tem como foco principal, a gestdo da infraestrutura de tecnologia na
organizagdo, incluindo todos os assuntos que sdo importantes no fornecimento dos servigos de
TI. Neste contexto, o ITIL, considera que um servigo de TI é a descrigdo de um conjunto de
recuso de TI. Os servigos de suporte do ITIL auxiliam no atendimento de uma ou mais
necessidades do cliente, apoiando, desta forma, aos seus objetivos de negocios (SORTICA et
al., 2004).

A biblioteca ITIL refere-se a um conjunto de processo escalaveis, que pode ser
adaptados as necessidades de cada empresa, independente do seu porte, visando a melhoria
continua da area de TI, aumentando o nivel de satisfago do cliente,do usuario de TI e elevando
a organiza¢o no desempenho de atividades (SANTOS, 2010).

O interesse nesta drea deve-se ao grande avango das tecnologias e necessidades da
utilizagdo de metodologias (processos) padronizadas de Gerenciamento do Ambiente de TI,
sendo possivel obter uma relagio adequada entre custos e niveis de servigos prestados pela 4rea
de TI (CLEMENTI et al., 2004).
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2.2.4 Ciclo de Vida de Servigos

Segundo Bon (2012) o ciclo de vida de servigos da ITIL baseia-se no conceito central
da ITIL de “gerenciamento de servigos” e nos conceitos relacionados de “servicos” e “valor”.
Esses termos centrais no gerenciamento de servigos sdo explicados como segue:

* Gerenciamento de servigo — Especializada na organizagdo para fornecimento de
valor a clientes de forma de servigos;

e Servico - Facilitar a obtengdo dos resultados desejados pelos clientes, sem que
tenham de arca com a propriedade de determinados custos ou Tiscos; €

* Valor - E o centro do conceito de servigos. Do ponto de vista do cliente o valor
consiste em dois componentes principais: utilidade e garantia. Utilidade é o que o

cliente recebe, e garantia é a forma como ele é fornecido.

De acordo com OGC (2007), a Central de Servigos é uma parte de suma importincia
para a TI de uma organizag3o e deve ser o ponto tnico de contato para os usuarios de TI, uma
boa Service Desk pode muitas vezes equilibrar as deficiéncias em outras partes da TI da

organizagao.

Para Magalhdes e Pinheiro (2007), a Central de Servigos € o ponto chave entre a 4rea
de TI e os usudrios dos servigos, ela permite a centralizagdo da comunicagio dos erros, diividas

e solicitagdes relacionadas com os servigos de TI.

A ITIL foca o ciclo de vida de servigos e a maneira como os componentes de
gerenciamento de servigos estdo ligados. Processos e fungdes também sdo discutidos nas etapas
do ciclo de vida (BON, 2012). O ciclo de vida de Servigo consiste em cinco etapas, como

descrita na Figura 2.1.
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Figura 2.1 - Ciclo de Vida de Servico.

Melthoria Continua
de servico

Fonte: Bon (2012)

Segundo Bon(2012) as cinco fases (dominios dos livros basicos) sdo definidas como:

- Estratégia de servicos - Define que os requisitos para um provedor de servigos

sejam capazes de dar suporte aos requisitos do negécio. “Descreve a estratégia de
entrega e gerenciamento de servigos ao cliente, na perspectiva do valor agregado

ao negocio do cliente™;

. Desenho de servigo - A projegio e o planejamento para introdugo no ambiente de

entrega dos servigos. Inclui diversas praticas, certificando-se de que sejam

concebidos com os objetivos do negbcio em mente;

. Transi¢éo de servigo - Seguindo-se as etapas de estratégia e desenho de servigo do

ciclo de vida, as atividades nesta fase, fazem a garantia e liberagdo dos Servigos e
que os mesmos sejam implantados com sucesso no ambiente, garantindo que
liberagdo dos servigos sejam implantados com sucesso em ambientes suportados, e

que novos servigos, servigos modificados ou retirados atendam as expectativas do
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negdcio, enquanto se controlam os riscos de insucesso € posterior interrupgdo dos
Servigos;

4. Operacio de servigo - Esta ¢ a fase em que o provedor de servigo coordena e
executa as atividades e os processos necessarios para fornecer e gerenciar servigos
nos niveis acordados aos usuarios e clientes do negocio;

5. Melhoria continua do servi¢o - O quinto estagio expde as melhores praticas
para execugdo das melhorias incrementais e em grande escala na qualidade dos
servigos, eficiéncia operacional e continuidade dos negdcios e da organizagio; e

6. Estratégia de servico - E o eixo do ciclo de vida de servigos (Figura 2.3) que

impulsiona todas as outras fases, ¢ a fase de definigdo de politicas e de objetivos.

