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Resumo: A gestao de servicos de Tl é um desafio cada vez maior para as instituices. O ITIL é
uma ferramenta que pode ser utilizada como apoio para implementar processos de gestdo que
resultem na melhoria da qualidade dos servicos de TI. Este artigo apresenta o resultado da
aplicacdo de uma metodologia para implantacdo de praticas do ITIL no CPD da UFSM. Dentre
os resultados alcancados destacam-se: i) a elaboracdo do Catalogo de Servicos de Tl do CPD e
ii) a implantacdo de metas para um dos servicos do Catalogo, aliada ao monitoramento de
indicadores de desempenho deste servico. O Catalogo do CPD possui 29 servicos e a metodologia
foi aplicada para apenas um deles. Ha, portanto, mais 28 servi¢cos para os quais ainda serdo
desenvolvidas estratégias de melhoria, o que pode gerar mudancas na metodologia que foi
utilizada até aqui. O trabalho de implantagdo das melhorias continuara a ser desenvolvido
durante os préximos anos.

1. Introducao

O ITIL (Information Technology Infrastructure Library) é um dos frameworks mais utilizados para
gestdo de servicos de TI. A versdo atual do framework possui 26 processo de gestdo, que sao
divididos em 5 categorias (Alison Cartlidge, 2007).

A implantacdo de préaticas ITIL em uma organizacdo é um processo complexo que envolve fatores
como o tamanho da instituicdo, o volume e a variedade de servigos de TI executados, a maturidade
da area de Tl e a maturidade da propria instituicdo como um todo.

A UFSM possui aproximadamente 4.600 servidores e cerca de 26.000 alunos matriculados e se
caracteriza por ser uma instituicdo multi-campi, com unidades que chegam a estar cerca de 300 km
distantes uma da outra e atuam com alto grau de autonomia. Implantar uma metodologia de gestéo
de servicos de Tl em uma instituicdo com estas caracteristicas ndo é nada simples, principalmente
considerando que o quadro total de servidores de Tl da UFSM esta em torno de 50 pessoas. Este
numero corresponde a um indice de 1,12%, muito abaixo do numero indicado por estudos do grupo
Gartner, que é cerca de 5% (Barbosa, 2012).

Por outro lado, manter um bom nivel de servigos de Tl nestas condi¢cdes acaba se tornando bastante
dificil se ndo forem adotadas boas praticas relacionadas a qualidade de servicos. E dentro deste
contexto que a UFSM estabeleceu em seu PDTI (UFSM, 2012) uma meta relacionada a melhoria na
qualidade de TI utilizando como base 0s processos previstos no ITIL. Este artigo é um resumo dos
resultados alcancados no primeiro ano de implantagdo do ITIL no CPD da UFSM. A secéo 2
apresenta a metodologia que foi utilizada e um resumo dos conceitos relacionados ao ITIL. A secéo
3 mostra os resultados alcancados até 0 momento e a se¢do 4 apresenta as consideracgdes finais
sobre o trabalho.
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2. OITIL e a metodologia de implanta¢ao no CPD

Para implantar os processos ITIL, o primeiro passo foi estudar os conceitos propostos pelo
framework com o objetivo de desenvolver uma metodologia adequada a realidade da UFSM. A
partir deste estudo, foi definida uma estratégia de implantacéo. Esta estratégia esta sendo seguida e
os resultados sdo apresentados na secdo 3. A seguir apresentamos um resumo dos conceitos
relacionados ao ITIL e da metodologia que esta sendo seguida.

2.1.Sobre o ITIL

O ITIL é um conjunto de 26 processos voltados para gestdo de servicos de TI. Estes processos estao
dividido em 5 categorias, as quais estéo relacionadas ao ciclo de vida do servico.

A primeira categoria é Estratégia de Servico, que é o primeiro estagio do desenvolvimento dos
servicos de TI. Ha quatro processos relacionados a Estratégia de Servicos e o foco destes processos
é responder a questdes como: que estratégias seguir para atender as necessidades dos clientes? Se ha
varios clientes diferentes com necessidades diferentes, como desenvolver uma estratégia para
atender a todos esses clientes?

