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RESUMO

N&o ha davida que a sociedade contemporanea tem as suas atividades
cada vez mais atreladas as novas tecnologias. Hoje, o cenario organizacional
seja ele, publico e privado, tém quase a totalidade de suas atividades
dependentes dos setores que cuidam da Tecnologia da Informacdo. Neste
sentido, é essencial que esses servi¢cos sejam disponibilizados com eficiéncia e
eficacia, com o fim de ndo causar nenhum tipo de prejuizo para seus usuarios.
Desta forma, tém sido elaborados diversos modelos de Governanga em Tl que,
atualmente ja fazem parte da maioria das organizacdes privadas, no mundo
todo. No entanto, tal fato néo € verificado nas instituicoes publicas. Aléem disso,
percebe-se também que ndo ha uma forma de mensurar a qualidade os
servigos prestados pelo setor de TI, questdes que motivaram a escolha do
tema deste trabalho de conclusdo de curso, destacando que este estudo foi
realizado no Ministério Publico de Santa Catarina (MPSC). Assim, diante deste
contexto, foram estabelecidos os seguintes objetivos: estudar os processos:
gestdo de Service Desk através de um framework em Governanca de Tl para
alcancar um melhor resultado na aplicacdo de casos concretos; apresentar
conceitos e funcdes de Governanca e Governanca em TI; estudo de Modelos
de Maturidade em Governanca de TI; estudar o Gerenciamento de Servicos de
TI; definicdo de um catalogo de servigos de TI, com seus respectivos SLAS,
para secao da instituicdo estudada; sugestdo de um modelo de boas préticas e
padrées para a secdo da instituicdo estudada. Como resultado principal,
observou-se a necessidade de se desenvolver um modelo de Governanca de
Tl para 0 MPSC, fundado na construgéo de niveis de Acordo de Servico para a

Geréncia de Suporte da referida instituicao.

Palavras chaves : Governanca de TI. Acordos de Servico. Service Desk. ITIL.
COBIT. SLM. SLA.



ABSTRACT

There is no doubt that contemporary society has its activities more and
more attached to its Technologies. The organizational scenery, nowadays, be it
public or private has almost all of its activities dependent on sectors that deal
with Information Technology. In this sense, it is essential that these services be
made available with efficiency and efficacy, aiming at causing no kind of harm
to the usuary. In this way, different models of Governance in IT have been
elaborated as part of the majority of all private organizations in the world
nowadays. Nevertheless, this fact does not occur in public institutions. Besides
that, it has been observed that there is also no way of measuring the quality of
services done by the IT sector. Those questions motivated the choice of theme
of the present conclusion course work, emphasizing that this study has taken
place in the Office of the Attorney General of Santa Catarina. Thus, in this
context, the following objectives have been established: to study processes:
Service Desk administration by means of a framework in IT Governance, in
order to achieve a better result in the application in concrete cases; to present
concepts on functions of Governance and IT Governance; to study maturity
frameworks in IT Governance; to study service administration in IT; to define a
file of services in IT, with its respectives SLAs, for the studied institution section;
to suggest a framework of good practices and patterns for the studied institution
section. As its main results it has been observed a need for the development of
an IT Governance framework for the Office of the Attorney General of Santa
Catarina, founded on the construction of Service Accord levels for the support

administration of the referred institution.

Key words : IT Governance. Service Accord. Service Desk. ITIL. COBIT. SLM.
SLA.



1 INTRODUCAO

Hoje, a maioria das organizacbes estd cada vez mais dependente dos
recursos de Tecnologia da Informacédo (Tl), tendo em vista que grande parte das
informacgdes organizacionais sdo armazenadas em meio digital, o que vem trazendo
a Tl mais para perto da estratégia do negocio. Logo, a ela estdo sendo dirigidos
mais investimentos, que, por sua vez, deflagram a necessidade de um maior
controle por parte da empresa, para tanto sdo disponibilizados modelos e técnicas
de Governanca de TI. Neste trabalho seréo tratadas as técnicas e 0s critérios para a
definicdo de regras para os servicos de Tl, a fim de que seja ampliada a sua

eficiéncia.

1.1 FORMULACAO DO PROBLEMA

S&o0 observadas algumas dificuldades em mensurar a influéncia que a
Tecnologia da Informacé&o tem no resultado obtido pela organizagéo, principalmente
naquelas, cuja natureza néo envolve tecnologia. Outro entrave € saber o quanto &
aceitavel ficar sem os servigos de Tl. Algo comum € ouvir a queixa de operadores de
sistemas, “ndo podemos fazer nada, o sistema esta fora do ar’. Qual o periodo
aceitavel para uma queda num servico de TI? Alguém que espera muito por um
atendimento certamente responderia que o sistema jamais poderia ficar off!, mas
ndo é bem assim, planejar uma solucdo de TI implica em definir o tempo aceitavel
para restabelecer o servico, definir o numero maximo de falhas para um intervalo de
tempo. A definicdo de prazos menores resulta em investimentos financeiros maiores,
objetivando o cumprimento desse prazo (STATDLOBER, 2006). Um exemplo disso
ocorre, nos casos onde as estacdes de trabalho podem ficar no maximo duas horas
paradas (por qualquer defeito), o que demandard mais recursos de TI, ja se fosse

definido que a mesma estacdo poderia ficar cinco horas parada, tal fato néo

! Ficar off = expressdo derivada da lingua inglesa, vem de off-line, desconectado, fora de linha ou
desligado. Expressao usada geralmente quando um servico de Tl fica indisponivel.



aconteceria. Para minimizar este problema é preciso encontrar uma alternativa que
propicie o equilibrio entre disponibilidade dos servi¢os e investimentos em TI.

Para resolver este problema o trabalho propfe como pesquisa, aplicar as
boas praticas contidas em um framework de governanca em TI para definir um
modelo para constru¢do de niveis de Acordo de Servico (SLA) para a Geréncia de
Suporte do Ministério Publico de Santa Catarina (MPSC).

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

O objetivo precipuo deste trabalho € o de estudar os processos: gestdo de
Service Desk através de um framework em Governanga de Tl para alcancar um

melhor resultado na aplicacdo de casos concretos.

1.2.2 Objetivos especificos

» Apresentar conceitos e funcdes de Governanca e Governanca em TI;

» Estudo de Modelos de Maturidade em Governanca de TI;

» Estudar o Gerenciamento de Servigos de TI;

» Definicdo de um catalogo de servi¢os de TI, com seus respectivos SLAS, para
secao da instituicao estudada,;

* Sugestdo de um modelo de boas praticas e padrdes para a secdo da

instituicdo estudada.



1.3 JUSTIFICATIVA

Dentre as dificuldades enfrentadas por aqueles que prestam servigcos
encontra-se a dicotomia entre a qualidade e o preco justo. Para isso as regras
contratuais (acordos) devem ficar bem claras.

Nas organizacOes deve ser definida uma ordem de prioridade no atendimento
do servico de TI. E necessario acordar quem s&o os solicitantes de maior urgéncia
no caso de incidentes. Desta maneira, a melhor definicdo do SLA permite maior
eficiéncia na prestacdo do servico em funcdo de ter as regras mais claramente
definidas.

Pretende-se mostrar neste trabalho que com a utilizacdo desse modelo de
SLA, consegue-se melhorar o desempenho da prestacdo do servico, por
conseguinte com a adocdo de melhores praticas de Governanca em Tl se
intensificara o relacionamento entre a Tl e o usuario do sistema, oportunizando a
ambos, maior eficiéncia na execucdo do trabalho e regras mais claras sobre os

servigos prestados.

1.4 DELIMITACAO DO ESCOPO

Neste trabalho sera estudada a Governanca de TI, com énfase no uso de dois
Frameworks: O CobiT e o ITIL. No caso do Cobit o foco ser4d maior na parte de
modelos de Maturidade, ja no ITIL o foco ficara no processo de Service Desk e
Gerenciamento de Niveis de Servico.

Cabe destacar que o presente estudo ndo detalhara os varios Frameworks

disponiveis para Governanca de TI.



2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 GOVERNANCA

A boa governanca corporativa é formada por regras, politicas, costumes e até
por leis que tem como objetivo orientar e controlar as agdes das pessoas envolvidas
com a organizagdo, (acionistas, funcionérios, credores, clientes, governo, etc.) e
permite que eles a vejam de forma mais transparente e confiavel, em funcdo de
acreditarem no desempenho e no resultado apresentado pela organizacdo, ou seja,
onde a Governanca € bem aplicada h&4 mais confianca por parte dos investidores.

Conforme Weill e Ross,

[...] uma boa governanca corporativa é importante para os investidores
profissionais. Grandes instituicdes atribuem a governanga corporativa o

mesmo peso que aos indicadores financeiros quando avaliam decisdes de
investimento (WEILL; ROSS, 2006, p. 4)

Neste sentido, Leal et al também associam o valor da boa Governanca ao
valor da Empresa:
[...] o sistema de governanca corporativa € o conjunto de praticas e
processos formais de supervisao da gestdo executiva de uma empresa que
visa resguardar os interesses dos acionistas e minimizar os conflitos de
interesse entre 0s acionistas e os demais afetado pelo valor da empresa. O

valor de uma empresa e sua capacidade de financiamento sdo afetados por
suas praticas de governanca corporativa (LEAL et al.,2002, p. 9).

A Governanga Corporativa tem seu marco de referéncia em 1932 com o
estudo de Berle e Means, que documentaram uma mudanga significativa na
estrutura societaria das empresas americanas, com a teoria da agéncia, que analisa
os conflitos entre os agentes (administradores) e os principais (proprietarios), ja que
nem sempre 0s seus interesses estao alinhados (SILVA, 2005).

Apesar de inlmeras definicdes, a governancga corporativa pode ser descrita
como um conjunto de principios e praticas que procuram minimizar 0s
potenciais conflitos de interesse entre os diferentes agentes da companhia
(stakehoder), com o objetivo de maximizar o valor da empresa e,
consequentemente, aumentar o retorno para seus acionistas (SILVA, 2005,
p. 16-17).

No Brasil, quem mais divulga e promove a Governanca Corporativa, € 0

Instituto Brasileiro de Governanca Corporativa (IBGC). Eles a definem como:



[...] o IBGC dissemina que governanga corporativa € o sistema pelo qual as
sociedades sdo dirigidas e monitoradas, envolvendo os relacionamentos
entre acionistas/cotistas, conselho e administracdo, diretoria, auditoria
independente e conselho fiscal. As boas praticas de governancga corporativa
tém a finalidade de aumentar o valor da sociedade, facilitar seu acesso ao
capital e contribuir para a sua perenidade (IBGC, 2010).

Esse Instituto € uma entidade cultural sem fins lucrativos que, atualmente,
possui mais de 1.100 associados. O IBGC possui o0 “Cédigo das Melhores Praticas
de Governanca Corporativa”, o qual teve sua quarta edicdo langada em setembro de
2009 e é regido pelo “Codigo de Conduta do IBGC”, uma auto-regulacdo seguida
pelos seus associados.

A Governanca Corporativa tende a refletir os comportamentos desejaveis da
organizacao, ou seja, as suas regras e normas séo decididas de acordo com o ideal
da organizacédo. Segundo Weill e Ross,

[...] os comportamentos desejaveis incorporam as crencas € a cultura da
organizacao, definidas e praticadas ndo somente através da estratégia, mas

também através de declaragdes de valor corporativo, miss@es institucionais,
principios de negdcios, rituais e estruturas (WEILL; ROSS, 2006, p. 5).

Governanga corporativa

Acionistas Outros stakeholders

Conselho

Monitoragéo Divulgagao

Ativos Ativos Ativos Ativos de PI
humanos| | financeiros fisicos | |(Propriedade Intelectual)

Mecanismos de governanga
financeira (comités, orgamentos etc.)

Ativos de
relacionamento

Governanga dos principais ativos

B Governanca de TI.

FIGURA 1: GOVERNANGA CORPORATIVA E DOS PRINCIPAIS ATIVOS
Fonte: Weill e Ross (2006, p. 6).



A figura 1 mostra os principais ativos controlados pela Governanca
Corporativa, bem como a ligagdo entre a estratégia e 0s comportamentos
desejaveis. Além disso, evidencia-se que a Governanca de Tl esta vinculada a
Governanca Corporativa, tendo em vista que elas procedem da mesma necessidade
de organizar os relacionamentos entre 0s seus participantes, de evoluirem da
mesma estratégia corporativa criando regras para atuacao diante dos procedimentos

operacionais, guiando a Tl e a corporacdo com sucesso aos seus objetivos.

2.1.1 Governancga de TI

A cada dia se percebe que as organizacdes tém necessidade de medir, de
avaliar o rendimento e o retorno de sua Tl. Deste modo, o planejamento e a gestao
de TI é fator primordial para se alcancar tal objetivo, considerando que, segundo
Silva Neto (2007, p. 33), o “planejamento e gestdo de TI, incluindo o controle, tém
como foco alcancar padroes de qualidade, funcionalidade, flexibilidade, tempo de
atendimento e melhoria do nivel de servicos, acompanhado pela reducdo dos
custos”.

Assim, de acordo com Governance Solutions (GARCIA, 2005), a Governanca
de TI é parte integral e direcionada pela governanca corporativa. Neste sentido,
cabe a ela:

[...] assegurar que o0s processos e tecnologias utilizados nos
processamentos das informacdes sejam integros e seguros e que 0s
projetos de investimentos em novos processos, tecnologias e sistemas
agreguem valor a empresa e ndo causem riscos operacionais ou a
seguranca da informacdo. E uma estrutura composta por processos inter-
relacionados através da quais as organizagdes dirigem e controlam a gestéo
da informacdo, a organizacdo de Tl e as tecnologias a ela associadas,

garantindo a seguranca e integridade das informacdes (GARCIA, 2005, p.
108)

Logo, observa-se que a Governanca de Tl deve orientar a tomada de
decisfes na busca por melhores resultados no negaocio.
Além disso, Vieira (2005) enfatiza que a Governanca de Tl visa a melhorias

no processo de andlise dos riscos de investimentos em Tl e a garantia do

gerenciamento e do controle das iniciativas de Tl na empresa.



Neste contexto, os responsaveis por Tl devem responder, com base em
dados concretos, questdes referentes: ao retorno de investimentos, as formas de
gestao dos recursos e quem deve ser o responsavel?

Conforme o IT Governance Institute *(ITGI),

[...] a Governanca de Tl é de responsabilidade dos executivos e da alta
direcdo, consistindo em aspectos de lideranca, estrutura organizacional e
processos que garantam que a area de Tl da organizacdo suporte e

aprimore os objetivos e as estratégias da organizagdo (IT GOVERNANCE
INSTITUTE, 2009, p. 7).

No entanto, Shoal e Fitzpatrick (2002 apud SILVA NETO, 2007) ressaltam
que nao se deve confundir gestdo e Governanca de TI, fundamentando-se na
premissa de que a Governancga de Tl focaliza os principios para o gerenciamento
efetivo da TI, de forma a orientar o que deve ser feito neste processo de gestao.

Silva Neto (2007) afirma que, empiricamente, a Governanca de Tl envolve
aspectos de trés abordagens: alinhamento estratégico; papéis e responsabilidades e
processos que formam a Governanca de Tl. Salienta-se que estas abordagens
devem se inter-relacionar de forma dinamica para garantir uma efetiva gestao de TI,

Concordando com esta visdo, Weill e Ross (2006) afirmam que a Governanca

de Tl eficaz deve tratar de trés questdes:

1. Quais decisdes devem ser tomadas para garantir a gestdo e 0 uso
eficaz de TI?

2. Quem deve tomar essas decisfes?

3. Como essas decisdes serdo tomadas e monitoradas? (WEILL; ROSS,
2006, p. 10).

Diante dessas questdes, percebe-se que a Governanca de Tl vai ao encontro
das estratégias da organizacdo, logo devem estar alinhadas ao planejamento
estratégico de TI.

Alinhamento estratégico é o processo de transformar a estratégia do

negocio em estratégias e acdes de Tl que garantam que os objetivos de
negocio sejam apoiados (FERNANDES; ABREU, 2008, p. 36).

> O IT Governance Institute foi criado em 1998, objetivando a melhoria do pensamento dos padrbes
internacionais de dire¢do e controle da tecnologia da informacdo nas organizacfes. Desta forma,
essa instituicdo oferece pesquisa original, recursos eletrénicos e estudos de casos, para auxiliar os
lideres de organizagBes e o conselho de diretores nas suas responsabilidades de Governanca de TI
(IT GOVERNANCE INSTITUTE, 2009).



Segundo Henderson e Venkatraman (1993 apud FERNANDES; ABREU,
2008, p. 37), “[...] a estratégia de Tl influencia e é influenciada pela estratégia de
negocio e interage bidirecionalmente com a infraestrutura e os processos de Tl e
com 0S processos organizacionais”. Ou seja, quanto maior € o alinhamento melhor

tende a ser o desempenho da Governancga de TI.

Surgiu no final dos 2000: 2007
ITIL anos 80 'i'? ITIL V2 ITILV3
T Surgiu em 1994 1988: 2000: 2005: 2007
CobiT ?:“7 CobiT 2 CohbiT 3 CobiT 40  CobiT 41
Outros Frameworks 1996 2002- 2005

FMBOK CMMI  ISC/AEC 20000

1980 2000
Bug do Escandalos Financeiros
Milénio Eron, Tyco Wordcom

FIGURA 2: LINHA DO TEMPO COM EVENTOS DE GOVERNANCA DE Tl
Fonte: Autor, 2010.

A Governanca em Tl ganhou forca ap6s escandalos envolvendo grandes
empresas, como foi o caso da Enrom e da Wordcom, em 2001. Nos Estados Unidos,
em 2002 surgiu o Sarbanes-Oxley Act (SOA), mais conhecido como SOX, um Ato
gue, segundo Albertin e Sanchez (2008), tem a finalidade de proporcionar mais
transparéncia e confiangca aos investidores nos relatorios financeiros de empresas
com capital aberto e garantir a confidencialidade e a integridade dos dados
financeiros. Este decreto se aplica as empresas com ac¢des em Bolsa, nos Estados
Unidos, embora o0 SOX néo se destine a Tl, as suas implicacdes sdo enormes, ja
que os dados financeiros fluem através de sistemas computadorizados.

