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Resumo

ITIL - Information Technology Infrastructure Library: Gestdo da Configuracao -

Aplicacdo em Empresas de Formacao Profissional

O presente trabalho aborda o estudo da implementacdo do modelo ITIL, nomeadamente
na implementacdo do processo de gestdo de configuragdo, numa empresa de formacao
profissional: EMPRESA XPTO, a qual presta outros servigos para além da area de
formacgdo (recrutamento e selecdo, trabalho temporéario, consultoria avaliacdo de
desempenho, etc.), e quer incorporar ainda mais qualidade nos seus servigos. Assim,
descreve-se a sua situacdo atual e sugerindo a introducdo do processo de gestdo de
configuracdo do ITIL para equiparar as suas praticas de gestdo de servicos de Tl as
melhores praticas do mercado, para uma posterior certificacdo dos seus servigcos nesta

area.

O projeto é dividido em trés grandes fases, (i) revisdo bibliogréfica (ii) analise da situagdo
existente na qual é avaliado o grau de maturidade dos servicos e recolhidas informacdes
através de documentos, de entrevistas e de observacao direta, e (iii) defini¢cdo da proposta
a aceitar para 0s processos apontados, com base na interpretacdo dos preceitos das
melhores praticas do ITIL respeitantes ao processo de gestao de configuracdo, que melhor

se adequam as atuais caracteristicas de servicos de T1 da empresa.

Construiu-se um modelo standard de processo de Gestdo de configuracdo, baseado no
ITIL® v3, destinado a Empresa XPTO e a outras instituicdes do mesmo setor, sem
prejuizo pela correspondente customizacdo do mesmo, de forma a adequar-se da melhor

forma as caracteristicas de cada organizacéao.

E indispenséavel formac&o base em ITIL® de todos os colaboradores dos SI, ndo apenas
para os envolver e motivar, mas igualmente pela necessidade de aplicacdo comum dos
mesmos conceitos e terminologia. Mesmo em colaboradores que ja frequentaram a
formagéo inicial, subsistem ainda certas questdes na distin¢do de algumas questdes (e.g.,

incidentes e problemas), questfes essas que depressa se dissipardo com a pratica.

Palavras-chave: ITIL, formacao profissional, gestdo da configuragéo



Abstract

ITIL - Information Technology Infrastructure Library: Configuration

Management - Implementation in Professional Formation Company

This paper covers the study of the implementation of the ITIL framework, particularly
the implementation of Configuration Management process, professional training
company: EMPRESA XPTO, which provides other services in addition to the training
area (recruitment and selection, temporary work, consulting performance evaluation,
etc.), and it also wants to incorporate more quality in their services. So, this paper
describes it's current situation and suggests the introduction of ITIL Configuration
Management process to match their IT service management practices to best practices of

the market, for further certification of their services in this area.

The project is divided into three main phases: (i) literature review (ii) analysis of the
situation in which it is rated the degree of maturity of the services and information
gathered through documents, interviews and direct observation, and (iii) definition the
proposal to accept for the pointed processes, based on the interpretation of the precepts
of the best practices of ITIL relating to Configuration Management process that best fit
to the current characteristics of the company's IT services.

It built up a standard model of Configuration Management process based on ITIL v3, for
EMPRESA XPTO and other institutions of the same sector, subject to the corresponding
customization of the same in order to suit the best of the characteristics of each

organization.

It is essential formation based on ITIL® of all elements of Sl, not only to motivate and
engage, but also the need for common use of the same concepts and terminology. It
requires the existence of human resources, internal or external, preferably certified in
ITIL® v3, dedicated to the implementation of ITIL® in the institution.

Keywords: ITIL professional training, configuration management
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Introducéao

A realizacdo deste estudo tem por objetivo melhorar o nivel de qualidade no servico de
informética de uma empresa de formacdo: a EMPRESA XPTO — Gestdo de Recursos
Humanos. No sentido de publicar recomendacbes para uma otimizagdo dos recursos
informaticos nos seus servicos T1 segundo o processo ITIL v3 - Gestdo da Configuracéo,
com processos de e-learning. A intencdo é realizar um projeto com o objetivo final de
aplicabilidade real, apara empresas de formacdo profissional, com caracteristicas

semelhantes.

Em conjunto com o departamento de informatica desta empresa, foi considerado que é
importante tornar mais eficiente alguns dos processos da infraestrutura TI. A escolha recaiu
sobre o processo ITIL v3 Configuration Management (Gestdo da Configuragéo) que, tal
como descrito pelo ITIL ndo estda em execucdo nos servicos de informatica da empresa,
apesar de configuraces e tarefas relacionadas serem realizadas habitualmente de forma
autonoma e utilizando procedimentos proprios que garantem o funcionamento da estrutura

TI (embora ndo oficializadas como atividades ITIL).

A EMPRESA XPTO utiliza ferramentas de monitorizacao e inventariacdo da infraestrutura
informatica, recorrendo a metodologias e técnicas internas que véo satisfazendo os seus
objetivos. Mas entende-se que a implementacdo da préatica ITIL refletida no processo
Configuration Management pode melhorar alguns aspetos na disponibilizacdo deste servigo
TI, é esta pertinéncia do tema e a motivacdao do trabalho.

O presente trabalho aborda entdo o estudo de um modelo de implementacdo do modelo
ITIL, numa empresa de formacdo profissional: EMPRESA XPTO, a qual presta outros
servicos para além da area de formacdo (recrutamento e selecdo, trabalho temporario,
consultoria avaliagdo de desempenho, etc.), e quer incorporar ainda mais qualidade nos
seus servigos. Ao longo do trabalho, descreve-se a sua situacdo atual e sugerindo a
introducdo do processo de configuration management do ITIL para equiparar as suas
praticas de gestdo de servicos de Tl as melhores préaticas do mercado, para uma posterior

certificacdo dos seus servicos nesta area.

O ITIL é um modelo de referéncia para gestdo de processos de Tl aceite mundialmente.

Considerando a inexisténcia de estudos de implementacdo do ITIL em empresas de
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formacdo profissional portuguesas, que possam servir de base informativa para as unidades
organizacionais prestadoras de servicos de TI destas instituicdes, procede-se a uma
investigacdo qualitativa e descritiva, centrada num estudo de caso com a principal
finalidade de identificar 0 que pode ser aprendido a partir de um estudo duma
implementacao do processo de configuration management, das melhores praticas do ITIL,

gue possam ser aplicaveis numa empresa de formacéo profissional.

A questdo de partida é: “Que modelo de Configuration Management poderé ser adaptado a

uma empresa de formagéo profissional?”.

O projeto é dividido em trés grandes fases, (i) reviséo bibliografica — Capitulo 1, (ii) analise
da situacdo existente na qual é avaliado o grau de maturidade dos servicos e recolhidas
informagdes através de documentos, de entrevistas e de observacao direta, e (iii) definicdo
da proposta a aceitar para 0s processos apontados, com base na interpretacao dos preceitos
das melhores praticas do ITIL respeitantes ao processo de configuration management, que

melhor se adequam as atuais caracteristicas de servicos de T da empresa.

A metodologia de investigacdo seguida para a elaboracao do projeto passou numa primeira
fase diagndstico, nomeadamente pela recolha de informacéo da organizag&o, disponivel no
site da empresa, e de documentacdo facultada pela direcdo da instituicdo. Tendo como
objetivo diagnosticar o nivel de conhecimento dos profissionais dos Sl, e de avaliar o nivel
de maturidade das préticas de GSTI em comparagdo com as disseminadas pela abordagem
do ITIL® v3, foram realizadas entrevistas direcionadas a 3 profissionais dos Sl assim como
ao coordenador maximo da area de Sl e a utilizadores internos dos SI. Com base nesta
informacao foi realizada uma analise SWOT, foram identificadas as necessidades e por fim,
foi construido um modelo standard integrado de processo de configuration management,
baseado no Modelo ITIL® v3.

Ap0Os a 12 série de entrevistas que serviram de diagnostico, e da construcdo do modelo foi
realizada uma segunda série de entrevistas, apds a elaboracdo do modelo, de modo a validar
e aprovar as sugestdes propostas. Numa fase final apresentou-se o relatorio final, o qual foi
validado e aprovado pela administracdo da EMPRESA XPTO.
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1. Revisdo Bibliogréafica

Neste capitulo se expbe uma revisdo da literatura de forma sucinta, com a finalidade de
estabelecer o referencial tedrico que suporta o desenvolvimento deste projeto. Inclui a
identificacdo dos quadros principais de referéncia para a gestdo e governacdo de Tl, com
énfase para o ISO/IEC 20000. Faz-se uma analise geral ao quadro de referéncia ITIL® v3
e uma abordagem mais particular a fase de operacao de servico do ciclo de vida dos servigos
de TI.

1.1. Quadros de referéncia para a gestdo e governacéao de Tl

O crescente incremento da relevancia da informacéo no nucleo das empresas deu origem a
que estas ficassem mais dependentes dos seus sistemas de informacao quer para satisfazer
as suas metas corporativas, quer para saciar as suas necessidades de negocio (van Bon,
2008 p. 5). A velocidade progressiva do desenvolvimento tecnolégico e a necessidade de
rapida adaptacdo e flexibilizacdo dos sistemas de informacdo tornaram indispensavel a
concecdo de estruturas organizadas, determinadas a ajudar os gestores estratégicos e
operacionais no que respeita as suas preocupacdes em relacao aos sistemas de informacéo
das empresas. Os gestores comecaram a ter a necessidade de perfilar e integrar estes
recursos com os objetivos do negocio, mediante quadros de referéncia para a governacgéo
de TI, que enquadram a gestdo de riscos, o alinhamento estratégico, a medi¢cdo de
desempenho, a entrega de valor e gestao de recursos.
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Figura 1 - Quadros de Referéncia para Governacéo de Tl
Fonte (Bon J. v., 2007, p. 386)

Igualmente, a necessidade de garantir a concretizacdo de processos consoante as exigéncias
dos organismos reguladores externas, tal como a necessidade de criacdo de valor, financeiro
ou outro, para as distintas partes interessadas, influenciam fortemente para o crescente
interesse das empresas na assimilacdo dessas estruturas como parte integrante da
governagdo corporativa. Resumidamente, com 0 objetivo de captar e gerir a crescente
complexidade dos negdcios, as empresas estdo a incorporar quadros de referéncia para a

gestdo de TI como parte integrante da gestdo das companhias.

1.1.1. Principais quadros de referéncia para a gestéo e governacgao de T1

Sé&o diversos os quadros acuais de referéncia para a governacgéo de T1, e abrangem distintos
dominios das Tl (e.g., gestdo do desenvolvimento, gestdo de servicos ou gestdo da
seguranga). A literatura apresenta algumas formas de os categorizar (Bon J. v., 2007, p.
386):
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Normas de qualidade, aplicadas a TOM

dominios especificos das Tl (e.g., ISO 9000
seguranca, Sservigos, arquitetura TickiT
desenvolvimento). Série ISO 27001

ISO/IEC 20000
Melhoria e avaliacdo dos processos, CMMI
do desempenho ou outros, sem foco  Six Sigma
em aspetos das operacgoes de Tl eSCM-SP
(e.g. mudanca, gestdo da seguranca, IT Balance Scorecard
funcdes do help desk).
Forma de organizacgéo e execugao Generic Framework for

de certos aspetos da gestdo das TI,  Information Management
como a compra, fornecimento de BiSL
SEervigos e requisitos. ISPL
ITIL®
eTOM
ASL
MOF
Gestao de projetos, portfélios e MSP
programas, e ndo particularmente PRINCE2
nas TI. PMBoK
IPMA Competence
Baseline

Embora alguns dos modelos apresentados terem uma solida harmonia com o ITIL® e
poderem coexistir numa empresa, complementando-se para satisfazer um conjunto
diferenciado de necessidades de GSTI (OGC, 2007, p. 145), ndo é funcdo simples
implementar distintos modelos numa organizacdo. Foram concebidos por entidades
distintas, em tempos e lugares distintos, de modos distintos, por motivos diferentes e
focalizam-se em distintas fases do ciclo de vida dos servicos e em distintas fungdes e
processos (van Bon & Hoving, 2007, p. 388). Concentram-se em diferentes aspetos e

resultados, com distintos graus de granularidade, qualidade, precisdo e consisténcia

1.1.2. I1SO/IEC 20000

Esta ISO foi desenvolvida por duas entidades, o itSMF (IT Service Management Forum) e
o BSI (British Standard Institute), é a primeira norma mundial destinada particularmente a

GSTI. Teve como suporte a norma britanica BS 15000 e é formada por duas partes: a
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ISO/IEC 20000-1 (ISO, 2008), que compreende a especificacdo formal e define os
preceitos para a gestdo do fornecimento de servicos de T, e a ISO/IEC 20000 (ISO, 2008),

que explica o codigo de prética para a GSTI.

Figura 2 - Conex&o entre 0 1ISO 20000 e 0 ITIL®
Fonte: (Cooper, 2008, p. 38).

Esta linha de orientacbes de GSTI foi concebida com base no esquema de processos e
fungdes do quadro de referéncia ITIL® v2 e nos predicados caracteristicos do sistema de
gestdo da qualidade 1SO 9001, pela inclusédo do ciclo de Deming, ou PDCA (planear-fazer-
verificar-agir, do inglés plan-do-check-act), e pelo requisito de melhoria continua (van Bon
& Hoving, 2007, pp. 359-362)..

Contrariamente ao ITIL®, esta norma nao explicita a maneira como 0s processos devem
ser desenhados, explicando antes um conjunto de requisitos que devem ser satisfeitos para
tornar possivel a certificacdo dos processos em relacdo aos pressupostos da norma. N&o
existe certificacdo em ITIL® para empresas, mas através da certificacdo nesta norma é
possivel evidenciar que uma organizagdo ou unidade organizacional FSTI segue 0s
cumprimentos do ITIL®. Porém, ndo é obrigatorio implementar as melhores préticas do
ITIL® para cumprir 0s pressupostos da norma: a implementacdo de outros quadros de
referéncia, como 0 eTOM (enhanced Telecom Operations Map) possibilita da mesma

forma satisfazer as condi¢es da norma. (Cooper, 2008, p. 37).
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Processos de Disponibilizagao de Servigos
- Gestdo da Capacidade - Gestdo do Nivel de Servico - Gestdo de Seguranca da
Informacédo
- Gestdo da Continuidade e - Relatorios de Servico - Orcamento e Contabilida-
Disponibilidade de Servico q de para os Servicos de Tl

—

\ o
Processos de

Processos de Liberag'a' 0 Relacionamento

Processos de Resolugad = A
- Gestdo de Liberacdo - Gestdo de Relacionamen-

- Gestdo de Incidentes tos de Negdcios

- GisshBo dé Probledias - Gestdo de Fomnecedores

Figura 3- A GSTI de acordo com o ISO/IEC 20000

Fonte: (Cooper, 2008)

Os motivos fundamentais que conduzem as empresas a procurar a certificagdo na norma
ISO/IEC 20000 s&o o reconhecimento internacional da qualidade da sua GSTI e o garantir
da obtenc&o dos beneficios esperados, como por exemplo a redugédo de custos e do risco, e
a melhoria continua dos servicos de TI.

O enquadramento de referéncia de infraestruturas de TI, ou ITIL®, associa as melhores
praticas da industria na administracdo da infraestrutura e suporte aos servicos de T1. Foi
concebido no final da década de 80, em Inglaterra, como uma orientacdo para 0
departamento de T1 da Agéncia Central de Computadores e Telecomunicac¢des (CCTA) do
governo britanico (Cartlidge, 2007, pp. 8-9).
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Publicagéo
do ITIL®* V3

ITIL® V1

\
Completo /

1 ITIL® consolidado globalmente como
norma de facto

- Criado o itSMF ITIL® V2 com 9 livros
Consolidagédo como norma de facto

Inicio do projecto
Primeiros Livros

Figura 4 - Evolugdo do quadro de referéncia ITIL®

fonte: (T1 Exames, 2010, p. 12)

Imediatamente depois do surgimento da sua primeira versdo, em 1990, as organizacoes e
outras entidades governamentais entenderam que as praticas sugeridas poderiam
similarmente, ser aplicadas aos seus processos de TI. A primeira versdao deste
enquadramento de referéncia, ou ITIL® v1, comportava 31 volumes e rapidamente
comecou a ser reconhecida como efetivamente uma norma, tendo sido utilizada por
diferentes empresas, incluindo a Microsoft, a IBM e a HP, como base para desenvolverem

0s seus quadros de referéncia e ferramentas.