Os 4 processos relacionados a Estratégia de Servico sdo o0s que estdo ilustrados na Figura 1.
\ Ciclo de Vida de Governanga o CcodeVidaOperaciomal |

Melhoria Continua do L. R
) Estratégia de Servigo
Servigo

MedigSes do Servico jGestSo da Demanda

Relatdrios de Servico ‘Definig8o da Estratégia

Melhoria do Servigo %Gestio do Portfolio de Servigos

iGestdo Financeira de Tl

Figura 1: Processos ITIL referentes ao grupo Estratégia de Servigo.

O préximo grupo de processos € o Desenho de Servigos. O principal objetivo dos processos da fase
de Desenho de Servico é o de projetar o servico para que ele seja oferecido dentro das necessidades
para as quais esta sendo criado (ou modificado). No total sdo sete processos relacionados ao
Desenho do Servigo, 0s quais consideram cinco aspectos principais:

e 0 levantamento dos servicos, incluindo os requisitos, recursos e a capacidade necessaria;

e 0 projeto das ferramentas de gestdo dos servicos (e do portfolio) durante o ciclo de vida;

e 0 projeto da arquitetura tecnoldgica e dos sistemas de controle necessarios para o servico;

e 0 desenho dos processos necessarios p/ a transicdo, operacdo e melhoria continua do servico;

e 0 projeto dos métodos de medicgdo e as métricas do servico, a sua arquitetura e os itens que
compdem o processo como um todo.

Os sete processos relacionados ao Desenho de Servigo séo os que estdo na Figura 2.
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Figura 2: Processos ITIL referentes ao grupo Desenho de Servico.

O proximo grupo de processos € o referente & Transicdo do Servigo. Estes processos tém o objetivo
de garantir que a implantacéo do servigo atenda as metas que foram identificadas durante o periodo
de andlise e detalhamento do servigo. As principais atividades estdo relacionadas ao planejamento e
a gestdo dos servigos (e suas modificagdes), de maneira que eles iniciem a operar com 0 maior



sucesso possivel. Isto inclui gerenciar a complexidade envolvida nas atividades de implementacao
de novos servigos, mudancas de servicos existentes, bem como a retirada, expansdo ou reducdo de
Servigos.

Os seis processos relacionados a transi¢do do servigo sdo 0s que estdo na Figura 3.
\ Ciclo de Vida de Governanga I cdodevidaOperaciomal ]

Melhoria Continua do
Servigo

Estratégia de Servigo

Medigées do Servigo
Relatdrios de Servigo

Melhoria do Servigo

Figura 3: Processos ITIL referentes ao grupo Transicao de Servigo.

Os processos Vvistos até aqui ajudam a preparar o0 servico para operar com qualidade, mas € na fase
de operacdo do servico que os clientes realmente percebem o valor e a qualidade do servico. E
durante a operacdo que 0s projetos e estratégias desenhados “ganham vida” e ¢ neste momento que
a qualidade do servico € posta a prova. O proximo grupo de processos é justamente o referente a
Operacdo do Servico. Os processos deste estdgio podem ser encarados como uma “fabrica de TI”,
onde o foco estd mais relacionado as atividades do dia-a-dia. A implementacdo de melhorias no
servico fica bastante prejudicada se as atividades necessarias para monitorar e controlar o
desempenho e as metas ndo séo executadas.

O objetivo dos processos da Operacdo de Servico é coordenar e executar as atividades necessarias
para entregar e gerenciar o servico dentro dos niveis de qualidade acordados (SLA'), bem como
gerenciar a tecnologia e 0s recursos que Sa0 necessarios para suportar o servico.

Os processos relacionados a operacao do servico sao 0s que estdo na Figura 4.
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Figura 4: Processos ITIL referentes ao grupo Operacéo do Servico.