De acordo com, Fernandes e Abreu (2006), o SOA impacta a Governanca de

Tl em alguns aspectos, dentre eles:

* Novos controles (funcionalidades), novas aplicacbes e novos processos
devem ser implantados;
e Os processos de Tl existentes devem ser ajustados e melhorados para

mitigar riscos;



 Mudancas na estrutura organizacional em funcdo dos ajustamentos e dos
NOVOS processos;
* A definicdo e implantagédo de novos indicadores de desempenho;

* O monitoramento constante dos riscos de TI.

Destaca-se ainda a importancia do CIO desempenhar um papel ativo para a
efetivacdo dos ajustes decorrentes do SOA. (FERNANDES; ABREU, 2006).
Nos anos que antecederam a virada para o ano 2000 foram observadas

algumas inquietacdes quanto ao “bug do milénio™

. Assim, buscando evitar que
danos maiores ocorressem nessa data, muitos recursos foram demandados, o que
acabou por motivar investimentos em TI. Diante deste contexto, Mansur (2007)
alerta que:
[...] foram gastos milhGes de ddlares apenas para que os ClOs soubessem o
gue tinham em casa e estavam gerenciando. O Mercado concluiu que se o

CIO sequer sabia o que tinha, o nivel de servicos de Tl considerado pobre
pelo mercado era resultado de falhas gerenciais (MANSUR, 2007, p. 6).

Outros fatores que contribuiram para o desenvolvimento da Governanca em

Tl foram a “Bolha da Internet™

e a Lei Sox, tendo em vista que esses eventos
desencadearam a necessidade das organizagdes se protegerem contra escandalos
financeiros, logo comecaram a buscar servicos que demonstrassem a transparéncia
nos negocios com vistas a ampliacdo da sua credibilidade no mercado (MANSUR,
2007).

Existem alguns frameworks que contribuem para efetiva implantacdo da
Governanca de Tl. Segundo IT Governance Institute (2009 p. 11), um modelo de
Governanca de Tl define as necessidades, as partes interessadas e 0s objetivos a
serem atingidos.

O quadro a seguir apresenta os principais modelos de melhores praticas:

® Na informatica, a expressdo bug significa defeito. No inicio dos anos 60, por uma questdo de
economia, 0s campos destinados as datas nos aparelhos eletronicos foram limitados a dois digitos, o
gue poderia ter causado uma falha na virada do ano de 1999 para 2000, ja que esses equipamentos
poderiam ler 00 como 1900, ao invés de 2000, esse fato icou conhecido como bug do milénio.

* Entre 1995 e 2001 muitas empresas ligadas a Internet, as chamadas “ponto com”, tiveram suas
acOes super valorizadas, 0 que levou ao “estouro da bolha” quando o mercado percebeu que o valor
real delas era bem menor.
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Modelo de melhores praticas

Escopo do modelo

Control Objective for Information
and Related Technology (CobiT)

Modelo abrangente aplicavel para a auditoria
e controle de processos de Tl, desde o
planejamento da tecnologia até a
monitoracao e auditoria de todos os
processos.

Val IT

Modelo para a gestédo do valor e
investimento de TI.

Capability Maturity Model
Integration (CMMI) (For
Development)

Desenvolvimento de produtos e projetos de
sistemas software.

Information Technology
Infrastructure Library (ITIL)

Infraestrutura de tecnologia da informagéo
(definicao da estratégia, desenho, transicéao,
operacdo e melhoria continua do servicgo).

ISO/ IEC 27001 e ISO/IEC 27002
— Cébdigo de pratica para a gestao
da seguranca da informacéao.

Seguranca da informacao.

Modelos ISO — International
Organization for Standardization.

Sistemas da qualidade, ciclo de vida de
software, teste de software etc.

The eSourcing Capability Model
For Service Providers (eSCM-SP)

Outsourcing em servigcos que usam Tl de
forma intensive.

The eSourcing Capability Model
For Client Organizations (eSCM-
CL)

Conjunto de préticas para que o cliente
defina a estratégia e o gerenciamento do
Outsourcing de servigos de TI ou fortemente
baseado em TI.

PRINCEZ2 — Project in controlled
Environments.

Metodologia de gerenciamento de projetos.

P3M3 — Portfdlio, Programme &
Project Management Maturity
Model

Modelo de maturidade para o gerenciamento
de projetos, programas e portfolio.

Project Management Body of
Knowledge (PMBOK)

Base de conhecimento em gestdo de
projetos.

Organizational Project
Management Maturity Model
(OPM3)

Modelo de maturidade para o gerenciamento
de projetos.

Balanced Scorecard (BSC)

Metodologia de planejamento e gestdo da
estratégia.

Seis Sigma. Metodologia para melhoramento da
qualidade de processos.
TOGAF Modelo para o desenvolvimento e

implementacéo de arquiteturas de negaocio,
aplicacoes e de tecnologia.

SAS70 — Statement on Auditing
Standards for services
organizations

Regras de auditoria para empresas de
Servigos.

Quadro 1: Modelos de melhores praticas

Fonte: Fernandes e Abreu (2008, p. 163-164).
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Durante a gestdo da Governanca de TI poderdo ser usados VAarios
frameworks em conjunto, para o fortalecimento de seus objetivos. A diversidade de
metodologias para Governanca de Tl ajudou no seu crescimento. De acordo com
Mansur (2007, p. 8), “[...] a combinacéao dessas metodologias (ITIL, Cobit, Six Sigma,
ISO, etc) foi forte suficiente para atender a gestdo de riscos demandada pelo
mercado e também criou um novo ciclo de crescimento de TI".

Assim, a Governanca de Tl ndo é soO a implantacdo de modelos de melhores
praticas, e sim a especificacdo dos direitos decisérios e do framework de
responsabilidades, que servirdo para estimular comportamentos desejaveis na
utilizacéo da TI (WEILL; ROSS, 2006).

2.1.2 Governancga de Tl no setor publico

Embora, atualmente as organizacdes publicas percebam os beneficios da
Governanca em Tl ainda ha pouca literatura dedicada a essa area, o que traduz que
este setor vem adotando as mesmas premissas das organizagdes privadas.

A Norma Internacional ISO/IEC 38500 (RODRIGUES, 2010) afirma que os
principios aplicados a Governanca em Tl no setor privado sao plenamente aplicaveis
ao setor publico, dentre eles € possivel destacar a responsabilidade da equipe de TI
em abastecer todos 0s setores da instituicdo de suprimentos e de assisténcia técnica
guando for necessério.

De acordo com Rodrigues (2010), tanto as instituicdes publicas como as
privadas devem alinhar sua Governanca em Tl aos seus objetivos estratégicos, com
o fim de preparar-se para fornecer o suporte necessario para as acoes futuras, de
forma que o setor de Tl possa colaborar no alcance das metas tragcadas. Isto n&o
significa que precisam ser realizados vultosos investimentos financeiros em TI,
apesar de ser imprescindivel a atualizacdo dos equipamentos e das solucdes que,
por conseguinte contribuirdo para a exceléncia dos servigos prestados por esta
Governanca.

Neste sentido, percebe-se que é essencial que o setor de Tl seja munido de
condi¢cbes técnicas para atender a demanda exigida pelas futuras acfes previstas

nestas estratégias.
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Ressalta-se que o gerenciamento dos riscos, do desempenho e dos recursos
(financeiros e pessoais), bem como das decisbes em Tl devem ser alicercados pelo
proprio setor que, por sua vez dispde do conhecimento necessario para tanto
(RODRIGUES, 2010).

Vale também frisar que os investimentos em recursos financeiros devem ser
pautados na transparéncia das negociacdes e na autoridade responsavel dos
dirigentes do setor de Tl em priorizar suas aquisicoes.

Dentro deste contexto, Cunha (2010) enfatiza que as principais vantagens
que o setor publico obtera em aperfeigcoar a Governanca em Tl sdo: a modernizacao
do 6rgdo publico no presente e no futuro, jA que partird de um melhor planejamento
advindo das informacdes colhidas pelo setor; a organizacdo da instituicdo, oriunda
de um melhor gerenciamento dos processos; o alinhamento do modelo de gestéo
com as melhores praticas mundiais, o que impulsionara uma nova cultura na
administracdo publica; o compartihamento de conhecimentos; a capacitacédo
proveniente de uma melhor gestdo de recursos técnicos e humanos; a ampliacéo da
seguranca nas informacdes; a transparéncia dos tramites administrativos para o
cidadéo e a eficiéncia nos resultados obtidos pela instituicdo publica.

Segundo Rocheleau e Wu (2002), a diferenca principal entre o setor publico e
0 privado € que o primeiro fornece servigcos publicos e ndo vende seus servigos, 0
que faz com que os recursos financeiros desta segunda sejam provenientes de seus
ganhos com a venda desses servicos, 0 que, na maioria das vezes, suscita uma
vantagem competitiva e um diferencial para a empresa que o0 possui. Nesta
perspectiva, a falta de competitividade nos servi¢cos publicos é uma justificativa para
0 atraso no desenvolvimento e na implantacdo de novas tecnologias.

Cunha (2010), nesta visédo, explica que um dos grandes desafios atuais da
administracdo publica é melhorar a Governangca em Tl e, consequentemente atender
as recomendacg0fes da Instrucdo Normativa 04/2008, mais conhecida como IN4, para
gue seja alcancada uma maior eficiéncia e transparéncia no setor publico em geral.

No entanto, o autor argumenta que o principal objetivo da Governanca em TI
€ assegurar que as acdes de Tl estejam alinhadas com os objetivos da organizacao,
de modo a agregar valor aos servi¢os prestados pela instituigéo.

Todavia hoje ja se percebe uma maior preocupacao de instituicbes publicas
com a Governanca em TI. Tal fato pode ser verificado por meio de acérdaos e

decisdes recentes proferidas pelo Tribunal de Contas da Unido (TCU, 2010),
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relativos a auditorias de seguranca de informacfes que tem levado em conta a
norma NBR ISO/IEC 27002:2005, da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT), que por sua vez trata de técnicas de seguranca em Tecnologia da
Informacao, e funciona como um codigo de préatica para a gestdo da seguranca da
informagao. Salienta-se que esta norma foi elaborada no Comité Brasileiro de
Computadores e Processamento de Dados, pela Comissédo de Estudo de Seguranca
Fisica em Instalacbes de Informatica, bem como o COBIT, que se destina a prover
um modelo de boas praticas para Governanca de TI.

Além disso, o0 mesmo TCU tem ampliado o controle nas aquisicbes em
Tecnologia da Informacao por parte dos seus jurisdicionados, com o objetivo de
alinhar essas aquisicdes com o planejamento estratégico dos 6rgaos e entidades, ja
gue esta Casa vem assinalando a falta de maturidade dos processos de Tl nestes
entes. Neste contexto, o Tribunal de Contas da Unido vem buscando, por meio de
debates sobre o planejamento e a execug¢ao do orgcamento de TI, o alinhamento dos
planejamentos estratégicos de cada setor publico (TCU, 2010).

Finalizando Cunha (2010) acrescenta que com o aprimoramento da
Governanga de Tl, a administragdo publica contar4 com ferramentas que facilitardo o
planejamento financeiro e colaborardo para uma gestéo integrada e responsavel dos
recursos, ja que trard a todos os assuntos uma maior transparéncia, o que

contribuira para ser um fator gerador de investimentos.

2.2 FRAMEWORKS EM GOVERNANCA DE TI

2.2.1 CobiT e Modelo de Maturidade

A alta direcdo de grandes organizacdes esta dia a dia sendo mais cobrada
sobre o gerenciamento de TI. Sendo assim, planos de nego6cios requerem o
desenvolvimento de melhorias e um apropriado gerenciamento e controle sobre a
infraestrutura de informacao, isto se justifica considerando o custo-beneficio e

algumas questdes relacionadas, dentre elas:
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O que os concorrentes estdo fazendo e qual o posicionamento da

organizacao?

* Quais sao as boas praticas aceitaveis para o ambiente de negdcio e como a
organizacao se coloca em relacéo a essas praticas?

» Com base nessas comparacdes, € possivel dizer que a organizacdo esta
fazendo o suficiente?

* Quais os indicadores para atingir um nivel adequado de gerenciamento e

controle sobre os processos de TI?

Observam-se dificuldades em fornecer respostas expressivas para essas
guestdes. O gerenciamento de Tl esta constantemente procurando ferramentas de
benchmarking e de autoavaliacdo. Comecando com 0S processos, sera possivel
gradativamente ampliar as comparacfes com os objetivos de controle, atingindo-se
uma medida relativa entre o grau onde 0 seu processo se encontra e aquele que
deve ser alcancado (meta). Neste sentido, percebe-se que o modelo de maturidade
permite a identificacdo e a demonstracdo das deficiéncias em capacidade para os
executivos. Ressalta-se que planos de agdo podem ser desenvolvidos para elevar
esses processos ao desejado nivel de capacidade (IT GOVERNANCE INSTITUTE,
2009).

O Control Objectives for Information and related Technology (CobiT) foi criado
em 1994, pela Information Systems Audit and Control Foundation (ISACF), a partir
do seu conjunto inicial de objetivos de controle, e vem evoluindo através da
incorporacdo de padrdes internacionais técnicos, profissionais, regulatérios e
especificos para processos de Tl (FERNANDES; ABREU, 2008).

Em 1998, foi publicada a sua 22 edi¢céo, contendo uma revisdo nos objetivos
de controle de alto nivel e detalhados, e mais um conjunto de ferramentas e
padrdo para implementacdo. A 32 edicdo foi publicada em 2000 pelo IT
Governance Institute (ITGI), 6rgdo criado pela ISACA com o objetivo de
promover um melhor entendimento e a adocdo dos principios de
Governanca de TI (FERNANDES; ABREU, 2008, p. 174).

A Information Systems Audit and Control Association (ISACA) é uma
associacao internacional formada por profissionais que atuam nas areas de auditoria
de sistemas, seguranca da informagcdo e Governanca de TI, logo ela organiza,
patrocina e controla a certificacdo desses setores. Surgiu em 1967 e hoje possui

mais de 50.000 associados em todo o mundo, sendo que sO no Brasil tem mais de
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400. Além disso, possui mais de 38.000 profissionais certificados (ISACA CHAPTER
SP, 2010).
O CobiT, em 2005 evoluiu para a versao 4.0, por meio de praticas e padroes
mais maduros (totalmente alinhados a modelos como COSO, ITIL e ISO/IEC 17799)
e em conformidade com as regulamentagbes, do foco mais acentuado na
Governanca de TI, nos niveis mais elevados e da ampliacdo da sua abrangéncia
para um publico mais heterogéneo (gestores, técnicos, especialistas e auditores de
T1) (FERNANDES; ABREU, 2008).
Em 2007, o referido modelo passou por uma atualizagcéo incremental (versao
4.1), buscando uma maior eficacia dos objetivos de controle e dos processos de
verificacdo e divulgacdo de resultados. De acordo com Fernandes e Abreu (2008),
0s objetivos tiveram suas definicdes de controle modificadas, tornando-se diretrizes
de praticas de gestdo mais orientadas a acdo e consistentes em seu conteudo
escrito.
O IT Governance Institute apresenta o CobiT da seguinte forma:
[...] (CobiT) fornece boas praticas através de um modelo de dominios e
processos e apresenta atividades em uma estrutura ldgica e gerenciavel. As
boas praticas do CobiT representam o consenso de especialistas. Elas sao
fortemente focadas mais nos controles e menos na execucdo. Essas
praticas irdo ajudar a aperfeicoar os investimentos em TI, assegurar a

entrega dos servicos e prover métricas para julgar quando as coisas saem
erradas (IT GOVERNANCE INSTITUTE, 2009, p. 7).
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Requisitos
0s quais de Negodcios direcionam
respondem a investimentos em
Informacao Recursos
Organizacional de TI
para entregar usados por
Processos
de Tl

FIGURA 3: PRINCIPIOS BASICOS DO COBIT
Fonte: IT Governance Institute (2009).

As principais caracteristicas do CobiT sdo: ser focado em negdcios, orientado
a processos, baseado em controles e orientado por medi¢des. Ao aplicar o CobiT
como um modelo de Governanga de Tl observam-se varias melhorias, como:

e Maior alinhamento baseado no foco do negdcio;

* Uma viséo clara para os executivos sobre o que Tl faz;

» Definicdo das responsabilidades baseado na orientacao para processos;

* Grande aceitacdo por orgaos reguladores e outras empresas;

e Atende os requisitos do Committee of Sponsoring Organizations (COSO) para

controle do ambiente de TI (IT GOVERNANCE INSTITUTE, 2009).

O COSO surgiu em, 1985 nos Estados Unidos, € uma entidade sem fins
lucrativos, foi uma iniciativa do setor privado com finalidade de estudar as causas de
ocorréncias de fraudes em relatérios financeiros e contabeis, com isso
desenvolveram recomendacdes, que buscam melhorar os relatérios financeiros com
0 uso da ética, efetividade dos controles internos e Governanca Corporativa
(C.0.5.0,, 2010).
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FIGURA 4. GERENCIANDO OS RECURSOS DE Tl PARA ENTREGAR OS OB JETIVOS DE TI
Fonte: IT Governance Institute (2009).

No CobiT os recursos de Tl sao definidos em: Aplicativos, Informacdes,
Infraestrutura e Pessoas. A figura 4 mostra como 0s objetivos organizacionais
influenciam a geréncia dos recursos de Tl e como os processos de Tl entregam 0s
objetivos de Tl (IT GOVERNANCE INSTITUTE, 2009).