A figura 2.2, apresenta os processos do ITIL subdividos em: Gerenciamento de
Aplicagdes, Gerenciamento de Servigos e Gerenciamento de Infraestrutura de Tecnologia de

Comunicagdes e de Informagio (TCI)

Figura 2.2 - Processos ITIL

O NEGOCIO

{ servicos |
Gerenciamento de Servigos
Suporte de Servigos
Gerenciamento Entrega de Servicos [ Service Desk |
Apli::g&es J Genm_:.-nenu de Niveis de js.mgg I l Gerencuamento de Incademes—r
| Gerenciamento de Capacidade]  ---{ Gerenciamento de Problemas |

:—---] Gerenciamento de Finangas } , I Gerenciamento de Configuracio 3

§ |cerenciamento ae Disponibilidade| i LGerenc:amemo de Mudancas rs

| Continuidade do Servico | ALGerenc;amenlodeVefsées [ ‘

Yvy v vy ‘

| Projeto e Planejamento l¢—»{  implantagzo Je—»{  operacio |
] 1 ‘ i
A 4
»|  Suporte Técnico |
Gerenciamento de Infraestrutura de Tecnologia de Comunicagbes e de Informacgao

PARCEIROS TECNOLOGIA

Fonte: Sortica (2004)



25

2.2.5 Gerenciamento de Infraestrutura de TCI

Estes processos cobrem todos os aspectos de gerenciamento da infra-estrutura de TCI
(OGC apud CLEMENTI et al., 2004) desde a identificagdo dos requisitos do negocio, passando
pelo projeto e implantagéo até o suporte € manutengdo dos componentes da infra-estrutura e

servigos de TL Os principais processos sdo:

e Projeto e Planejamento: Relacionados com a elaboragdo e o melhoramento das
solugdes de TCI;

¢ Implantacdo: Relacionado com a insergdo e corre¢do de TCI/e ou de negdcio
conforme planejado € com o impacto minimo nos processos de negdcio;

¢ Operaciio: Refere-se a manutengdo e operagdo diaria da infraestrutura de TCI; e

¢ Suporte Técnico: refere-se a organizagio, estruturagio e sustentagdo de outros

processos para garantir os servigos implantados

2.2.6 Gerenciamento de Servigos

O principal objetivo do gerenciamento de servigos € certificar-se que os servigos de T1I
estejam alinhados com as necessidades do negocio da empesa. A ITIL em sua Versdo 2, executa
0s processos de gerenciamento de servigos e estdo subdivididos em dois grupos: entrega de

servigos e suporte de servigos (CLEMENTI et al.,2014).

Sortica (2010) ressalvam que os processos de entrega de servigos estdo relacionados
com a provisdo de entrega de servigos ao usuario os quais estio citados abaixo, descrevendo os

processos € objetivos.
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2.2.6.1  Processos de Entrega de Servigos do ITIL.

2.2.6.1.1 Gerenciamento de Capacidade.

Garante, sempre, a existéncia de capacidade de TI, a custos justificaveis, para
satisfazer as necessidades de negécio. O Gerenciamento da Capacidade determina as demandas
do negocio (por recursos de TI), as previsdes das cargas de trabalho, e executa o planejamento
dos recursos de TI. Uma das principais contribui¢des da Gerenciamento da Capacidade é um

Plano de capacidade documentado.

¢  Objetivo:

o Quantidade e momento certo, de forma eficiente e custo efetivo.

¢ Responsabilidades:

o Gerenciamento da capacidade do negécio;

o Gerenciamento do Servigo; e

o Gerenciamento da Demanda.