O ultimo grupo de processos € o de Melhoria Continua do Servigo. Os processos de melhoria
continua tém o objetivo de, constantemente, alinhar e realinhar os servicos de Tl com as
necessidades da organizacdo, implementado melhorias sempre que for possivel e necessario. Isto
inclui revisar os SLAs, implementar pequenas melhorias na operacdo do servico, verificar a
possibilidade de reducéo de custos e identificar oportunidades em qualquer uma das fases do ciclo
de vida (estratégia, desenho, transicdo e operacdo). A implementacdo da melhoria continua pode ser
dividida em sete passos:

e O que se deve medir: identificar uma lista de tudo que deveria ser medido.

e O que se pode medir: nem todas as medi¢Oes sdo possiveis. Quais sdo mais importantes?

e Coletar os dados: como os dados serdo obtidos? Quem fara isso? Os dados estéo integros?
e Processar os dados: com que frequéncia? Em que formato? Com que nivel de preciséao?

e Analisar os dados: ha acdes a tomar? As metas estdo sendo atingidas e os SLA cumpridos?

1 , A . . ] .
SLA é um acroénimo para Service Level Agreement. O SLA representa um acordo com os niveis de qualidade que o
servico deve oferecer em determinadas condig¢des de uso



e Apresentar e usar a informacdo: para quem mostrar? Como? Graficos? Planos de a¢do?

e Implementar acdes corretivas: transformar informacgdes em agdes para melhorar os servicos.

Os processos relacionados a melhoria do servico estdo ilustrados na Figura 5.
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Figura 5: Processos ITIL referentes ao grupo Melhoria Continua do Servico.

2.2.Metodologia para implantacdo dos processos ITIL nos servigos do CPD

A estratégia elaborada leva em consideracdo as metas previstas no PDTI da UFSM, segundo as
quais é necessario ter um Catalogo de Servicos publicado até o final de 2012 e ter 20% dos servi¢os
de Tl com praticas ITIL implementadas.

A UFSM possui um Comité Gestor de TI, que é o 6rgdo responsavel por analisar e aprovar as
estratégias de T1 da instituicdo. Assim, a estratégia de implantacdo foi apresentada para este Comité
antes de ter sua execucdo iniciada. Para viabilizar e direcionar a implantacdo da estratégia duas
premissas iniciais foram estabelecidas junto ao Comité:
i) a implantacdo dos processos ITIL ird ocorrer, em um primeiro momento, somente nos
servigos prestados exclusivamente pela unidade de TI, no caso o CPD;

ii) a meta inicial é levar 20% dos servicos do CPD para o nivel 2% de maturidade do ITIL.
Com estas premissas, a estratégia esta dividida nas seguintes fases:

Fase 1 — Identificacdo e Analise Estratégica dos Servicos: esta fase corresponde, basicamente, a
um subconjunto inicial de trés processos ITIL: Definicdo da Estratégia, Gestdo do Portfolio de
Servicos e Gestdo do Catalogo de Servicos.

Nesta fase os servicos do CPD sdo analisados com o intuito de formar uma versdo inicial do
Catalogo e do Portfolio de servigcos que serd objeto de aplicacdo das préaticas ITIL. Esta versdo é
constantemente revisada no intuito de refinar a lista de servicos, seja na quantidade de servicos, seja
no nivel de detalhamento de cada servico.

Cada servico é detalhado até um ponto em que seja possivel ter uma visdo gerencial sobre ele, a
qual permita uma comparacdo de importancia com os demais servicos e de modo que o Comité
Gestor de TI tenha condicdes de estabelecer prioridades. Nesta fase, as prioridades estabelecidas
pelo comité estdo relacionadas a implantagdo das praticas ITIL.

Como, em funcgéo do porte da UFSM e da equipe disponivel, ndo h4 como atacar todos os servi¢os
de uma so vez para implantar as melhorias, é necessario decidir quais servigos serdo privilegiados
em receber um esfor¢o adicional voltado para implantar as melhorias previstas nos processos ITIL.
Cabe ao Comité Gestor de TI definir quais serdo os servicos que serdo priorizados.

Fase 2 — Andlise e Planejamento das melhorias: uma vez selecionados 0s servigos que serdo
priorizados é feita uma analise individual de cada servico, a qual serve de base para elaboragéo do

2ITIL nivel 2 — Repetivel: nivel de maturidade do ITIL em que ainda n3o ha objetivos claros e metas formais, mas ha um
processo definido, embora ainda ndo esteja documentado. Além disso, ha algumas ferramentas que dado suporte para
exercer um controle minimo dos servicos, mas o processo como um todo é em geral reativo e os dados disponiveis
estdo dispersos em vdrios locais distintos.



plano de implantacdo das melhorias. Como se trata de um servico que ja é prestado mas que, em
principio, ndo foi concebido para operar de acordo com as préaticas ITIL, esta analise é feita através
de entrevistas com a equipe responsavel por executar o servico.