No CobiT, as atividades de Tl estdo definidas em um modelo de processo
geneérico, procura mapear as tradicionais areas de TIl. Assim, esse modelo possui
quatro dominios: planejamento, construcdo, processamento e monitoramento, que
por sua vez tém como fungodes:

* Planejar e Organizar (PO): direciona a entrega de solucdes (Al) e de servigos

(DS);

e Adquirir e Implementar (Al): prové as solucdes e as transfere para tornarem-

Se servicos;

» Entregar e Suportar (DS): torna as solucdes recebidas usaveis pelos usuarios
finais;
* Monitorar e Avaliar (ME): monitora os processos, garantindo que a direcao

definida seja seguida (IT GOVERNANCE INSTITUTE, 2009).
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Defirir um Plano Estratégico de T
Definir a Arquitstura da Informacdo
Determinar o DErecionamento Tecnoldgico
Defirar os Processos, Organizacao & os
Relacionamantos da Tl
Gerenciar o Investimanto da TI
Comunicar as Diretrizes e Expactativas da Diretoria
Gerenciar os Racurses Humanes de T

POE  Gerenciar a Duafidads

P09 Avaliar & Geranciar os Riscos da T

P00 Gerenciar Projetos

ME1 Monitorar & Avaliar o Desempenho

ME2 Monitorar & Avakar os Controles Internos

ME3 Assegurar a Conformidade com Requisitos Externos
ME4 Prover a Gowernanca die TI

D51 Definir & Gerenciar Niveis de Servicos

052 Gerenciar Servicos de Tarcairos
Gerenciar Capacidade & Desempenha
Azzagurar ConBnuidade de Sanvi
Assaqunar a Seguranga dos SH'I%;
Identificar @ Akocar Custos
Educar & Treinar oa Uswérios
Gerenciar a Central de Servigo & os Incidantes.
Gerenciar a il

D510 Gerenciar os Problamas

D511 Gerenciar o8 Dadoa

0512 Gerenciar o Ambiente Fisico

0513 Gerenciar as Oparactes

Bdquirir & Mamter Software Aplicative
Aduinr & Manter Infresstrstum de Tecnalogia
Habitar Dparacdo e Uso

Adquirir Recurses de Tl

Garemciar

Mudangas. ]
Instalar & Homologar Sohugbes e Mudancas

EEREERE

FIGURA 5. VISAO GERAL DO MODELO COBIT
Fonte: IT Governance Institute (2009).

Nesses quatro dominios, CobiT definiu 34 processos, que podem ser
observados na figura 5. Destaca-se que 0s principais processos devem coincidir com
0s ja usados pela maioria das empresas, porém, fundando-se na premissa de que as
estruturas podem ser diferentes, nem todas as organiza¢cbes implantardo os 34
processos, adaptando-os a sua realidade. Para cada um dos processos sao
definidos: objetivos de controle, que por sua vez sdo estabelecidos por politicas,
procedimentos, praticas e estruturas organizacionais, criadas com o intuito de
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garantir o cumprimento dos objetivos de negdcio e identificar eventuais falhas (IT
GOVERNANCE INSTITUTE, 2009).

Também para cada um dos 34 processos de Tl do CobiT foi desenvolvido um
modelo de maturidade para o gerenciamento e para o controle dos processos de TI.
Esse modelo atribui uma pontuagdo que vai de zero (n&o-existente) a cinco
(otimizado). Ressalta-se que esta pontuacdo nao precisa ser definida com uma
precisdo absoluta, pois, muitas vezes, um processo pode estar, parcialmente, em
niveis distintos de maturidade. Quando € observada tal ocorréncia deve-se optar
pelo nivel que melhor corresponde a realidade do processo, como o demonstrado
pela Figura 6, onde o nivel 3 € 0 mais adequado. Vale salientar que essas variagdes
decorrem, principalmente quando a avaliacdo de maturidade € aplicada
simultaneamente a implantacdo do CobiT (IT GOVERNANCE INSTITUTE, 2009).

oy
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FIGURA 6. POSSIVEL NIVEL DE MATURIDADE DE UM PROCESSO DE TI
Fonte: IT Governance Institute (2009).

O modelo de maturidade é uma forma de medir qudo bom os processos de
gerenciamento sdo, além disso, ele ajuda os profissionais de Tl a explicar aos
gerentes as deficiéncias no gerenciamento do processo de Tl e a definir as metas a
serem alcancadas. O correto nivel de maturidade é influenciado pelos objetivos do
negocio, pelo ambiente operacional e pelas praticas do mercado. JA o nivel de
maturidade gerencial varia: conforme o grau de dependéncia da empresa em TI, da
sua sofisticacdo tecnolégica e do valor da informacdo (IT GOVERNANCE
INSTITUTE, 2009).
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Modelo de Maturidade Genérico
0 Inexistente— Completa falta de um processo reconhecido. A esapnem mesmo reconhec
que existe uma questao a ser trabalhada.
1 Inicial / Ad hoc — A empresa reconheceu questdes que precisam lsaihttdas. No entanto, n
existe processo padronizado; ao contrario, exigefoquesAd Hocque tendem a ser aplicac
individualmente ou caso-a-caso. O enfoque gergkdenciamento € desorganizado.
2 Repetivel, porém Intuitivo — Os processos evoluiram para um estadgio onde pnoeetbs
similares sao seguidos por diates pessoas fazendo a mesma tarefa. Nao exidieinament
formal ou uma comunicacao dos procedimentos pazhdaos, logo a responsabilidade é dei»
para o individuo. H4 um alto grau de confiangca mmhecimento dos individuos
consequentemente erros podem ocorrer.
3 Processo Definide- Procedimentos foram padronizados, documentadosnaricados atrave
de treinamento. E mandatorio que esses processos seguidos; todavia, possivelmente des
ndo serdao detectados. Os procedimentos ndo s@icsolos, mas existe a formalizagao
préaticas existentes.
4 Gerenciado e Mensuravel A geréncia monitora e mede a aderéncia aos proeedds e adot
acOes onde 0s processos parecem nao estar furdomanto bem. Os processos estdo debab
um corstante aprimoramento e fornecem boas préaticas.agao e ferramentas séo utilizada
uma maneira limitada ou fragmentada.
5 Otimizado — Os processos foram refinados a um nivel de b@aEgas, baseado no resultadc
um continuo aprimoramento e modgan da maturidade como outras organizagdes. A
utilizada como um caminho integrado para automatzZ#uxo de trabalho, provendo ferramer
para aperfeicoar a qualidade e a efetividade, holma organizacao rapida em adaptar-se.

QUADRO 2: MODELO DE MATURIDADE GENERICO
Fonte: IT Governance Institute (2009).

Os modelos de maturidade permitem, a geréncia, identificar:

* O estagio atual de performance: onde a empresa esta hoje;
* O estagio atual do mercado: olho na concorréncia;
* A meta de aprimoramento: onde a empresa quer estar;

* O caminho de crescimento entre 0 “como esta” e “como sera” (planejar).

A Figura 7 ilustra o modelo de maturidade:

Inicial/ Repetivel, Processo Gerenciado e
Inexistente Ad hoc porém Intuitivo Definido Mensuravel Otimizado

0 1 2 3 4 5
| !
o

LEGENDAS PARA 0S SIMBOLOS UTILIZADOS ~ LEGENDA UTILIZADA PARA MEDIGAO

- Gerenciamento de processos nao aplicado.

- Processos sao ad hoc e desorganizados.

- Processos seguem um caminho padrao.

- Processos sao documentados e comunicados.

- Processos sao monitorados e medidos.
- Boas praticas sao seguidas e automatizadas.

{:} Estagio atual da empresa
4 Meédia do mercado
ik Meta da empresa

[

FIGURA 7: REPRESENTAGAO GRAFICA DOS MODELOS DE MATURIDADE

Fonte: IT Governance Institute (2009).
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A partir do modelo maturidade genérico (quadro 2) sdo construidos os
modelos para cada processo especifico, no qual os atributos desejados serdo

adicionados, de maneira crescente, entre 0s niveis:

Atributos de Maturidade / Niveis 1 2 3 4 5

Consciéncia e comunicagao

Politicas, planos e procedimentos

Ferramentas e automacéao

Habilidades e especializacao

Responsabilidade e responsabilizagéao

Definicdo de objetivos e medicao

FIGURA 8: ATRIBUTOS DE MATURIDADE
Fonte: IT Governance Institute (2009).

Por meio da utilizagdo dos modelos de maturidade € possivel desenhar um
perfil geral dos estagios pelos quais cada empresa pode evoluir em gerenciamento e
em controle de processos de Tl. Dentre esses:
* Conjunto de requisitos e aspectos que habilitam os diferentes niveis de
maturidade;
» Escala onde a diferenca pode ser facilmente medida;
» [Escala que pode ser utilizada para comparacdes pragmaticas;
* Uma base para definir as posi¢cdes “como esta” e de “como sera”;
e Suporte para a andlise de deficiéncias a fim de determinar o que precisa ser
feito para atingir o nivel escolhido (meta de maturidade);

» Possibilita uma visdo de como a area de Tl é gerenciada na organizacao.

Ressalta-se que o foco do modelo em estudo é a maturidade, entretanto nao
é necessario buscar, cegamente, a abrangéncia e a profundidade dos controles. E
preciso sempre avaliar o custo-beneficio diante da estratégia da organizacdo, sendo
gue nem todos 0s processos precisam de um controle rigido (caro), o namero do
nivel de maturidade desejado deve ser o que melhor se adapte aos processos da
organizagdo (IT GOVERNANCE INSTITUTE, 2009).
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O IT Governance Institute (2009, p. 22) enfatiza que: “Melhorar a maturidade
reduz riscos e aprimora a eficiéncia, levando a uma menor quantidade de erros,
processos mais previsiveis e uso eficiente dos recursos sob o ponto de vista de

custos”

2.2.2 ITIL (service desk)

A Information Technology Ifrastructure Library (ITIL) foi desenvolvida pela
Central Computer And Telecommunications Agency (CCTA) no final dos anos 80.
Este Instituto foi criado para suprir uma necessidade do governo britanico, que nao
estava satisfeito com o nivel de qualidade dos servicos de Tl a ele prestado.

Segundo Fernandes e Abreu (2008), inicialmente, foi solicitado o
desenvolvimento de uma abordagem que oferecesse melhores préaticas de
gerenciamento com vistas a ampliar a eficiéncia e o uso responsavel dos recursos
de TI, independentemente de fornecedores e que pudesse ser aplicada a quaisquer
organizagOes com necessidades.

Desta forma, percebe-se que o objetivo era desenvolver um método
independente de qualquer provedor. Salienta-se que na busca desse novo método
foi criada a Biblioteca da infraestrutura de Tecnologia da Informacéo (Information
Technology Ifrastructure Library). Cumpre destacar que, inicialmente este acervo era
composto por 10 livros nas areas de Entrega e Suporte de Servigos e mais 30 livros
contendo temas complementares.

Assim, a ITIL foi criada a partir da necessidade de padronizar os processos da
area de TI visando a terceirizacdo. Neste sentido, ela baseia-se na experiéncia
coletiva dos praticantes do Gerenciamento de Servicos de Tl de organizagdes
privadas e publicas de todo o mundo, o que justifica o seu reconhecimento como
uma instituicdo padrdo na area de Gerenciamento de Servi¢os de TI, hoje, adotada
por organizacdes-lideres em seus segmentos de atuagdo em escala mundial, como,
por exemplo: Microsoft, IBM, British Petroleum, Barclays Bank, HSBC, Boeing,
Caterpillar, Hershey’s, Guinness e Procter & Gamble, bem como por grandes

organizacdes publicas, como a US Army e a US Navy.
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Destaca-se ainda que, no Brasil, esta tendéncia também ja é sentida, haja
vista o envolvimento de organiza¢gdes como Caixa de Assisténcia dos Funcionarios
do Banco do Brasil (Cassi), Companhia do Metropolitano de Sao Paulo (Metrd),
Servico Federal de Processamento de Dados (Serpro), Sonopress, Banco Real, TIM,
Carrefour, Odebrech, Roche, Alcoa, Santander Banespa, Philips, Orbitall, entre
outras (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Ressalta-se que, em abril de 2001, o CCTA foi incorporado ao Office Of
Government Commerce (OGC), atualmente, este organismo € responsavel pela
evolugao e divulgagao da ITIL

Em maio de 2007 foi langado o V3, verséao 3 da ITIL, pontuando um marco na
evolucdo desse produto/solucédo, ja que se propde a organizar oS processos de
gerenciamento de servicos dentro de uma estrutura de ciclo de vida. Além disso, a
ITIL V3 demonstra a maturidade que a disciplina de gerenciamento de servi¢os de Tl
adquiriu ao longo do tempo, com énfase a integracdo da Tl ao negdcio, aos
portfélios dinamicos de servicos e a mensuracao do valor do negocio, conceitos que
fornecem uma fundamentacdo sélida para a convergéncia com outros padrées e
modelos de gestdo e governanca, dentre eles: o 1so/IEC20000, o CobiT, o CMMI, o
PMBOK, o SCM-SP, etc. (FERNANDES; ABREU, 2008).

A ITIL fornece, por meio de publicactes, descricdes detalhadas de préticas
importantes de TI, com listas abrangentes de checagem, tarefas, procedimentos e
responsabilidades que podem ser ajustados para qualquer organizacéo de TI. Logo,
essas descricdes abrangem diversas areas. As praticas podem ser definidas como
processos para o desenvolvimento das principais atividades das organizacbes de
servicos de TI (BON, 2006).

Vale frisar que, de acordo com Bon (2006), muitas outras estruturas de
gerenciamento de servicos em Tl foram desenvolvidas por organiza¢cées comerciais,
fundando-se na ITIL. Dentre elas € possivel destacar: a Hewlett-Packard (Modelo de
Referéncia HP ITSM), a IBM (Modelo de processo de Tl) e a Microssoft (MOF).

Diante dessa explanacao, é possivel dizer que o ITIL tornou-se um padrdo no
que tange as boas praticas em gerenciamento de servicos em qualquer tipo de
organizacdo, embora tenha sido desenvolvido para ser aplicado aos Orgaos

governamentais do Reino Unido.
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2.3 SLM

O Gerenciamento do Nivel de Servico (GNS) (em inglés SLM) é o processo

de negociar, definir, medir, administrar e melhorar a qualidade dos servigos de Tl a

um custo aceitavel. Este processo ocorre num ambiente de negocios de constante

transformacao, onde prevalecem as rapidas mudancas na tecnologia.

O objetivo do gerenciamento do Nivel de Servico € encontrar um equilibrio

entre a oferta e a procura de qualidade, a facilidade de uso pelo cliente e o custo dos

servigos de TI. Neste contexto, o Gerenciamento do Nivel de Servigo consiste em

elaborar, acordar e manter:

Acordos de Nivel de Servico (ANSs) (em inglés SLAS): é um documento que
define niveis de servicos acordados entre o cliente e 0 provedor de servicos.
Ele deve ser escrito em linguagem clara, concisa e livre de jargbes, sem
diagramas de detalhamento de procedimentos e sem informacgdes técnicas;
(ANOs): este acordo abarca os servicos em Tl oriundos da necessidade de
um outro servico, ou seja, ha servicos que dependem de outro servico que
estd sendo provido dentro da organizacdo de TI. Por exemplo, um servico
para fornecer um programa que €é executado via rede depende da
disponibilidade da rede. Assim, ANOs sao acordos sobre a disponibilidade da
rede. Desta maneira, percebe-se que este contrato da suporte aos ANS'’s;
Contrato de Apoio (CAs): é realizado entre o fornecedor externo ou terceiros
envolvidos na entrega dos servicos em TI. Este contrato assegura o
fornecimento do servico no prazo, com o custo e como nivel acordado. A
organizacdo de Tl passa o0s requisitos do negdécio para os fornecedores
externos, sendo que este documento refletird nos niveis de servigos definidos
nos ANS’s;
Planos de Qualidade de Servico (PQS): € um documento que contém todas
as informacdes necessérias ao gerenciamento da organizacao de TI. Nele se
define os parametros dos processos de Gerenciamento de Servigos e do
Gerenciamento Operacional, ou seja, a forma como se produz, incluindo as

metas para cada processo (BON, 2006).
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Segundo Magalhaes e Pinheiro (2007, p.),

O processo de Gerenciamento do Nivel de Servico € a base para o
gerenciamento dos servicos que a area de TI aprovisiona para a
organizacdo. Sua responsabilidade é assegurar que o0s servigos de TI,
dentro dos niveis de servigos acordados, serdo entregues quando e onde as
areas usuarias o definirem.

Neste sentido, a aplicacdo do SLM garantira que os Acordos de Nivel de
Servigo sejam monitorados e cumpridos, o que deflagrara o reconhecimento, pelos
clientes de TI, da eficiéncia do servi¢o prestado.

Com o fim de investigar as necessidades e expectativas dos clientes de Tl foi
criado o Requisito de Nivel de Servico (RNS), documento onde constam todos os
requisitos relacionados a prestacdo de servicos em TI. Salienta-se que no RNS
estédo definidas a disponibilidade e/ou a performance necesséria para o atendimento,
além da Especificacdo dos Servicos, que consiste na descricdo detalhada do
servigo, incluindo as necessidades técnicas e sua relacdo com o0s varios niveis de
atendimento da TI.

Destaca-se ainda neste processo a presenca do Catalogo de Servicos, um
documento que contém a descricdo, 0s niveis, 0 custo e a identificacdo do
responsavel pela manutencdo de todos os servicos que estdo sendo fornecidos.
Percebe-se, deste modo, que o conteudo do Catalogo de Servico ira variar de
acordo com os requisitos da organizacdo de TIl. Ressalta-se que as folhas de
Especificacdo de Servico, frequentemente, tomam parte do Catalogo de Servico.

Assim, é possivel observar que as principais atividades do Gerenciamento do
Nivel de Servi¢co consistem na: composi¢cdo do Catalogo de Servigo, na negociagado
com os clientes baseado nas possibilidades e precos e na manutencdo do Acordo
de Nivel Servico (ANS). Portanto, o Gerenciamento do Nivel de Servico € realizado
por meio de um ciclo constante envolvendo as seguintes acdes, exemplificado na

figura 9:



* Identificacao;
» Definicao;
* Negociacao;

* Monitoragao;
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* Relatorio;
* Reviséo.
Clientes demanda Identificagdo Requisitos de Nivel

Y
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Definigao

- de Servigos
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FIGURA 9: ATIVIDADES DO SLM

Fonte: Bon (2006).
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2.4 MINISTERIO PUBLICO E GOVERNANCA TI

O Ministério Publico (MP) foi concebido para ser um 6rgao de ligacao entre o
poder judiciario e o poder politico. No entanto, observa-se que o Ministério Publico
vem ocupando a cada dia mais espac¢o na organizacdo do Estado, tendo em vista o
alargamento de suas funcdes de protecdo de direitos indisponiveis e de interesses
coletivos.

Observa-se que ndo ha consenso sobre a verdadeira origem do Ministério
Publico, sendo que alguns afirmam que o MP surgiu ha quatro mil anos na figura do
funcionario real do Egito, conhecido como magiaf®, isto é:

[...] um funcionario com o dever de castigar os rebeldes, reprimir os
violentos, proteger os cidadaos pacificos, acolher os pedidos do homem
justo e verdadeiro, perseguindo o malvado mentiroso, era o marido da vidva
e o pai do 6rfao, fazia ouvir as palavras da acusacdo, indicando as

disposicdes legais que se aplicavam no caso e tomava parte das instrucdes
para descobrir a verdade (RANGEL, 2005, p. 123).