No ano de 1991 foi instituido o itSMF, um forum publico que esta atualmente presente em
mais de 40 paises. Este férum junta peritos na area dos servicos de Tl e encarrega-se da
divulgacdo de eventos, do intercambio de experiéncias e da troca de informagbes sobre o
ITIL®. Os 31 volumes do ITIL® v1, depois de revistos, foram substituidos pelos nove
volumes da sua segunda versédo, ou ITIL® v2, com publicagdo em 2000. No ano de 2006
o0s volumes do ITIL® v2 tornaram-se mundialmente aceites por organizagdes em todos 0s

continentes e fortaleceram-se como uma norma de facto para a GSTI.

No ano de 2004, o OGC, proprietario do ITIL®, com a finalidade do atualizar, encetou o
projeto ITIL® Refresh (Tl Exames, 2010, p. 13). O projeto contou com o apoio de distintas
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firmas e universidades que colaboraram com conhecimento e experiéncia para o
desenvolvimento da atual terceira versdo, ou ITIL® v3, publicada no ano de 2007 e
formada por cinco volumes base. Esta versdo busca dar énfase a uma gestdo com foco no
cliente e na qualidade dos servigos de Tl. Fa-lo mediante orientagdes sobre um conjunto
amplo de processos e procedimentos, com 0s quais uma empresa pode fazer a sua gestéo

tatica e operacional com vista a conseguir o alinhamento estratégico com o negocio.
Existem caracteristicas que mais promovem o éxito do ITIL® sdo (OGC, 2007, pp. 3-4):

v' E nédo prescritivo — Promove préticas solidas, maduras e suficientemente testadas
que podem ser incorporadas e, principalmente, adaptadas a qualquer tipo de servico
de TI de qualquer tipo de organizacao.

v E ndo proprietario — Promove préticas de GSTI independentes da tecnologia e
extensiveis a qualquer empresa.

v Cria boas praticas — Nem todas as praticas do ITIL® podem ser entendidas como
as melhores praticas, até porque ao se tornarem praticas comuns deixam de ser um
fator distintivo, para se tornarem em boas praticas que serdo invariavelmente
trocadas por novas e melhores praticas

v" Promove as melhores praticas — As praticas de GSTI contidas no ITIL® séo o
espelho da experiéncia e aprendizagem dos principais fornecedores de servigos de

IT a nivel global.

1.2. A estrutura de certificacdo do ITIL® v3

O ITIL® tem um programa de certificagdo de profissionais de TI, com abrangéncia
mundial, que é estruturado por grau de especializagdo. As certificacdes no ITIL® v3 tém
por base um enquadramento modular, focadas em distintos aspetos das melhores praticas
do ITIL® v3, com varios niveis de profundidade e detalhe (AXELQS, 2016).

Existem quatro niveis de certificacdo no ambito do ITIL® v3 (AXELOS, 2016):

1. ITIL® Foundation in IT Service Management — Aplicado a profissionais que precisam

de conhecer os conceitos e a terminologia.
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2. ITIL® Intermediate Level (com os fluxos alternativos ITIL® Service Lifecycle e ITIL®
Servi-ce Capability) — Direcionado a profissionais que irdo aplicar as nocdes e desenvolver
as suas capacidades na gestéo de cada etapa do ciclo de vida dos servicos.

3. ITIL® Expert Certificate — Direcionado a profissionais que necessitam de uma visao

completa e integrada do ITIL®, e que precisam gerir todo o ciclo de vida dos servicos.

4. ITIL® Master Qualification — Direcionado a profissionais experientes e com capacidade
para aplicar a GSTI no negdcio.

—> [ Managing Across the Lifecycle +—

Capability modules

Lifecycle modules

ITIL v3 Foundation for Service Management

Figura 5 - Estrutura modular da certificacdo ITIL® v3

Fonte: (AXELOS, 2016)

Para aceder aos distintos niveis da certificacdo é preciso acumular um conjunto minimo de

créditos conseguidos mediante a realizacéo de certificagBes em niveis anteriores.
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1.2.1. ITIL® Foundation in IT Service Management

E um curso introdutério e destina-se a que os alunos entendam os conceitos principais
basicos, a estrutura, a terminologia e 0s processos do ITIL® v3. A conclusdo com sucesso
do exame de certificacdo em ITIL® Foundation in IT Service Management atribui os dois
créditos que possibilitam o acesso ao nivel de estudos intermédio. Para realizar o exame de

certificacdo o candidato ndo é necessario participar numa formacéo oficial.

1.2.2. ITIL® Intermediate Level

Constitui o nivel intermédio, o nicleo do sistema de qualificagdo. E composto por uma
estrutura modular que possibilita aos candidatos selecionarem certificacdes intermédias
adaptadas ao seu proprio interesse ou as suas necessidades. Neste nivel existem 2 fluxos

proprios de formacao, o fluxo ITIL® Service Lifecycle e o fluxo ITIL® Service Capability.

Cada fluxo é composto pela sua propria série de médulos e por um modulo final de
consolidagdo de todos os modulos que os formam. Quem frequenta este nivel poderé
escolher por certificar-se nos médulos de apenas um dos fluxos, ou optar por certificacbes

de ambos os fluxos escolhendo a combina¢do modular que mais deseja.

v" Fluxo ITIL® Service Lifecycle — De interesse para os profissionais que querem
obter conhecimento e capacidade para coordenar qualquer das tarefas que compdem
o ciclo de vida dos servigcos do ITIL®. Este fluxo direciona-se principalmente a
quem se concentra mais nos aspetos de gestdo. E formado por cinco médulos
individuais valorizados em 3 créditos cada, totalizando 15 créditos. Cada
certificagdo € baseada numa das fases do ciclo de vida dos servigos do ITIL®.

v" Fluxo ITIL® Service Capability — Incide sobre um conjunto de atividades do
portfolio de processos, na sua execucao e utilizacdo em etapas especificas do ciclo
de vida dos servigos do ITIL®. Direciona-se sobretudo a quem deseja obter um
entendimento profundo dos processos, fungdes e papéis do ITIL® V3,
possibilitando obter um nivel de conhecimentos mais pratico, com competéncias

para a implementagéo e execugdo detalhada dos processos ITIL®. Este fluxo
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comporta quatros médulos individuais valorizados em 4 créditos cada, totalizando
16 créditos.

v Qualificacdo ITIL® Managing Across the Lifecycle — Esta qualificacdo é dirigida
a gestores de servicos. Abarca questfes de negocio, de estratégia, gestdo de riscos
e avaliacdo do ciclo de vida dos servigos. Vale de 5 créditos, ndo tem exame de
avaliacdo e € destinado aos individuos interessados em conseguir passar aos

préximos niveis, para os quais este modulo é um requisito basilar.

1.2.3. ITIL® Expert Certificate

Ao reunir um minimo de 22 créditos nos modulos precedentes, o profissional obtém este
nivel de certificacdo, que se direciona aos individuos que estdo interessados em demonstrar
que tém um nivel excelente de conhecimento sobre a totalidade do ITIL® v3. Quem alcanca
esta fase satisfaz o pré-requisito para entrada no nivel ITIL® Master Qualification, o nivel

de certificacdo mais elevado no &mbito do ITIL® v3.

1.2.4. ITIL® Master Qualification

Trata-se da mais elevada qualificacdo disponivel no @mbito do ITIL® v3. Esta qualificacdo
especial esta reservada a profissionais experientes no mercado, tipicamente consultores,
peritos, gestores ou executivos seniores com 5 ou mais anos de experiéncia significativa.
Para obter esta certificagdo o profissional necessita de ter o ITIL® Expert Certificate e de
elaborar uma proposta de adocao do ITIL.

1.3. Ciclo de vida dos servicos e Orgéos de qualificacio

As linhas de orientacdo principais do quadro atual de referéncia ITIL® v3 estdo nos cinco
volumes base (AXELQS, 2016): o “ITIL® Service Strategy”, o “ITIL® Service Design”,
o “ITIL® Service Tran-sition”, o “ITIL® Service Operation” e o “ITIL® Continual Service
Improvement”. Existem outras importantes publicacdes complementares, envolvendo

guias de bolso, um guia introdutdrio, artigos e servicos de suporte via Web, guias
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complementares com a aplicacdo do ITIL® em cenarios especificos, materiais para

formacédo e estudos de caso.

O manual de estratégia de servico inclui orientacGes respeitantes ao desenvolvimento de
uma estratégia de servigos de TI direcionada para as necessidades do negécio. O livro de
desenho de servico inclui orientacfes sobre a producdo e manutencéo de politicas de TI,
arquiteturas e documentos para a construcao de servicos e processos de TI, adaptados com

a estratégia de servico definida.

O manual de transicdo de servico contém linhas de orientagdo acerca da colocacdo em
producdo dos servigos delineados. O livro de operacdo de servigo inclui orientacfes sobre
0 suporte das operacbes de uma maneira continua, mantendo os niveis de servigos
acordados. Finalmente, o livro de melhoria continua do servico inclui orientaces sobre a

avaliacdo e a melhoria continua do valor dos servi¢os prestados.

Figura 6 - O ciclo de vida dos servicos

Fonte: (OGC, 2007, p. 17)

Cada um dos volumes esta associado a uma das 5 etapas do ciclo de vida dos servicos
proposto no ITIL® v3. Dada a forte influéncia do ciclo de Deming na construgédo do ciclo

Manuela Cabrita — Julho 2017 — Universidade Atlantica 13



de vida, nenhum dos volumes pode ser utilizado de forma isolada. Cada etapa do ciclo de
vida exerce influéncia sobre as restantes, de forma direta ou indireta. As empresas
interessadas em adotar o ITIL® v3 ou em amadurecer as suas praticas atuais devem
considerar 0s 26 processos e as 4 funcdes do ciclo de vida dos servigos na sua plenitude,
para poderem obter todos os beneficios proporcionados pelas orienta¢fes do atual quadro
de referéncia ITIL® v3 (OGC, 2007, p. 15)

1.3.1. Estratégia de servico (volume - "ITIL® Service Strategy”)

O ciclo de vida dos servicos comeca pela definicdo de estratégia de servigco, onde séo
administrados os requisitos do negdcio (processo de gestdo de procura) e traduzidos numa
estratégia para entrega do servi¢o (processo de geracdo de estratégia). S&o validados os
gastos relacionados a criacdo e manutencdo do servico (processo de gestdo financeira das
TI), que passara a fazer parte do portfolio de servigos (processo de gestdo do porta-folio de
servigcos). Nesta fase as Tl ainda ndo geraram qualquer valor para a atividade da

organizacéo.

1.3.2. Desenho de servicgo (volume - ”ITIL® Service Design”)

Quando a estratégia de servico estd delineada, principia a fase do desenho de servico,
mediante a atribuicdo de requisitos de nivel de servico aos servigos (processo de gestdo do
nivel de servico), da analise da disponibilidade e capacidade necessarias (processo de
gestdo de disponibilidade e processo de gestdo da capacidade), da selecdo dos fornecedores
que dardo suporte aos servigos (processo de gestdo de fornecedores), da defini¢do da forma
de manter a continuidade dos servicos (processo de gestdo da continuidade de servico), da
avaliacdo e projeto dos requisitos de seguranca (processo de gestdo de seguranca da
informagdo) e da introdugdo do servigo no catalogo de servicos (processo de gestdo do

catélogo de servigos).
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1.3.3. Transic¢ao de servico (volume - "ITIL® Service Transitionl”)

Ap0s do desenho de um servico, da-se continuidade a fase de transi¢do do seu ciclo de vida,
quando o servico esta preparado para ser posto em producdo. O fornecedor do servico
decide o plano de transicdo (processo de planeamento e suporte da transicdo) e planeia,
aprova, implementa e avalia as alteragcdes precisas (processo de gestdo de alteracdes).
Depois o servico é testado (processo de validagéo e teste de servigos) em ambiente de teste.
Se o teste tiver éxito, o servi¢co € documentado (processo de gestdo do conhecimento) e
todas as suas configuracbes sdo incluidas na base de dados de itens de configuracéo
(processo de gestdo da configuracdo e de ativos de servico). Por fim, o servigo é colocado
em producdo (processo de gestdo de liberagcdo e implantacdo) e € executada uma revisdo

pos-implementacao (processo de avaliacéo).

1.3.4. Operacéao de servigo (volume - ”ITIL® Service Operationl”)

Na 42 etapa do ciclo de vida de um servico, a operagdo de servico, este é administrado e
suportado de forma a alcancar o nivel de servigco acordado. Mediante um ponto Unico de
contacto (funcdo da central de servicos) é executada a gestdo dos pedidos dos utilizadores
(processo de satisfacdo de pedidos), sdo detetados eventos através do controlo (processo de
gestdo de eventos), restabelecidas as interrupcdes ndo programadas dos servicos (processo
de gestdo de incidentes), evitadas as raz6es dos incidentes e minimizados os impactos dos
incidentes ndo previstos (processo de gestdo de problemas), gerida a seguranca de acessos
aos servigos (processo de gestdo de acessos), mantidos os elementos aplicacionais (funcéo
da gestdo de aplicagdes), executadas as atividades diarias (funcdo da gestdo de operacdes

de TI) e suportada a infraestrutura (funcdo da gestdo técnica).

1.3.5. Melhoria continua do servico (volume - ”ITIL® Continual Service

Improvement”)

A etapa de melhoria continua do servico é realizada durante todas as fases do ciclo de vida
dos servicos. E responsavel pela avaliacdo dos servicos e 0s processos (processo de

medicdo de servico), e documentar os resultados (processo de relatorios de servigo) para
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que seja melhorada a qualidade do servigo e a maturidade dos processos (processo de
melhoria de servico). Estas melhorias devem ser implementadas na fase seguinte do ciclo

de vida do servico, que comega novamente pela estratégia do servigo
As Organizagdes envolvidas na manutencdo e disseminacdo do ITIL® séo:

AXELOS (antiga OGC e ainda mais antiga CCTA)

O ITIL® foi originalmente um produto da CCTA. No dia 1 Abril de 2001, a CCTA foi
fundida com o OGC (Office of Government Commerce), posteriormente a AXELOS
tornou-se no novo proprietario do ITIL®.

A AXELOS retém todos os direitos de propriedade intelectual, de direitos de autor e de
marcas registadas relacionadas com o ITIL®, e tem estabelecidas parcerias de colaboragédo
com duas organizacOes para fornecer suporte ao seu portfélio do ITIL® (AXELOS, 2016):
0 itSMF e 0 APMG.

TS0

O The Stationery Office (TSO) é a organizacao responsavel pela impressao e publicacéo
de todas as publicacdes oficiais do ITIL® (OGC, 2010).

itSMF

O itSMF é uma comunidade sem fins lucrativos de profissionais da GSTI e esta presente
em mais de 40 paises. O itSMF promove a troca de informacdes e de experiéncia que
possibilitam as organizacdes melhorarem os seus servicos. Publica noticias mediante os
seus varios sitios na Web (um sitio internacional e mdltiplos sitios nacionais) e organiza
congressos, encontros especiais e outros eventos sobre assuntos relacionados com a GSTI.

Os seus associados também contribuem para o desenvolvimento da tematica (OGC, 2010).
APMG

O APM Group (também conhecido como APGM) tornou-se em 2007 o acreditador oficial
do OGC/AXELQOS para o ITIL®, sendo agora responsavel pelo acompanhamento e
promocdo do sistema oficial de consultoria, formacdo e qualificagdo. No seu papel de
acreditador oficial de ITIL®, o APMG ¢ responsavel por estabelecer as normas e 0s

programas que os institutos de examinacdo devem seguir, e por criar, manter e fornecer a
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préopria qualificagdo em ITIL®. O APMG é também responsavel pela acreditacdo,
acompanhamento, fiscalizacdo e licenciamento dos institutos de examinacdo (AXELOS,
2016).

Institutos de examinacdo

O Examination Institute for Information Science (EXIN), o Information Systems
Examination Board (ISEB) e o Loyalist Certification Services (LCS) distribuem os exames

de certificacdo e acreditam centros de formacédo (AXELOS, 2016).

Organizaces acreditadas para formacao

S&o organizagdes avaliadas e aprovadas por um instituto de examinagdo para ministrar
cursos de formacdo oficiais e credenciados, e para realizar exames oficiais do ITIL® (OGC,
2010).

1.4. Beneficios da implementacéo das melhores praticas do ITIL®

O ITIL® defende uma abordagem sistémica e profissional para a administracdo e
fornecimento de servicos de Tl, e a adocao e implementacdo das suas premissas possibilita

a obtencédo do seguinte conjunto de beneficios (Axelos, 2016):

v" A melhoria nos processos de servicos de Tl através da utilizacdo de melhores
praticas comprovadas.

v" A reducdo de custos com as TI.