As entrevistas séo feitas com dois focos. O primeiro é entender o funcionamento geral do servico e
0 segundo ¢ identificar, para cada um dos processos ITIL, se hd alguma rotina que ja é realizada e
que, de alguma forma ja estd ou podera estar aderente aos processos ITIL. Por isso, e para aumentar
a massa de conhecimento, as entrevistas sempre sdo conduzidas por pelo menos duas pessoas. Sao
estas mesmas duas pessoas que irdo, em um segundo momento, trabalhar em conjunto com a
prépria equipe do servico na elaboracéo e validacdo do plano de implantacdo das melhorias que sera
executado.

Ap0s as entrevistas, as observagdes a respeito do processo como um todo e também as anotagoes
sobre cada processo ITIL séo transcritas para um documento. Neste documento também s&o
adicionadas as oportunidades de melhoria identificadas, sempre relacionando cada oportunidade de
melhoria aos processos previstos no ITIL. O documento final resultante das analises contém uma
descricdo geral sobre o funcionamento do servico e um quadro para cada um dos processos ITIL
contendo as seguintes informacdes:

i.  como é hoje: como a rotina de trabalho atual é (ou ndo €) aderente a cada processo ITIL;

ii.  oportunidades de melhoria: o que poderia ser feito para aumentar o nivel de aderéncia do
servigo ao processo ITIL.

Com base na analise do servico e nas oportunidades de melhoria identificadas é entdo elaborado um
plano para implantar as melhorias. O fato de ter sido identificada uma melhoria ndo significa que
ela sera implementada. A elaboracdo do plano leva em consideracéo os seguintes aspectos:

a) aimportancia e a facilidade de implantacdo considerando o prazo e recursos disponiveis;
b) a contribuicdo para atingir a meta de elevar o servi¢o pra o nivel 2 de maturidade ITIL;

c) aexpectativa de aumento da satisfacdo com os servigos de Tl em geral;

d) os prazos apertados que estdo previstos no PDTI para implantar préaticas ITIL;

e) apossibilidade de coleta de indicadores para medir o desempenho e a qualidade do servigo;

Fase 3 — Implantacdo das melhorias: a implantacdo das melhorias é feita em conjunto com a
propria equipe que executa o servico e suas atividades irdo depender de como foi elaborado o
planejamento. Em geral, como ha restri¢bes de prazo, a implementacdo das melhorias também néo
pode levar um tempo excessivo. Conforme o caso, antes da implantacdo das melhorias é feita uma
medicdo dos principais indicadores que serdo observados durante a execucdo. Esta medicdo é
importante para uma comparagdo futura, que permita identificar objetivamente os ganhos que se
teve com a implantagdo das melhorias.

Fase 4 — Analise dos Resultados e Inicio de um novo ciclo: apds implantado o primeiro pacote de
melhorias é feita uma avaliagdo dos pontos positivos e negativos que ocorreram durante a
implantacdo e, com base nisso um segundo ciclo de melhorias € projetado. O segundo ciclo de
melhorias deve preferencialmente envolver servicos diferentes. Isto porque o PDTI da UFSM tem
uma meta segundo a qual 20% dos processos do Catalogo de Servigos devem estar com préaticas
ITIL implantadas até o final de 2012. De qualquer forma, mesmo se tratando de servicos diferentes,
as licbes aprendidas durante a implantacdo das primeiras melhorias sdo levadas em conta na
elaboracdo do planejamento do novo ciclo de melhorias.




3. Resultados

A metodologia foi posta em préatica através da execucdo de um plano que foi monitorado por meio
do sistema de gerenciamento de projetos desenvolvido originalmente para acompanhar o PDI da
UFSM (UFSM, 2011). Antes de desenvolver o plano, foi realizado um levantamento dos servicos
de TI oferecidos pelo CPD. Este levantamento deu origem ao Catalogo de Servicos, que estd em
processo de finalizagdo. O plano, ilustrado na Figura 6, previa dentre as suas atividades a
implantacdo de melhorias em um primeiro pacote de servicos. Isto foi feito e os resultados sdo
descritos na secdo 3.2 Resultados da implantacdo de praticas de gestdo no Servico CAU. Antes
disso apresentamos uma visdo geral do Catalogo de Servicos do CPD, na secdo 3.1Catélogo de
Servigos.
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Figura 6: Fases do plano de implantagéo de préticas ITIL no CPD da UFSM.