2.2.6.1.2 Gerenciamento de Finangas.
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Fornece o entendimento, monitoragdo e, se necessario, recuperagdo de custos dos
servigos de TI do usudrio, permitindo, desta forma, que um balango mais eficiente possa ser

tirado entre custo e desempenho para cada nivel de negocio.

o Objetivo

o Determinar os custos dor servigos prestados pela TI, a sua contabilizagio e a sua

cobranga.

¢ Responsabilidades

o Realizar a orgamentagéo dos servigos de TI;

o Realizar a contabilizagdo dos servigos de TI; e

o Realizar a cobranga dos servigos de TL

2.2.6.1.3 Gerenciamento de Disponibilidade

Permite a geréncia de TI otimizar o uso dos recursos de TI, antecipar e avaliar falhas

previstas, implementar politicas de seguranga, monitorar os objetivos dos acordos de servigo.

¢ Objetivo
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o Garantir que estejam estabelecidas clausulas contratuais internamente € com
fornecedores terceiros, assim como propor mudangas para prevenir futura perda

do servigo.

e Responsabilidades.

o Predizer e projetar para os niveis esperados de disponibilidade e seguranga;

o Plano de Disponibilidade, coleta, analise € manutengio dos dados; e

o Monitoragdo dos niveis de disponibilidades para garantir que os usuarios tenham

servigos ao seu alcance quando solicitado.

2.2.6.1.4Gerenciamento de Niveis de Servigo

Assegura € monitora um acordo para prestagdo de um 6timo nivel de servigo entre
provedor e usuério tendo em vista que a execugdo de um servigo de qualidade requer clareza na
definigdo do servigo e a existéncia de acordos entre os fornecedores de servigos de TI e os

clientes destes servigos.

¢ Objetivo.

o Melhoria continua da qualidade do servigo e equilibrio entre a demanda do

cliente e as capacidades da TI.
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e Responsabilidades.

o Gerenciar as relagdes com o cliente;

o Criar/Manter o catalogo de servigos; €

o Determinar os planos de aperfeigoamento/Qualidade do servigo.

2.2.6.1.5 Gerenciamentos de Continuidade dos Servigos de TI

Planeja a recuperagdo de crises que necessitam que o trabalho seja executado em um
sistema alternativo estabelecendo um plano e descrevendo todas as medidas a serem adotadas

em casos de emergéncia ou desastres.

¢ Objetivo

o Constru¢do de um plano de continuidade de todas as questdes na organizagio,

com um plano vivo, plano conhecido por todos da organizagao.

¢ Responsabilidades

o Determinar as demandas de negdcio atuais e futuras;

o Identificar risco para a operagio de TI; e
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o Revisar e testar o plano de continuidade.

2.2.6.2  Processos de Suporte de Servigos

Os processos de suporte de servigos estdo relacionados com a provisdo de suporte aos
servigos que sustentam o negocio da empresa. Santos(2010) descreve as atividades principais
dos processos com seus objetivos e responsabilidades destacando-os abaixo.

2.2.6.2.1Central de Servigos

E o ponto central de contato para os clientes reportarem dificuldades, queixas e
questdes, sendo acessivel por nimero de telefone, e-mail de suporte, pagina para abertura de

chamados através da internet da organizagéo.

Objetivo

o Centralizar a solicitag@o de incidentes, classificando os eventos levando em
conta o impacto e urgéncia de todas as requisi¢des de modo que nenhuma seja

extinguida.

Responsabilidades.

o Solucionar alguns incidentes no primeiro atendimento;

© Manter o usuario atualizado sobre o andamento do incidente/requisigio; e
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o Obter o feedback do usuario antes de fechar os registros de

incidentes/requisigdes.

2.2.6.2.2 Gerenciamento de Incidentes

Tém por atividade restaurar a operagdo normal do servigo o mais rapido possivel e

garantir, desta forma, os melhores niveis de qualidade e disponibilidade do servigo.

e Objetivo

o Restabelecer o servigo o mais breve possivel, a0 mesmo tempo minimizando

0 impacto.

¢ Responsabilidades.

o Detecgéo e registro do incidente;

o Classificagdo e suporte inicial; e

o Propriedade, monitoragdo, rastreamento e comunicagdo dos incidentes.