<\

O aumento de produtividade e 0 maior foco nas prioridades do negécio.

v" O aumento do grau de satisfacdo do utilizador através de uma abordagem mais
profissional na prestacao dos servicos.

v" A melhoria na prestacdo de servicos de outsourcing através da especificacdo do
ITIL® e ISO 20000 como padrao para a contratualizagdo da prestagdo de servigos.

v" A melhoria nos servicos e na comunicacéo através de terminologia normalizada.

v" A melhor utilizacdo das competéncias e experiéncia existentes na organizacao.
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Existem mais algumas vantagens da implementacdo das melhores praticas do ITIL® que,

no seu todo, sdo considerados importantes para a criacdo de valor para o negocio (Palma,

2000):

AN NN N Y N N U N N SN

<\

AN N N N YN

Transicdo de uma cultura reativa para uma cultura proactiva.

Melhoria da informacdo sobre 0s servicos prestados e as suas capacidades.
Reducéo do grau de dependéncia de pessoas chave.

Aumento da satisfacdo do cliente e da motivacéo das equipas.

Melhoria na gestdo do nivel de servico e na gestdo dos recursos humanos.
Reducéo das situacdes de panico e de improviso.

Melhoria na gestdo das expectativas.

Melhoria da qualidade dos servigos.

Melhoria da flexibilidade e da adaptacdo a novos servicos.

Melhoria da compreenséo dos beneficios dos servicos de TI.

Melhoria geral da reputacdo das Tl e das FSTI.

Maior rapidez e eficiéncia na satisfacdo dos pedidos dos utilizadores e na reducgéo
da indisponibilidade dos servicos vitais para o negécio.

Maior facilidade de identificacdo de riscos na infraestrutura e dependéncias entre
itens de configuracao.

Reducdo do numero de incidentes.

Melhoria da gestdo do conhecimento.

Maior facilidade de identificacdo de areas com necessidades de melhoria.

Melhor capacidade de adaptacdo as mudancas de requisitos do negdcio.

Reducdo do numero de alteracGes com falhas ou ndo autorizadas.

Existéncia de um modelo de referéncia que permite uma mais facil comparacdo com
a concorréncia.

Clarificacdo das regras e das responsabilidades na equipa.

1.5. Problemas comuns na implementacédo do ITIL® e propostas de solugio

N&o existem implementacdes nem modelos perfeitos. A adogdo e implementacdo das

orientacdes do ITIL® estdo sujeitas a um conjunto de dificuldades e problemas que podem

por em causa todo o esforco e investimento efetuado na sua execucdo. Nao é suficiente

conhecer e seguir as melhores praticas sugeridas pelo ITIL®, € de igual forma preciso estar
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consciente das dificuldades e obstaculos que podem surgir. Porém, quem implementa o
ITIL®, s6 o faz porque tem a crenca de que as vantagens esperadas superam largamente as

desvantagens e riscos inerentes.

Existem cinco razbes bésicas responsaveis pela ndo consecucdo dos beneficios
prognosticados para a implementacdo das melhores praticas do ITIL® (Pegg & Kayes,
2005):

v A primeira esta associada com a dificuldade em mudar a cultura organizacional e o
comportamento das pessoas. Muitas organiza¢es querem evitar este aspeto béasico,
seja porque ndo entendem a sua relevancia, ou por ser um desafio demasiado
assustador. As mudancas nas empresas sao dificeis e variam bastante com base na
dimenséo, estrutura e cultura da organizacdo. As empresas mais eficazes nos seus
esforcos seguem uma abordagem em varios graus, (i) formacdo para 0s
colaboradores e gestores de TI; (ii) simulages para os clientes e gestores (quer
sejam de T1, quer ndo o sejam); (iii) apresentacdes e criagdo de grupos de discusséo

com as partes interessadas para simplificar os esforcos de planificacéo.

v' A razdo mais comum de demoras nos projetos de ITIL® é a interferéncia das
operac0es rotineiras do negdcio. Isto acontece mesmo quando existe suporte para o
projeto, vindo de todos os niveis da gestdo de T1. No choque entre o continuar o
trabalho do dia-a-dia e o fazer melhorias operacionais, as operacdes do dia-a-dia do
negdcio saem sempre a ganhar. Isto é razoavel e espectavel. O negdcio necessita
continuar, e a resposta aos servi¢cos do negécio tem precedéncia sobre as tentativas
de melhorar os servicos de TI. Para minorar esta questdo, pode-se implementar um
plano de melhoria continua do servico (CSIP, do inglés continuous service
improvement plan) que é uma maneira de estabelecer e gerir um conjunto de
melhorias taticas e estratégicas, de prioridades, de recursos e tempo. Um CSIP
requer uma revisdo, do programa de melhoria continua do servi¢o, pelo menos com

carater mensal.

v A terceira razdo esta associada com a existéncia de distintas prioridades para as

diferentes partes interessadas. Os agentes com responsabilidades estratégicas
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preferem focar-se na implementacdo de atividades estratégicas (e.g., na gestao de
alteracbes ou na gestdo financeira), porquanto o0s interessados com
responsabilidades taticas preferem direcionar-se em operacdes (e.g., na gestao de
incidentes). Para se ter éxito, € fundamental que as energias sejam orientadas para
a melhoria de processos — e ndo para partes separadas da empresa. O caminho mais
adequado para o fazer é contar com o contributo de cada parte da organizagéo. Por
exemplo, deixar a equipa tatica encarregar-se da melhoria da gestéo das mudangas,
e a equipa estratégica do desenvolvimento de indicadores chave de performance.
Ou seja, é necessario estar preparado para suportar atividades de melhoria de forma

concorrente.

O quarto motivo é o ndo conhecimento do status quo. O primeiro ponto a colocar
ndo é "onde se quer ir", mas sim “onde se esta agora". E comum as empresas
conhecerem o estado das T1 e dos servicos relacionado, porém, esse conhecimento
é quase sempre baseado no senso comum, sem nenhum tipo de formalizagdo.
Muitas entidades tentam evitar a pergunta "onde estamos agora?" e desenham
processos novos no vazio, tendo posteriormente de suportar as consequéncias
negativas que dai acarretam. A formalizacdo do conhecimento do status quo é
necesséria como fundamento para o desenho dos novos processos e para o CSIP. E
importante responder a alguns temas importantes: (i) quem sdo as partes
interessadas? (ii) quais sdo as suas necessidades? (iii) essas necessidades estdo a ser
satisfeitas? (iv) quais sdo as motivacdes (negdcio, tecnologia)? (v) qual serd o
impacto se ndo se fizer nenhuma mudanga, quer na organizagdo de TI, quer no
negocio? (Vi) que processos estdo atualmente a ser seguidos? (vii) que competéncias
existem? (viii) quais as tecnologias disponiveis? SO depois de se identificar com
algum formalismo o estado da empresa se podera identificar a complexidade do

programa de aperfeicoamento.

Por fim, certas empresas procuram focar-se na tecnologia que ja possuem para
suster o desenvolvimento dos processos. Mas a implementacdo das melhores
praticas do ITIL® requer pessoas, tecnologia e processos. A tecnologia em si quase
nunca € suficiente, e ndo se pode deixar que confina o necessario e adequado

desenvolvimento dos processos. Desta forma, deve-se primeiramente desenhar os
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processos conforme as necessidades da organizagdo e sé depois escolher a solugdo

tecnoldgica que melhor se adapte a esses processos.

Acrescendo as cinco principais razdes apresentadas supra, existem ainda dez barreiras
potenciais que podem contribuir para a falha da execucdo das melhores préaticas do ITIL®
(Farinha, 2005).

v A primeira dificuldade é a falta de compromisso da gestdo, especialmente da gestdo
de topo. Nenhum projeto do ITIL® pode ter éxito a cobertura e compromisso dos
distintos niveis de gestdo para a sua difusdo, priorizacdo e patrocinio de recursos
financeiros e humanos. De outra maneira podera ser identificado apenas como um
projeto de TI, e ignorado pelo resto da empresa.

v' A segunda barreira relaciona-se com o tempo gasto na criacdo de diagramas
complexos. N@o € necessario gastar muitos recursos para construir mapas
detalhados e complexos de processos, com exce¢do dos que sejam imperativos.
Muitos dos processos sdo realizados varias vezes ao dia, sendo impraticivel a
realizacdo constante de mapas.

v Aterceiradificuldade é a ndo criacdo de instrucdes de trabalho escritas (como regras
de crescimento, definicbes de prioridades, categorias de mudancas). Estas
instrucBes sdo necessarias e devem ser publicadas e revistas permanentemente.

v" Uma outra barreira relaciona-se com a ndo atribuicdo de processos a responsaveis.
Cada processo deveria ser atribuido a um responsavel (dono do processo) que deve
concentrar-se na estrutura e fluxo desse processo, controlando-o e gerindo-o para
que este possa ser constantemente aperfeigoado.

v" A quinta barreira reconhecida é a concentracdo em excesso no desempenho. Muitas
das atividades de Tl monitorizadas concentram-se na performance, esquecendo-se
da qualidade e dos processos. As empresas devem assim investir mais tempo no
aperfeicoamento da qualidade como parte do processo de implementacdo das
melhores préaticas do ITIL®.

v A sexta dificuldade é a ambigdo. As empresas tentam implementar um maximo de
processos de uma vez s6. Assim, a confusédo e o cansaco da equipa instalam-se, com
prometendo a integracdo dos processos e a implementacdo eficaz das melhores

praticas do ITIL®. Aconselha-se uma implementacdo faseada. As métricas de
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qualidade de servico devem ser introduzidas quanto antes, acompanhadas de um
foco acentuado na automatizacao.

A sétima barreira € a auséncia de manutencdo dos beneficios ja atingidos. Para
maximizar a manutencao dos beneficios ja alcangados e obter continuamente novos
beneficios, devem-se implementar todos os processos do ITIL®. Esta meta pode
demorar anos a concretizar, pelo que deve de ser monitorizado por um programa de
gestdo de beneficios.

A oitava dificuldade tem a ver com a cultura organizacional j& referenciada e
prende-se com a permissdo da separacdo em unidades organizacionais. Alguns
processos abrangem mais que uma unidade organizacional, 0 que pode acarretar
conflitos (particularmente em empresas onde os limites das unidades s&o rigidos).
As unidades envolvidas devem entender que o ITIL® implica atividades conjuntas
e que o éxito depende do trabalho em grupo. As medidas para ultrapassar esta
barreira sdo as mesmas ja referidas para as dificuldades de alteracéo organizacional.
A nona barreira é o facto de se ignorarem outras solugdes para além do ITIL®.
Apesar de ser considerado uma colecdo de melhores préaticas para a GSTI, ndo é a
Unica, e a integracdo com outras praticas e estruturas pode auxiliar a gestdo destes
servicgos (e.g. CobiT e CMMI).

A décima barreira € a falta de revisdo permanente da estrutura completa do ITIL®

apos a sua implementacao.

1.6. ITIL v3 — Gestdo da Configuracéo

O processo Gestdo da Configuracdo, é uma denominacdo abreviada de Service Asset and

Configuration Management (SACM), faz parte do volume Service Transition (ST)

publicado na mais nova versdo do ITIL (Information Technology Infrastructure Library), a

versdo 3 — v3. Este volume é um dos 5 publicados na ultima versdo desta biblioteca que

indica diretivas para a melhoria da performance dos servigos TI. Os 5 volumes interagem

entre si no ciclo de vida do ITIL v3, e pertencem a um sistema integrado, composto por

processos e funcbes, com o intuito geral de fornecer boas praticas para os servicos de Tl,

como sintetizado na seguinte tabela.
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Tabela 1 - 5 volumes no ciclo de vida do ITIL v3

Fonte: (OGC, 2012)

Volumes ITIL v3

Titulo Titulo Proposito Processos

(Portugués) (Inglés)

Estratégia | Service Fornece orientagdes sobre como > Geracdo da Estratégia;

de Strategy projetar, desenvolver e implementara | » Gestdo Financeira de T,

Servigos gestdo de servicos, ndo s6 como uma » Gestdo de Portfélio de
capacidade organizativa, mas também Servicos;
como um ativo estratégico (OGC, » Gestdo da Procura.

2012)

Desenho de | Service Fornece orientagOes para a conce¢do e | » Gestdo do Catalogo de

Servigos Design desenvolvimento de servigos e Servigos;
processos da Gestdo de Servicos. > Gestdo dos Niveis de Servigo;
Conversdo de objetivos estratégicos » Gestdo de Capacidade;
em portefolios de bens e servigos. » Gestdo de Disponibilidade;
Aplica-se a novos servigos assim como | » Gestdo de Continuidade de
a alteracOes e melhorias dos existentes Servigo;

(OGC, 2012) » Gestdo de Seguranga de
Informagao;
» Gestéo de Fornecedores.

Transicao de | Service Orienta para o desenvolvimento e » Planeamento e Suporte da

Servigos Transition melhoria de capacidades de colocar em Transicao;
ambiente de producéo os novos » Gestdo de Alteragdes;
servigos e os alterados (OGC, 2012). » Gestdo de Configuracéo e de
Definicdo de planos de transi¢do que Bens de Servico;
suportardo as fases seguintes. » Gestdo de Versdo e de

Implementacéo;
» Validacdo e Teste de Servico
» Auvaliacdo;
» Gestdo de Conhecimento.

Operacéo de | Service Fornece orientagOes para planear a » Gestdo de Eventos;

Servicos Operation entrega e suporte de servigos com » Gestdo de Incidentes;
eficiéncia e eficacia, de modo a » Cumprimento de Requisitos;
assegurar valor para o cliente e 0 » Gestdo de Problemas;
fornecedor de servigos. Indica como » Gestdo de Acessos.

manter a estabilidade em operacdes de
servicos, permitindo mudancas no
design, ambito e niveis dos servicos
(OGC, 2012)

Este volume também contém
Funcdes:

> Service Desk;

> Gestdo Técnica;

» Gestdo de Operacdes de TI;
» Gestédo de Aplicaces.
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Melhoria Continual Fornece orientacdes praticas na criacdo | » Processo de Melhoria Continua

Continua de | Service e manutencao de valor para os clientes em 7 passos;
Servicos Improvement | através de uma melhor concecéo, » Medicéo do Servico;
insercdo e operacdo dos servicos > Relatorios de Servico.

[definidos nas fases anteriores].
Combina os principios, praticas e
métodos para a gestdo da qualidade,
gestdo da mudanca e melhoria da
capacidade (OGC, 2012)

Permitir uma permanente melhoria dos
Servicos de TI.

1.6.1. Transicdo de Servicos (Service Transition)

O volume Transicao de Servicos é uma das 5 publicacBes promovidas na Gltima versdo do
ITIL. E neste volume que se encontra o processo Configuration Management, objeto desta
tese.

Ao igual de todos os volumes do ITIL v3, os processos integrantes do Service Transition
(ST) também interagem com processos de outros Servicos. Esteves (2008) indica que 0s
resultados do Desenho de Servicos juntamente com o retorno das Operagdes de Servicos
permitem a gestdo da transicdo (de servicos) para producdo de um servico novo ou
modificado e dos processos para a sua gestdao. Em suma, este Servico recebe informacdes

produzidas por outros, afim que que 0s seus processos possam funcionar.

O ST abarca as questdes que se levantam quando se propde a produgdo de um novo servico
TI. Ferreira (2011), detalha o funcionamento da Transi¢cdo de Servigos: “Apds o desenho
de um servico, inicia-se a fase de transicdo do seu ciclo de vida, quando o servi¢o esta
pronto para ser situado em producdo. O fornecedor do servico elucida o plano de transicédo
(processo de planeamento e suporte da transicdo) e planeia, aprova, executa e avalia as
necessarias alteragcdes (processo de gestdo de alteragfes). Posteriormente 0 servigo €
testado (processo de validacgdo e teste de servigos) em ambiente de teste. Se o teste tiver
éxito, o servico é documentado (processo de gestdo do conhecimento) e todas as suas
configurac@es sdo incluidas na base de dados de itens de configuracdo (processo de gestao

da configuracéo e de ativos de servico). Por fim, o servico é posto em producéo (processo
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de gestdo de publicacdo e implantagdo) e é efetuada uma revisdo pos-implementacdo

(processo de avaliacdo).

A publicacdo oficial do Office of Government Commerce (OGC) ITIL v3 - Service
Transition (OGC, 2007), assinala os objetivos e o propdsito. Entre outros, d& énfase o
planeamento e a gestdo dos recursos disponiveis para manter a integridade de todos os
ativos TI identificados e as suas configuracdes, como aspetos importantes deste servi¢o. Os
processos constantes do Service Transition (ST), a seguir indicados, desenvolvem-se
durante todo o ciclo de vida ITIL (OGC, 2007):

» Gestao das Alteragoes;
» Gestdo da Configuracdo e de Ativos de Servico;

» Gestao do Conhecimento.