3.1.Catdlogo de Servigos

O Catélogo de Servicos de Tl é uma lista dos servicos de tecnologia da informacdo que sao
oferecidos e uma analogia frequente que se faz € com o cardapio de um restaurante, que contém os
pratos que o restaurante oferece e que podem ser solicitados pelos seus clientes.

O catalogo de servicos pode ser desenvolvido com diferentes visdes, de forma a apresentar a
informacdo que é necessaria para cada publico-alvo. Uma forma é dividi-lo em trés visdes: uma
visdo do usuario, uma visdo de negdcio e uma visdo técnica, como ilustrado na Figura 7.

Visdo do
usudrio

Catalogo de Negocios

Catalogo Técnico

Figura 7: Diferentes visGes do Catalogo de Servicos (Dodt, 2011)

O Catélogo de Servicos de Tl do CPD foi elaborado considerando estas diferentes visdes e é
composto de dois documentos diferentes. O primeiro deles é o equivalente ao Catalogo de Negocios
da Figura 7, e é utilizado internamente pelo CPD como fonte de informac&o a respeito dos servigos.
No total foram identificados e descritos 29 servicos de TI. O documento completo possui 39
paginas e a descri¢ao de cada servi¢o contém pelo menos as seguintes informacdes:

Missdo: uma sentenga ou um pardgrafo indicando qual é o servigo e quais 0s beneficios que
serdo percebidos pelos clientes que o utilizam (¢ uma “frase de apresentacdo do servigo™);



Matriz 5W2H: um quadro que indica, de maneira geral, como o servigo é prestado (what: o
que é o servigo; why: porque ele é necessario; where: onde € realizado; who: quem executa
0 servi¢o; when: quando ele é realizado; how: como o servigo € feito; how much: uma
estimativa de quanto custa o servico);

Observacbes e recomendacfes sobre o servigo: sdo informacdes coletadas durante o
processo de identificagcdo do servico que sdo armazenadas para referéncia futura durante a
fase de desenho do servico;

Clientes do Servico, expectativas dos clientes e previsdo de demanda: um texto com alguns
poucos paragrafos informando quais séo os clientes do servico e quais as expectativas que
estes clientes tem com relagdo a este servico, bem como qual é a situacdo referente a
demanda prevista para ser atendida pelo servico.

A Figura 8 ilustra a descri¢do de um desses servicos:

2.5.CAU - Central de Atendimento ao Usuario

Miss&o: Resolver com rapidez e profissionalismo problemas enfrentados pelos servidores da UFSM com‘ 2.5.1. Matriz 5W2H:
uso de recursos basicos de I, tais como acesso a Internet, impressoras, etc. 0Que 0 CAU ¢ um servico realizado com o objetivo de manter, ne campus como um todo, um
_ _ . & o senico? funcionamento bdsico dos equipamentos de TI, incluindo quest8es relacionadas a
2.5.2. Observagoes e Recomendagdes sobre o Servigo . ~ . N
o X | . instalacdo de softwares, funcionamento geral do computador, conexdo com a rede e
O servico ja foi executado por um ntimero maior de pessoas. Atualmente, mesmo com uma equipe menor, impressoras
estdo sendo alcangados bons resultados. Embora o servico seja bom, é possivel que haja necessidade de _ . _ . .
aumentar o seu horario de funcionamento. O horério noturno, por exemplo, se fosse contemplado Por que O servico é necessdrio porque invariavelmente os usudrios enfrentam pequenos

osenico énecessirio? | hroblemas com a operagdo dos seus computadores e com o uso da rede. O volume de
usudrios de computadores na instituicdo é grande e nem todos possuem conhecimento
suficiente para resolver problemas gue, eventualmente, sdo fdceis de resolver por
pessoas que detdm as competéncias necessarias.