Entretanto, observa-se que alguns autores acreditam que o Ministério Publico
tenha nascido na Antiguidade Classica, mais especificamente em Esparta, ou ainda
no personagem romano advocati fisci®.

Assim, embora se perceba as divergéncias quanto a data exata da criacdo
deste instituto, o ponto de unanimidade reside na importancia de se reconhecer as
funcdes, principalmente fiscalizadoras de atos ilegais, do Ministério Publico, desde
0S primeiros tempos.

No Brasil, as Ordenacdes Manuelinas (1521) foram as propulsoras na
delimitacdo das fun¢des do Ministério Pablico, ja que conforme Rangel,

[...] antes disso, tratando-se de crimes publicos, a formagdo da acusacgéo
competia aos escrivaos dos juizos criminais, na falta de acusadores
particulares, essa fungdo que era meramente supletiva da inércia do

particular, transmitiu-se, entdo aos promotores piblicos (RANGEL, 2005, p.
125).

> Significa lingua e olhos do rei.
® Magistrado a quem competia zelar pela moralidade publica e fazer o censo dos cidadaos.
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Com as Ordenacg0es Filipinas, em 1603, o Promotor de Justi¢a, ordenado pelo
rei tinha como funcdo basica: requerer todas as provas para Justica, além da
atribuicdo de fiscalizacdo, como principal efeito do papel acusador (RANGEL, 2005).

Todavia, o primeiro texto legislativo que, formalmente se referiu ao Ministério
Publico nacional, data de 9 de janeiro de 1609. Esse diploma disciplinava a
composicdo do Tribunal da Relacdo do Brasil, sediado na Bahia, sendo que nesse
Tribunal o papel do Procurador da Coroa e de Promotor de Justica era exercido por
um dos dez desembargadores que o compunham (SANTA CATARINA, 2009).

A primeira Constituicdo Federal brasileira, de 1824, ndo tratou expressamente
do Ministério Publico durante o Império, se limitando a tratar da presenca do
Procurador da Coroa e da Soberania Nacional (SANTA CATARINA, 2009).

Em 1890, a Lei n. 1.030 comecava a organizar o Ministério Publico como uma
instituicdo, sendo que em seguida, a Constituicdo Brasileira de 1891 estabeleceu
que a nomeac¢do do Procurador Geral da Republica seria realizada pelo Presidente
da Republica, dentre os Ministros do Supremo Tribunal Federal (SANTA CATARINA,
2009).

A Constituicdo de 1934 foi o primeiro documento a institucionalizar o
Ministério Publico como um érgdo de cooperagdo nas atividades governamentais.
Porém, com o regime ditatorial do Estado Novo e a consequente Constituicdo
Federal de 1937, o Ministério Publico perdeu a estabilidade e a paridade de
vencimentos, provocando, praticamente o0 desaparecimento da instituicao.
Entretanto, com a instituicdo do Cddigo de Processo Penal, em 1941, o Ministério
Publico passou a ser sistematizado por lei, conquistando a titularidade para propor a
acao penal publica (RANGEL, 2005).

Na Constituicdo de 1946, o Ministério Publico tormu-se autbnomo, sem
qualquer vinculagdo com os poderes da Republica, com previsdo de sua existéncia
em ambito federal e estadual. Em 1951, por intermédio da Lei n. 1.341, foi criado o
Ministério Publico da Unido, integrando os Ministérios Publicos: Federal, Militar,
Eleitoral e do Trabalho. Segundo o Guia do Ministério Publico de Santa Catarina
(2009), no ano de 1965 o Ministério Publico passou também a atuar na defesa da
cidadania, contra o abuso da autoridade.

No entanto, considerando que o Brasil vivia em plena ditadura militar, em
1967, o Ministério Publico foi incluido numa secédo do capitulo destinado ao Poder

Judiciario e, por meio da Emenda Constitucional de 1969, passou a ser um 6rgao do
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Poder Executivo, perdendo a isonomia de condicbes na aposentadoria e
vencimentos dos magistrados, além da sua independéncia funcional (RANGEL,
2005).

Em 1982, a Lei Complementar n. 40 implementou o Estatuto do Ministério
Publico Nacional, criando garantias, atribuicdes e vedacdes para os membros do
Ministério Publico. Em 1985, com a promulgacédo da Lei n. 7.347, Lei da Acgdo Civil
Pudblica, foi conferido, aos membros do MP, ampla titularidade para a defesa dos
interesses difusos e coletivos (SANTA CATARINA, 2009).

A Constituicdo Federal de 1988 inseriu 0 Ministério Publico no Capitulo 1V,
referente as “Func¢des Essenciais a Justica”, o qual integra o Titulo IV, que aborda o
tema “Da Organizacdo dos Poderes”. Esse documento ampliou consideravelmente
as atribuicdes do Ministério Publico, que passou da condicéo de titular da acéo penal
publica e representante judicial da Fazenda Publica, para tornar-se instituicao
destinada a defesa dos interesses da coletividade, sem descuido dos interesses
privados (RANGEL, 2005).

De acordo com o Relatorio de Gestéo Institucional 2009,

[...] além de estabelecer as atribuicdes do Ministério Publico, a Constituicédo
Federal conferiu-lhe independéncia funcional e autonomia administrativa e
orcamentdaria, com poderes de propor ao Poder Legislativo a criacdo e
extincdo de cargos e servicos auxiliares, assim como as suas regras sobre
sua organizac¢édo e funcionamento (MP-SC, 2010, p.11).

Em 1993, foi editada a Lei n. 8.625, Lei Organica do Ministério Publico dos
Estados, onde foram detalhados os elementos consagradores da autonomia dessa
instituicdo. Em consonancia a esse documento e a Constituicdo Federal de 1988,
Santa Catarina, no ano de 2000, criou a Lei Complementar n. 197, Lei Orgéanica do
Ministério Publico de Santa Catarina (MPSC, 2010).

Hoje, conforme o Relatdrio de Gestéo Institucional 2009 (MPSC, 2010, p. 11),
o Ministério Publico € uma instituicdo permanente, essencial a funcéo jurisdicional do
Estado, que tem como prioridade “a defesa da ordem juridica, do regime
democratico e dos interesses sociais e individuais”.

Assim, atualmente, o Ministério Publico é uma instituicdo independente dos
outros Poderes, que tem por objetivo proteger e garantir os direitos da sociedade.

Nesse contexto, o objetivo do Ministério Publico de Santa Catarina, segundo

seu planejamento estratégico, €: “promover a defesa dos direitos da populacdo”, e a
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sua missao é: “promover a defesa dos direitos da populacéo, visando a reducédo dos
conflitos e a construcdo da paz social’. Nesse sentido, o MP catarinense definiu
como sua Visao estratégica: “ser uma instituicdo que sirva de referencial pelos
padrées de eficiéncia e regularidade na geracédo de resultados Uteis a sociedade e
na garantia dos direitos do cidadao” (PGA, 2009, p. 7-8).

Dentre as funcdes do Ministério Publico de Santa Catarina, destacam-se
(PGA, 2009):

No ambito da saude:

Dar continuidade a acdes que garantam ao cidaddo o acesso universal,
integral e gratuito a promocédo, protecdo e recuperacdo da saude, bem como a
erradicacao da cobranca indevida por servicos prestados no ambito do Sistema
Unico de Saude (SUS); o correto atendimento nas unidades de urgéncia e
emergéncia e o adequado fornecimento de medicamentos aos usuarios do Sistema.

Promover a correta aplicacéo das leis de protecdo aos idosos, com o fim de
evitar a ocorréncia de abusos e lesdes a seus direitos.

Promover o adequado atendimento em saude mental e aos dependentes
quimicos.

Promover o direito das pessoas com deficiéncia ao acesso e utilizacdo de
todos os servicos oferecidos a sociedade, através da fiscalizagdo das normas de

acessibilidade.

No ambito civil:

Assegurar o direito de paternidade.
Instrumentalizar as Promotorias de Justica para o0 exercicio na area da
familia.

Combater a fraude no meio empresarial.

No ambito de protecdo ao consumidor:

Promover protecéo da saude e seguranca do consumidor;
Avaliar a qualidade de produtos e servicos;

Combater clausulas contratuais e praticas abusivas.

No ambito constitucional:

Intensificar o controle de constitucionalidade de leis e atos normativos
estaduais e municipais;

Garantir a efetividade das A¢Oes Diretas de Inconstitucionalidade.
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No ambito criminal:

Reprimir a criminalidade organizada;

Permitir um melhor acompanhamento do cumprimento das penas;
Desenvolver o controle externo da atividade policial,

Oferecer protecao a vida,

Prevenir e combater a pratica de crimes de transito.

No ambito eleitoral:

Reprimir atos ilicitos civeis e penais eleitorais.

No ambito da infancia e juventude:

Estimular a convivéncia familiar e comunitaria,;

Fiscalizar a destinacéo privilegiada de recursos publicos para a area da
infancia e juventude;

Garantir o acesso e a permanéncia de criancas e adolescentes no ensino
fundamental e médio;

Promover o cumprimento digno das medidas socioeducativas.

No ambito do meio ambiente:

Promover a protecéo dos recursos hidricos;
Promover a prevencao e repressao da poluigédo por residuos solidos;
Aprimorar o saneamento basico;

Regularizar a ordem urbanistica.

No ambito administrativo:

Intensificar a fiscalizacdo dos processos licitatorios;

Promover acentuada fiscalizagdo nos processos seletivos e nos concursos
publicos;

Desenvolver padrdes de eficiéncia e eficacia administrativa;

Ampliar o uso de sistemas de informacg&ao no Ministério Publico;

Capacitar membros e servidores para atender os padrdoes de eficiéncia e

eficacia administrativa.

No ambito tributario:

Ampliar os mecanismos de repressao aos crimes contra a ordem tributaria.

QUADRO 3: FUNCOES DO MPSC
Fonte: PGA 2009.
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Destaca-se que para desempenhar essas fungbes o Ministério Publico de

Santa Catarina conta com os seguintes orgdos (MPSC, 2010):

* Procuradoria Geral de Justica,

» Colégio de Procuradores da Justica;

* Conselho Superior do Ministério Publico;
» Corregedoria Geral do Ministério Publico;
* Procuradoria da Justica;

« Coordenadoria de Recursos;

* Promotorias de Justica;

« Orgdos Auxiliares: Secretaria Geral do Ministério Publico, Ouvidoria, 0s

Centros de Apoio Operacional, a Comissao de Concursos, o Centro de

Estudos e Aperfeicoamento Funcional, os Orgdos de Apoio Técnico e

Administrativo e os Estagiarios.

De acordo com o Relatério de Gestao Institucional 2009 (MPSC, 2010),

observa-se uma falta de pessoal na instituicdo, diante da amplitude das suas

atribuicbes constitucionais, tanto no tocante as atividades judiciais quanto as

extrajudiciais e administrativas, além da escassez em recursos materiais e

tecnologicos. Esse documento demonstra esse fato, no quadro abaixo, onde

apresenta a evolu¢cao no numero de pessoal do Ministério Publico de Santa Catarina

entre 2007 e 2009.

Servidores 2007 2008 2009 Evolucdo Evolucéo
(08/07) (09/07)
Efetivos 312 331 398 6,09% 20,24%
Comissionados/efetivos 36 40 43 11,11% 7,50%
Comissionado/néao efet. 356 371 379 4,21% 2,16%
A disposicdo do MP 36 36 49 0,00% 36,11%
Subtotal 740 778 869 5,14% 11,70%
Colaboradores 2007 2008 2009 Evolucao Evolucao
(08/07) (09/08)
Terceirizados 202 226 231 11,88% 2,21%
Estagiarios 538 534 639 -0,74% 19,66%
Bolsistas 46 98 140 113,04% 42,86%
Subtotal 786 858 1010 9,16% 17,72%

TABELA 1: EVOLUCAO DO QUADRO DE PESSOAL DO MPSC

Fonte: Relatdrio de Gestao Institucional 2009 (MPSC, 2010, p. 24).
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Por fim, destaca-se que a gestéo financeira do Ministério Publico de Santa
Catarina é subordinada ao Plano Plurianual (PPA), fundamentado na Lei de
Diretrizes Orcamentéarias (LDO) e no Or¢camento Anual (OA), com suas dotacdes
vinculadas a fontes de receitas que, para serem executadas precisam ter o valor
correspondente nas receitas arrecadadas (MPSC, 2010).

Com vistas a cumprir o objetivo do presente trabalho de conclusdo de curso
as atencoes ficardao concentradas na Coordenadoria de Tecnologia da Informacéo
(COTEC), setor subordinado a Coordenadoria-Geral dos Orgédos e Servicos
Auxiliares de Apoio Técnico e Administrativo (COGER), que por sua vez responde a
Secretaria Geral do MP que estd ligada a Procuradoria Geral de Justica. O
organograma abaixo demonstra a hierarquia da instituicao:

Ministério Publico do
Estado de Santa Catarina

Procuradoria Geral de Orgégs da Administragdo Superior
Justica Orgdos da Administracdo

‘ Secretaria Geral do MP ‘ ‘ Demais Org3os Auxiliares ‘
|

Gab. Secretario; Coord. Auditoria e Controle;

[ COGER J [ Assessoria Tec. e Juridica J

Demais Qrgéos e Servigos Auxiliares de ‘
| COTEC ‘ ‘ Apoio Técnico e Administrativo

FIGURA 10: RESUMO ORGANOGRAMA MPSC
Fonte: Adaptacdo do organograma do MPSC.
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Vinculados a COTEC ha trés geréncias e um setor, conforme ilustrado na

figura 11.
COTEC
Coordenadoria de tecnologia da Informacéo
Servidores: 27
Contratados: 03
SAU _ Estagiarios: 11
Setor de Atendimento TOTAL: 41 Colaboradores
ao Usudrio )
GEDES GERED GESUP
Geréncia de Geréncia derede e Geréncia de suporte
desenvolvimento banco de dados
|
| | |
Setor de Setor de analise de Setor de Infraestrutura Setor de Servicos
programacgao Sistema de rede de rede

FIGURA 11: ORGANOGRAMA COTEC
Fonte: Adaptacdo do organograma do MPSC.

A Geréncia de Desenvolvimento (GEDES) é responsavel pelos softwares
desenvolvidos dentro da instituicdo, incluindo as aplicacdes para web utilizadas na
Intranet do MPSC. Também fica nessa Geréncia o administrador do banco de dados.

A Geréncia de Redes e Banco de Dados (GERED) é responsavel pelos
servicos de rede, tais como: correio eletronico, portal da instituicdo, servidor de
banco de dados, servidor de impressao, servidor de arquivos, validacao e criagao de
usuarios, provedor de Internet e configuracdo de equipamentos de rede, como
roteadores e switches.

A Geréncia de Suporte (GESUP) é responsavel por manter os equipamentos
de informatica, como exemplo computadores desktop e notebook, impressoras,
estabilizadores e no-breaks. Esta Geréncia providencia 0s equipamentos e sua
instalacdo, bem como a instalagcdo dos programas necessarios para funcionamento
das estacOes de trabalho e a configuragdo de periféricos. Nesta também ficam os
contratos com empresas terceirizadas que dao suporte aos equipamentos quando a
GESUP néo consegue repara-los e os contratos de fornecimento de suprimento para

impressoras.
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O Setor de Atendimento ao Usuario (SAU) é o ponto inicial de contato com os
usuarios, por este setor sdo abertos os chamados, que na maioria das vezes sao
resolvidos diretamente pelos seus atendentes, com o0 uso de uma ferramenta de
suporte remoto, ou com simples orientacdes, quando ndo é possivel solucionar, o

chamado é direcionado para uma das demais geréncias.

L. |

boll,_of]

GERED
GESUP

5AU

B Contratado  MServidor [ Estagidrio Gab.
Coordenador

FIGURA 12: DISTRIBUICAO DOS COLABORADORES NA COTEC
Fonte: Autor, 2010.

A figura 12 mostra como os 41 colaboradores da COTEC estéo distribuidos.
Esse trabalho focarda os servicos da GESUP. A tabela abaixo mostra a

distribuicdo dos colaboradores diante das fun¢des desenvolvidas pela Geréncia.

Funcao Colaboradores
Gerente 1
Estagiarios 3
Servidores Adm 4
Servidores Tec. em Informatica 4
Total 12

TABELA 2: DISTRIBUICAO DOS COLABORADORES NA GESUP
Fonte: Autor, 2010.

Além destes colaboradores, para atender todo o Estado catarinense, a
GESUP conta com 12 técnicos de informatica lotados no interior de Santa Catarina,

sediados nas comarcas-p6lo de Sdo Miguel do Oeste, Chapecd, Joagaba, Lages,
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Rio do Sul, Jaragu& do Sul, Joinville, Blumenau, Balneario Camboriu, Itajai, Tubarédo
e Criciima.

Destaca-se que 0s servi¢os realizados no interior do Estado ndo fazem parte
do escopo deste trabalho, ficando este focado na regido da Grande Florianopolis,
mais precisamente:

» Edificio Sede (Florianépolis);

» Edificio Palas (Florian6polis);

» Edificio Dona Wanda (Florianépolis);

» Edificio Luiz Carlos Brunet (Florianépolis);

* Forum da Capital;

e Fo6rum Eduardo Luz (Florianépolis);

e F6rum do Norte da Ilha (UFSC - Florianépolis);
» Forum do Estreito (Florianopolis);

* Centro de Investigacdes Especiais (Floriandpolis);
e FoOrum de Sé&o José;

e F6rum de Biguacu;

e F6rum da Palhoga;

» Forum de Santo Amaro da Imperatriz.
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3 SERVICE DESK

Diante das exigéncias de um mercado cada vez mais competitivo, as
organizacdes tém buscado formas de conquistar e fidelizar seus clientes por meio da
adocao de processos cada vez mais eficientes e eficazes. Nesta perspectiva, o
Service Desk — Central de Atendimento - compreendido como um novo conceito de
prestacdo de servicos de suporte segue as tendéncias inovadoras das melhores
praticas no mercado.

O Service Desk é o primeiro e o principal ponto de contato para clientes,
usuarios, terceiros e outras areas de Tl com a &rea de Tl de uma organizagao,
sendo que nele se devem registrar todas as solicitacbes e ocorréncias
(SPIRANDELLI, 2007).