Outros processos focam-se fundamentalmente no ST, embora ndo ocorram exclusivamente
neste servico (OGC, 2007):

> Planeamento e Suporte a Transi¢&o;
» Gestdo da Versédo e Implementacao;
» Validacdo e Teste de Servico;

» Auvaliacao.

1.6.1.1. Propoésito

Os aspetos relevantes acerca do proposito deste Servico mencionado na publicacdo oficial
ITIL v3 (OGC, 2007):
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\ »Planear e gerir a capacidade e os recursos necessarios para construir, testar e
| implantar uma versao para a producdo e estabelecer o servi¢co acordado com o
y. cliente e com os requisitos das partes interessadas;

\ »Fornecer uma framework coerente e rigorosa para avaliar a capacidade
| de servico e o risco antes do langamento ou implementa¢ao de um novo
y. servico ou de uma mudanga no servico;

\ »Estabelecer e manter a integridade de todos os ativos e configuragdes do
| servico identificados a medida que evoluem durante a Transi¢do de
/ Servigo;

\ . . . .
\ > Verificar se o servigo pode ser gerido, operado e suportado em conformidade
/ com os requisitos e as restricdes especificadas no Service Design.

1.6.1.2. Objetivos

Os objetivos definidos para este volume segundo a mesma publicacéo sdo (OGC, 2007):

Planear e gerir os recursos para estabelecer com sucesso um servi¢co em produgao,
/ novo ou modificado, dentro das previsdes de qualidade, custo e tempo

Reduzir os erros (conhecidos) e minimizar os riscos da transicdo de novos
| servicos ou de servicos modificados para a produgao

Verificar se hd um impacto imprevisto sobre os servigos de producdo e
/ operacdes

Aumentar a satisfagdo dos clientes e utilizadores com as praticas do ST

Fornecer planos claros e abrangentes para permitir que os projetos de mudancga
/ sejam alinhados com as atividades Service Transition
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1.6.1.3. Atividades Operacionais

Conforme a publicacdo An Introductory Overview of ITIL® V3 (itSMF, 2007), deverdo
ser tomadas algumas responsabilidades e atividades em consideracdo quando se pretende
implementar integralmente o Service Transition ou quando se implementam apenas alguns
processos deste volume. As atividades operacionais que o Service Transition foca, séo
(itSMF, 2007):

» Gestdo de comunicacdes de acordo com o Servicgo TI;
» Gestdo da mudanca organizacional,
» Gestdo das partes envolvidas na implementacdo do ST;

» Organizacdo do Service Transition e tarefas fundamentais.
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Figura 7 - Resumo dos conceitos mais importantes do ITIL v3 Service Transition

Fonte: (Axelos, 2016)
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1.6.2. Service Asset and Configuration Management (SACM) — Gestdo da

Configuracao

O ITIL descreve o Service Asset and Configuration Management (SACM) como uma
forma para controlar a infraestrutura e servigos Tl de uma empresa. O SACM é o processo
de gestdo da informacdo relativa a infraestrutura T1 (Marquis, 2010). Este autor afirma, que
as empresas tém muita informacdo, porém, ndo tém um Unico processo para gestdo e
utilizacdo dos dados. Sem um controlo de gestdo, os dados ndo estardo disponiveis para

outros processos ou ndo serdo devidamente atualizados.

O processo da Gestdo da Configuracdo é um dos processos mais facilmente compreendidos
pelos especialistas T (e restante pessoal da organizacdo) que ndo estdo ainda familiarizados
com o ITIL. N&o significa isto que seja um processo com implementacao mais facil, porque
envolve muitas mudancas de procedimentos, culturais e sociais para os envolvidos com a
infraestrutura TI. Os detalhes sobre os objetivos e atividades do SACM que o ITIL
descreve, parecem indicar que nao é possivel a sua implementacdo sem previamente definir

0 processo num Plano para a Gestao da Configuracdo. (Marquis, 2010)

Este autor refere que o Configuration Management é provavelmente um dos processos de
gestdo de servigos menos compreendidos, mas também um dos mais importantes. Muitos
ndo sabem como comegar e pensam que Sao necessarios investimentos avultados para obter
beneficios reais. Porém, nem sempre € assim, com recursos financeiros limitados é possivel
comecar a definir o plano para a Gestdo da Configuracdo e implementar atividades
relacionadas com este processo na infraestrutura Tl. O propdsito real do Configuration
Management é controlar as mudancas (na configuragdo) através da criacdo e manutencdo

de documentacao.

O SACM ¢é um processo com a tarefa de identificar, manter, registar, relatar e verificar a
documentacdo. Outros processos ITIL usam esta documentacdo para a tomada de melhores
decisfes. Criar e manter registos de Itens de Configuracdo (CI), tais como hardware,
software e documentacdo relacionada com esses Cls. DuMoulin (2007) coloca este
processo numa posicao prioritaria relativamente a outros processos ao afirmar que, pode-
se afirmar que a Gestdo da Configuracdo deve ser implementada em primeiro lugar uma

vez que tem um papel critico em quase todos os outros processos Tl importantes. O mesmo
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autor (DuMoulin, 2007) refere que o Configuration Management é um dos processos mais
marcantes no ITIL e tem testado o seu valor em organizacdes de todo o mundo quando
procuram compreender pessoas, processos e problemas de tecnologia e consideram as
possiveis solugdes. Metcalfe (2007) refere para este processo ITIL tem metas que s&o

referidas por varios autores:

» Controlar e contabilizar com preciséo todos os ativos T e as suas configuracdes;

> Representar as relacoes entre os Cls e os servicos T,

> [Fornecer um repositério central para todas as informac@es [configuragdes] sobre
Cls;

» Estimular as auditorias e verificacdo da infraestrutura TI, a fim de fornecer uma

base sélida para a gestdo dos servicos TI.

Conforme o ITIL, a Gestdo da Configuracdo (GC) pode ser implementada de formas
diferentes nas organizages, tal como acontece com todos 0s restantes processos. Alguns
pontos importantes aos quais a Gestdo da Configuracdo deve responder sdao (Metcalfe,
2007):

) Planear, implementar e gerir a Configuration Management Database (CMDB)

Definir critérios de registo dos atributos dos Configuration Items (Cl’s)
selecionados para a CMDB

) Identificacdo dos Cls que sdo registados na CMDB e as relagdes entre
eles

) Verificacdo regular da integridade e consisténcia da CMDB

) Possibilidade de criar relatérios detalhados dos ativos Tl

As atividades do SACM associam-se com a ideia de criar e manter uma base de dados de
informacdes sobre Cls, e posteriormente, usar esta base de dados para o processo de tomada
de decisdes. Este é o caminho para sucesso em relacdo ao SACM e a implementacdo da
Configuration Management Database ou CMDB (Marquis, 2010).

30



ITIL — Gestdo da Configuracdo: Aplicacdo em Empresas de Formagéo Profissional - Mestrado em Gestéo

E associado muitas vezes aos processos de Incident Management, Problem Management,
Change Management e o servigo Service Desk, destacando a sua importancia no ciclo de
vida dos servigcos TI. Porém, por se considerar que a sua implementacédo pode demorar
demasiado tempo, principalmente na ética dos dirigentes das organizagdes, e conduzir a
muitas mudancas culturais, sociais e organizacionais no relacionamento com o servico de
Tl e toda a infraestrutura subjacente, € ultrapassado por outros processos quando se

pretende avancar para a implementacdo do ITIL (Marquis, 2010).

Porém, o mesmo autor do defende que o Configuration Management, continua a ser um
processo critico para a organizacdo alcancar maior controlo e torna-la mais proactiva.
Defende ainda que o processo Configuration Management é responsavel por gerir
informacao acerca dos Itens de Configuracédo (CIs) e os seus relacionamentos. Sao referidas
as principais atividades que aperfeicoam o processo Configuration Management (Marquis,
2010):

> Definir o processo de ciclo de vida dos ativos TI, desde a aquisicao até a eliminac&o;

» Manter uma base de dados de Gestdo da Configuracdo com Cls que incluem servicos,
hardware, software, documentacéo e as responsabilidades das partes envolvidas;

» Definir na documentacéo as relacdes entre Cls e as atividades da organizacéo;

> Agendar auditorias regulares para comparar os Cls da infraestrutura com 0s seus
registos na CMDB.

Problemas que tenham origem em documentacdo deficiente ou na falta dela, ou também
devido a falta de regras de controlo e verificacdo, podem ser resolvidos pelas atividades

que complementam o processo Gestdo da Configuracéo.

A publicacéo oficial do itSMF, An Introductory Overview of ITIL® V3 (itSMF, 2007),
destaca que a Gestdo da Configuracdo é um processo que da suporte as atividades da
organizacgéo, provendo para isso, informacéo rigorosa e um controlo de todos os ativos de
Tl e os relacionamentos entre eles que constituem a infraestrutura da organizagdo. O
objetivo do SACM ¢ identificar, controlar e contabilizar ativos do servigo e itens de
configuracdo (Cl), garantindo a sua integridade em todo o ciclo de vida do servigo. Na
mesma publicagdo, é claro o &mbito definido para 0 SACM, O ambito do SACM também

se estende aos ativos que ndo sdo Tecnologias de Informagdo como os fornecedores de
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servigos internos e externos, onde os itens partilhados precisam de ser controlados. (itSMF,
2007)

E possivel entender como propodsitos fundamentais para a Gestdo da Configuracéo, a
identificacdo e o controlo da informacgdo constante sobre os itens de configuracdo, que
abrangem, equipamentos informaticos, documentacédo, rede informética e todos os seus
utilizadores, além dos relacionamentos entre todos estes elementos que constituem a

infraestrutura T1 de qualquer entidade.

1.6.2.1. Objetivos da Gestdo da Configuracéo

Os objetivos da Gestdo da Configuracdo num organismo publico podem mudar
consideravelmente, dentro do entendimento amplo das recomendacdes da biblioteca ITIL,
embora tenham de respeitar, sempre, as boas préticas para os servicos TI. Existe um
conjunto de objetivos para este processo, publicados em ITIL Toolkit (Rudd & Lloyd,
2007):

> Registar todos os ativos Tl (importantes para este processo), as configuracoes
relacionadas e os servigos Tl na organizacao;

» Providenciar documentacéo e informacdo rigorosa para as configuracfes, na tentativa
de auxiliar todos 0s outros processos da gestdo de servicos TlI;

> [Fornecer uma base sélida [de informac&o] para outros processos ITIL;

> Verificar os registos das configuracfes sobre a infraestrutura T1 e corrigir qualquer

anomalia.

1.6.3. Configuration Management System (CMS) — Sistema de Gestdo da

Configuracao

Para a gestdo de grandes e complexos servicos e infraestruturas Tl, 0 SACM necessita de
um sistema de suporte conhecido como Configuration Management System (CMS), um
Sistema para a Gestdo da Configuracdo. Um CMS contém uma ou mais Configuration
Management Database (CMDB), e cada CMDB armazena atributos de itens de

configuracdo, e as relagcbes com outros itens de configuracdo (OGC, 2007). A utilidade
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deste sistema é destacada no volume Service Transition, algumas alteragdes padronizadas
para os itens de configuracdo podem ser acompanhadas no seu ciclo de vida, sobretudo se
houver um CMS completo que forneca relatdrios de alteragdes, o seu estado atual, os itens
de configuracdo com eles relacionados e o estado das versdes. Também se considera muito
importante o estabelecimento de um CMS numa organizacgdo, que pode ser representado

por uma CMDB no caso de se tratar de organismos com infraestruturas T1 mais pequenas.

Numa fase inicial, esta base de dados deve registar apenas os ativos TI essenciais. Metcalfe
(2007) afirma que ao invés se de tentar criar uma CMDB completa, as organiza¢fes devem
comecar por escolher apenas dois ou trés importantes servicos de Tl ou aplicagdes,
registando os 50 ou 100 componentes mais importantes da infraestrutura e mapear as
relacdes entre eles. O mesmo autor afirma ainda que o ITIL define uma CMDB como um
sistema que controla todos os itens de configuracdo sob gestdo, e ndo apenas 0s mais

relevantes.

Um CMS deverd, também, identificar os Cls que serdo afetados pelas mudangas de acordo

com as configuracdes mas que ndo se encontram inseridos previamente nos seus registos.

1.6.4. Configuration Management Database (CMDB) — Base de Dados para a

Gestéo da Configuracao

Uma parte relevante do ITIL v3 é o conceito de uma base de dados de gestdo de
configuracdo, normalmente conhecida por CMDB — Configuration Management Database.
A CMDB ¢ um elemento fulcral na implementacdo de todo o processo Configuration
Management e continua a ser muito importante no periodo pos-implementacdo, ou seja,

durante o estabelecimento do processo na organizacao.

Considera-se que o sucesso da implementacdo do processo Gestédo da Configuragdo passa
paralelamente pela implementacio e desenvolvimento de uma CMDB. E nesta base de
dados (que na verdade podem ser varias base de dados, formando uma CMDB federada -
Uma CMDB Federada, consiste num armazenamento de dados comum (virtual) contendo
informacgdes dos Cls (dados, atributos e informacdes relacionadas) localizados em outros

repositorios dispersos pela rede)) que devem ser registados todos os componentes de TI,
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conforme os critérios do departamento de informatica. A atual versdo do ITIL tem uma
direcdo focada no ciclo de vida dos servicos Tl através dos processos e funcbes que
compBem a biblioteca. Essa filosofia inclui o proposito da CMDB — armazenar registos de
configuracdo de componentes da infraestrutura T1 ao longo do seu ciclo de vida.

Fazem parte os dos registos das configuracdes da CMDB, os Itens de Configuracdo e os
relacionamentos entre eles. Mas esta base de dados ndo é de uso exclusivo do processo
Gestdo da Configuragdo, além de poder ser consultada, acedida, controlada, por outros
processos, € no processo Change Management que a sua utilidade é tdo relevante como no
processo Configuration Management. Metcalfe (2007), conceitua a CMDB como, um
repositorio de informacdo que contém todos os componentes e aplicacdes da infraestrutura

T1 numa organizagdo e os relacionamentos entre eles.

Normalmente, em qualquer organizacdo sdo criados varios repositorios de informacéo
sobre a infraestrutura T1 e tudo o que com ela se relaciona, em ficheiros de Excel, bases de
dados e outras aplicacdes. E indispensavel que esta informacéo seja transferida para uma
base de dados central - CMDB. Deveréa ser definida uma equipa responsavel pela gestdo
CMDB que se ocupara da manutencdo, gestdo e controlo dos ativos registados. A
monitorizacdo da base de dados devera ser feito regularmente através de relatérios,

verificacdes e auditorias a fim de garantir a integridade dos dados registados pelos técnicos.

E uma base de dados utilizada para armazenar registos de configuracéo ao longo do ciclo
de vida dos componentes. O CMS pode manter uma ou mais CMDBs, e cada uma armazena

atributos de itens de configuracao e as relagdes destes com outros itens de configuracéo.

E recomendavel que papéis e responsabilidades sejam definidos e atribuidos a pessoal

técnico capaz de gerir e administrar uma CMDB. Devem estar aptos a (Metcalfe, 2007):

Definir quais os tipos de Cls que serdo registados e monitorizados pela CMDB;
Definir que atributos serdo considerados por cada tipo de Cl,;

Efetuar o upload de dados dos varios repositdrios dispersos na organizagao;
Atualizar os registos dos CIs;

Controlar as relagdes dos Cls;

YV V V V VYV V

Realizar auditorias periodicas sobre a integridade da base de dados e toda a sua

informacao.
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As ferramentas e tecnologias atuais conseguem construir CMDBs mais préximas da
realidade (a imagem da infraestrutura T1) do que nunca. No entanto, muitas organizacdes
ainda nao consideram a instalacdo desta base de dados prioritaria devido a falta de cultura
de TI e design organizacional ou desistem do seu estabelecimento quando falha o projeto
do Configuration Management. A CMDB pode ser parte de uma estrutura maior que
permite uma gestao integrada dos servicos e infraestruturas de TI, a que se da o nome de
Sistema de Gestédo de Configuracdo (CMS — “Configuration Management System”), e que

possui uma estrutura dividida por vérios niveis (itSMF, 2007).