2.2.6.2.3 Gerenciamento de Problemas
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Identifica e remove erros do ambiente de TI, através da andlise dos incidentes
registrados no gerenciamento de incidentes, a fim de garantir uma estabilidade maxima dos

servigos de TL

* Objetivo

o Minimizar o impacto de incidentes e problemas, prevenindo a recorréncia

de incidentes;

¢ Responsabilidades.
o Controle de Problemas;
o Colaboragdo nos principais incidentes; e

o Revisdes completas dos principais problemas.

2.2.6.2.4 Gerenciamento de Configuragdes

Auxilia no gerenciamento do ambiente de TI através do registro de todos os seus itens
em um banco de dados efetuando um controle dos componentes da infra-estrutura de TI

utilizados na realizagéo dos servigos de TI.

e Objetivo
o Prover informagdes sobre a infra-estrutura de T1.
e Responsabilidades
o Planejamento, identificagdo, controle, registro e historico da situagio,
verificagdo e auditoria; e

o Estabelecer o impacto das mudangas.
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2.2.6.2.5 Gerenciamento de Mudangas

Garantir a utilizagdo de métodos e procedimentos padrdes para o manuseio radio €
eficiente de todas as mudangas, de forma a minimizar o impacto das alteragdes na qualidade

dos servigos.

e  Objetivo

o Garantir a execugdo apenas de mudangas aprovadas, com custos calculados

efetivos, executados dentro de um risco aceitavel.

¢ Responsabilidades

o Gerenciar todo o processo de mudanga;

o Gerenciar e coordenar a implementagdo; e

o Monitorar, documentar revisdo e fechamentos de mudangas.

2.2.6.2.6 Gerenciamento de Liberagdes

Assegura que apenas versdes testadas e corretas do software autorizado sejam

disponibilizadas para a operagdo.
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. Objetivo

o Planejar, supervisionar a aplicagdo, € projetar implantagdo de

procedimentos de distribui¢do e instalagdo.

¢ Responsabilidades

o Definir planos e politicas de liberagéo;

o Construir a liberagdo; e

o Fazer auditoria de software, comunicagéo e treinamento.

Levantamento

Posteriormente a pesquisa bibliografica sobre a visdo da utilizagdo da Governanga de
TI com praticas ITIL, elaborou-se um questionario afim de analisar os conhecimentos dos
gestores de T1 a respeito das praticas e metodologia ITIL, nas organizagdo, sendo 0 mesmo um
questionario conteudo 12 (doze) questdes, cada pergunta elaborada de forma objetiva, este que
esta disponivel em anexo A, foi respondia por organizagdes piblicas e privadas, a empresa A e
B organizagbes privadas dos servigos de varejo e distribuigdo, empresa C do ramo de
eletrodoméstico, presente em mais de 3 cidades do sertdo do Sdo Francisco, a prefeitura da
cidade X com populagdo estimada em 29.285 mil habitantes com area total de 3.644,168 km? e
a prefeitura da cidade Y com populagdo estimada em 4.369 mil habitantes com 4rea total de
430,033 km?, organizagdes estas situadas no Sertdio do submédio Sdo Francisco. Apds a sua

aplicacdo obteve-se os resultados que serdo explicados no item 4.1.
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3.1 Perguntas

3.1.1 Processos de Entrega de Servigos

3.1.1.1 A empresa possui um setor/departamento para solicitar aquisi¢cdes de

novos equipamentos?

A pergunta 3.1.1.1, referéncia o gerenciamento de capacidade descrito no item 2.6.1.1,
no qual € responsavel por gerir os custos € justificar as novas aquisi¢gdes que a organizagéo
necessita, a figura 3.3, mostra-nos quantos por cento das organizagdes, fazem este

gerenciamento.
Figura 3.3 — Resultado Questdo 1.

Questdo 1
4
3,5
3
2,5
2
1,5
1
0,5
0
1)A empresa possui SIM Nao
um
setor/departamento

para solicitar
aquisi¢des de novos
equipamentos?

Fonte: Elaborada pelo Autor
E notéria que dentre as organizagdes questionadas, 80% ndo possuem um setor para

solicitar novos equipamentos, uma vez que, esta atualizada com as novas ferramentas seja

necessario para manter a qualidade e satisfagdo dos servigos da organizagio.
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3.1.1.2 Quando feita uma solicitagdo de aquisi¢do essa possuiu justificativa?