De acordo com OGC (2001), o Service Desk € o Unico ponto de contato entre
0s prestadores de servigos e usudrios, no dia a dia, o que o torna um ponto focal
para a comunicacgédo de incidentes e para as solicitagdes de servigos.

Statdlorer (2006, p. 39) acrescenta que,

[...] é parte das atribuicdes do Service Desk a comunicagdo, mantendo os
usuarios informados sobre eventos de servi¢cos, acdes e fatos que possam
impactar o desenvolvimento de suas atividades do dia a dia.

Logo, o Service Desk tem a responsabilidade de manter os usuarios
informados sobre os servicos, eventos, acdes e oportunidades que séo susceptiveis
de impactar a sua capacidade em exercer suas atividades diarias.

Magalhé&es e Pinheiro (2007, p. 107), explicam que o Service Desk:

[...] é a interface amigavel do usuario aos beneficios que a tecnologia da
informacao traz aos negocios. Ele é responsavel pela primeira impresséo
que aNérea de Tl dard aos seus usuarios, quando da necessidade de
mteragao.

Desta forma, observa-se que 0S processos e servicos sdo redesenhados,
objetivando assegurar qualidade do servico e a satisfacao do cliente, atendendo as
necessidades de cada empresa por meio da ado¢cdo de metodologias de gestdo de
servicos de TI, como o ITIL (SPIRANDELLI, 2007).

Para Goetten (2008), o objetivo maior do Service Desk € facilitar a
restauracdo da operagdo normal de um servico com 0 minimo de impacto para o

negocio, conforme os acordos estabelecidos e também com as prioridades do
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negocio, para tanto o Service Desk se funda no principio de que a satisfacdo do
usuario, bem como a percepcao de qualidade sédo aspectos fundamentais.

Como ja mencionado, todos os incidentes reportados para o Service Desk
devem ser registrados, sendo que tal procedimento ocorre em um sistema, que
gerard um numero de chamado, que é informado ao cliente. Cabe ao analista de
Service Desk resolver o incidente, finalizando o chamado, ou encaminha-lo para o
setor especifico que solucionara o problema (suporte local, especialistas, etc.).

Todo incidente detectado, deve ser documentando em uma “base de
conhecimento”. Esta base acumula as informag6es sobre um determinado assunto,
possibilitando a sua utilizag&o, posteriormente.

Assim, o objetivo da base de conhecimento € auxiliar o analista quando este
se deparar com um incidente que ja tenha ocorrido e sido documentado, o que
reduzira o tempo de resposta para o cliente.

Portanto, percebe-se que o Service Desk pretende aprimorar cada vez mais o
atendimento aos clientes e parceiros, por meio de processos, capacitacdes e

ferramentas.

3.1 TIPOS DE CENTRAIS DE SERVICOS

Segundo Goetten (2008), observa-se que, atualmente, as empresas, visando
atender aos objetivos do negocio e também dos clientes e usuarios, muitas tém

estabelecido pontos unicos de contato, como:

* O Call Center que objetiva tratar uma grande quantidade de chamados, via
telefone. Utilizado nos servicos considerados como commodities, ou seja,
televendas de servigos bancarios, seguros, etc.;

« O HelpDesk que tem como fim gerenciar, coordenar e resolver incidentes o
mais rapido possivel de forma que nenhum registro seja perdido, esquecido
ou ignorado;

* A Central de Servicos — Service Desk que tem o mesmo objetivo do
HelpDesk, mas estende-se a gama maior de servicos, oferecendo uma

aproximacdo mais global com o negdécio, permitindo que processos de
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negécio possam ser integrados no gerenciamento de servicos de
infraestrutura. Logo, ela € uma interface para o usuario, como por exemplo,
nas requisicbes de mudancas feitas pelo usuario, manutencdo de contratos,
licencas de software, gestdo do nivel de servico, gestdo da configuracao,
gestao da disponibilidade, gestédo financeira dos servicos de Tl e gestdo da
continuidade dos servigos de TI.

As Centrais de Servigos variam em (GOETTEN, 2008):

» Local: uma Central em cada localidade da organizagdo, o grande beneficio é
o entendimento claro das necessidades locais das unidades. Para que nao
haja duplicacdo de esforcos e ferramentas € necessaria a padronizacao das
politicas em todas as centrais;

» Centralizada: todos os chamados sdo atendidos m uma unica Central;

» Virtual: este modelo utiliza recursos de infraestrutura de rede para definir qual
a Central de Servicos serd utilizada, de acordo com o horéario da requisicéo,

origem da chamada, etc..

Ressalta-se que em todos os tipos sdo observados beneficios. A Central de
Servigo Local por estabelecer processos comuns, permite o compartilhamento de
conhecimento e habilidades por todas as centrais, 0 que garante a compatibilidade
de hardware, software e infraestrutura de rede. Além disso, ela utilizar o mesmo
processo para escalonar: impacto, urgéncia, prioridade, status, localizacao,
normaliza relatorios e permite a transferéncia de chamados entre centrais.

Magalh&es e Pinheiro (2007) salientam que na Central de Servi¢o Local toda a
infraestrutura da central de servigos esta junto dos usuarios dos servicos de TI.

Ja a Central de Servicos Centralizada e a Central de Servicos Virtual
apresentam como suas maiores vantagens a reducdo de custos operacionais,
decorrentes da melhor utilizacdo dos recursos disponiveis e uma maior consolidacéo
da viséo gerencial.

Destaca-se que a Central de Servico Virtual possui sua infraestrutura localizada
em diferentes locais, de ambito nacional ou internacional, podendo ser acessada de
qualquer lugar do mundo. Nesta arquitetura, o usuario ndo identifica de onde esta
partindo o suporte prestado a ele (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).
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Seja do tipo que for o Service Desk desempenha as seguintes atividades:

 Resposta as chamadas: todas devem ser registradas para facilitar o
monitoramento progressivo e fornecer métricas para o controle do processo.
Estas chamadas podem ser: incidentes (todas as chamadas, exceto as
relacionadas a mudancas padréo), comunicagéo de erro (abrange falhas reais
e reclamacdes sobre servicos), e requisicdo de servigco (solicitacdo de
informacgdes, documentacdes e orientacdes, pedido de geracdo de senha,
operacdes em lotes, solicitacdo de informacgfes extraida de banco de dados,
restauracdo de arquivos, pedidos de suprimentos e as mudancas padrdes).

* Mudangas: se referem as mudancas ndo padréo, que ndo sdo tratadas como
requisicéo de servico.

Assim, diante desses conceitos percebe-se que o Service Desk deve servir
como a principal fonte de informacgfes para os usuarios (quadro de avisos, emails,
ligacOes, etc.); deve ser responsavel por contatos com fornecedores de manutencao,
para atividades de reparo, substituicdo de equipamentos, etc.; deve fazer copias de
seguranga e restauragbes, fornecer conexfes de rede, gerenciar espago nos
servidores locais, criar contas, autorizar e gerenciar senhas. Além disso, o Service
Desk podera ter acesso a ferramentas que fazem parte do escopo do processo de
Gerenciamento da Disponibilidade, com o fim de compreender o impacto que as
falhas acarretam para o processo.

Vale frisar que o vinculo entre o Service Desk e o Gerenciamento do Nivel de
Servigo situa-se no resultado da Central de Servicos monitorando os niveis de
suporte e reportando se o servico em TI foi restaurado dentro dos limites definidos
nos Acordos de Nivel de Servigos (SLA). Assim, cabe a Central de Servigos reportar
ao Gerenciamento do Nivel de Servicos se 0s servicos ndo estiverem restaurados
dentro do prazo e se procedimentos de escalonamento ndo estiverem corretamente

definidos para alcancar o tempo determinado.
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3.2 TIPOS DE ACORDOS

Os acordos de nivel de servico sdao organizados principalmente em trés
formas diferentes, segundo Bon et al. (2008) estas formas séo:

SLA’s baseados em servi¢os, quando um SLA cobre todos os clientes de um
servico.

SLA’s baseados no cliente, quando um SLA cobre todos os servigcos de um
cliente.

SLA’s multi-nivel, quando um SLA corporativo cobre os assuntos genéricos
tendo um SLA por grupo de clientes/usuarios, independente do servico e um SLA

por servico do grupo especifico de usuarios.

3.3 ACORDOS DE NiVEL SERVICOS

O Acordo de Nivel de Servico - Service Level Agreements (SLA) — € um
processo que gerencia o nivel dos servi¢os prestados pela equipe de Tl, tendo em
vista que os servicos devem ser cumpridos de acordo com o que foi estabelecido
entre o departamento de Tl e os clientes, no que diz respeito ao tempo para a
resolucdo das solicitagdes dos clientes e, por conseguinte para o restabelecimento
de cada indisponibilidade ocorrida na operagéo (SPIRANDELLI, 2007).

Segundo Macfarlene e Rudd (2005), o Acordo de Nivel de Servico contém
objetivos especificos nos quais a performance pode ser avaliada, além disso
estabelece as responsabilidades de cada parte, 0 que faz com que o prestador de
servico os preste com qualidade na busca em atender as demandas do cliente,
acordadas neste documento. Neste sentido, o relacionamento entre o cliente e a
organizacao de TI é formalizado.

Logo, percebe-se que o SLA permite que o departamento de Tl e o cliente
acordem sobre os servigcos que seréo fornecidos, sobre a disponibilidade de meio e
seus custos.

Ressalta-se que os niveis de servico devem ser mensuraveis, com o fim de

que o cliente e a prestadora de servigo de Tl possam verificar se estes niveis estao
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sendo atendidos. Vale dizer, também, que o RNS’s e o Catélogo de Servigo auxiliam
na definicdo do rascunho do SLA para que haja o alinhamento sobre os niveis de
servicos entre o cliente e a organizacdo de TI. Aléem disso, observa-se que durante a
criacdo do SLA, o CA e o ANO’s sdo estudados, com o objetivo de fundamentar o
documento (APOSTILA).

Com a formulacdo do rascunho do SLA € celebrado o acordo, com o aceite e
a assinatura dos seguintes documentos: Acordo de Nivel de Servico; Contratos de
Apoio e Acordos de Nivel Operacional (APOSTILA).

Destaca-se ainda que, no decorrer do processo, as necessidades do cliente
e/ou as especificagbes podem mudar, acarretando alteracdes nos procedimentos
acordados. Portanto, as especificacdes serdo modificadas, bem como os requisitos
lancando-se méo, até mesmo da introducéo de uma nova tecnologia.

Cabe enfatizar que o SLA néo € o Unico instrumento criado e gerenciado pelo
processo de Gerenciamento de Niveis de Servicos (MACFARLENE; RUDD, 2005).

3.4 SLA + PARAMETROS

De acordo com o ciclo de Gerenciamento dos Niveis de Servicos, 0s
relatorios devem demonstrar os nimeros dos niveis de servicos necessarios e dos
niveis de servicos medidos de fato.

Dentre os indicadores que podem ser incluidos aqui, observam-se:

» O tempo necessério para resolver os incidentes;

» Downtime da rede e/ou qualquer outra ocasiao, onde os niveis de servi¢co nao
estdo sendo atingidos;

* O tempo necessario para uma eventual mudanca,;

* O detalhamento de todas as interrupgdes graves no servigco em TI;

* O uso da capacidade (minimo e maximo);

* A quantidade de interacbes com outros servicos.
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4 COMPOSICAO DE UM SLM

Conforme o explanado no item 2.3, o SLM possui alguns documentos que
viabilizam a implantagdo do Gerenciamento de Nivel de Servico no Ministério
Publico de Santa Catarina. Assim, o presente trabalho elaborou, conforme a ordem
de atividades do SLM, o seu “Requisitos de Nivel de Servico”, com a descricdo dos

servigos de Tl necessarios ao cliente, ou seja:

* Manutencao de Estagéo de Trabalho (notebook, CPU e monitor);

* Equipamentos reguladores de tenséo (nobreak, estabilizadores e auto trafos);
* Impressora (suprimentos e manutengao);

e Softwares disponiveis (S.0O., sistemas em uso);

» Alteracdes em softwares (manutencdo em sistemas proprios);

* Novos softwares (novas solugdes);

» Servigos de rede (impressao, arquivos, correio, Internet, Intranet, BD, etc.);

» Seguranca da informacao (protecao de estacoOes, redes e servidores).

Com a definicdo do RNS encerra-se a primeira atividade do SLM, isto €, a
Identificacdo. Para a proxima etapa, a Definicdo, foi criado um segundo documento,
as “Especificacdes de Servico”, onde foram transcritos os requisitos, explicitando a
forma como o setor de Tl ird fornecer os servicos elencados no RNS. Desta maneira,
constam das Especificagdes de Servigo:

 Manutencdo de Estacdo de Trabalho: o equipamento e seus periféricos
devem estar operando com capacidade total e ligados a rede do MPSC. Caso
contrario o Setor de Atendimento ao Usuério tentara resolver o incidente com
orientacdes, provenientes da base de conhecimento e da ferramenta de

suporte remoto. Persistindo a falha, sera solicitado que um técnico nivel 2

(GESUP) verifique o incidente, caso este ndo resolva, o incidente passara

para garantia ou uma prestadora de servicos terceirizada;

* Equipamentos reguladores de tensdo: se 0 equipamento nao estiver
funcionando normalmente o SAU tentara resolver o incidente com orienta¢des
providas da base de conhecimento, persistindo a falha seréa solicitado que um

técnico do GESUP verifique o incidente, este também néo resolvendo se
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solicitara os servicos de uma empresa externa (garantia ou servico
terceirizado). Lembrando que para cada desktop’, de membro do MPSC, ha
um nobreak, bem como para cada impressora laser ha um estabilizador ou
autotrafo;

* Impressoras: quando for necessaria a manutencdo para as impressoras, 0
usuario entrard em contato com SAU, que dependendo da solicitacdo podera
resolver por suporte remoto, como no caso de configuracdes de driver e
compartilhamentos. Além disso, também é possivel oferecer uma orientacao
técnica para solucionar alguma outra falha genérica, sendo que se esta
permanecer sera repassada para uma empresa terceirizada. Se a solicitacédo
for uma mudanca fisica de local o SAU encaminhara para o GESUP. Para a
solicitacdo de suprimentos o usuario devera usar o Sistema de Solicitacdes
na Intranet do MPSC, lembrando que as solicitacées deverdo ser aprovadas
pelo coordenador do solicitante;

* Servigos de rede (impressao, arquivos, correio, Internet, Intranet, BD, etc.): ao
chegar ao SAU uma solicitacdo referente aos servicos de rede é aberto um
chamado e encaminhado para a GERED;

* Segurangca da informacao (protecdo de estacOes, redes e servidores):
medidas preventivas de seguranca estao implantadas no sistema, dentre elas
os filtros antispam, firewall na rede e as atualizacdes do Sistema Operacional,
com o fim de manter as estacdes de trabalho com as ultimas versbes do
Windows, backup dos servidores (correio, arquivos, impressdes, etc.),
autenticacdo de usuarios, além de software antivirus instalado nas estacdes e
administrados por um controle centralizado. Ressalta-se, porém que mesmo
assim poderdo ocorrer solicitacdes referentes a falhas na segurancga,
geralmente causadas por alguma infeccdo por virus, neste caso o SAU
tentara resolver usando a base de conhecimento, suporte remoto, softwares
antivirus e antispyware. Persistindo o incidente este serd repassado para um
técnico nivel 2 para a sua verificacdo. Destaca-se que, frequentemente essas
situacdes decorrem do uso de pen drives contaminados, considerados para
fins de SLAs como problemas de software, ja que o S.O. ou um aplicativo ndo

funcionara, normalmente, devido a contaminacao por virus;

" Computador de mesa, ndo portatil.
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» Softwares disponiveis (S.O., sistemas em uso): sempre que um software
homologado pela Tl ndo funcionar adequadamente, o usuario entrara em
contato com o SAU, que, primeiramente verificara, por meio do suporte
remoto, o tipo de falha que realmente ocorre: mensagens de erros e testes,
com o uso da base de conhecimento para buscar entre as solucdes
conhecidas. Continuando o erro, sendo um sistema proprio (desenvolvido
pela GEDES), o chamado sera repassado para Geréncia de Desenvolvimento
para que se encontre a solugcdo. Caso seja um sistema de terceiros
(Microsoft, Adobe, Broffice, etc.) sera solicitado que um técnico nivel 2
verifiqgue o incidente. Pode acontecer do usuario ndo ter o software desejado
instalado em sua estacdo de trabalho, neste caso também devera entrar em
contato com o SAU que verificara o direito de uso do usuario, para que se
proceda a instalacdo do software usando a ferramenta de suporte remoto;

» Alteracbes em softwares (manutencdo em sistemas proprios): quando o
usuario sente a necessidade de uma alteragcdo em um sistema proprio
decorrente de uma nova demanda, de uma nova legislacdo, ou de mudanca
no fluxo de trabalho, ou seja, qualquer mudanca justificada. Para tanto, este
devera entrar em contato com o SAU que abrira um chamado, repassando-o
para a GEDES que a analisara e tomara as devidas providéncias;

* Novos softwares (novas solugdes): o pedido deve ser feito a Coordenadoria-
Geral dos Orgdos e Servicos Auxiliares de Apoio Técnico e Administrativo
(COGER), que o analisard perante o alinhamento com o planejamento
estratégico e com o ganho de performance que a ferramenta proporcionara.
Aqui, se verificara as vantagens de se desenvolver internamente, junto com a

GEDES, uma solugéo ou procurar uma ja pronta no mercado.