1.6.4.1. Manter uma Configuration Management Database (CMDB)

atualizada

O éxito da execucdo do processo Configuration Management esta dependente da selecédo e
da implementacdo da CMDB, ou seja, da escolha da CMDB mais adequada para a entidade.
Conforme Metcalfe (2007), refere que os primeiros alicerces numa infraestrutura T1 s&o os
Cls (computadores, servidores, software, documentacéo relacionada, procedimentos, etc).
Indica ainda que, os Cls que constituem a infraestrutura T1 suportam aplicacdes avancadas
para servicos mais complexos. Segundo a mesma autora, o facto de a CMDB ser constituida
por Cls de diversas origens, faz com que esta base de dados seja uma representagdo da
infraestrutura de toda a organizacdo. A CMDB disponibiliza informacéo sobre os Cls para
o0s servicos de Tl e de gestdo para atingir mais eficientemente os objetivos propostos. A
autora sugere que, para uma CMDB funcionar eficientemente e corresponder aos
propositos do processo Configuration Management deve ser capaz de (Metcalfe, 2007):

» Obter informacdo acerca dos componentes da infraestrutura informatica, como por
exemplo servidores, computadores, workstations, equipamentos de rede assim como
toda a documentacdo relevante acerca da sua configuracgéo e utilidade;

> Recolher informacdo acerca da localizacdo e configuracdo das aplicacOes, servicos e
processos;

> Representar os relacionamentos entre as aplicacbes e servigos e componentes da

infraestrutura.
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Klosterboer (2008), indica que a dindmica dos processos de trabalho dentro de uma firma
deve ser muito agil. Novas oportunidades de mercado exigem uma rapida adequacao das
estratégias e das acdes necessérias a sua implementacdo. Neste cenario, a mudanca dos
processos de negdcio € constante, o que afeta de forma direta e imediata, os recursos de TI.
A CMDB deve ser encarada como uma base de informaces altamente dinamica que requer

manutencdo constante e processos claramente definidos para a sua manutencéo.

"\ (e N\

CLevantamento de todos os eDefinicdo de processos

recursos existentes e os
relacionamentos entre eles
nas trés camadas da CMDB

eInclusdo das configuragdes
existentes e dos
relacionamentos entre

para mudanca de
configuragdo e gestao
constante de alteragbes
nas trés camadas da CMDB

camadas, inclusive, com as
arquiteturas fisicas e

geograficas

. )

Figura 8 - Ciclo de gestdo e atualizagdo da CMDB,

Fonte: adaptado de (Klosterboer, 2008)

Em resumo, a CMDB deve conter (Klosterboer, 2008):

> ldentificadores Unicos para todos os CIs;

» A verséo e estado de cada Cl;

> As relacOes entre os Cls;

» Um modelo logico da infraestrutura dos CIs.

Os projetos de execucdo de CMDB envolvem um trabalho significativo de planeamento.
Esta funcdo e a preparagdo sdo fatores decisivos para o éxito, e 0s seus bons resultados
asseguram que a CMDB satisfaz os objetivos da organizacgdo. O ITIL estima em seis meses

0 planeamento e implementacdo do processo Configuration Management e da base de
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dados que o complementa. Dever-se-a ter em mente, o objetivo do projeto de uma CMDB.
O projeto de CMDB deve enquadrar-se com 0s objetivos da organizacdo e satisfazer as

necessidades dos utilizadores (Klosterboer, 2008).

1.6.4.2. Configuration Item (CI) - Item de Configuracgéo

Os Configuration Items (Cls) sdo elementos ativos essenciais na infraestrutura Tl que o
servigo suporta. Podem incluir software, hardware, documentacdo e Service Level
Agreement (SLA) e todos os restantes ativos Tl que os administradores da gestdo da
configuracdo considerem necessarios registar na CMDB. E também imprescindivel

identificar as relacdes e os atributos entre todos os componentes registados.

O volume Office of Government and Commerce — ITIL v3 Service Transition (OGC,
2007), define Item de Configuracdo (CI) como um ativo, um servico ou outro item que esta,
ou poderé estar, sob o controlo da Gestdo da Configuracéo. Os itens de configura¢do podem
variar, como hardware, software, documentacgéo e equipas e grupos de suporte a um servico
ou apenas, um simples componente de hardware. Podem ser administrados em conjunto,
por exemplo, um conjunto de componentes podem ser agrupados para uma atualizacéo.
Devem ser escolhidos através de critérios de selecdo estabelecidos, agrupados,
classificados e identificados de tal maneira que possam ser administraveis e rastreaveis

durante todo o seu ciclo de servico.

Um plano de identificacdo da configuracdo apropriado devera identificar cada componente
da infraestrutura e permitir a rastreabilidade entre o componente e a informacéo do seu
estado. A identificagdo dos Cls envolve a defini¢do de padrdes de nomenclatura com base
em distintos critérios que devem ser previamente definidos, como a localizacdo do
componente, a funcdo, o modelo, por exemplo. A nomenclatura deve ser estabelecida

conforme um padréo aplicavel em toda a empresa.
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1.6.4.3. Software como CMDB

Existem muitas aplicacdes de base de dados especificas para funcionarem como CMDB.
Podem-se dividir em 3 grandes tipos: as proprietarias, as opensource e as desenvolvidas
internamente na organizacdo. Pode-se também conceituar como CMDB, o conjunto de
repositorios de informacdo dispersos pela rede. Para tal, basta que estejam identificados,

localizados e controlados todos os registos de dados em qualquer aplicacéo.

Segundo Marquis (Marquis, 2010) descreve esta Ultima definicdo de CMDB em que 0
primeiro passo € localizar todas as fontes de informacédo relativas ao seu hardware e
software. Deve-se concentrar nos Cls relevantes para os servicos. Localizar os repositorios
de informacdo ja existentes, mas mante-los na sua forma atual por enquanto. A finalidade
ndo é impor novos projetos importantes em equipas existentes, mas sim localizar fontes de
dados e formalizar a sua manutencéo e controlo. Ap6s saber onde as informac6es dos Cl
se encontram, deve-se planear como integrar os repositorios. O proximo passo é organizar
as fontes dos Cl numa estrutura - uma meta base de dados. Isto, raramente requer

investimentos em novos sistemas ou desenvolvimento de software.

1.6.5. Atividades da Gestao da Configuracado

O OGC e outras publicagbes importantes, identificam que a Gestdo da Configuracdo
assenta em 5 importantes atividades para a definicdo deste processo na organizagdo. As
cinco atividades sdo (OGC, 2012):

1) Planeamento;

2) Identificacdo (de ClIs);

3) Controlo (de configuracgdes);
4) Relatorios de estado; e

5) Verificacdo e Auditoria.

Klosterboer (2008) atesta que o ITIL ndo fornece um ciclo fechado de atividades, mas sim
um conjunto de tarefas coordenadas que ocorrem ao mesmo tempo. Um exemplo, encontra-
se quando se regista Cls na CMDB, identifica-se e controla-se 0os componentes adequados

e continua-se a identificar novos componentes que se consideram serem importantes para
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registar na base de dados. Cada etapa é revisitada sempre que existam alteracdes na
infraestrutura:
PLANEAMENTO, GEST.&G DE

RECURSOS, POLITICAS,
MNOEMAS, ESTRATEGIA,

ORTFOLIO
CONTROLO Flano CM,
| Contratos
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Figura 9 - Modelo de atividades do Configuration Management

Fonte: (OGC, 2007)

1.6.5.1. Planeamento

O OGC (2007) afirma néo existe um template normalizado que determine uma abordagem
otimizada ao SACM. Porém, a sugestdo de um modelo tipico com a descricdo das
atividades do Configuration Management leva a seguir um plano que possa posteriormente

ser adaptado a organizacao.
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A atividade inicial aconselhada para se iniciar aimplementacédo da Gestdo da Configuracao,
0 planeamento, deve manter-se todo o ciclo de vida deste processo. Os elementos marcantes
na estruturacdo de um planeamento passam pela determinagdo do ambito, dimensdo e
requisitos. O planeamento deve resultar num documento designado Plano da Gestdo da
Configuracdo e quando se obtiver uma versdo aprovada (pelas partes envolvidas na

implementacao) deste documento, pode-se avancar até a fase seguinte (Klosterboer, 2008).

Torna-se relevante estar preparado para que, a qualquer altura, se possam efetuar alteracoes
no documento (ocasionando novas versfes) de acordo com a funcionalidade do
Configuration Management. Deve-se considerar como um documento mutavel durante
todo o ciclo de vida do processo, face as constantes modificagdes nos componentes da
infraestrutura T1. Os requisitos de identificacdo podem ser alterados e devem ser novamente
registados numa nova versdo deste documento. Klosterboer (2008) recomenda que se deve
criar um processo de atualizacao do Plano da Gestdo da Configuracdo dentro deste mesmo
processo acompanhando-o continuamente. O plano SACM deve explicar e descrever a

forma como se pretende alcancar cada uma das atividades do processo.

1.6.5.2. Identificacdo

Klosterboer (2008) declara que a atividade “Identificacdo” é a fase seguinte depois do
Planeamento. A segunda parte do processo de gestdo de configuracdo € a identificagdo de
itens de configuracdo e as relacdes entre eles. Como ndo é possivel identificar nada sem

um plano, também néo é possivel controlar o que nao foi ainda identificado.

Este processo de identificacdo pode ser muito complexo e demorado. Se ja existir, na
empresa, um inventario confiavel ou um sistema de gestdo de ativos Tl com dados
atualizados poder-se-4, eventualmente, avancar esta fase. Porém, é necessario que objetos
indicados na fase de Planeamento, como documentacao, processos e standards sejam aqui
identificados, refere 0 mesmo autor. Deste modo, é necessario proceder a selecdo e
identificacdo dos Cls e dos seus relacionamentos que se definiram no Planeamento. A
Identificacdo inclui a atribuicdo de identificadores Unicos (rotulos por exemplo) aos Cls,
devendo-se também apurar a sua versdo. A convencao para a nomenclatura deve ser precisa
e ter em conta regras de identificacdo de componentes ja existentes na entidade. Todos 0s

Cls devem ser rotulados com o identificador que foi definido por convencédo de modo que
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possam ser facilmente identificados. A identificacdo é uma atividade continua, que esta
sujeita a aquisicdo de novas tecnologias, documentacéo atualizada ou reescrita assim como

novas categorias de Cls.

1.6.5.3. Controlo

O Controlo enquadra-se, como a atividade mais marcante do processo Configuration
Management. Controlar, neste processo, significa a definicdo prévia de parametros com o
objetivo de garantir maior eficacia e precisdo da informacéo controlada. Esta fase é aquela
que melhor podera ser customizada mas também requerera um maior nivel de maturidade.
Klosterboer (2008) afirma que a maneira mais usual de avaliar se os parametros de
controlos sdo adequados é usar os resultados de uma auditoria ao processo (a quita

atividade).

Nesta fase, devem ser assegurados procedimentos que assegurem a ndo alteracdo de
qualquer CI sem controlar simultaneamente a documentacdo relacionada. Devera definir-
se a forma como os registos da CMDB serdo atualizados obedecendo a regras precisas. A
realizacdo de revisdes periddicas sobre as atividades da gestdo da configuracdo permitira
verificar a exatiddo da informacdo constante nos relatorios produzidos e se todos 0s
componentes assinalados na infraestrutura T1 foram corretamente identificados. As
revisdes de configuracdo periodicas permitem também, avaliar a eficacia do processo

Configuration Management e identificar potenciais transformacdes.

1.6.5.4. Relatorios de estado

O ciclo de vida dos Cls geralmente inicia-se com a aquisi¢do e passa por testes, instalacao,
operacgdo, manutencado, desativacao e eliminacdo. Cada etapa representa um valor diferente
no atributo “Estado” do item de configuragdo. Os relatérios dos elementos do processo
ajudam as organizacdes a entender e implementar os procedimentos necessarios quando
existem alteragcbes no estado de um CIl. Regularmente atuam em colaboragcdo com 0s
processos de Controlo (Klosterboer, 2008). Ainda conforme 0 mesmo autor, mencionar nos

relatorios as versdes dos Cls € muito importante. Cabe as organizacgdes e aos seus técnicos
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definir politicas acerca da regulamentacao de novas versdes para incluir nos relatérios. Os
relatérios sobre a situacdo ou o estado atual dos itens da infraestrutura Tl devem ser
realizados regularmente, listando, para todos os Cls registados na base de dados, entre
outros indicadores, a sua versdo atual e o historico de alteragdes (como por exemplo

incidentes e problemas relacionados, erros conhecidos, entre outros).

Indicam mudancas nos ativos TI durante todo o seu ciclo de vida. Incluem métodos para 0s
controlar desde a sua aquisicdo até a sua dispensa (por se encontrarem obsoletos ou por
qualquer outro motivo). Este tipo de relatérios segundo a publicacdo The ITIL Toolkit

(Axelos, 2016) devem informar sobre:

» Meétodos de recolha, registo, processamento e manutengéo dos relatdrios de estado;

» Definicdo do conteldo e formato para todos os relatérios de estado sobre as
configuracoes;

» O estado atual dos Cls (por exemplo, 'under development’, ‘under test’, 'live");

» Diretivas para as configuracoes;

» O pessoal responsavel pelas alteragGes de estados nos Cls;

» Historico de alteracdes (Request for Changes - RFCs).

Configuration
tManagement

Comunicac8o com
outros processos
- . Relatérios & informagdes
de avditorias

- Relataros

Processos

Informagdes dos Cls

ITIL < >

< > Atualizagdoc da CMDB -+

Verficagdo das o
- > atualzagdes na CMDB

Figura 10 - Informagdes contidas nos relatérios de estado

Fonte: (Axelos, 2016)
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1.6.5.5. Verificacéo e Auditoria

A CMDB ndo deve incluir informacdo inconsistente. Indica Klosterboer (2008) que nao
existe nenhuma avaliacdo tdo importante para o servico de Gestdo de Configuragdo como
a da precisdo da base de dados. Face a importancia de alcancar essa precisdo, € prioritario
explicar um conjunto de procedimentos para a auditoria 8 CMDB. Os procedimentos para

a Verificacdo e Auditoria devem documentar:

) Qual a periodicidade das auditorias

) Como serao selecionados os dados que serao alvo de auditorias

) Que dados serdao comparados para a auditoria

) Como serdo resolvidas as discrepancias

) O que evidencia a conclusao da auditoria

Durante o ciclo de vida deste processo, deverdo ser realizadas verificacGes e auditorias as
configuracBes em curso (por exemplo, comparar a configuracdo fisica com os respetivos
registos na CMDB). Durante a ocorréncia de incidentes também devera ser feita uma

verificagdo a configuragdo. As auditorias devem ser realizadas quando:

> Imediatamente depois da implementacdo de um novo sistema para a Gestdo da
Configuracdo;

Antes e depois de grandes alteragdes na infraestrutura T,

Antes da instalacdo de novo software (na infraestrutura TI);

No seguimento da recuperagao de incidentes e depois de “voltar ao normal”;

YV V V V

Na resposta a detecdo de Cls ndo autorizados na CMDB.
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Num certo sentido, as fases de auditoria sdo o Gltimo passo nas atividades do processo
Gestdo da Configuracdo porque validam o que as outras fases do processo realizaram. Mas
ndo se deve descurar esta fase ou corre-se 0 risco de executar as outras sem qualquer
objetivo. As Auditorias normalmente comparam duas situagdes. Por isso é importante

definir os critérios de comparacéo para esta etapa (Klosterboer, 2008).

1.6.5.6. Interacdo do Configuration Management com outros processos
ITIL v3

Os processos da biblioteca ITIL v3 interagem entre si quando implementados numa
entidade, é o funcionamento do ciclo de vida dos servicos T1 proposto por esta framework.
Cada fase do ciclo de vida possui mecanismos para interagir com 0s processos e funcdes
das fases seguintes.

Gestio de Gestio da Gestio de
Incidentes Mudanca Versoes e
Implementacio
Impacto dos E- z_- Po]iﬁcas‘ de implementacio
incidentes 5 - de CIs chave
by
Gestio da

Configuracio

Planos de
capacidade dos Cls

Continuidade de
CIs chave

Planoi para a
Niveis de dispomlylidade dos

Servigo por C Cls
Gestio da Gestiio dos Gestio das Alelhoria de
Capacidade Niveis de Disponibilidades Servicos
Servigo Continuos

Figura 11 - Interacéo de outros processos com o Configuration Management

Adaptado de (Klosterboer, 2008)
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A figura demonstra como a Gestdo da Configuracdo, mediante atividades comuns, se
relaciona com processos do mesmo servico (Service Trasition) mas também com processos
de outros servicos ITIL v3. Um dos processos mais vezes mencionados simultaneamente
com o Configuration Management, é o Change Management. DuMoulin (2007) afirma que
0 processo Gestdo da Configuracdo tem poucas hipoteses de ter éxito se o0 processo Gestao

da Mudanca ainda néo tiver alcancado um nivel aceitavel no controlo do ambiente TI.

