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RESUMO
Este trabalho tem como objetivo avaliar a aplicagdo de ferramentas, que d&o suporte aos
processos da fase de operacdo de servigos de uma instituicdo publica de ensino superior,
e verificar a aderéncia de suas funcbes as recomendagdes e orientacdes da ITIL v3,
reunindo argumentos suficientes para a elaboracédo de propostas de melhorias.
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ABSTRACT
The aim of this study is to evaluate the application of tools, which support the service
operation phase processes of a public institution of higher education, and verify the
compliance of its functions to ITIL v3 recommendations and guidelines, and gathering
sufficient arguments for the preparation of improvement proposals.
Key-Words: ITIL v3; service operation; tools; processes.

Introducéo

Lopes, André e Neves (2010) ressaltam que a Tl conta com o apoio de frameworks
como a ITIL (Information Technology Infrastructure Library — Biblioteca de Infraestrutura de
Tecnologia da Informacéo), que consiste em um modelo de referéncia para o gerenciamento
de seus servicos.

Segundo Cartlidge (2007, apud DUTRA et al., 2009), a ITIL v3, versdo mais atual do
modelo, organiza os processos em uma estrutura de ciclo de vida de servico, composto por
cinco etapas: estratégia, projeto, transicdo e operacao de servico e suas melhorias continuas.

Ao implementar a ITIL, as organizagdes devem analisar suas préoprias necessidades
para identificar os processos aplicaveis ao seu negocio (BARCELLOS; RODRIGUES, 2009),
cujo gerenciamento pode ser auxiliado por ferramentas desenvolvidas em conformidade com
a estrutura das melhores praticas.

Diversos provedores de servicos de TI utilizam muitas ferramentas diferentes para
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gerenciar sua infraestrutura, o que pode resultar em menor eficiéncia e em ferramentas com
funcBes redundantes. Contudo, uma gestao eficiente de servicos s pode ser alcangada se 0s
processos, as pessoas e as ferramentas de gerenciamento estiverem em harmonia (RICHTER,
2009).

Considerando a importancia do apoio de ferramentas apropriadas na adog¢do da ITIL,
surgiu o interesse em analisar a aplicacdo de tais recursos em uma instituicdo publica de

ensino superior.

Objetivos
Este trabalho teve como objetivo avaliar a aplicagdo de ferramentas, que dao suporte

aos processos da fase de operacdo de servigos, e verificar a aderéncia de suas funcdes as
recomendacdes e orienta¢bes da biblioteca de boas préaticas da ITIL v3. Esta avaliacdo foi
executada com base na atuacdo das ferramentas em meio aos processos de gerenciamento de
servicos de uma instituicdo publica de ensino superior. A intencdo foi elaborar propostas de
melhoria, visando a adequacdo dos servicos de TI oferecidos pela instituicdo, objeto desse

estudo, a etapa da operacéo de servicos da ITIL.

Materiais e Métodos
A metodologia aplicada neste trabalho foi baseada na analise das ferramentas que

fazem parte da rotina de gerenciamento dos servicos de Tl em operacdo da instituicdo de
ensino, bem como dos seus processos. O estudo foi auxiliado por quatro questionarios, cujos
critérios sdo adaptados de avaliacOes elaboradas pela entidade certificadora da OGC (APM
Group Limited, 2009). Esses questionarios sao baseados nos processos da etapa de operacao
de servico da ITIL v3, com excecdo do gerenciamento de problemas, por se tratar de um
processo que ndo conta com o suporte de uma ferramenta na instituicdo. Dessa forma, tornou-
se viavel a extracdo de informacdes relevantes que deram subsidios para o desfecho do
estudo.