provavelmente teria demanda

Ha servicos que sdo demandados, mas ndo sdo executados. E o caso, por exemplo, da realizacdo de backup
de dados que fica sob a responsabilidade de cada requisitante. Ha também pedidos para instalacdo de
sistema operacional que sdo atendidos sempre que o usuario apresenta a licenca, o gue nem sempre

ocorre. Isto indica que hd espago para orientag8es a respeito da aquisic3o e gestiio de licengas. Onde O servico & realizado por uma equipe que fica centralizada no CPD e que se desloca,
osenico érealizzde? | sempre que necessario, para o local de trabalho em que o usudrio do computador estd

De uma forma geral o servico é reconhecido como eficiente. H3 alguns centros que apresentam um volume
enfrentando o problema reportado

maior de demandas. E ha também uma dificuldade em atender as unidades que possuem sede em um local

longe do campus de Camobi. E o caso do Museu, do CCSH e do Antigo Hospital. As unidades que estdo Quem O servigo é executado por uma equipe de Tl especializada, formada por cerca de 17
; . - . BN

localizadas em outro municipio ndo séo atendidas pelo servigo. E o caso da UDESSM, CAFW e CESNORS, que Sz osenice bolsistas coordenados por dois funcionarios.

resolvem por si mesmos, cada um a sua maneira, os problemas que seriam cobertos por este servico. Quando A prestagdo do servico é didria, de segunda sexta-feira no horario das 08:00 as 12:00 e

Osenicoérealizade? | das 14:00 as 18:00. Ndo ha servico nos sabados, domingos e feriados e também n&o ha

2.5.3. Clientes do Servigo, expectativa dos clientes e estimativa de demanda servico noturno

A expectativa dos clientes gue precisam do servico & que ele esteja disponivel durante 0 maximo de tempo

Como Os usuarios de recursos computacionais abrem chamados de atendimento pela WEB ou
0senigo éfeito? pelo telefone em ramal especifico reportando problemas no uso dos recursos. Os
chamados sdo distribuidos pelos coordenadores aos membros da equipe, que se
deslocam a pé pelo campus para resolver os problemas. Sempre que um problema é
resolvido a prépria pessoa que atendeu o chamado entra no sistema reportando a sua
resolugdo. Com isso os coordenadores monitoram o andamento dos chamados e,

possivel e que os problemas reportados sejam resolvidos com urgéncia. O servico é aberto para toda a
comunidade, mas normalmente quem entra em contato por parte dos Centros de Ensino so os secretarios
de Curso, secretdrios de Departamento ou Centro e, eventualmente, os préprios Docentes e
Coordenadores de Cursos. H4 também casos especificos referentes a laboratérios de informatica, que as
vezes implicam em chamados para um nimero elevado de computadores ao mesmo tempo.

O numero exato de chamados abertos ndo foi levantado, mas estima-se que o nimero médio de chamados conforme a necessidade, v3o alocando novos chamados para os membros da equipe.

abertos e atendidos esteja entre 30 e 50 chamados por dia e houve dias em que foram abertos até 64 — — - —

chamados. Quanto custa O servigo é executado, em sua maioria, por bolsistas e terceirizados que tem um custo
) st

8 0 senvico? médio mensal de R$8.000. dos auais cerca de R$6.000 séo gastos com os bolsistas.

Figura 8: Descri¢do de um dos servicos que comp8em o Catalogo do CPD/UFSM.

Ha vérias formas de encarar os servicos de Tl e para facilitar a sua identificacdo por parte dos
usuarios, o catdlogo da UFSM esta dividido em dois tipos de servigcos. O primeiro deles sdo os
Servicos Personalizados, que sdo aqueles para os quais o envolvimento da equipe de TI € solicitado
explicitamente. De uma forma geral os Servigcos Personalizados sdo todos aqueles que s&o
requisitados de forma pontual ou recorrente pela comunidade da UFSM, incluindo desde pedidos
para criacdo de contas de e-mail, hospedagem de sites, dividas sobre o funcionamento do SIE,
transmissdo de eventos, resolucdo de problemas de rede, equipamentos, etc.