2. Learning Management Services

Um sistema de gestdo de aprendizagem (LMS) é um ambiente digital on-line que permite
que a informacdo seja partilhada entre estudantes e professores e fornece acesso a
contetidos e recursos administrativos para cursos especificos. Os beneficios do LMS sé&o
duplos. Primeiro, ao distribuir materiais eletronicamente e quase instantaneamente, um
LMS facilita a criacdo e disseminacdo de materiais de curso que de outra forma deveriam
ser dispensados durante o horario da aula. Um LMS também permite a criacdo de ambientes
de aprendizagem Unicos que podem complementar as atividades na aula, capacitando
estudantes e instrutores para reforcar o material do curso e se envolver com o material de

varias maneiras. (Robinson & Sebba, 2010)

O uso destes sistemas € quase omnipresente, as empresas de formacdo profissional, as
faculdades e as universidades os apoiam para 0s seus beneficios pedagbgicos e
administrativos. Nos extremos, 0 LMS pode ser considerado simplesmente uma ferramenta
de aprendizagem instrucional, tio comum como o0 giz, ou pode ser o prenuncio dos
beneficios pedagodgicos que alteram fundamentalmente a forma como os professores

ensinam e os alunos aprendem.

Presumivelmente, se todas as partes podem ser conscientes de como 0s LMSs podem afetar

0 ensino e a aprendizagem, os beneficios podem ser reorientados e refinados ao maximo.

Uma série de trabalhos tedricos e praticos tém procurado explorar componentes individuais
do comportamento do LMS. Conseguem-se isolar as reivindicagdes primarias, funcdes e
implementacdes da tecnologia LMS. Mais geralmente, essas capacidades podem ser
divididas em trés grandes categorias (Phillipo & Krongard, 2014):
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» Transmisséo, que ajuda a distribuir e aceder o material do curso;

» Auvaliacdo, que auxilia na identificacdo de diferentes padrdes de aprendizagem para
estudantes e educadores; e

> Interacdo, que estabelece ambientes de aprendizagem Unicos para a pratica aplicada

de exercicios especificos.

Ao avaliar a utilidade de um LMS para realizar essas trés tarefas, identificam-se nove

diretrizes que podem auxiliar no planeamento estratégico para futuras aplicacbes LMS.

Os alunos individuais sdo o usuério final percebido para o desenvolvimento do LMS,
mesmo que eles ndo sejam as primeiras (ou mesmo as segundas) partes a aperfeicoar o
software. De fato, 0 subconjunto de usuarios mais diretamente afetado €, geralmente, 0s
atores mais importantes para qualquer tipo de software e, portanto, as suas opinides devem
ser especialmente avaliadas. Geralmente, continua-se a ter a convicgdo de que o0 avango das
praticas educativas dos instrutores pode melhorar a implementacéo real da tecnologia e,
portanto, a experiéncia de aprendizagem dos alunos. Independentemente de qual populagéo
beneficia, existe um efeito que melhora a experiéncia geral de aprendizagem para ambas as
partes. (Phillipo & Krongard, 2014)

2.1. Vertentes do LMS

Dentro deste contexto mais amplo, a maioria das implementacdes individuais do LMS
aspiram a facilitar uma das trés prioridades que podem envolver os instrutores e alunos:

transmisséo, avaliagdo e interacdo. (Phillipo & Krongard, 2014)
Transmissao

Os padrBes de uso e os auto relatorios por parte dos educadores quase universalmente
demonstram que o LMS é mais utilizado para a transmissao das notas de aula, slides ou
folhetos de cursos que os instrutores geralmente distribuem aos alunos. Como tal, a
negociacdo de um LMS para o propdsito da transmissao € a caracteristica mais analoga a
pratica pedagoOgica "desconectada”. O LMS, no entanto, capacita os alunos para se
envolverem com o material em qualquer momento. Assim, os educadores tém a

oportunidade de refinar, atualizar e aumentar os materiais, ndo so antes de uma determinada
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aula ter comecado, mas também durante e depois, reforcando os objetivos curriculares

durante cada um desses periodos.

Uma estrutura do LMS pode permitir aos instrutores introduzir experimentos adicionais
que talvez ndo tenham tido tempo para cobrir durante o periodo normal de instru¢do. Um
LMS ajuda a padronizar material em instrutores e se¢des de cursos, proporcionando
flexibilidade suficiente para que cada instrutor forneca os seus proprios materiais de
referéncia adicionais e adapte o curso para os variados estilos de aprendizagem de

estudantes.

Estudos observam que os LMSs tendem a ser usados de maneira esmagadora pela sua
utilidade como repositorios on-line para ficheiros e leituras de slides, muitas vezes
negligenciando a maioria, sendo a totalidade, dos recursos restantes. Sem uma reflexdo
continua dos instrutores sobre como recursos adicionais podem melhorar a experiéncia de
aprendizagem on-line, este uso tdo limitado é talvez desperdicado. Apesar das
preocupacOes entre os educadores de que a disponibilidade de notas de aula e outros
materiais sobre um LMS pode desencorajar 0 comparecimento do curso, pelo menos um
estudo sugere que a maioria das atividades do LMS ocorreu antes das reunifes especificas
do curso, sugerindo que o uso de LMS atua como um gateway para atividades de curso, em

vez de substituir.
Avaliacao

Um dos beneficios do LMS é que ele fornece aos utilizadores uma oportunidade integrada
de refletir criticamente sobre a utilidade do LMS para o seu ensino ou aprendizagem. A
maioria dos LMS vem pré-configurada com algum tipo de software analitico, o que permite
aos professores rastrear quais estudantes visitaram o dominio LMS, com que frequéncia e
gue materiais acederam. 1sso pode ajudar os instrutores a monitorar ndo apenas o0 que 0S
alunos estdo a fazer no LMS, mas também como estéo a fazer isso, quais as dificuldades
que estdo a encontrar e como essas informacdes se relacionam, de forma transparente, com

as dos seus pares.

Uma possivel adverténcia a esta abordagem, no entanto, é a sugestdo de que mesmo as
estatisticas de uso altamente sensiveis podem dificultar a formacédo de instrutores entre 0s

estilos individuais de aprendizagem dos seus alunos. Como tal, muita pesquisa sobre a
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capacidade avaliativa dos SML reside no isolamento Quais sdo as areas corretas para

avaliacao.

O método de avaliacdo mais abrangente é aquele que aceita diretamente a aprendizagem
em qualquer ponto do desenvolvimento do aluno. Embora a avaliagdo, nesse sentido, se
refira a atividade real que os alunos e instrutores estdo a realizar, os LMSs podem ser
implementados como ferramentas de avaliagdo automatizadas. Ao monitorar as interacdes
dos alunos num ambiente LMS, um programa conseguiu construir agrupamentos mais
eficientes para atividades em classe. Isso, de fato, é o objetivo de toda a avaliagcdo do LMS
- procurar diferencas nos estilos de aprendizagem dos alunos, a fim de isolar pedagogias
otimamente efetivas. Seguir-se-ia que um dos componentes mais vitais de um LMS é
oferecer as ferramentas para avaliacdo do préprio LMS; A funcdo de avaliacdo é o que
torna os SLM téo adaptaveis.

Interacdo

Independentemente da filosofia educacional, os LMSs podem promover a aprendizagem
apenas na medida em que os alunos interagem com eles. O método mais comum de
interagdo LMS € o painel de discusséo online, uma ferramenta que, historicamente, mostrou
ampla oportunidade de promover a interacao entre os alunos, mas a ferramenta em si ndo
obriga os alunos a fazerem perguntas umas das outras. A motivacdo para usar a ferramenta

deve vir do instrutor (como € o caso mais provavel) ou dos préprios alunos.

A integracdo da interagdo LMS com o curso pode ser feita, no entanto, numa escala ainda
maior ou menor do que o proprio curso. Considerando que a maioria dos LMSs sdo
estruturados em torno das secbes de cursos individuais nas quais 0s alunos estdo
matriculados, com o instrutor de cada curso responsavel pela manutencdo do conteudo,
estudos separados tentaram trabalhar com grupos menores de usuarios via dispositivos
moveis. Nesses casos, 0 software monitora quais alunos que estdo conectados a uma rede
sem fios e os conecta com outros alunos envolvidos em atividades similares. A utilidade
dessa interacdo é dupla. Por um lado, o software permitiria a formacao de grupos de estudo
ad hoc e poderia distribuir problemas de amostra ligeiramente diferentes para cada aluno,
com base em seu historico de aprendizagem prévio. Esta funcionalidade ampliaria as forgas
individuais de cada aluno e incentivaria a discussédo colaborativa como um meio de

resolugéo de problemas.
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Um beneficio separado para um LMS mdvel permitiria aos alunos, por exemplo, um curso
de ciéncias envolver-se em experimentos praticos e trabalho de campo onde o site de um
determinado laboratorio poderia depender inteiramente da localizagcdo do aluno, conforme
determinado por um dispositivo habilitado para GPS. Ambas as configuragfes teriam
adicionado utilidade para universidades com grandes populagdes fora do campus, onde 0s
alunos poderiam, de outra forma, ter dificuldade em encontrar maneiras de trabalhar em

conjunto.

Independentemente de ser ou ndo alcangado, a interagdo fornece a sequéncia mais recente
das experiéncias dos utilizadores finais e marca o potencial mais completo para que os SML
introduzam estratégias de ensino e aprendizagem que, de outra forma, ndo sao
inconcebiveis no mundo real. E importante notar que os mecanismos aqui discutidos
fornecem apenas uma visdo superficial das possiveis aplicacdes e permutas do que um
sistema interativo pode ser. Na verdade, a capacidade versatil para que os LMSs apliquem
pedagogias inventivas pode ser considerada uma metafora para o préprio LMS.

Os LMSs sdo claramente um componente estabelecido, embora ndo inabalavel, da

infraestrutura de tecnologia educacional. (Phillipo & Krongard, 2014)

Embora a gama possivel de usos do LMS possa ser limitada principalmente pela
imaginagdo dos professores que os utilizam, na prética, as tendéncias de uso permitem
identificar um conjunto de diretrizes de melhores préaticas que podem ser diretrizes uteis
para empresas de formacdo profissional, faculdades e universidades (Phillipo & Krongard,
2014).

1. Construir o sistema em torno das necessidades do corpo docente e estudante. N&o
importa o que a funcdo - transmissdo, avaliagdo ou interacdo. Enquanto os alunos sdo, em
Gltima instancia, o beneficiario final de qualquer refinamento pedagdgico, os educadores
sdo mais propensos a serem afetados por mudancas repentinas numa plataforma LMS.
Qualquer mudanga que tenha um impacto na pratica do ensino tenha potenciais
consequéncias sobre a forma como os alunos sdo ensinados e, assim, como eles podem
aprender. Qualquer LMS proposto deve fazer uma tentativa de apelar para as prioridades e

necessidades dos professores e estudantes.
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2. Aproveitar a adaptabilidade pedagdgica. Os LMS, por design, facilitam uma ampla gama
de atividades de aprendizagem e acomodam uma variedade de estilos de ensino e teorias
pedagogicas. Com o desenvolvedor apropriado ou o suporte de Tl, as plataformas de codigo
aberto permitem que um LMS seja modificado. Embora uma plataforma esteja configurada
com uma série de recursos pré-instalados, a sua funcionalidade é andloga a de um quadro-
negro real: os instrutores fornecem o contetdo que desejam, e sdo restritos apenas pelas
dimensdes do quadro. O LMS cria assim um instrumento pedagdgico que &,
essencialmente, pedagdgico neutro. Em vez de permitir-se restringir por um LMS, as
instituicdes devem impulsionar os limites do software para assegurar a maior flexibilidade

na metodologia de ensino.

3. Permitir que os alunos aprendam por si mesmos. Com base no grande volume de
literatura que discute essa teoria, 0s LMSs parecem alinhados favoravelmente com os
objetivos expressos do construtivismo educacional. Mesmo que um LMS habilite um
instrutor a experimentar uma variedade de abordagens de cima para baixo para gerir 0
material do curso, o uso de LMS pode encorajar os alunos a fornecer as suas proprias
respostas sobre como navegar melhor o curso. Mas precisamente porque muitos recursos
do LMS sé pode ser modificado por professores ou administradores, continua sendo
importante reconhecer esse potencial utilitario de LMSs ou projetar exercicios que

recompensam as inovagdes dos alunos que melhoram a aprendizagem.

4. Usar o LMS aberto para repensar a pedagogia. Como o contetido é preservado e esta
acessivel a qualquer momento, o LMS pode ser usado para aumentar a aprendizagem em
qualquer ponto durante a instrucdo do aluno. O uso prudente de um LMS pode, portanto,
abordar como o préprio sistema pode contribuir para aprender antes, durante e apos o
periodo de interagdo convencional do curso. Os trés grandes tipos de categorias para uso
de LMS - transmissdo, avaliacdo e interacdo - podem ser vistos para corresponder aos
estagios cronoldgicos de uma implementagdo bem sucedida do LMS: o material é fornecido
pela transmissdo antes do inicio do curso, as ferramentas de avaliagdo nos dizem como 0s
alunos estdo a aprender enquanto o curso esta em andamento, e varios recursos interativos

podem ser acedidos fora da sala de aula uma vez que a sessdo de classe terminou.

5. Desenvolver estratégias hibridas para o ensino a distancia e a distancia. Os LMSs sdo
usados em todos 0os ambientes educacionais, seja como um componente auxiliar do trabalho

de curso ordinario ou como um meio independente de promover o ensino a distancia onde
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a comunicacdo presencial face a face pode ser impossivel. Isso permite que os instrutores
e os administradores criem cursos, plataformas e atividades que fazem uso maximo do

tempo de aprendizagem dos alunos.

6. Explorar o potencial para avaliar mais do que o desempenho. Embora o motivo mais
6bvio para 0 uso de um LMS seja o facto de que isso pode melhorar o desempenho dos
alunos, ha pouco acordo sobre o que o "desempenho melhorado™ implicaria. A maioria dos
estudos individuais de uso de LMS procura correlacionar o uso do LMS com os alunos com
pontuagbes mais altas em exames e avaliagOes de cursos. Embora essa énfase nas notas seja
a prioridade de muitos investigadores - e, é razoavel, instrutores - sugeriu-se que os alunos
ndo necessariamente usam um LMS para obter melhores notas e ndo vém as suas notas
como uma funcdo do LMS. Se esperamos medir efetivamente as reacdes dos alunos ao
software LMS, uma avaliacdo simples da sua utilidade, sem atencdo em uma lista de

verificacdo pedagogica especifica, pode ja ndo ser suficiente.

7. Incorporar opgOes de aprendizagem externas. Uma vez que os alunos priorizam a
facilidade de uso nas suas interacfes LMS, pode-se inferir que os alunos usam canais de
comunicacgdo externos com mais frequéncia do que os canais dentro do LMS porque 0s
canais externos sdo mais faceis de usar. Ao explorar a ja omnipresente rede de redes sociais,
a comercializacdo de tecnologias Web 2.0 para fins pedagdgicos pode proporcionar uma
experiéncia de usuario mais intuitiva a0 mesmo tempo que permite um grau de
investimento, personalizacdo, e a propriedade ndo é possivel na maioria das aplicacdes

comerciais do LMS.

8. Permitir que o LMS seja usado de maneiras que ndo estdo vinculadas ao tamanho da sala
de aula. Os LMSs tém o beneficio de poder acomodar ndo apenas uma variedade de
atividades, mas também uma variedade de tamanhos de atividades. Se uma atividade
amigavel ao LMS pode ser aplicada a um grupo de 500 alunos com a mesma facilidade que
pode ser aplicada em 30 ou 7, ha pouca restricdo de tamanho para o que um LMS pode
realizar. Da mesma forma que a aprendizagem individualizada constitui apenas um
componente das experiéncias de aprendizagem de um aluno que envolvem grupos menores
ou toda a classe, entdo a "classe™ em si é apenas outro agrupamento arbitrario que faz parte
de uma gama de ambiente de aprendizagem de um aluno. Embora a maioria do design do

LMS seja formulado entre os cursos individuais, com 0s instrutores desses cursos mantendo
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a definicdo absoluta sobre o conteudo do sistema, pode ser util pensar num LMS como
capaz de acomodar grupos de usuarios significativamente maiores ou significativamente

menaores.