O preenchimento dos questionarios foi realizado a partir de relatos dos integrantes da
equipe de TI da instituicdo de ensino, ao descreverem o funcionamento dos processos e

demonstrarem a utilizagéo das ferramentas durante sua execugéo.
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Resultados
Os questionérios, que auxiliaram na avaliacdo, se referem a cada um dos processos da

operacdo de servico da ITIL: gerenciamento de evento, de incidente, cumprimento de
requisicdo, gerenciamento de acesso e de problema. O processo de gerenciamento de
problema ndo foi avaliado através da mesma metodologia, pois ndo € automatizado na
instituicdo. A ferramenta Clocking IT oferece suporte ao gerenciamento de incidentes e
cumprimento de requisi¢do. O sistema Nagios auxilia o gerenciamento de eventos. O sistema
de gestdo de identidade apoia o gerenciamento de acesso.

A anélise das ferramentas revelou a auséncia de fungdes importantes para a execugdo
de algumas etapas dos processos. Além disso, foi possivel observar falhas nos processos,
provenientes das fungdes das ferramentas que estdo disponiveis, porém nédo sdo utilizadas ou
sdo parcialmente utilizadas pela instituicdo de ensino avaliada. Os resultados das avaliacGes
sdo apresentados nos graficos a seguir.

Andlise dos Resultados

Espera-se que o uso de ferramentas adequadas agilize, padronize e facilite a execucéo
dos processos, que devem ser bem definidos e estar alinhados as necessidades do negdcio.
Sendo assim, a revisdo nos processos da operacao de servigos da instituicdo torna-se
necessaria, tendo em vista que nem todos sdo automatizados e os que sdo poderiam ser
ajustados, a fim de se tornarem completamente aderentes as recomendac6es da ITIL.

A avaliacdo das ferramentas implantadas na instituicdo de ensino permitiu constatar
gue nem todas sdo plenamente aderentes ao modelo. Em algumas situacbes foi possivel
observar que a ferramenta possui funcdo correspondente ao critério avaliado, entretanto nao é
aplicada na execucdo do processo, ou é aplicada apenas parcialmente. Em outras ocasifes, a

ferramenta ndo possui a fungdo ou o critério ndao tem relacdo com as regras do negécio.

Gerenciamento de Acesso Gerenciamento de Incidente _
[l Atende totalmente: a funcgéo

requerida existe na ferramenta e é
executada adequadamente pela
instituicdo de ensino.

37,5%

31,3% '

Cumprimento de Requisigao Gerenciamento de Evento

[] Atende parcialmente: a fungao
requerida existe na ferramenta, mas é
parcialmente executada pela
instituicao de ensino.

B N3o é utilizada: a fungdo requerida
existe na ferramenta, mas nado €
executada pela instituicao de ensino.

30%

B N3o atende: a fungao requerida nao é
implementada na ferramenta, por isso,
nao é possivel executa-la.

B N/A: Critério n&o aplicavel na
instituicao de ensino.
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Das ferramentas analisadas, somente as que gerenciam eventos (Centreon e Nagios)
sdo totalmente aderentes as recomendacfes da ITIL, e o sistema de gestdo de identidade, que
da suporte ao gerenciamento de acesso, pode ser customizado, a fim de incorporar as
sugestdes do modelo em suas funcdes.

Dessa forma, a aquisicdo e implantagdo de ferramentas mais apropriadas as
necessidades da instituicdo poderiam auxiliar na elevacdo do nivel de maturidade dos seus
processos, substituindo o sistema que demonstrou ndo ser inteiramente aderente as boas
préticas da ITIL (Clocking IT) e automatizando o processo de gerenciamento de problema.

Uma proposta de trabalho futuro seria levar ao conhecimento da instituicdo essa
andlise e, caso as propostas de melhoria sejam aplicadas, realizar um estudo comparativo,
levando em consideracdo as mudancas implementadas.

Propbe-se também, a utilizacdo dos questionarios como modelo para a avaliacdo de
outras organizacdes, visando contribuir com sugestfes, que amadurecam Seus Processos e

tornem suas ferramentas mais adequadas a etapa da operacéao de servico da ITIL.
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