A pergunta 3.1.1.2, relaciona ainda a gerencia de capacite, solicite a
Justificativa de novas aquisi¢des, prevendo o planejamento financeiro dos recursos

tecnoldgicos necessarios para a organizagao.
Figura 3.4 — Resultado Questio 2

Questao 2

2,5

1,5

0,5

2)Quando feita uma SIM NAO
solicitagdo de

aquisicao essa poussi
justificativa?

Fonte: Elaborada pelo préprio autor.

A figura 3.4, demonstra que dentre as organizagdes, 60% ndo justifica os valores
cobrados durante a solicitagdo de novos equipamentos, uma vez que, 0 nfo planejamento de

novos recursos, pode acarretar em perdas consideravel nas organizagdes.

3.1.1.3 A organizagdo possui um departamento que disponibiliza e monitora os

valores gastos com servigos de TI?

E de extra importincia as organizagdes possuirem um setor para monitorar os custos e
valores dos servigos tecnoldgicos assim como descreve o item 2.2.6.1.2, a questdo 3.1.1.3

indaga este processo as organizagdes, analisada na figura 3.5.
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Figura 3.5 - Resultado Questio 3

Questao 3

3) A organizagdo SIM NAO
possui um
departamento que
disponibiliza e
monitora os valores
gastos com servigos
deTI?

Fonte: Elaborada pelo autor.

Analisando a figura 3.5, percebe-se que as organizagdes em 80% nio fornecem e nem
monitoram os custos dos servigos de TI, descrito no item 2.2.6.1 que afirma que a organizagdo
tenha o entendimento, monitoramento e faga o balango eficiente dos custos prestados pela TI e

a contabilizag@o e sua cobranga correta.

3.1.1.4 A empresa possuiu um documento que informa normas de utilizagfo e

comportamentos quanto ao uso da TI?

As organizagdes devem possuir documentos, normas, politicas de utilizagio dos
recursos, garantido e propondo mudangas para prevenir perda dos servigos da organizagio,
conforme o item 2.2.6.1.3. A figura 3.6 mostra-nos quanto por cento destas organizagdes

possuem este processo.
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Figura 3.6 - Resultado Questio 4

Questdo 4
a4
3,5
3
255
2
15
1
0,5
0
4) A empresa possui SIM NAO

um documetno que
informa normas de
utilizacdo e
comportametnos
quanto ao uso de TI?

Fonte: Elaborada pelo proprio autor.

Analisando a figura 3.6, podemos visualizar que as organizagdes em 80% das
mesmas ndo existem uma politica de utilizagdes dos recursos tecnoldgicos, podendo

acarretar em perdas significativas de informagdes e dados nas organizagdes.

3.1.1.5 A organizagdo possui uma forma de mostrar qual a qualidade desejada

de um servigo prestado pelo TI?

Descrito no item 2.2.6.1.4 o gerenciamento de niveis de servigo faz-se necessario para
garantir ¢ monitorar a qualidade dos servigos e equilibrio entre a demanda do cliente ¢ a
capacidade da TI. A figura 3.7, demostra este processo em relagdo as organizagdes

questionadas.
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Figura 3.7 - Resultado Questio 5.

Questao 5

5) A organizagdo SIM NAO
possui uma forma de
mostrar qual a
qualidade desejada de
um servigo prestado
pelo TI?

Fonte: elaborada pelo proprio autor.

Manter a qualidade do servigo na organizagdo e determinar o aperfeigcoamento é
de extrema importéncia, a figura 3.7, mostra que as organizagdes em 80% estdo gerenciando de
forma adequada este processo, assim garantindo a execugdo otimizada da organizagdo em

relagd@o aos servigos de TL

3.1.1.6 A empresa possui ou ndo um planejamento de recuperagdo, caso o
trabalho precise ser executado de outra maneira, existe uma segunda

opcdo para execucdo das atividades?

Garantir a execugdo das atividades nas organizagdes ¢ de extrema importincia, para
tal, o gerenciamento de continuidade dos servigos de TI descrito no item 2.2.6.1.5, vem como
um processo importante nas organizagdes A figura 3.8, mostra-nos se as organizagdes

questionadas utilizam este processo.