O segundo tipo sdo os Servicos do dia-a-dia, que compreendem as atividades que, apesar de serem
executadas pela equipe de TI, normalmente ndo sdo visiveis para o publico em geral por estarem
relacionadas & manutencdo da infraestrutura de T1 como um todo. Exemplos de servigos desse tipo
sdo: a manutencdo da infraestrutura de rede, a manutencdo dos sistemas e da base de dados do SIE,
a manutencdo dos equipamentos que hospedam os sistemas e paginas web, etc.

Esta abordagem foi utilizada para desenvolver a segunda visdo do Catalogo de Servigos do CPD,
que é a correspondente a Visdo do Usuario, apresentada na Figura 7. A pagina web na qual 0s
servigos sdo apresentados para a comunidade segue esta divisdo e o seu lay-out pode ser visto na
imagem mais a esquerda da Figura 9. A imagem a direita na Figura 9 é um exemplo de como é o
lay-out da pagina de apresentacéo de cada servico.
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Figura 9: Lay-out da pagina inicial do Cat&logo de Servi¢os do CPD/UFSM e exemplo da pagina de um dos servigos.

3.2.Resultados da implantagdo de prdticas de gestdo no Servigo CAU

A implementacdo das melhorias no CAU comegou com um levantamento detalhado sobre a forma
de trabalho da equipe que executa o servigo. Este levantamento foi feito através de entrevistas com
0s membros da equipe e visitas ao seu ambiente de trabalho, com o intuito de expandir as
informacdes que constavam no levantamento inicial ilustrado na Figura 8. O resultado desse
levantamento foi um documento fazendo uma relacdo entre: i) a forma de trabalho que a equipe
utilizava na época e ii) cada um dos processos de gestdo de servigos previstos pelo ITIL. A Figura
10 mostra o resultado desta comparacao para o processo ITIL de Gestdo do Nivel de Servico, que é
um dos processos da fase de Desenho do Servico (Figura 2).

Como é Hoje Oportunidades de Melhoria

M&o ha um compromisso explicito com relagdo ao ¢ (Com base na experiéncia acumulada na
cumprimento de metas de atendimento a serem prestacdo do servigo, elaborar uma tabela
alcangadas. Entretanto ha algumas informacgdes que de tempos médios para cada tipo de
ja sdo coletadas e pederiam servir de base para se servigo;

estabelecer metas concretas. E o caso da pesquisa
de satisfagdo que & feita na propria ferramenta e
também da pratica adotada pela equipe de encerrar
o chamado junto ao cliente no momento em gue
ele é resolvido.

® Registrar de forma mais efetiva o inicic e o
término do atendimento, permitindo medir
a produtividade de cada técnico;

® C(Caracterizar de forma individual cada

. servigo executado no atendimento;
. PSR T
E feito um acompanhamento baseado no “feeling

dos coordenadores com relagdo ao tempo que um
determinado chamado estd levando para ser esta extrapolando a tabela de tempo para o
atendido. Isto & feito da seguinte forma: no inicie tipo de servigo que estd sendo executado.

da manhd sdo distribuidos os chamados entre a
equipe e, como se sabe de antemdo quais
chamados cada um ira atender, os coordenadores

¢ Emissdo de alerta quando um atendimento

acompanham através da ferramenta se os
chamados estdo sendo finalizados ou ndo. Se algum
chamado estd demorando muite, se entra em
contato com o membro da equipe para ver o que
esta acontecendo e se é necessario alguma ajuda.

Figura 10: Andlise da forma de trabalho da equipe CAU com relagdo ao processo ITIL de Gestdo do Nivel de Servico.

Com base neste levantamento foram selecionadas as melhorias a serem implementadas no CAU.
Dentre estas melhorias destacam-se a identificacdo e monitoramento de metas de atendimento, as
quais passaram a ser utilizadas como base para o SLA do servi¢o. Os indicadores utilizados como
base para as metas foram definidos em conjunto com a equipe do servi¢o e, a partir disso, foi



desenvolvido um sistema que permitisse controlar se as metas estdo ou nao estdo sendo cumpridas.
A Figura 11 apresenta um dos painéis de controle que é utilizado para monitorar o servigo. Os
valores sdo referentes aos meses de janeiro e fevereiro, periodo em que os indicadores de Taxa de
Resolucéo e Satisfacdo ainda ndo estavam sendo coletados (apenas dois chamados foram avaliados
como forma de teste. Em ambos o nivel de satisfagdo foi bom, mas em um deles o problema néo foi
resolvido). O indicador que foi monitorado neste periodo foi o de Chamados Atendidos no Prazo. O
prazo de atendimento dos chamados é de 48 horas e a meta do servico é que 80% dos chamados
sejam atendidos dentro deste limite.