As atividades de LMS podem ser projetadas e implementadas para os sistemas baseados no
curso que ja estdo em vigor, mas com atencdo adicional as necessidades de outras
subdivisBes de estudantes. Para fazer essas mudancas, no entanto, o corpo docente deve
entender como alterar os sistemas existentes que o LMS toca. A implementacéo mais eficaz
do LMS esta fundamentada na melhor variedade possivel de ferramentas ja utilizadas. Se
0s instrutores passam a maior parte do tempo transmitindo ou primeiro a estabelecer
conteudo, é aconselhavel simplificar este processo, tanto quanto possivel, se apenas para
minimizar a quantidade de mao-de-obra necessaria para 0s processos "antes da classe" e

proporcionar mais tempo para o refinamento dos exercicios "em sala de aula" .

9. Estar pronto para o fim. Mesmo que a gama de recursos e sistemas incorporados nos
LMSs continue a expandir-se, as tecnologias Web 2.0 estdo a invadir a viabilidade do LMS
em termos de custo, agilidade, suporte e funcionalidade. Continua a ser possivel que em
breve possa haver um ponto em que um LMS estatico ndo seja mais necessario. O LMS,
devido a sua integracdo com outros grandes sistemas de tecnologia institucional, tornou-se
um sistema de toda a empresa. Como tal, os lideres do ensino superior devem monitorar de
perto a possivel tendéncia para que os LMC contribuam apenas para manter o status quo
educacional. A sugestdo mais radical para o futuro uso de LMS dissolveria 0 modelo de
uso de LMS "baseado em curso" aplicado comercialmente, permitindo a criacdo de
unidades maiores (departamentais) ou menores (grupos de estudo) de acesso LMS,
conforme o caso. Dispositivos moveis ou portateis foram usados para criar grupos de estudo
ad hoc, esse tipo de implementacdo é totalmente possivel de maneiras que ndo necessitam

necessariamente de interacdo através de uma interface LMS.

Os LMSs néo estdo apenas a tornar-se mais proeminentes, mas em muitas instituicées o
seu dominio esta a expandir-se. Além disso, esta a tornar-se mais facil para instrutores e
alunos comegarem a adaptar sistemas para atender as suas proprias necessidades. A medida
que as opgdes de aprendizagem comegam a incluir definigdes mais amplas do que os cursos
formais e, a medida que a aprendizagem colaborativa adquire um dominio mais forte no
ensino superior, a probabilidade de que os LMS evoluam ou a transicdo permaneca alta.

Ao confrontar este futuro, é imperativo dispor de um conjunto de critérios viaveis que
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permitam ponderar as prioridades de um LMS ou qualquer ambiente de aprendizagem.
(Phillipo & Krongard, 2014)

3. Caso de Estudo - EMPRESA XPTO

3.1. Requisitos Institucionais
3.1.1. Caracterizacdo da instituicdo

A EMPRESA XPTO — Gestdo de Recursos Humanos, iniciou atividade em 1997, enquanto
empresa de Gestdo de Recursos Humanos (XPTO, 2016).

Atualmente, esta integrada no GRUPO XPTO, que integra também a XPT2 — Gestéo

Financeira e Contabilistica e a XPT3 — Servicos de Informatica e Gestdo Documental.

Em 2005, a Empresa XPTO orientou 0s seus servicos para responder aos mais diversos
segmentos de mercado na prestacdo de servicos de Gestdo de Recursos Humanos,
aumentando o seu grau de especializacdo e intervencao e posicionando-se como parceira

ideal dos empresarios e gestores de Recursos Humanos.

Em 2007 a empresa foi acreditada como Entidade Formadora pela DGERT (Diregédo Geral
do Emprego e das RelacGes de Trabalho), colocando a qualidade da prestacdo dos seus

servigos como objetivo permanente na estratégia de gestdo da empresa.

Em 2008 a Empresa XPTO torna-se a primeira empresa a nivel europeu com os Servicos
de Gestdo Administrativa de Recursos Humanos certificados através da Norma
ET.SAH.01:2008, tendo estado envolvida na concecdo da prépria norma enquanto

especialista técnica.

Desta forma, a empresa sublinhou mais uma vez a sua vontade em estar no mercado com
responsabilidade, sendo a sua grande aposta na prestacdo de servigos com qualidade,
eficécia e eficiéncia proporcionando a todos 0s nossos clientes um servico de exceléncia e

uma melhor gestao de custos.
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A empresa reforca assim a aposta na qualidade, eficacia e eficiéncia dos seus servicos,
proporcionando a todos os clientes um servico de exceléncia e simultaneamente uma

melhor gestdo de custos

A Empresa XPTO é a primeira empresa europeia a apresentar um servi¢co de Gestdo

Administrativa de Recursos Humanos certificado ao abrigo da norma ET.SAH.01:2008.

Pelo segundo ano consecutivo, os indicadores de qualidade apresentam uma taxa de
cumprimento de 100% em todos os servicos disponibilizados, o que garante a Empresa
XPTO um elevado grau de maturagéo e conhecimento nos servigos executados.

Os padrdes de qualidade pautam-se pela execucao dos trabalhos nos tempos previstos e
acordados com 0s nossos clientes bem como, pelo cumprimento rigoroso da legislacéo

laboral em vigor.
Os Indicadores de Qualidade (XPTO, 2016):

» Documentacdo Legal
= Taxa de cumprimento dos prazos previstos na legislacdo e acordados com o
cliente para entrega de documentos - 100%
» Documentacéo do cliente
= Taxa de cumprimento dos prazos previstos no contrato para entrega de
documentos ao cliente - 100%
> Gestdo de Processamento de Remuneragdes e outros beneficios
= Taxa de ndo conformidades de Gestdo e processamento detetadas e
resolvidas até a acdo seguinte - 100%
» Recrutamento
= Eficacia no recrutamento - 100%
> Selecéo
= Eficécia na Selegédo - 100%
» Em caso de insatisfacdo ou reclamacédo, os clientes poderdo dar conhecimento a

entidade certificadora:

A Empresa XPTO pertence ao GRUPO XPTO, que conta uma equipa de profissionais

altamente especializados e qualificados, capazes de responder as mais variadas
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necessidades existentes nas empresas, oferecendo-lhes instrumentos e novas técnicas de
gestdo que Ihes permitam atingir o sucesso num mercado empresarial cada vez mais

competitivo e exigente.

A troca de sinergias e a partilha de recursos entre as empresas do Grupo permites obter

economias de escala cujos beneficios sdo rapidamente e diretamente sentidos pelos clientes.

Ao abrigo de acordos justos, solidos e duradouros, fornecemos servi¢os avancados de
qualidade e com garantia de mais-valia para a empresa pois reduzem os custos do cliente e

aumentam a sua competitividade.

Fundado em 1983 e sediado em Linda-a-Velha, 0o GRUPO XPTO desempenha funcdes de

Outsourcing de Servi¢os Empresariais através de trés empresas distintas (XPTO, 2016):

> EMPRESA XPTO - GESTAO DE RECURSOS HUMANOS
= Empresa do GRUPO XPTO direcionada para responder aos mais diversos
segmentos de mercado na prestacdo de servicos de Gestdo de Recursos
Humanos, aumentando o seu grau de especializacdo e interven¢do na area
da prestacdo de servigos integrados de Gestdo de Recursos Humanos
posicionando-se como a parceira ideal dos Empresarios e Gestores de

Recursos Humanos.

» GRUPO XPTO - SERVICOS OUTSOURCING BPO
= Especialista em processos de negdcio e dotada de uma experiéncia
consolidada, a GRUPO XPTO oferece um vasto leque de servigos de Back

Office nas areas da Banca, Seguros e Empresas.

> XPT2 - GESTAO FINANCEIRA
= Empresa de prestacdo de servicos de outsourcing financeiro, estd no
mercado desde o ano de 1969 e foi recentemente integrada no GRUPO
XPTO.
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3.1.2. Caracterizacao dos Tl e Organizacéo

Compete aos Sistemas de Informacao (SI) certificar o desenvolvimento e manutengéo das
infraestruturas informéticas e de comunicagdes, a gestdo dos sistemas, 0 apoio técnico aos

utilizadores e a respetiva formacéo especializada (DSI — Empresa XPTO) (XPTO, 2016).

Dispdem um alargado e variado conjunto de servigos, podendo destacar-se: (i) a gestdo da
rede e dos sistemas de suporte do sistema de informagdo da Empresa XPTO; (ii) a gestéo,
a assisténcia e 0 apoio aos recursos informéticos de trabalho da Empresa XPTO, quer
individuais, quer de utilizacao geral, em salas de formacé&o e outros locais de acesso geral;

(iii) as acdes de consultoria informatica solicitadas por clientes.

Os Sistemas de Informacao asseguram aos utilizadores servicos através de contacto direto
presencial, através da Web ou por comunicaces telefonicas, das 09:00 as 20:00 todos os
dias uteis. Podem igualmente ser utilizados meios indiretos de comunica¢do como o proprio
sitio de internet, o correio eletronico geral@Empresa XPTO.pt. ou mesmo o correio
tradicional (Rua XPTO n.°0, Lisbhoa).

A equipa de atendimento presencial é constituida por 1 técnico que se reveza com um
técnico de BackOffice, para tentar garantir a presenca constante de um elemento na sala de
atendimento. A equipa de segunda linha é formada por 2 elementos, dos quais alguns
também podem executar atividades de primeira linha conforme as necessidades (XPTO,
2016).

3.1.3. Clientes e Utilizadores

Atendendo a visdo do modelo ITIL® v3, o cliente é quem obtém a satisfacdo de
necessidades concretas (Igbal & Nieves, 2007, p. 31). Desta forma, quem compra/usufrui
do servico de formagcdo é o cliente, porque é quem financia; porém, também a
administracdo da Empresa XPTO, porque € quem contratualiza e concretiza os termos dos

servigos fornecidos pelos SI.
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De igual forma € usual que os gestores das distintas unidades de negécio de uma empresa
sejam também os clientes, apesar de nesta organizacdo isso nao se verificar. Como
sugestdo, a Empresa XPTO poderia avancar para uma contabilidade que incluisse centros
de custo, 0 que acarretaria grandes beneficios do ponto de vista quantitativo do valor dos
servigos fornecidos pelos Sl, tal como do ponto de vista qualitativo dos servicos prestados
ao cliente. A gestdo direta das distintas unidades de negdcio consegue reconhecer e

representar melhor as expectativas e necessidades dessa unidade.

Os utilizadores dos servigos dos Sl séo os formadores e os formandos de qualquer curso
existente ou promovido na Empresa XPTO, os colaboradores, os funcionarios ou membros
de qualquer servico ou Orgdo da instituicdo, os elementos registados nos servicos
informéticos de outras instituicGes associadas ao grupo, 0s parceiros e os clientes da

Empresa XPTO (exemplo: aluguer de espagos ou eventos).

3.2. Anélise SWOT

A andlise SWOT ¢é usada para diagnosticar o ambiente atual da Empresa XPTO,
conseguindo deste modo uma visdo global e integrada dos seus aspetos positivos e
negativos. Esta abordagem foi direcionada para o contexto singular do trabalho, e ndo tanto
numa visao de diagndstico e de formulagdo da estratégia da empresa.

Entendeu-se que os pontos abordados sdo relevantes para a compreensdo da mudanca,

proposta no ambito deste trabalho.
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Forcas

Bom ambiente de trabalho, flexibilidade e espirito de entreajuda das
equipas do Sl

Interesse por parte de formadores em fazer investigacdo pratica, aplicada
nos servicos da Blanes, das melhores praticas do ITIL® v3

Algumas necessidades para a implementacdo do ITIL® v3 ja estdo
identificadase previstas

Elementos nos varios niveis de gestdo da Blanes com vontade de
implementar os processos dos Sl conforme recomendacgées do ITIL® v3.

Experiéncia e conhecimento operacional acumulado no suporte aos
servigos em ambiente de formagao profissional
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Fraquezas

Niveis bastante moderados de maturidade dos servigcos de Tl com uma
tendéncia de reactividade

N3do hd acompanhamento do processo de implementacao de GSTI por
consultores externos certificados em ITIL® v3

Pouca cultura e pratica operacional de actividades de recolha e gestdo do
conhecimento, as quais é dada pouca importancia

Sl com défice de pessoal qualificado

Nao se conhece o desempenho dos Sl nem a sua reputacao junto dos
utilizadores e clientes
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Oportunidades Melhorar os niveis de servigo de Tl ou criar a consisténcia necessaria para
melhora-los

Melhorar a eficiéncia e o controlo do custo de entrega dos servicos de Tl

Ligar a estratégia e os planos de Tl com os objectivos estratégicos do
negocio da instituicdo

Implementar ferramentas de GSTI integrada, com potencialidades
analiticas

Identificar e aumentar o grau de satisfacao dos utilizadores e clientes para
com os servi-¢os prestados pelos S|

Contribuir para melhorar a imagem e a avalia-¢do da instituicdo junto do
mercado e dos fornecedores

A Auséncia de uma estratégia clara e de um verdadeiro comprometimento
rnea(;as ~ R . . ~
por parte da gestdao de topo da instituicao relativamente a adopc¢ao das
melhores praticas do ITIL® v3

Resisténcia dos clientes, utilizadores e técnicos a mudanca cultural e
organizacional

Diminuig3o inicial da actual capacidade de resposta e da Area de Apoio, e
consequente diminuicao da satisfacdo dos clientes com os servigos

Apenas os Sl estdo a adoptar o ITIL® v3, ndo havendo comprometimento
das outras unidades com que interagem para o fornecimento de servicos

A actual conjuntura de estagnacdo econdmica e potenciais cortes
orcamentais ndo beneficia as necessidades de investimento no projecto
de GSTI

3.3. Analise Qualitativa

Para as empresas que se estreiam num projeto de ITIL® pela primeira vez, a avaliagdo
inicial das necessidades dos seus clientes e do nivel de satisfacdo dos utilizadores com os

servicos, a identificacdo das atuais competéncias dos gestores e dos técnicos e, das

Manuela Cabrita — Julho 2017 — Universidade Atlantica 59



competéncias requisitadas para 0 novo projeto da empresa, a analise do nivel de maturidade
dos atuais processos de GSTI, e a avaliacdo da ferramenta de GSTI, sdo valiosas
informagdes para identificar o ponto de partida para o planeamento necessario e avaliagdo
do éxito do projeto.

3.3.1. Planeamento

Uma pesquisa realizada em diferentes paises, evidencia que a maioria das empresas que
comecam a implementar de raiz o ITIL® v3, tardam entre 6 a 12 meses apenas para ler,
formar e preparar um plano de implementacdo (Hornbill, 2015, p. 3). Os estudos de caso
evidenciam que a implementacdo de alguns processos do ITIL® v3, pode tardar anos a
concluir (Menken, Blokdijk, & Engle, 2009, pp. 26-27). Face a complexidade inerente a
este tipo de projetos, a implementacdo deve ser faseada e planeada com um claro trilho
definido, que comeca com a identificacdo do atual estado da empresa e acaba com o

alcancar das metas e da visao.

O plano do projeto deve abarcar, de uma forma abrangente, os objetivos, a sua
identificacdo, o &mbito, as prioridades, as atividades e marcos de alto nivel, os resultados
intercalares esperados, as recomendacdes, os beneficios esperados, as principais medidas
de controlo, os fatores criticos de sucesso, 0s potenciais riscos, e 0s investimentos

necessarios.

E claro que nesta etapa do trabalho, nfo existiam informagdes fundamentais, resultantes
das etapas anteriores. No ambito deste trabalho, o plano limitou-se essencialmente a
modelizacdo e descri¢do discriminada dos processos de administracdo de incidentes e de
satisfacdo de pedidos. Pelas razdes enunciadas anteriormente, ndo existiu a necessidade de
realizar nenhuma listagem de ferramentas de GSTI.

3.3.2. Desenho e preparagao

As preferéncias de implementacdo do projeto devem ser instituidas ndo apenas tendo em
conta o resultado das etapas previas, mas também o envolvimento dos principais

interessados com poder de decisdo. O desenvolvimento de grupos de debate, provavelmente
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com distintos grupos, é positivo para o entendimento dos requisitos e dos processos mais
apropriados. Deste modo, reduz a tendéncia de analisar e preparar a implementacdo apenas
do ponto de vista das TI. Como referido anteriormente, pela inexisténcia de etapas
anteriores e porque os impulsionados do ITIL® na instituigdo continuam a ser os Sl e 0s
formadores interessados em investigagdo nesta tematica, continua a existir uma forte

tendéncia para analise dos pressupostos por um ponto de vista das TI.

E igualmente importante sensibilizar e formar as equipas técnicas e os diretores executivos
em GSTI. Os elementos dos Sl ja comegaram a frequentar acbes de formacdo de GSTI e na
nova ferramenta de GSTI. A formacéo aos diversos niveis de gestdo da instituicdo ainda é

incipiente.