40

Figura 3.8 — Resultado Questio 6

Questdo 6
a4
35
3
2,5
2
1
0,5
0
6) A empresa possui ou n3o SIM NAO

um planejameto de
recuperagio, caso o
trabalho precise ser
executado de outra
maneira, existe um segunda
opgdo para execugao de
outra maneira, existe uma
segunda opgdo para
execucdo das atividades?

Fonte: Elaborada pelo proprio autor.

Com a andlise da figura 3.8, percebe-se que as organizagdes (80%) ndo possuem um
plano de recuperagéo, considerando que as mesmas podem ter perdas significativas em suas

organizagdes tendo um déficit de lucro por ndo execugdo de um plano de recuperagio.

3.1.2 Processos de Suporte de Servigos

3.1.2.1 A empresa possui um local/departamento onde os funcionarios podem

fazer reclamagdes ou tirar duvidas sobre os servigos de TI?

Como vista que o uso da tecnologia da informagdo é essencial para as organizagdes
que buscam estar atualizadas e alinhas as novas ferramentas, a necessidade dos clientes

reportarem dificuldades, questionamentos e solicitagdes de suporte, o qual descrito no item
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2.2.6.2.1. A figura 3.9, mostra-nos se as organizagdes utilizam-se desse processo para gerir as
necessidades da organizagdo, relacionada a central de servigos.
Figura 3.9 — Resultado Questio 7.

Questao 7

7) A empresa possui um SIM NAO
local/departamento onde
os funciondrios podem
fazer reclamacdes ou tirar
duvidas sobre os servicos
deTI?

Fonte: Elaborada pelo proprio autor.

Como podemos notar na figura 3.9, as organizagdes em 80% delas, tem um
setor/departamento para gerir as solicitagdes e questionamentos do servigos e incidentes na
organizagdo, deixando evidente que em alguns momentos as mesmas tém para onde solicitar

solugdes de erros ocorridos nas empresas.

3.1.2.2 A organizagdo possui ou ndo um setor para verificar as falhas e
recupera-se voltando aos trabalhos o mais rapido possivel?

Assim como toda organizagdo, os servigos precisio ter qualidade para executar suas
atividades e manter o nivel de satisfag@o dos clientes, o item 2.2.6.2 descreve o gerenciamento
de incidentes, a questio 3.1.2.2 faz este questionamento em relagio ao processo de

gerenciamento de incidentes nas organizagdes interrogadas, sendo analisada na figura 3.10.
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Figura 3.10 — Resultado Questio 8.

Questao 8

8) A organizagdo SIM NAO
possuiu ou ndo um
setor para verificar as
falhas e recuperar-se
voltando aos
trabalhos o mais
rapido possivel?

Fonte: Elaborada pelo proprio autor.

Analisando a figura 3.10, ¢ notério que as organizagdes (80%) ndo possuem um
processo para gerir incidentes ou detectar as possiveis falhas, sendo considerando importante

para melhorar os niveis de qualidade e disponibilidade dos servigos nas organizagdes.

3.1.2.3 A empresa possui ou ndo uma estratégia de identificagfo e exclusdo de
erros do ambiente de TI, fazendo a andlise de incidentes ja corrigidos,

minimizando os possiveis novos incidentes?

A pergunta 3.1.2.3 relacionada ao gerenciamento de problemas descritiva no item
2.2.6.2.3 identifica possiveis erros no ambiente de TI, através da analise dos incidentes
registrados garantindo uma estabilidade maxima dos servigos de TI. A figura 3.11, mostra-nos

quanto por cento das organizagdes utilizam esse processo.
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Figura 3.11 — Resultado Questiio 9.

Questao 9

| 3,5
: 2,5

1.5

0,5

9) A empresa possuiu ou SIiM NAO
ndo uma estratégia de
identificacdo e exclusdo de

erros do embiente de Tl,
L fazendo a andlise de
| incidentes ja corrigidos,
| minimizando os possiveis
i novos indicentes?

l Fonte: Elaborada pelo proprio autor.

A analise da figura 3.11, expde que as organizagdes (80%) possuem um uma estratégia
para minimizar os erros no ambiente de TI, através da analise de incidentes e revisdes completas

dos principais problemas ja ocorridos.