SLA Clientes Atividades Prazo Capacidade
At. prazo 80,0% (s.0%) Resolugao 95,0% 0.0%) Satisfagao 20,0% ©.0%)

Periodo % Periodo % Periodo %

Atual 81.38 % Atual 50,00 % Atual 100 %

Anterior 0.00 % Anterior 0,00 % Anterior 0.00 %

Anual 38.84 % Anual 50.00 % Anual 100,00 %

Figura 11: Painel de controle das metas do servico CAU.

No periodo entre janeiro e fevereiro foram registrados 516 chamados validos, e 81,38% deles foram
atendidos em até 48 horas. O processo de gestdo do servigo prevé também a elaboracdo de um
relatorio bimestral contendo uma andlise critica sobre o desempenho do servico, e para isso foram
desenvolvidos outros graficos e listagens. Através desta analise critica € possivel identificar os
pontos que afetam o desempenho do servigo, conforme ilustrado na analise da Figura 12, que é um
trecho do relatério de desempenho do servico durante o 1° bimestre de 2013.

e (O prazode48horas, apesar de estar dentro da meta, que é de 80%, estd com um nimero
preocupante. O més de janeiro registrou ap 2ch los atendidos fora do prazo,
enquanto em fevereiro foram 56 chamados. O motivo dos problemas enfrentados no
meés de fevereiro foi a pouca disponibilidade de técnicos, que em geral sdo bolsistas.

Capacidade X Prazos 2/2013

* 05 principais problemas ocorreram em fungdo do Carnaval. Os chamadaos abertos nos
dias 13, 14/02 e 15/02 (semana do Carnaval) foram atendidos somente na semana
seguinte. Isto pode ser verificado no grafico a seguir, que demonstra 36 chamados
vencidos nos dias 18 e 19/02 (22 + 14). A baixa interseccido da areaem vermelho com a
area em azul nos dias 13, 14 e 15/02 demonstra que a capacidade de atendimento
(nuimero de técnicos) estava muito abaixo do necesséario neste periodo.

® 0 outro pico de problemas ocorreu no dia 05/02 (10 chamados vencidos), e também esta
relacionado com a capacidade de atendimento abaixo da demanda, ainda que em menor
proporcdo, como pode ser verificado nos dias 01/02 e 04/02 (gréfico acima) e também no
dia 31/01 (grafico abaixo, referente ao més de fevereiro).

Figura 12: Trecho do relatério de desempenho do servico CAU para o periodo entre jan e fev de 2013.

4. Consideracgoes Finais

O ITIL é uma excelente ferramenta para gestdo de servicos de TI. Entretanto, assim como outros
frameworks, ele serve apenas como um guia de referéncia e cada instituicdo precisa desenvolver as
suas proprias estratégias e metodologias de implantacao.

A elaboracdo de um Catalogo de Servicos € um dos passos mais importantes na implantagcdo de uma
estratégia de gestdo de servigos de TI. Através dele € possivel identificar e classificar as atividades
que sdo executadas e também construir uma visdo geral da area de T1I.

A estratégia de priorizar um determinado subconjunto de servicos esta se mostrando eficiente, pois

assim é possivel apresentar resultados rapidos e experimentar os beneficios que um controle de
qualidade pode gerar para a gestdo dos servicos como um todo. Além disso, os resultados



alcancados com a implantacdo em um servico ajudam a dar credibilidade ao projeto de implantacao,
0 que facilita a expanséo do projeto de melhoria para os demais servicos da instituicao.

A previsdo inicial era que se teria, ainda em 2012, trés servicos operando com processos de
qualidade ITIL. Esta meta, entretanto, ndo foi alcancada e conseguimos implantar as melhorias em
apenas um servico. Durante os proximos anos, a politica de implantacdo de melhorias devera
continuar, de forma a expandir 0s processos de gestdo de servi¢os para a unidade de Tl como um
todo.
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