Ainda como parte da Definicdo, deve-se elaborar o Plano de Qualidade de
Servico (PQS).
Neste contexto, foram estabelecidos os indicadores de performance,

fundando-se principalmente no quesito tempo, séo eles:

* Tempo para Atendimento (TA): € o tempo entre a abertura do chamado até a

chegada de um técnico ao local;
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* Retorno a Atividade (RA): é o tempo estipulado para que o técnico consiga
contornar o incidente, por exemplo, quando a estacédo de trabalho apresenta
um defeito de hardware, que por sua vez indica a necessidade da substituicdo
de uma pecga, o que pode demorar algum tempo, o técnico deve proporciona
ao usuario um equipamento backup, para que este possa retornar as suas
atividades, enquanto a solicitacdo segue seus tramites;

 Tempo de Resolucédo (TR): € o tempo disponibilizado para o técnico nivel 2
tentar resolver a solicitacdo, geralmente ja no laboratorio e apds ter garantido
o retorno a atividade do usuério;

» Extensdo de Tempo (ET): € um tipo de medida que pode ser solicitada pelo
técnico nivel 2 para resolucdo do chamado, sendo que este estendera o TR.
Destaca-se que a quantidade de vezes, os critérios para a solicitacdo e o
tempo estendido dependerdo do acordado no SLA;

« Tempo de Atendimento para o Contrato de Apoio (TACA): é o TA para
empresas externas, quando se fizer necessario;

e Tempo de Resolucdo para o Contrato de Apoio (TRCA): é o TR para
empresas externas;

* Reabertura de Chamado (RC): serve para alertar sobre a ma resolucéo ou
sobre falhas em atendimentos, pois se os chamados estdo sendo reabertos

significa que nao foram finalizados de maneira correta.

Buscando esclarecer como esses indicadores de tempo interagem com o
restante do processo foi construido o quadro abaixo demonstrando a relagéo entre

os indicadores de performance e 0s servi¢os a eles atribuidos:

Ref# | Servico TA RA TR ET |TACA|TRCA| RC
1,1 |Instalacdo do Equipamento X X X
1,2 | Mudanca de local X X X
1,3 | Manutenc¢&o no Monitor X X X X X X X
1,4 | Manutenc@o em Notebook X X X X X X X
1,5 | Manuten¢édo em Desktop X X X X X X X
2,1 | Manutencdo em Nobreaks X X X X X X X
2,2 | Manutengéao em

Estabilizgdores X X X X X X X
2,3 | Manutencdo em autotrafos X X X X X X X
3,1 |Instalacdo e mudancas de

local das Impressoras X X X
3,2 | Manutencdo em Impressoras X X X X X
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3,3 | Suprimentos para X X X
Impressoras

4,1 |Instalacdo de Software X X X X

4,2 | Configuracao de Software X X X X

4,3 | Atualizacdo de Software X X X X

4,4 | Panes no Sistema X X X X
Operacional

QUADRO 4: RELACAO SERVICOS POR INDICADORES DE PERFO RMANCE
Fonte: Autor (2010).

ApoOs a definicdo do PQS, inicia-se a terceira etapa, a Negocia¢cdo, com 0s
quatro ultimos documentos do SLM.

O “Acordo de Nivel de Servico” deve ser esbogcado para que possa ser
negociado com o cliente. O capitulo cinco do presente trabalho abordara, mais
profundamente, o ANS (SLA).

Com base no PQS e no Catalogo de Servico (abordado em seguida) é
elaborado o esboco dos SLAsS. Ressalta-se que para definir os SLAs, de maneira
mais correta, leva-se em consideracdo a localizagdo do atendimento e o seu
solicitante:

* Neste estudo, a regido da Grande Floriandpolis foi dividida em duas
localizagbes: a sede do MPSC e fora dela. Como a GESUP fica na primeira,
definiram-se prazos mais curtos para os atendimentos nesta localizacao;

* No MPSC, observa-se uma diferengca muito grande entre os clientes de TI, os
Procuradores e Promotores de Justica, que exercem a atividade fim da
instituicdo, que neste sentido tém prioridade no atendimento. Assim, se optou
por fazer um SLA baseado no cliente, onde 0 mesmo servico possui meétricas

diferentes, fundadas nas necessidades especificas de cada cliente.

O quadro abaixo demonstra os servicos que nao diferenciam entre locais e

clientes preferenciais:

Ref# | Servico TA TR RC
1.1 Instz_;tlagéo do Agendamento com 60 mim. por equipamento <5
Equipamento 48hs de antecedéncia | a ser instalado °
1,2 | Mudanga de local Agendamento com 20 mim. por equipamento | _ 50
48hs de antecedéncia | mudado de local 0
3.1 |Instalacdo e Agendamento com
mudancas de local g P 40 mim. Por Impressora < 5%
48hs de antecedéncia
das Impressoras

QUADRO 5: SLAS QUE NAO DIFERENCIAM LOCAIS E CLIENTE S
Fonte: Autor (2010).



O proximo quadro apresenta os servigos que diferenciam o local:

Na Sede do MPSC
Ref# | Servigo TA RA TR ET |TACA|TRCA| RC
1,3 | Manutencdo no Monitor 2h 30m | 48h X - - < 5%
1,4 | Manutencao em Notebook 2h - 48h X 24h 72h | <5%
2,1 | Manutencdo em Nobreaks 6h 30m | 48h X 24h | 72h | <5%
2,2 | Manutencao em 6h | 30m | 48h | X | 24n | 72h | <5%
Estabilizadores
2,3 | Manutencédo em autotrafos 6h 30m | 48h X 24h | 72h | <5%
3,2 | Manutengado em Impressoras 2h 40m - - 24h 72h | <5%
3,3 | Suprimentos para 1h ) ) ) ) ) <5%
Impressoras
4,1 |Instalacdo de Software 1h30m | 30m | 48h - - - <5%
4,2 | Configuracéo de Software 1h30m | 30m | 48h - - - < 5%
4,3 | Atualizagdo de Software 1h30m | 30m | 48h - - - < 5%
Fora da Sede
Ref# | Servigo TA RA TR ET |TACA|TRCA| RC
1,3 | Manutencdo no Monitor 48h | 40m | 72h X - - < 5%
1,4 | Manutencdo em Notebook 48h - 96h X 24h 72h | < 5%
2,1 | Manutencdo em Nobreaks 48h | 40m | 72h X 24h 72h | <5%
2,2 | Manutengao em 48h | 40m | 72h | X | 24h | 72h | <5%
Estabilizadores
2,3 | Manutencédo em autotrafos 48h | 40m | 72h X 24h | 72h | <5%
3,2 | Manutengdo em Impressoras - - - - 24h 72h | <5%
3,3 | Suprimentos para i i i ) 24h i < 5%
Impressoras
4,1 |Instalacdo de Software 48h 1h 48h - - - <5%
4,2 | Configuragéo de Software 48h 1h 48h - - - < 5%
4,3 | Atualizacdo de Software 48h 1h 48h - - - <5%

QUADRO 6: SLAS QUE DIFERENCIAM LOCAIS

Fonte:

Autor (2010).
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No préximo quadro estédo definidos os esbocos dos SLAs que diferenciam o

local e o cliente:

Clientes preferenciais na Sede

Ref# | Servico TA RA TR ET| TACA | TRCA RC
1,5 | Manutencdo em Desktop 30m 30m 5h X 24h 72h < 5%
4,4 | Panes no Sist. Operacional 30m 30m 5h - - - <5%

Clientes preferenciais fora da Sede

Ref# | Servigo TA RA TR ET| TACA | TRCA RC
1,5 |Manutencdo em Desktop 24h 1h 48h X 24h 72h <5%
4,4 | Panes no Sist. Operacional 24h 1h 48h - - - < 5%

Clientes na Sede

Ref# | Servico TA RA TR ET| TACA | TRCA RC

1,5 | Manutencdo em Desktop 90m 45m 24h X 24h 72h <5%
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4,4 | Panes no Sist. Operacional ‘ 90m ‘ 45m | 24h | - | - - | < 5%
Clientes fora da Sede
Ref# | Servigo TA RA TR ET| TACA | TRCA RC
1,5 | Manutencdo em Desktop 48h 1h 72h X 24h 72h < 5%
4,4 | Panes no Sist. Operacional 48h 1h 72h - - - < 5%

QUADRO 7: SLAS QUE DIFERENCIAM LOCAIS E CLIENTES
Fonte: Autor (2010).

O proéximo documento a ser redigido € o “Acordo de Nivel Operacional”, que
sao os acordos celebrados dentro dos proprios departamentos de TI.

As duas Geréncias que se relacionam com a GESUP sdo GERED e
GEDES, porém os servicos destas geréncias ndo fazem parte do escopo deste
trabalho, desta maneira ndo foram acertadas métricas para o ANO, mas vale
ressaltar que os servicos de rede mantidos pela GERED sao disponibilizados
durante o horéario de trabalho, permanentemente, com eventuais pequenas falhas
gue geralmente duram poucos minutos. Neste sentido, quando um usuario solicita a
recuperacdo de um arquivo (backup), normalmente ele é atendido no mesmo dia.
Embora ocorram paradas programadas nos servicos para manutencdo, essas
sempre acontecem fora do horario de expediente. J& na GEDES os chamados mais
corriqueiros sao solucionados, frequentemente no mesmo dia, quando nao
necessitam de grandes modificagdes no codigo fonte da aplicacao.

Na sequéncia é feito o “Contrato de Apoio”, que consiste em acordos com as
empresas externas ou terceirizadas, como por exemplo, o contrato de manutencao e

suprimento de impressoras:

* Apos acionada a empresa tem 24 horas para iniciar atendimento ou entregar

0 suprimento;

* Prazo para a solucao do incidente € de 72h;
* Nos casos em que ndo solucione deverd disponibilizar um equipamento
backup;

» Atendimento na regido da grande Florianépolis.

Contrato de manutencao de estacfes de trabalho, nobreaks e estabilizadores:

» Apoés acionada a empresa tem 24 horas, para iniciar atendimento, sendo que
a troca de pecas esta inclusa;
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* Prazo para a solugéo do incidente é de 72h;
* Nos casos em que nao solucione devera disponibilizar um equipamento
backup;

* Atendimento na regido da grande Floriandpolis.

Contrato de suporte a servigos de rede:
* Virtualizagdo de servidores, configuracdes de servidor de e-mail, arquivos,
dominio e produtos Novell;

» Contrato gerenciado pela GERED, fora do escopo.

Contrato de servigo de desenvolvimento web:

» Suporte ao software que gerencia o portal institucional,

» Contrato gerenciado pela GEDES, fora do escopo.

E, finalmente, o “Catédlogo de Servigcos”, que neste trabalho desconsiderou o

item custo, por se tratar de servicos internos de TI.



Estado de Santa Catarina

MINISTERIO PUBLICO
Catalogo de servico de TI

Geral

Bem vindo ao catalogo de servico de Tl da GESUP, que mostra as ofertas de servigo de 2010. As
informacgdes seguintes explicam os produtos tecnolégicos e servicos oferecidos aos clientes de TI.

Versao Autor Data Descricdo
Catalogo de Servicos da GESUP/COTEC/MPSC disponivel para o desenvolvimento de
V1.0 Caetano 10/out | acordos no nivel de Servicos.
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Departamentos
# | Categoria de servicos Departamento | Contato
1 = = Rodrigo
Manutenc¢édo da Estag&o de Trabalho GESUP Zeferino
2 . - Rodrigo Dentro
Equipamentos reguladores de tenséo GESUP Zeferino do
3 Impressoras SETI/GESUP Adriana S. Escopo
4 . Lo Rodrigo
Softwares disponiveis GESUP Zeferino
S Alteracdes em softwares Giorgio
6 | Novos softwares Giodrgio
! Servigos de Rede Alexandre T.
8

Seguranca da Informacéo

Alexandre T.
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Categoria do Servico:
Descricdo do Servigo:

Manutenc¢éo nas Estacdes de Trabalho
Suporte e entrega de manutengéo no hardware do usuario.

53

Ref# Servico Contato  Definicdo do servico Servigos de nivel basico Servigos nao incluidos Disponibilidade
1,1 |Instalagdo do |Gerente |[Instalacdo de hardware | - Montagem do equipamento em - Dispositivos ndo-padréo, ndo- | Horario de expediente
Equipamento |de e configuracdo dos local adequado; documentados, ndo registrados | normal, segunda a
Suporte | softwares homologados |- Ligacao na rede elétrica, ou particulares; sexta, das 9h as 19h,
(Rodrigo) | e licenciados, verificando a voltagem especifica; - Transporte do equipamento até | preferencialmente
configuracdo da estacdo | - Instalacdo/configuracdo dos o local, devera ser feito contato | agendado com 48 hs.
na rede, configuracao softwares homologados e com setor responsavel pelo de antecedéncia.
de periféricos. licenciados para 0 Usuario; transporte;
- Configuracdo na rede - Montagem/mudanca de
cabo/wireless, do modo de moveis;
autenticagcdo Novell/dominio; - Manutencao na rede elétrica.
- Instalacdo de periféricos (leitores,
Impressoras).
1,2 | Mudanca de Gerente |Instalacéo de hardware, | - Montagem do equipamento em '- Dispositivos ndo-padrdo, ndo- |Horario de expediente
local de configuracdo da estacéo | local adequado; documentados, nao registrados | normal, segunda a
Suporte | na rede, configuracéo - Ligacao na rede elétrica; ou particulares; sexta, das 9h as 19h,
(Rodrigo) | de periféricos. verificando a voltagem especifica; - Transporte do equipamento até | preferencialmente

- Configuracédo na rede
cabo/wireless, do modo de
autenticagcdo Novell/dominio;

- Instalacdo de periféricos (leitores,
Impressoras).

o local, devera ser feito contato
com setor responsavel pela
mudanca;

- Montagem/mudanca de
moveis;

- Manutencao na rede elétrica.

agendado com 48 hs.
de antecedéncia.
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1,3 | Manutencgéo Gerente | Verificacdo das - Revisar e testar os cabos de forga |- Dispositivos ndo-padréo, ndo- | Horario de expediente
no Monitor de conexdes, verificar e dados; documentados, nao registrados | normal, segunda a
Suporte | configuracdes do - Verificar as configuracdes no ou particulares. sexta, das 9h as 19h.
(Rodrigo) | monitor e placa de menu do monitor (brilho, contraste, Verificar SLA
video, em caso de etc.);
defeito de hardware - Verificar as configuracdes da
encaminhar Assisténcia | placa de video que possam estar
Técnica ou Garantia. interferindo no monitor, tais como
Resolucao, frequéncia de
atualizacao
- Instalar/Recolher um monitor
backup
1,4 | Manutencgéo Gerente | Manter os componentes |- Testes e troca dos componentes | - Dispositivos ndo-padréo, ndo- | Horario de expediente
em Notebook |de de hardware operando |internos do notebook (memoria, documentados, néo registrados | normal, segunda a
Suporte | em plena HD, processador, placa mae, ou particulares. sexta, das 9h as 19h.
(Rodrigo) | funcionalidade; teclado, tela de LCD, etc.); Verificar SLA
Encaminhar para - Executar limpeza nos
Assisténcia Técnica componentes internos;
terceirizada nos casos |- Teste e troca do carregador e
em gue a equipe interna | bateria;
néo obtiver éxito no - Teste de troca de periféricos como
reparo; 0 mini-mouse;
Encaminhar para - Instalar/Recolher notebook
garantia quando for o backup.
caso.
1,5 | Manutencgéo Gerente | Manter os componentes |- Testes e troca dos componentes | - Dispositivos ndo-padréo, ndo- | Horario de expediente
em Desktop de de hardware operando | internos do desktop (memdria, HD, |documentados, nao registrados | normal, segunda a
Suporte | em plena processador, placa mae, interface | ou particulares; sexta, das 9h as 19h.
(Rodrigo) | funcionalidade; de rede, fonte, etc.); - Limpeza externa. Verificar SLA.

Encaminhar para Assis.
Técnica terceirizada nos
casos em que a equipe
interna ndo obtiver éxito
no reparo;

Encaminhar para
garantia quando for o
caso.

- Executar limpeza nos
componentes Internos;

- Teste de troca de periféricos como
mouse, teclado, leitores de cod. de
barra;

- Instalar/Recolher notebook
backup.




Categoria do Servico:
Descricdo do Servigo:

Manutencdo em equipamentos reguladores de tensao
Suporte e entrega de servicos nos Equip. reguladores de tensao usados pelos equipamentos de TI

Ref# | Servico Contato | Definicdo do servico Servicos de nivel basico Servigos nao incluidos Disponibilidade
2,1 | Manutencéao Gerente | Verificacdo do - Testar e reparar o equipamento - Dispositivos nao-padrao, Horério de
em Nobreaks |de equipamento, (nobreak), principal causa de reparo nado-documentados ou expediente
Suporte |tentativa de reparo; troca de bateria. particulares. normal,
(Rodrigo) | Encaminha para - Instalar/Recolher nobreak ou segunda a
Assisténcia Técnica nobreak backup. sexta, das 9h as
— terceirizada nos casos - 19h.
2,2 | Manutencao em que a equipe - Testar e reparar o equipamento Verificar SLA
em interna nao obtiver (estabilizador, autotrafo), pr|QC|paI
estabilizadores &xito no reparo: causa de reparo troca dg fusivel.
2.3 [Manutencao Encaminhar para - Instalar/Recolher o equipamento ou

em autotrafos

garantia quando for o
caso.

equipamento backup.
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Categoria do Servico:
Descricdo do Servico:

Impresséo

Prover suprimentos e manuteng&o as Impressoras

Ref# | Servico Contato | Definicdo do Servicos de nivel basico Servicos ndo incluidos Disponibilidade
servico

3,1 |Instalacdo e Gerente |Instalacdo dos - Instalagéo fisica do equipamento, - Dispositivos ndo-padréo, ndo- | Horario de
mudancas de |de equipamentos em | verificando a tensao da rede elétrica e | documentados, néo registrados | expediente
local das Suporte |local apropriado capacidade do estabilizador ou ou particulares; normal,
Impressoras (Rodrigo) autotrafo; - Transporte do equipamento até | segunda a

- No caso de impressoras o local, devera ser feito contato | sexta, das 9h as
multifuncionais configurar a fungdo fax | com setor responsavel pelo 19h.

e scaner; transporte; Verificar SLA.

- Configuracao do equipamento na - Montagem/mudanca de

rede ou numa estacao de trabalho; moveis;

- Configuracao das estacfes de - Manutencéo na rede elétrica.

trabalho para imprimirem em rede.

3,2 | Manutencédo Gerente | Verificado defeito |- Verificar se o equipamento apresenta | - Dispositivos ndo-padrdo, ndo- |Horério de
em de € encaminha para |realmente uma falha de hardware; documentados ou particulares. | expediente
Impressoras Suporte | Assisténcia - Instalar/Recolher Impressora ou normal,

(Rodrigo) | Técnica impressora backup. segunda a
terceirizada; sexta, das 9h as
Encaminhar para 19h.
garantia quando Terceiros tem
for o caso. 24hs para

atender.