3.1.2.4 A organizag@o possuiu ou ndo em documentos para controle de
componentes tecnologicos que a empresa possuiu, visualizando os
recursos que ja foram adquiridos na organizag¢do?

Percebe-se que € notéria a necessidade registrar € documentar os recursos e infra-
estrutura da organizagdo, a questdo 3.1.2.4 faz essa indagagdo as organizagdes mencionadas

anteriormente, € analisadas na figura 3.12.
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Figura 3.12 — Resultado Questio 10.

Questao 10

3,5
2,5
1,5

0,5

10) A organizagdo possui ou SIM NAO
ndo o registro em

documentos para controle
dos componenetes

tecnoldgicos que a empresa

possuiu, visuailizando os
recusos que ja foram
adquiridos na organizagdo?

Fonte: Elaborada pelo préprio autor.

Descrito anteriormente no item 2.2.6.2.4, o gerenciamento de configuragdes,
percebe-se na figura 3.12 que as organizagdes em 80% delas estdo utilizando os processos

para controlar, registrar e prover as informagdes sobre a infra-estrutura de TI da organizagdo.

3.1.2.5 A empresa possui ou ndo um procedimento para possiveis mudangas,
incentivando a atualizagdo da empresa em relagdo as novas tecnologias
minimizando o impacto de altera¢des e elevando a qualidade dos

servigos da organizagdo?

Atualmente as organizagdes necessitam estar atualizadas com o mercado competitivo,
com isso o gerenciamento de mudangas, descrito no item 2.2.6.2.5 faz essas descrigdes, a
questdo 3.1.2.5 verifica se as organizagdes estdo executando este processo afim de estar atualiza
em relagdo as outras organizagdes, podendo ser vista a analise do questionamento na figura
3.13.
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Figura 3.13 — Resultados Questiio 11.

Questao 11

3,5
3
2,5
2
1,5
1
0,5
0
11) A empresa possui ou ndo SIM NAO

um procedimento para
possiveis mudangas,
incentivando a atualizacdo
da empresa em relagdo as
novas tecnoligias

minimizando o impacto de

alteregdes e elevando a
qualidade dos servigos da

organizagdo

Fonte: Elaborada pelo proprio autor.

Como visto na figura 3.13, as organizagdes (80%) ndo possuem um procedimento
para atualizar os servigos afim de melhor a qualidade dos mesmos, possibilitando a execugio

de mudangas dentro de riscos aceitaveis.

3.1.2.6 A organizagdo possui ou ndo o setor/departamento que testa os sistemas
(software) que serdo inseridos (instalados) na organizagio, autorizando a

sua execucdo na empresa?

A necessidade de otimizar os trabalhos e servigos na organizagdo, testando e
autorizando os mesmos para garantir a exceléncia dos trabalhos, descrito no item 2.2.6.2.6
evidéncias este processo, a questdo 3.1.2.6 indaga este gerenciamento as organizagdes, visto
que as organizagdes utilizam de softwares para gerenciar os seus servigos. A figura 3.14

demostra a porcentagem de organizagdes que utilizam este processo.
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Figura 3.14 — Resultado Questio 12.

Questao 12

2,5

15

0,5

12)A organizagio possuiu ou SIM NAO
ndo o setor/departamento
que testa os
sistemas(software) que
serdo inseridos(instalados)
na organizacdo, autorizando
a sua execug¢do na empresa?

Fonte: Elaborada pelo proprio autor.

Visto que assim como otimizar os trabalhos de TI, assegurar a otimizagio do mesmo
¢ necessaria, com isso percebe-se que 60%(figura 3.14) das organizagdes questionadas definem

planos e politicas de liberagdo de utilizagao de softwares para garantir a efetividade dos servigos

na organizagao.

Conclusiao

4.1 Consideragdes finais

A governanga de TI aplicada em conjunto com as praticas da ITIL, segundo as
literaturas utilizadas neste estudo, fornecem um grande numero de beneficios para as
organizagdes. Os trabalhos anteriores nos mostram que existe a necessidade de implementar
a ITIL nas organizagdes, mas para isso ¢ necessaria uma mudanga cultura dos envolvidos, os
gestores e stakeholders das organizagdes os quais muitas vezes resistem a novas mudangas
tecnologicas. Para implementagdo da ITIL, existem padrdes sugeridos porém, nem todos esses
padrdes sdo seguidos pelas organizagdes, 0 que acarreta em politicas ndo-padronizadas.
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Para a organizagdo conseguir implantar a ITIL, trés fatores sdo importantes: um
envolvimento de todas as pessoas, o apoio da alta administragdo para as decisdes tomadas pela
equipe de TI e a utilizagdo de governanga de TI para gerenciar os setores da organizagdo
alinhando-os as praticas do ITIL.