3,3 |Suprimentos | SETI Solicitado para - Encaminhar solicitag8es dos usuarios | - Impressoras ndo cobertas Pedidos
para (Adriana) | empresa para empresa ou departamento pelos contratos de suprimentos | autorizados até
Impressoras responsavel ou ao | responsavel; ou sem suprimento disponivel as 17:30 hs. tem

Almox. o envio do |- Controlar o prazo de entrega quando | no almoxarifado. 24hs para
suprimento a entrega depender de empresa serem entregue.
terceirizada.

3,4 |Controle dos | SETI Controle do - Revisdo dos relatérios emitidos pelas |- Impressoras ndo cobertas Fechamento do
contratos de (Adriana) | contrato baseado |impressoras; pelos contratos. relatério é
Impresséao no ndamero de - Dar aceite nos relatérios de controle mensal.

paginas impressas | de impresséo.

56



Categoria do Servico:
Descricdo do Servico:

Suporte a Softwares homologados
Prover suporte aos diversos softwares disponiveis aos usuarios

Ref# Servico Contato  Definicdo do Servicos de nivel basico Servicos ndo incluidos Disponibilidade
servico

4,1 |Instalacdo de | Gerente | Instalacdo de - Instalacdo dos softwares Dispositivos ndo-padréo, Horario de
Software de softwares homologados e licenciados para o nao-documentados, ndo expediente normal,

Suporte | homologados. usuario; registrados ou particulares; segunda a sexta,
(Rodrigo) das 9h as 19h;;
Verificar SLA.
4,2 | Configuracao | Gerente | Configuracéo de - Configuracéo dos softwares Dispositivos ndo-padréo, Horario de
de Software |de softwares homologados e licenciados para o ndo-documentados, ndo expediente normal,
Suporte | homologados. USUuario; registrados ou particulares; segunda a sexta,
(Rodrigo) das 9h as 19h,;
Verificar SLA.
4,3 | Atualizagdo | Gerente | Atualizacdo de - Atualizacéo dos softwares Dispositivos nao-padrao, Horério de
de Software |de softwares homologados e licenciados para o ndo-documentados, ndo expediente normal,
Suporte | homologados. USUuario; registrados ou particulares; segunda a sexta,
(Rodrigo) das 9h as 19h. ;
Verificar SLA.

4,4 | Panes no Gerente | Manutencéo ou - Manutencao no Sistema Dispositivos ndo-padréo, Horério de
Sistema de Reinstalacdo do Operacional, licenciado para o nao-documentados, ndo expediente normal,
Operacional | Suporte | Sistema hardware em que esté instalado. registrados ou particulares; segunda a sexta,

(Rodrigo) | Operacional. das 9h as 19h;;

Verificar SLA.
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Assim, com estes documentos € possivel negociar e acertar as métricas dos
servicos. A proxima etapa é a Monitoracdo e o Relatério. Para realizar estas etapas
de maneira automatizada foi solicitada alteracdes a GEDES, no Sistema de Controle
de Chamados (SCC). Ressalta-se que no momento este procedimento é manuscrito
no papel impresso da solicitacdo e o relatorio executado numa planilha.

A Ultima etapa é a Revisado e sera realizada a principio de quatro em quatro
meses. Destaca-se que o SLM forma um ciclo, conforme foi demonstrado no item
2.3.

Diante da implantacdo do SLM, percebeu-se uma mudanca positiva na
postura dos colaboradores com relagdo a meta exigida pelo SLM, sendo que foi

criado um comprometimento em cumprir 0s acordos.
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5 SLANO MPSC

Com a adocéao de melhores praticas de Governanca de Tl e com a Gestdo de
Niveis de Servi¢co, decidiu-se implantar um SLA especifico, com vistas & ampliagdo
de conhecimentos praticos sobre o SLM, sendo que este sera um SLA piloto.

Por se tratar de um SLA interno, seu maior objetivo € deixar clara a regra de
atendimento, fazendo com que o usuario tenha uma previsdo sobre o
restabelecimento do servico de TIl. No tocante ao setor de Tl € importante poder
avaliar o cumprimento de suas metas, encontrando pontos falhos ou estimulando o
aprimoramento de processos ja em uso.

A area mais critica para a Geréncia de Suporte é quando um usuario nao
consegue realizar nenhuma operagao na sua estacao de trabalho, ou seja, quando o
equipamento esta inoperante e 0 usuario ndo possui nenhuma estacédo de trabalho
disponivel no mesmo setor. No Ministério Publico de Santa Catarina, como na
maioria das organizagles, as atividades de trabalho s&o auxiliadas ou realizadas
inteiramente por computadores, o que causa dependéncia dos Servigos de TI.

Desta forma, para atender melhor os clientes de Tl decidiu-se definir um SLA
para o servico de Manutencdo de Estacdo de Trabalho, mais especificamente
qguando a estacédo esta inoperante, exceto nos casos oriundos da falta energia ou de
desastres naturais.

No MPSC, observa-se uma diferenca muito grande entre os clientes de Tl, os
Procuradores e Promotores de Justica que exercem a atividade fim da instituicéo,
tém prioridade no atendimento, para tanto se optou por fazer um SLA baseado no
Cliente, onde o mesmo servico (Estacdo de Trabalho inoperante) possui métricas
(TA, RA e TR) diferentes, fundadas nas necessidades especificas de cada cliente.
Também se observa uma diferenca nos tempos de atendimento, de acordo com o
local da solicitacdo. Quando o atendimento é realizado fora da sede € usado o
veiculo oficial para transportar o técnico e os seus equipamentos, sendo destinado
apenas um veiculo para esta funcdo, embora o servi¢co seja disponibilizado para dez
locais diferentes. Desta forma, percebe-se que os atendimentos na sede local, onde
reside a GESUP, séo realizados em prazos menores comparando-se aqueles fora

da sede.
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A figura abaixo apresenta os possiveis fluxos que a solicitacdo de
atendimento, decorrente da Estacdo de Trabalho inoperante, percorre. Lembrando
que para fins de mensuracdo do SLA, deve-se usar uma maquina backup como
solucédo de contorno, até que o equipamento que originou o chamado volte a operar

normalmente.

Solicitacao de

Servico Tl
Y ;
GESUP
Abrir%ﬁgmado ™ Intervir . Empresa
Tecnicamente Externa

Resolveu? Resolveu? Resolveu?

Fechar
Chamado

FIGURA 13: FLUXO DA SOLICITAGAO DE MANUTENGAO EM ESTAGAO DE TRABALHO
Fonte: Autor (2010).

Na sequéncia temos um modelo de SLA apresentado para aplicar os

conhecimentos deste trabalho na GESUP.
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Ministério Publico de Santa Catarina
Coordenadoria de Tecnologia
Geréncia de Suporte

Definicdo de SLAs na Geréncia de Suporte

Este documento tem por objetivos:

- Inicializar o uso de Acordo de Nivel de Servico;

- Definir regras para atendimentos de um servico de TI;
- Descrever como sera o atendimento e suas etapas;

- Definir indicadores de performance;

- Definir prioridades nos atendimentos;

- Definir responséveis pelos servicos.

Tendo em vista os modelos de Governanca de TIl, e sabendo que seu uso
representa um ganho de performance, melhora na qualidade dos servi¢cos decidiu-
se implantar o Gerenciamento de Niveis de Servico na GESUP.

Para comecar a implantagdo deste modelo foi feito um levantamento das
necessidades dos clientes, catalogado os servicos disponiveis, definidos alguns
parametros para medicao de qualidade do servico.

Para comecar o uso do modelo e vencer possiveis barreiras de resisténcia a
mudancgas na equipe e desenvolver novas funcionalidades na ferramenta que
controla as solicitagdes preferiu-se comecar com um projeto piloto com apenas um
servico sendo gerenciado ao invés do catalogo inteiro. O servico escolhido foi o de
referéncia 1,5 (Manutencdo em Desktop) do Catalogo de Servicos que segue anexo

a este documento.

O inicio do Servico comeca com a solicitacdo de servico ao SAU que podera ser
feita por telefone, Novell Messenger, e-mail ou intranet. Neste momento o atendente
tentard resolver o incidente com orientagbes, provenientes da base de
conhecimento e com o uso da ferramenta de suporte remoto. Caso néo tenha éxito
na tentativa de solucionar o incidente, o atendente abrira um chamado e
encaminhara para o técnico nivel 2 (GESUP), se este ndo resolver, o incidente
passara para garantia ou uma prestadora de servigos terceirizada.

O servico Manutencdo em desktop usa todos os parametros cadastrados no Plano
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de Qualidade de Servico (PQS) anexo a este documento. Os parametros sao,
Tempo para Atendimento (TA), Retorno a Atividade (RA), Tempo de Resolucao
(TR), Extensdo de Tempo (ET), Tempo de Atendimento para o Contrato de Apoio
(TACA), Tempo de Resolucdo para o Contrato de Apoio (TRCA) e Reabertura de
Chamado (RC).

Para este servigo foram definidos os seguintes valores para os parametros levando
em consideracédo o local que pode ser sede ou fora; o Tipo de Cliente que pode ser

Preferencial (CP) ou comum (CC).

Parametro/condi¢éo | CP na sede | CP fora CCna Sede | CC Fora
TA 30 mim 24 h 90 mim 48 h

RA 30 mim 1h 45 mim 1h

TR 5h 48 h 24 h 72h

O parametro ET neste SLA pode ser solicitado uma vez pelo técnico nivel 2 nos
casos em que necessite fazer mais testes ou aguardar pecas. Ao ser solicitado o
técnico ganha 24h a mais para resolver a solicitacao.

TACA e TRCA foram definidos igualmente nos contratos de garantia e assisténcia
terceirizada, sendo de 24h para primeiro atendimento (TACA) e 72h para resolucéo
(TRCA).

Estipulou-se que o valor aceitavel para reabertura de chamados pela mesma causa

seria um indice inferior a cinco por cento.

Responsabilidades

SAU:

Primeiro atendimento.

Abertura de chamado nos casos em que nao solucione.
Encaminhamento ao departamento responsavel.

Fechar os chamados.

GESUP:
Atender os chamados recebidos
Atualizar os status dos chamados em andamento.

Encaminhar para areas responsaveis pelos proximos passos do atendimento.

O Gerente do Suporte fara o papel de gerente de servi¢os neste SLA.
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Este SLA devera ser revisto daqui a quatro meses, quando devera ser decidido pela

inclusdo de mais servigos neste gerenciamento.
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6 CONCLUSAO

No decorrer deste trabalho se pretendeu mostrar a importancia da boa
Governanca em TI, seja nas instituicbes privadas, seja na administracéo publica.

Cabe destacar, neste contexto, que todos os setores da sociedade
contemporanea tém suas atividades quase que, totalmente, vinculadas a alguma
forma de tecnologia, o que deflagra a necessidade de se encontrar, no mercado,
profissionais, verdadeiramente, preparados para enfrentar a crescente e constante
demanda de servi¢os nesta area.

Observou-se que, com vistas a atender essas necessidades, as empresas e
0s estudiosos do assunto vém formulando modelos, simples e complexos, que
possam satisfazer, por meio de solucdes, as eventuais falhas que possam ocorrer no
emprego diario das tecnologias, perseguindo, cada vez mais, a eficiéencia e a
eficécia.

Ressalta-se que nem sempre o0s usuarios da Tl conseguem decifrar com
precisdo quais sdo as falhas e, por conseguinte o que se deve esperar do
profissional de Tl contratado para resolvé-la, em termos de procedimento e tempo
para o restabelecimento da normalidade. Em outras palavras, os usuarios nao
“sabem” mensurar a qualidade dos servigos prestados em TI, logo ndo tem a nogéo
da exata importancia dos investimentos financeiros nesta area, principalmente ao se
considerar as organizagdes publicas.

Dentro desta perspectiva, este trabalho foi elaborado enfatizando a relevancia
da Governanca em TI no Ministério Publico de Santa Catarina, por meio da
aplicacdo de boas préticas, contidas em um framework de Governanca em TI, por
meio de um modelo fundado na construcdo de niveis de Acordo de Servico para a
Geréncia de Suporte da referida instituicao.

Destaca-se que o presente trabalho, embora ndo tenha se preocupado em
detalhar os diversos frameworks de Governanca de TI, fundamentou-se no CobiT,
no que tange aos modelos de maturidade, e no ITIL, j& que se baseou no processo
de Service Desk (centrais de atendimento). Neste sentido, o objetivo principal deste
estudo foi alcangado.

Cumpre dizer que, de acordo com a literatura consultada, por meio de um

modelo de maturidade é possivel, além de medir a eficiéncia e a eficacia dos
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processos de gerenciamento, auxiliar os profissionais de Tl a explicar aos gerentes
as deficiéncias neste gerenciamento e como melhora-lo através da definicdo de
metas a serem alcancadas, levando-se em conta que o “ideal” nivel de maturidade &
influenciado pelos objetivos do negocio, pelo ambiente operacional e pelas praticas
do mercado. Ja, o nivel de maturidade gerencial varia, segundo o grau de
dependéncia da empresa em TI, da sua sofisticagdo tecnolégica e do valor das
informacdes obtidas.

Salienta-se, neste sentido, que 0 momento mais critico para a Geréncia de
Suporte do MPSC ocorre quando um usuario ndo consegue realizar nenhuma
operacdo na sua estacdo de trabalho, ou seja, quando o equipamento esta
inoperante. Diante deste cenario, isto é, para atender melhor os clientes de TI
definiu-se um SLA para o servico de Manutencdo de Estacdo de Trabalho, mais
especificamente quando a estagéo esta inoperante.

Além disso, deve-se esclarecer que no MPSC ha uma grande diferenga na
determinacao da prioridade para o atendimento dos usuarios, visto que, por forca da
propria atividade exercida os Procuradores e Promotores de Justica, esses devem
ser preferidos. Desta forma, optou-se por construir um SLA, interno, baseado no
cliente, onde o mesmo servico (Estacdo de Trabalho inoperante) possui métricas
(tempo de solucado) diferentes, fundadas nas necessidades especificas de cada
cliente.

Vale frisar que o maior objetivo do SLA interno foi esclarecer, de maneira
clara, as regras para o atendimento, bem como a previsao para o restabelecimento
do servigo de TI.

No entanto, importa destacar que, recentemente, o TCU, buscando mais
transparéncia em seus processos e procedimentos, tem tomado decisdes mais
positivas no que tange as exigéncias que a area de Tl merece nas instituicao
publicas da esfera Federal.

No tocante ao SLM, que por sua vez tem como o objetivo equilibrar a oferta e
a procura de qualidade, propiciando facilidade de uso pelo cliente e a reducédo do
custo dos servigos de Tl para a organizagao, o presente estudo de caso elaborou os
documentos exigidos em cada uma das suas etapas.

Assim, foram elaborados: o Requisito de Nivel de Servigco, como forma de
identificar o tipo dos servicos prestados; as Especificagcbes de Servico, com o

detalhamento e com as responsabilidades (por setor) dos servigos; o Plano de
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Qualidade do Servigo; o0 eshogo do Acordo de Nivel de Servi¢o, que foi negociado
com o cliente e posteriormente celebrado, na sua forma definitiva.

Em seguida foram elaborados: o Acordo de Nivel Operacional, dentro dos
proprios departamentos de TI; o Contrato de Apoio com as empresas externas ou
terceirizadas e o Catalogo de Servigos.

Quanto ao aprimoramento e planejamento de metas, observou-se que com a
implantacdo do SLM no MPSC, uma mudanca positiva ha postura dos colaboradores
com relacdo a meta exigida pelo SLM, sendo que foi percebido um maior
comprometimento no cumprimento dos acordos.

Finalizando, este estudo recomenda-se que outros trabalhos sejam realizados
nesta area, com o fim de proporcionar os conhecimentos praticos entao relevantes

para o dia a dia dos profissionais de TI.
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Abstract. Aiming to offer a better service to IT users, taricle will demonstrate
how the foundation was set Management Service IMarhgement Support of the
Office of the Attorney General of Santa Cataringopking techniques of IT
governance has been defined its Service Cataloguelveir SLAs

Resumo. Objetivando propor um melhor atendimento aos ussate T, este artigo
demonstrara como foi definida a base do gerenciamee Niveis de Servigo da
Geréncia de Suporte do Ministério Publico de Saédarina (MPSC). Aplicando
técnicas de Governanca de TI foi definido seu @agtlde Servicos com 0s
respectivos SLAS.

1 Introducéo

N&o ha duvida que a sociedade contemporanea teomaastividades cada vez mais atreladas
as novas tecnologias. Hoje, o cenario organizakisam ele publico ou privado, tém quase a
totalidade de suas atividades dependentes dosesetpre cuidam da Tecnologia da
Informacdo. Neste sentido, € essencial que essegose sejam disponibilizados com
qualidade, eficiéncia e eficacia, com o fim de ndosar nenhum tipo de prejuizo para seus
usuarios. Desta forma, tém sido elaborados divemsodelos de Governangca em TI, cuja
penetracdo no ambito privado é mais forte que mgtguicdes publicas. Lealt al conceitua
Governanca:
[...] o sistema de governanca corporativa é o cdajde praticas e processos
formais de supervisdo da gestdo executiva de umaresan que visa
resguardar os interesses dos acionistas e minimizaonflitos de interesse
entre 0s acionistas e os demais afetado pelo dal@mpresa. O valor de
uma empresa e sua capacidade de financiamentofefalas por suas
préaticas de governanca corporativa (LE&tlal,2002, p. 9).

Aplicada a TI, assovernance Solution&GARCIA, 2005) afirmam que a Governanca
de TI é parte integral e direcionada pela govermamgporativa. Neste sentido, cabe a ela:
Logo, observa-se que a Governanca de Tl deve arientomada de decisdes na busca por
melhores resultados no negécio como um todo. Agdicao servico publico e, mais
precisamente ao Ministério Publico de Santa CagiMPSC), a Governanca em TIl, apoiado
na Instrucdo Normativa 04/2008 (IN4), visard umaomaficiéncia e transparéncia na
prestacdo do servico publico.

Tal objetivo reforgca a visdo do MPSC: “ser umditag&o que sirva de referencial
pelos padrbes de eficiéncia e regularidade na @erde resultados Uteis a sociedade e na
garantia dos direitos do cidaddo” (PGA, 2009, B).7-



2. Governanca de TI

O gerenciamento de Tl esta constantemente procur@mchmentas deenchmarkinge de
autoavaliacdo. Monitorando o0s processos, sera ebsgiradativamente ampliar as
comparacdes com os objetivos de controle, atingggdoma medida relativa entre o grau
onde 0 seu processo se encontra e aquele queatealeacado (meta).

Para tal, existe, dentre outros métodos, o Gasraito do Nivel de Servico (GNS)
(em inglés SLM), que é o processo de negociarnidefinedir, administrar e melhorar a
qualidade dos servi¢cos de Tl a um custo aceit&lelelabora Acordos de Nivel de Servico
(em inglés SLAS), que definem niveis de servicagdaxlos entre o cliente e o provedor de
servigos. Assim, a aplicacdo do SLM garantird gsiAocordos de Nivel de Servico sejam
monitorados e cumpridos, o que deflagrard o reaomtemto, pelos clientes de TI, da
eficiéncia do servico prestado.

O SLM é realizado por meio de um ciclo constanimbendo as seguintes acoes:

Clientes demanda Identificagao Requisitos de Nivel
> de Servigos

.

|
h 4

L J

Definicdo > Especificacéo de
Servigo
IR

A 4

Plano de Qualidade
de Servigo
L

Acordos de Nivel de

Servigos
.
L4

Negociacao Acordos de Nivel
> Operacional

L

h
y

Catalogo de Servigo

R

Contratos de Apoio

Y

Monitoragao » Realizagoes de Nivel
de Servigos

T

Y

Relatério

Y

Relatdrio de Niveis de
Servigo

.

Y

Revisao Programa de
»  Aperfeicoamento de

Servigos

. —

Figura 1: ATIVIDADES DO SLM Fonte: Bon (2006)



3. Ministério Publico e Governanca Tl

Com vistas a cumprir 0 objetivo do presente trabalh foco sera a Coordenadoria de
Tecnologia da Informacéo (COTEC), setor subordirm@@oordenadoria-Geral dos Orgéos e
Servigos Auxiliares de Apoio Técnico e AdministvatiCOGER), que por sua vez responde
a Secretaria Geral do MP. Todos estes responderargim maximo da administracdo

superior: a Procuradoria Geral de Justica.

Vinculados a COTEC, ha trés geréncias (Gerénci®degenvolvimento - GEDES,
Geréncia de Redes e Banco de Dados - GERED e GedmSuporte - GESUP) e um setor
(SAU). O Setor de Atendimento ao Usuario (SAU) @amto inicial de contato com os
usuarios, por este setor sdo abertos os chamages)agmaioria das vezes sao resolvidos
diretamente pelos seus atendentes, com 0 uso déemra@menta de suporte remoto, ou com
simples orientacdes, quando ndo é possivel solgiorchamado € direcionado para uma das
demais geréncias.

Conforme a figura 1, o SLM possui alguns documeice viabilizam a implantacéo
do Gerenciamento de Nivel de Servico no Ministénitblico de Santa Catarina. Seguindo a
ordem de atividades do SLM, seguem-se:

Requisitos de Nivel de Servico

* Manutencédo de Estacao de Trabalmaté¢book CPU e monitor);

* Equipamentos reguladores de tens@ab(eak estabilizadores e auto trafos);

* Impressora (suprimentos e manutencéo);

» Softwaredisponiveis (S.0., sistemas em uso);

» Alteracfes ensoftwaregmanutencao em sistemas préprios);

* Novossoftwaregnovas solucdes);

» Servicos de rede (impresséo, arquivos, correiernet, Intranet, BD, etc.);

* Seguranca da informacéo (protecéo de estacles, eesdvidores).
Especificacbes do Servigo:

* Manutencdo de Estacdo de Trabalho, Equipamentoslaceges de tensdo ou
Impressoras, bem como medidas para com a segudanggormacéo: O Setor de
Atendimento ao Usuario tenta resolver ou preveninadente com orientagoes,
provenientes da base de conhecimento e da ferrarderduporte remoto. Persistindo
o problema, é solicitado que um técnico da GESUHiqge o incidente. Caso este
ndo resolva, a manutencdo passara para uma pmrestdeo servicos externos
(terceirizada ou responséavel pela garantia)

* Servicos de rede: ao chegar ao SAU uma solicitegf@oente aos servigos de rede €
aberto um chamado e encaminhado para a GERED,;

» Softwaresdisponiveis, AlteracOes esoftwares eNovos softwares Sempre que um
softwarendo funciona adequadamente, o usuario entra ematoocdm o SAU, que,
primeiramente verifica o tipo de falha. Continuandoerro, sendo um sistema
desenvolvido no MPSC, o chamado sera repassado GIABRES. Caso seja um
sistema de terceiros (Microsoft, Adobe, Broffictg.)esera solicitado que a GESUP
atue. Quando o usuario sentir a necessidade dealenacdo em um sistema proprio
do MPSC, também aciona o SAU para repassar a GEDE@SIcitacdo. Quando a
necessidade for de aquisicdo de novo software, amitacdo perpassa pela



Coordenadoria-Geral dos Orgdos e Servicos Auxdliade Apoio Técnico e
Administrativo (COGER), que analisa as vantagenseldesenvolver internamente,
junto a GEDES, ou procurar o software no mercado.

Plano de Qualidade de Servigo (indicadores de perfoance):

Tempo para Atendimento (TA): € o tempo entre atakeedo chamado até a chegada
de um técnico ao local;

Retorno a Atividade (RA): é o tempo estipulado para o técnico consiga contornar
0 incidente, por exemplo, quando a estacao de lt@bagpresenta um defeito de
hardware que por sua vez indica a necessidade da subabtgie uma peca, o que
pode demorar algum tempo, o técnico deve propaacamusuario um equipamento
backup para que este possa retornar as suas atividagsanto a solicitacdo segue
seus tramites;

Tempo de Resolucdo (TR): € o tempo disponibilizpda o técnico nivel 2 tentar
resolver a solicitacdo, geralmente ja no laboratériapos ter garantido o retorno a
atividade do usuario;

Extensdo de Tempo (ET): € um tipo de medida que ged solicitada pelo técnico
nivel 2 para resolucdo do chamado, sendo que sstiedera o TR. Destaca-se que a
quantidade de vezes, os critérios para a solidtagéitempo estendido dependerdo do
acordado no SLA,;

Tempo de Atendimento para o Contrato de Apoio (TACGA o TA para empresas
externas, quando se fizer necessario;

Tempo de Resolucdo para o Contrato de Apoio (TR@AQ TR para empresas
externas;

Reabertura de Chamado (RC): serve para alertag sotma resolucédo ou sobre falhas
em atendimentos, pois se 0s chamados estédo salmkrtos significa que ndo foram
finalizados de maneira correta.

O quadro a seguir mostra a relacéo entre os ithoiiea e 0s servicos a eles atribuidos:

Quadro 1: Relacgéo servicos por indicadores de perfo  rmance

Ref# | Servico

—
>

RA ET | TACA | TRCA

—
Py}
Py}
@]

1,1 |Instalacdo do Equipamento

1,2 | Mudanca de local

1,3 | Manutencg&o no Monitor

1,4 | Manutencédo em Notebook

1,5 | Manutencdo em Desktop

2,1 | Manutencdo em Nobreaks

2,2 | Manutencédo em Estabilizadores

X[ x| | > | >
X[ x| | > | >
X[ || || x
X[ || || >

2,3 | Manutencdo em autotrafos

XX XXX [ X[ X|X]|X

3,1 | Mudancas de local das Impressoras

3,2 | Manutencdo em Impressoras

X
X
X

3,3 | Suprimentos para Impressoras

x

4,1 |Instalacdo de Software

4,2 | Configuracao de Software

4,3 | Atualizacdo de Software

DX XXX XXX XX XX [ XXX
XXX XX XXX XXX X[ XX | X

XXX | X
XXX | X

4,4 | Panes no Sistema Operacional




Acordo de Nivel Operacional Acordos celebrados dentro dos préoprios setael.d

Catélogo de ServicogExemplo):
Categoria do Servico:

Descricdo do Servico:

Manutencéo nas Estacdes de Trabalho

Suporte e entrega de manuten¢éo no hardware do usuario.

Ref Servico Contato Definicdodo  Servicos de Servi¢os nao Disponibilidade
# servico nivel basico incluidos
1,1 |Instalacdo do |Gerente |Instalagdo de | - Montagem |- Dispositivos Horério de
Equipamento |de hardware e em local nao-padréo, ndo- |expediente
Suporte |configuracdo |adequado; documentados, normal, segunda
dos softwares |- Ligacdo na | ndo registrados a sexta, das 9h
homologados |rede elétrica, |ou particulares; as 19h,
e licenciados, |verificando a |- Transporte do agendado com
configuracdo | voltagem equipamento até |48 hs. de
da estacdo na | especifica; o local, antecedéncia.
rede, (--2) (--r)
1,2 |Mudanca de |Gerente |Instalacdo de | - Montagem |'- Dispositivos Horario de
local de hardware, em local nao-padrdo, ndo- |expediente
Suporte | configuracdo |adequado; documentados, normal, segunda
da estacdo na |- Ligacdo na |ndo registrados a sexta, das 9h
rede, rede elétrica; |ou particulares; as 19h,
configuracdo |verificando a |- Transporte do agendado com
de periféricos. | voltagem ; equipamento. 48 hs. de
(...) (...) antecedéncia.

Contrato de Apoio: Consiste em acordos com as empresas externasceuiradas, como
por exemplo, o contrato de manutencéo e suprindmtmpressoras, Contrato de manutencao
de estacdes de trabalmmbreakse estabilizadores e Contrato de suporte a serdigosde.

Assim, com estes documentos é possivel negoeieergar as métricas dos servicos. A
proxima etapa é lonitoracdo e oRelatorio, a ser feita automatizadamente.

A Ultima etapa € Reviséoe sera realizada a principio de quatro em quatsem

Diante da implantacdo do SLM, percebeu-se uma ngadaositiva na postura dos
colaboradores com relacdo a meta exigida pelo Siskhdo que foi criado um
comprometimento em cumprir 0s acordos.

4. SLANO MPSC

Baseado nos Requisitos de Nivel de Servico, Espagifes do Servico, Plano de Qualidade
de Servigo, Acordo de Nivel Operacional, Catalog&drvigos e Contrato de Apoio, decidiu-
se implantar um SLA Service Level AgreementsSLA) especifico para o servico de
Manutencg&o de Estacédo de Trabalho.

Para efetivacdo da SLA, a regido da Grande Flgpelis foi dividida em duas
localizacBes: a sede do MPSC e a estrutura exéeseale. Como a GESUP fica na primeira,
definiram-se prazos mais curtos para os atendiraergsta localizacdo. Além disso, observa-
se uma diferenca muito grande entre os cliente¥1d®©s Procuradores e Promotores de
Justica, que exercem a atividade fim da instityi¢&m prioridade no atendimento. A seguir,
0 quadro mostra servi¢os que nao diferenciam lecalentes preferenciais:



Quadro 2: SLAs que nédo diferenciam locais e cliente s

Ref# | Servico TA TR RC
11 |Instalacdo do Equipamento | Agendamento com 60 mim. por equipamentoa | _ .,
48h de antecedéncia | ser instalado 0
1,2 | Mudanca de local . 20 mim. por equipamento 0
idem mudado de local < 5%
3,1 |Instalacdo e mudancas de
local das Impressoras Idem 40 mim. Por Impressora <5%
O proximo quadro apresenta os servi¢os que difenene local:
Quadro 3: SLAs que diferenciam locais
Na Sede do MPSC
Ref# | Servico TA RA TR |ET|TACA|TRCA| RC
1,3 | Manutenc¢&o no Monitor 2h 30m | 48h | X - - <5%
1,4 | Manutencao em Notebook 2h - 48h | X | 24h 72h | <5%
2,1 | Manutencédo em Nobreaks 6h 30m | 48h | X | 24h | 72h | <5%
2,2 | Manutencéo em Estabilizadores 6h 30m | 48h | X | 24h | 72h | <5%
2,3 | Manutencdo em autotrafos 6h 30m 48h | X | 24h 72h | <5%
3,2 | Manutengdo em Impressoras 2h 40m - - 24h 72h | <5%
3,3 | Suprimentos para Impressoras 1h - - - - - <5%
4,1 |Instalacao de Software 1h30m| 30m | 48h | - - - <5%
4,2 | Configuragdo de Software 1h30m| 30m | 48h | - - - <5%
4,3 | Atualizacdo de Software 1h30m | 30m | 48h | - - - <5%
Fora da Sede
Ref# | Servico TA RA TR |ET|TACA|TRCA| RC
1,3 | Manutencao no Monitor 48h 40m | 72h | X - - <5%
1,4 | Manutencdo em Notebook 48h - 96h | X | 24h 72h | <5%
2,1 | Manutencdo em Nobreaks 48h 40m 72h | X | 24h 72h | < 5%
2,2 | Manutencdo em Estabilizadores | 48h 40m 72h | X | 24h 72h | <5%
2,3 | Manutencdo em autotrafos 48h 40m 72h | X | 24h 72h | <5%
3,2 | Manutengdo em Impressoras - - - - | 24h 72h | <5%
3,3 | Suprimentos para Impressoras - - - - | 24h - <5%
4,1 |Instalacdo de Software 48h 1h 48h - - - <5%
4,2 | Configuragéo de Software 48h 1h 48h | - - - < 5%
4,3 | Atualizacéo de Software 48h 1h 48h - - - <5%

No proximo quadro estao definidos esbocos dos Sjuksdiferenciam local e cliente:

Quadro 4: SLAs que diferenciam locais e clientes

Clientes preferenciais na Sede
Ref# | Servico TA RA TR ET | TACA TRCA RC
1,5 |Manutencdo em Desktop 30m | 30m 5h X 24h 72h < 5%
4,4 | Panes no Sist. Operacional 30m | 30m 5h - - - <5%
Clientes preferenciais fora da Sede
Ref# | Servigo TA RA TR ET | TACA TRCA RC
1,5 | Manutengdo em Desktop 24h 1h 48h X 24h 72h < 5%
4,4 | Panes no Sist. Operacional 24h 1h 48h - - - < 5%
Clientes na Sede
Ref# | Servico TA RA TR ET | TACA TRCA RC
1,5 | Manutencdo em Desktop 90m | 45m 24h X 24h 72h < 5%




4,4 |Panes no Sist. Operacional | 9om | 45m | 24h | - | - - < 5%
Clientes fora da Sede
Ref# | Servico TA RA TR ET | TACA TRCA RC
1,5 | Manutencdo em Desktop 48h 1h 72h X 24h 72h < 5%
4,4 | Panes no Sist. Operacional 48h 1h 72h - - - < 5%

O inicio do Servigco comega com a solicitacdo deise ao SAU que poderé ser feita
por telefone, NovellMessenger e-mail ou intranet. Neste momento o atendentéar@n
resolver o incidente com orientagdes, proveniedéebase de conhecimento e com o uso da
ferramenta de suporte remoto. Caso néo tenha @xitentativa de solucionar o incidente, o
atendente abrira um chamado e encaminhara parenwdénivel 2 (GESUP), se este ndo
resolver, o incidente passara para garantia oupnesdadora de servicos terceirizada.

O servico Manutencdo em desktop usa todos os pa&@sncadastrados no Plano de
Qualidade de Servico (PQS) anexo a este docum€@doparametros sdo, Tempo para
Atendimento (TA), Retorno a Atividade (RA), Tempe @Resolucdo (TR), Extensédo de
Tempo (ET), Tempo de Atendimento para o ContratoAg@io (TACA), Tempo de
Resolucao para o Contrato de Apoio (TRCA) e Realsede Chamado (RC).

Para este servico foram definidos os seguintegeslpara os parametros levando em
consideragao o local que pode ser sede ou forgade Cliente que pode ser Preferencial
(CP) ou comum (CC) .

Parametro/condicdpCP na sede CP fora CC na Sede CC Fora
TA 30 mim 24 h 90 mim 48 h

RA 30 mim 1h 45 mim 1h

TR 5h 48 h 24 h 72h

O parametro ET neste SLA pode ser solicitado uezapelo técnico nivel 2 nos casos
em que necessite fazer mais testes ou aguardas. gegger solicitado o técnico ganha 24h a
mais para resolver a solicitacao.

TACA e TRCA foram definidos igualmente nos cordsatle garantia e assisténcia
terceirizada, sendo de 24h para primeiro atendion@mRCA) e 72h para resolucao (TRCA).

Estipulou-se que o valor aceitavel para reabertigrachamados pela mesma causa
seria um indice inferior a cinco por cento.

Neste SLA, o Gerente do Suporte fara o papel cengede servicos. Ele devera rever
o SLA daqui a quatro meses, quando devera decddi#r ipclusdo de mais servicos neste
gerenciamento.

5. Conclusao

Este trabalho foi elaborado enfatizando a reledde Governanga em Tl no Ministério
Publico de Santa Catarina, por meio da aplicacamweds praticas, contidas em tnamework

de Governanca em TI, por meio de um modelo fundadoonstrucdo de niveis de Acordo de
Servico para a Geréncia de Suporte da referidauigsio.

Salienta-se, neste sentido, que 0 momento maisocpiara a Geréncia de Suporte do
MPSC ocorre quando um usuario ndo consegue reakrdnuma operacao na sua estacao de
trabalho, ou seja, quando o equipamento esta iaogerDiante deste cendrio, isto é, para



atender melhor os clientes de Tl definiu-se um $bka o servico de Manutencao de Estacao
de Trabalho, mais especificamente quando a esestdanoperante.

Além disso, deve-se esclarecer que no MPSC ha graade diferenca na
determinacdo da prioridade para o atendimento doérios, visto que, por forca da prépria
atividade exercida os Procuradores e Promotordsisteca, esses devem ser preferidos. Desta
forma, optou-se por construir um SLA, interno, laageno cliente, onde o mesmo servico
(Estacao de Trabalho inoperante) possui métrieasp@ de solucéo) diferentes, fundadas nas
necessidades especificas de cada cliente.

Vale frisar que o maior objetivo do SLA interna &sclarecer, de maneira clara, as
regras para o atendimento, bem como a previsdaogoezatabelecimento do servico de TI.
Assim, um primeiro passo esta dado no sentido deefr as acbes do setor. Faz-se
necessario implementar a programacao, bem comsiteevbs indicadores a fim de melhorar
0S servi¢os no futuro.

Finalizando, este estudo recomenda que outroallrab sejam realizados nesta area,
com o fim de proporcionar os conhecimentos prataufo relevantes para o dia a dia dos
profissionais de TI.
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