Embora ocorram algumas dificuldades de implantar a ITIL, existem muitas evidéncias
de que as boas praticas sugeridas pela biblioteca geram um ganho de maturidade nos processos
envolvidos, menor tempo de parada dos servigos, assim como confianga da alta administragio
nos processos gerados pela ITIL.

Ap0s a analise dos questionarios aplicados nas organizagdes publicas e privadas da
regido do submédio Sdo Francisco, € notorio que as mesmas precisam de uma consultoria para
implantar o conhecimento de Governanga de TI e metodologias da ITIL para a efetiva
qualidade dos servigos prestados pelas organizagdes citadas anteriormente.

4.2 Contribuig¢des deste trabalho

O presente trabalho pode contribuir com o levantamento da pesquisa, a observagdo
da utilizagdo da Governanga de TI, sob metodologia ITIL nas organizagdes do sertdo do
submédio do Sdo Francisco, visualizando a necessidade de alinhar as organizagdes da regido
com novas metodologias e ferramentas para otimizar as empresas € pontencializar o nivel de
competitivade, alinhadando-as as organizagdes nacionais e internacionais que utilizam
metodologias ageis para garantir a exceléncias dos servigos da organizagéo.

4.3 Proposta para trabalhos futuros

Realizar uma analise de um framework de TI, observando as métricas utilizadas, e
verificar qual a metodologia que estaria alinha as realidade das organizagdes da regido.

Realizar uma implantagdo de politica de governanga de TI, verificando apds a sua
inser¢@o os pontos positivos e negativos que possam ser melhorados nas organizagdes.
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ANEXO A -

Questionario

1) A empresa possui um setor/departamento para solicitar aquisicdes de novos

equipamentos?

SIM( ) NAO( )

2) Quando feita uma solicitacdo de aquisi¢iio essa possui justificativa?

SIM( ) NAO( )

3) A organizacdo possui um departamento que disponibiliza e monitora os valores

gastos com servicos de TI?

SIM( ) NAO( )

4) A empresa possui um documento que informa normas de utilizacio e

comportamentos quanto ao uso da TI?

SIM( ) NAO( )

S) A organizac¢do possui uma forma de mostrar qual a qualidade desejada de um

servico prestado pelo TI?
SIM( ) NAO( )
6) A empresa possui ou ndo um planejamento de recuperacio, caso o trabalho precise
ser executado de outra maneira, existe uma segunda op¢do para execucio das

atividades?

SIM( ) NAO( )
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7) A empresa possui um local/departamento onde os funciondrios podem fazer
reclamacdes ou tirar dividas sobre os servicos de TI?
SIM( ) NAO( )

8) A organizacio possui ou nio um setor para verificar as falhas e recuperar-se

voltando aos trabalhos o mais rapido possivel?

SIM( ) NAO( )

9) A empresa possui ou ndo uma estratégia de identificacdo e exclusio de erros do
ambiente de TI, fazendo a andlise de incidentes ja corrigidos, minimizando os

possiveis novos incidentes?

SIM( ) NAO( )

10) A organizacdo possui ou niio o registro em documentos para controle dos
componentes tecnologicos que a empresa possuiu, visualizando os recursos que ja

foram adquiridos na organizacgio?

SIM( ) NAO( )

11) A empresa possui ou nfio um procedimento para possiveis mudancas, incentivando
a atualizaciio da empresa em relacdo as novas tecnologias minimizando o impacto

de alteracdes e elevando a qualidade dos servigos da organizaciio?
SIM( ) NAO( )
12) A organizacio possui ou nio o setor/departamento que testa os sistemas(software)
que serfio inseridos(instalados) na organizagiio, autorizando a sua execu¢iio na

empresa?

SIM( ) NAO( )