E nesta etapa que se tracam os processos a implementar e as suas descrigdes
pormenorizadas. Uma vez que a selecdo da ferramenta de GSTI ndo estava em causa, por
ja ter sido realizada previamente, ndo existiu necessidade de identificar e selecionar

qualquer ferramenta.

3.3.3. Implementacéo

Esta etapa necessita ter um responsavel pela administracdo de coaching aos elementos da
gestdo de topo da Empresa XPTO. E uma funcio importante, ja que esclarece, ensina e
ajuda a reforcar os conceitos e a envolver a gestdo sobre 0s processos novos e sistemas que
estdo em desenvolvimento. Pelos mesmos motivos € também preciso o coaching e a
formacdo nos novos processos, para 0s niveis hierarquicos de gestdo mais baixos e para 0s
técnicos. Deverd tambeém concretizar-se agBes de formagdo dirigidas a quem ird

desempenhar novas tarefas.

E nesta etapa que se garante que tudo é desenvolvido em conformidade com as normas e
com o plano pre-estabelecido e se introduz, em ambiente de producdo, 0S processos e

ferramentas novos, ou se melhoram os ja existentes.

O controlo na instalagdo, configuracdo e entrada em producdo pelos fornecedores da
ferramenta de GSTI, é fundamental para assegurar que tudo corre segundo o planeado e

que ndo existem constrangimentos originados pelo ainda pouco conhecimento interno da
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ferramenta e pelas suas limitacoes, aspeto este, que esta a ser garantido pelos fornecedores

da ferramenta.

3.3.4. Anélise final

Nesta fase, faz-se a avaliacdo das metas e dos logros alcancados. O parecer dos gestores e
colaboradores, apds a implementacdo, ira tornar-se valedouro para identificar
oportunidades de melhoria. Poder-se-4 também fazer uma analise de conformidade do novo
desempenho dos servicos, através de diferentes mecanismos (e.g. questionarios de
avaliacdo do grau de satisfacdo dos utilizadores/clientes) ou mediante normas e padrdes ja
existentes em outras areas do negécio (e.g., ET.SAH.01:2008), possibilitando identificar

melhorias e/ou possiveis lacunas.

3.3.5. Melhoria continua do servico

Apds a implementacdo dever-se-a aplicar as melhores préaticas do ITIL® v3 referentes a
melhoria continua do servi¢o. Enquanto os processos referentes a melhoria continua ndo
forem implementados, qualquer método para incrementar os niveis de servico é positivo,
desde que inclua os resultados da analise final, e possibilite implementar as necessarias
acOes de melhoria nos processos, nas ferramentas e nas competéncias dos recursos

humanos.

3.4. Metodologia

Existe como propdsito apresentar resultados sobre a implementacéo da framework ITIL,
para transformar a area de Tl na empresa EMPRESA XPTO — Gestdo de Recursos
Humanos, num Servigo mais relevante e ser considerado essencial na tomada de decisoes

importantes, uma vez que desempenha atividades transversais em toda a organizacéo.

Pretende-se analisar ainda as potencialidades e limitagdes desta experiéncia, identificando

aspetos essenciais para 0 sucesso da sua implementacéo
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Primeiramente, para iniciar o estudo, foi decidido, com base nas diretivas do ITIL v3
Service Transition (OGC, 2012) e de Klosterboer, (2008), construir documentos diferentes
para um roadmap para o Configuration Management que sera distribuido na fase inicial
desta investigacdo. No final, conclui-se o estudo de caso com um plano para a Gestdo da
Configuracgdo, que servird como um guia de diretivas para a implementagdo do processo,
em empresas de formacdo profissional, de dimensdo semelhante, de acordo com o0s

resultados apurados.

Na fase inicial, os documentos servem como modelos informativos e de orientagdo para
grupos ainda ndo familiarizados com a pratica ITIL. Um dos modelos destina-se aos
dirigentes que hierarquicamente tém poder executivo e decisorio. Este documento sera
elaborado mais sinteticamente, utilizando uma linguagem comum mais acessivel a grupos
ndo especialistas nas areas de informatica. O segundo modelo é dirigido a equipa de
informatica. Esté redigido num formato mais técnico abrangendo terminologia de acordo
como ITIL e com a disciplina de informética. Cada um dos documentos foi disponibilizado
ao respetivo grupo. E importante destacar que a informagdo contida nos dois planos é
essencialmente a mesma, apenas foram efetuadas pequenas modificacdes para que uma e

outra parte melhor pudessem entender o significado das atividades ali mencionadas.

O volume ITIL v3 Service Transition (OGC, 2012) descreve um exemplo muito pertinente
para 0s contetdos de um Plano para a Gestdo da Configuracdo que sera essencial para

concluir o presente no final desta investigacao.

Optamos por dividir este documento em partes, onde de forma progressiva e partindo de
conceitos gerais até aspetos mais especificos, serdo explicados nos diferentes capitulos

assuntos relacionados com o tema da investigacao.

1. Introducdo: neste capitulo sdo abordados alguns conceitos gerais relacionados com
a gestdo de organizacOes, processos e Servigos;

2. Tecnologias e Sistemas de Informacao: é feita uma abordagem geral as Tecnologias
e Sistemas de Informacdo na generalidade e especificando aplicagdes adequadas a
empresas de ensino;

3. ITIL - Information Technology Infrastructure Library: nesta parte € apresentada a
framework para a gestdo de servigos T que da origem a este estudo na generalidade
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— 0 ITIL; O processo ITIL v3 Gestdo da Configuracdo (Configuration
Management): na segunda parte 2° capitulo é apresentado um processo da
plataforma ITIL v3 — Gestdo da Configuragdo — que é objeto de estudo para esta
investigacao;

4. Learning Management Services (Capitulo 2): sdo apresentadas vertentes de
formacdo on-line.

5. Estudo de caso: no capitulo 3 sdo apresentados os resultados do estudo de caso para
a implementacéo da Gestéo da Configuracdo na EMPRESA XPTO e o modelo para
empresas de formacéo profissional de média dimenséo;

6. Conclusdes: no ultimo capitulo sdo apresentadas as conclusdes sobre a investigacdo

assim como apresentados os trabalhos futuros para a evolugdo deste processo

3.5. Plano de implementacao de GSTI e Validacdo do Modelo
3.5.1. Estratégia de visao

Previamente a comecar um projeto de GSTI € capital criar-se um sentido claro de propdsito
e direcdo. Uma empresa deve ter uma orientacdo sobre os resultados que pretende atingir.
A definicdo da viséo deve ser divulgada e estar em linha com as expectativas dos clientes

e com os pontos fortes e vulnerabilidades reconhecidas nos servicos de TI.

Deste modo, é necessario criar um plano estratégico de forma a motivar e a inspirar as
pessoas a atingirem as metas definidas, e de forma a proporcionar a coordenacéo das agdes
e a alocacdo dos recursos necessarios (e.g., pessoas, orcamento), isolados das atividades
quotidianas da empresa. Até a data, esta etapa ainda ndo foi desenvolvida na Empresa
XPTO, o que se reflete na inexisténcia de recursos humanos alocados a implementacédo de

GSTI por exemplo.

A concecdo da estratégia e da visdo incrementa a taxa de sucesso dos projetos. Em situacfes
menos bem-sucedidas, € usual encontrarem-se planos e or¢camentos, mas inexistirem a
visdo e a estratégia. Quando a estratégia existe, € normal ser tdo superficial que ndo tem
nenhuma credibilidade (Bon J. v., 2007).
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3.5.2. Campanha de sensibilizagdo e de gestdo da mudanca

N&o obstante a consciencializagcdo comecar numa etapa inicial do projeto de implementagéo
de GSTI, deve prosseguir por todas as restantes etapas do projeto, ja que a realizacdo das
mudancas culturais necessarias, muitas vezes grandes, deve ser administrada com
sensibilidade e consciéncia (Lacy & Macfarlane, 2007, pp. 161-173). Serd preciso
demonstrar como as novas abordagens, comportamentos e atitudes auxiliam a incrementar
0 desempenho, e evitar a regressao a antigas praticas. Deste modo, deverdo ser tidos
igualmente em conta 0s comentarios, as necessidades, as expectativas e as ideias recebidas
ao longo de todo o processo. Nada ainda foi feito neste sentido, e esta serd uma das mais

importantes etapas para o éxito da implementacédo ITIL®.

Com a finalidade de otimizar e incentivar o comportamento de todas as partes envolvidas
na materializacdo das metas da empresa, deve ser criada uma campanha de sensibilizacédo
e de divulgacéo da viséo, dos objetivos e das prioridades estabelecidas, pelos mais distintos
canais de comunicacdo, e avalada pela gestdo de topo da organizacdo (neste caso a

administracao).

Esta etapa abrange a realizacdo de sessdes de sensibilizacdo e reunibes com as partes
interessadas, para construir a compreensao, entusiasmo, consciéncia e compromisso de
apoio as mudancas e as vantagens associadas. A falta de concretizacdo desta etapa neste

projeto contribui para a falta de participacdo dos colaboradores, mesmo dos préprios SI.

3.5.3. Recomendagdes — Avaliagéo Inicial

Considerando as observacdes diretas sobre a operacdo dos Sl, identificaram-se diferentes
inconformidades relativamente as melhores praticas de GSTI recomendadas pelas
publicacbes do ITIL® v3. Este levantamento incidiu principalmente sobre as atividades
relacionadas diretamente com o processo visado por esta investigacdo, mas teve também
em consideracdo outras dimensdes diretamente relacionadas (e.g. organizacdo) que

condicionam grandemente a implementacéo e operacionalidade destes processos.
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3.5.3.1. Avaliacdo da maturidade dos servicos de Tl

Tendo como objetivo diagnosticar o nivel de conhecimento dos profissionais dos S, e de
avaliar o nivel de maturidade das praticas de GSTI em comparagdo com as disseminadas
pela abordagem do ITIL® v3, foram realizadas entrevistas direcionadas a 3 profissionais

dos Sl assim como ao coordenador maximo da area de Sl e a utilizadores internos dos SlI.

O resultado conseguido é meramente indicativo, e ndo devera refletir exatamente a
realidade, quer pela dimensdo da amostra, quer pelo conhecimento ainda escasso dos
auscultados, sobre muitos das nogdes utilizadas no ITIL® v3. E possivel, que 0 mesmo
inquérito aplicado as mesmas pessoas, apds terem a formacdo em ITIL® v3, tenham

resultados bastante distintos.

Esta avaliacdo de maturidade foi efetuada aos S| em geral e ndo unicamente aos técnicos
de SI, uma vez que o incremento da maturidade da gestdo do nivel de servigco estd
grandemente subordinada da fase de crescimento da organizacdo de Tl como um todo
(Rudd & Lloyd, 2007, p. 263).

O Nivel 2 do modelo de avaliagdo da maturidade dos processos apresenta o seguinte:

» Visdo e Direcao

= Nao existem objetivos claros ou metas formais.

= Existe orcamento e recursos disponiveis.

= Irregularidade de relatdrios e avaliacdes e atividades ndo programadas
» Processos

= Processos e procedimentos definidos.

= Processos fortemente reativos.

= Atividades irregulares e ndo programadas.
» Pessoas

= Papéis e responsabilidades autdbnomas independentes dos outros colaboradores.
» Tecnologia

= Muitas ferramentas discretas, mas falta de monitoramento.

= Os dados estdo armazenados em locais diferentes e separados.
» Cultura

= Dirigida, focado em produtos e baseada em servicos.
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Pela avaliacdo do resultado notou-se que a maturidade de GSTI estava situada no nivel 2
mas com caracteristicas do nivel 3. Atendendo ao modelo de avaliacdo da maturidade dos
processos apresentado nas publicacfes do ITIL® v3 (Rudd & Lloyd, 2007, p. 264) para o
nivel 2 de maturidade pode-se caracterizar o estado dos Sl em 5 diferentes dimensdes, supra

descritas.

3.5.3.2. Pessoas e organizagao

Embora a central de servigos ter uma estrutura tendencialmente centralizada, parecida a
uma das recomendadas nas publica¢fes do ITIL® v3 por Cannon, et al. (2007, p. 111) ndo
estd a operar conforme com as melhores praticas de GSTI recomendadas.

A oferta de um Maior capacidade de

Aplicar as boas

suporte deficiente a
contactos de
utilizadores internos
(e.g., chamadas
telefénicas) por
indisponibilizade de
atendimento ou por
nao haver técnicos
disponiveis, pode
afectar a imagem de
todas as unidades
dos SI.

Utilizadores
procuram e solicitam
Servigos
directamente a 22
linha de suporte

praticas da fun¢ao da
Central de Servicos
(Cannon, et al., 2007)

resposta na
recuperagao
imediata de servicos.

Melhora a
acessibilidade aos
servicos através de
um ponto unico de
contacto.

Melhora o trabalho
em equipaea
comunicagao.

Uma das boas préaticas recomendadas, além do tipo de estrutura adotada € a criagdo de um
ponto Unico de contacto (Cannon & Wheeldon, 2007, p. 113). Na andlise realizada, 0s
pontos de contacto eram diversos, chegando mesmo a existir mais de uma tentativa de

contacto, do mesmo utilizador, até conseguir falar com o técnico adequado.
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Ap0s a 12 série de entrevistas que serviram de diagnostico, foi realizadas uma segunda série

de entrevistas, apds a elaboracdo do modelo, de modo a validar e aprovar as sugestdes

propostas.
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Obsérvado
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3.5.3.2.1.

Ndo estdo definidas
as finalidades, metas
e objectivos do
processo de Gestao
da Configuracao

3.5.3.2.2.

As actividades de
Gestao da
configuragao tém
valor para o negdcio,

MESEIE]

consciéncia explicita

de todo o seu valor .
)

Finalidade, metas e objetivos

Definir e divulgar as
finalidades, metas e
objectivos (Cannon,
et al., 2007)

Valor para o negdcio

Definir e divulgar o
valor para o negocio
(Cannon, et al., 2007)

As actividades
realizadas passam a
ser direccionadas
para atingir os
objectivos
estabelecidos para o
processo

Permite mostrar a
importancia e a
contribuicdo do
processo para o
negocio da
instituicao
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Obsérvado

3.5.3.2.3.

Nao existe o
compromisso de
cumprimento de
prazos entre as
partes envolvidas no
registo de
documentacao. Nao
estao estabelecidos
Acordos de Nivel de
Servico (SLA -Service
Level Agreement)
com clientes, nem
Acordos de Nivel
Operacional (OLA —
Operational Level
Agreement) com
outras unidades,
nem contratos de
apoio com 0s
fornecedores com
prazos de
intervencgao
estabelecidos.

A ferramenta de GSTI

nao tem capacidade
para automatizar
accoes baseadas em

prazos das diferentes
fases do ciclo de vida

Pedir para actualizar
a ferramenta de GSIT
para suportar a
configuragao de
regras baseadas em
prazos das diferentes
fases do ciclo de
vida.

Acordar os prazos as
fases para o ciclo de
vida do
registo(Cannon, et
al., 2007)
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Os grupos de suporte
conseguem
estabelecer
prioridades alinhadas
com o interesse do
negaocio.

O registo documental
fica mais eficiente e
alinhada com o
interesse do negocio.
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Obsérvado

Observado

Obsérvado

3.5.3.2.4.

Lacunas na
informacao
operacional. Nao ha
desenho do
processo, instrugdes
de trabalho, guides
de diagndstico, base
de dados de erros
conhecidos e
historial real

Escassa informacgao
de gestao sobre o
processo

3.5.3.2.5.

N3o existem
evidéncias
guantificadas que
permitam avaliar o
desempenho do
processo ou dos
elementos que o
constituem
(e.g.,pessoas).

3.5.3.2.6.

N3o estao
identificadas as
barreiras ou
problemas ao

desempenho do
processo

Gestao da informacgdo

Definir como gerir a
informacao (Cannon,
et al., 2007)

>

Métricas

Definir métricas
(Cannon, et al., 2007)

A captura do
conhecimento
documentado
diminui a
dependéncia de
individuos chave.

Possibilita que uma
actividade seja
executada da mesma
maneira por
diferentes pessoas.

Facilita a analise do
processo e das
actividades por
alguém externo ao
processo (e.g.,
auditor).

Permite avaliar a
eficiéncia e a eficacia
do processo.

Permite quantificar
os beneficios.

Permite que os
decisores sustentem
as suas decisoes,
sem as basear em
conjecturas

Desafios, fatores criticos de sucesso e os riscos

Identificar os
desafios, os factores
criticos de sucesso e
os riscos.(Cannon, et
al., 2007)

Reduzir ou eliminar
possiveis barreiras ao
éxito do processo




ITIL — Gestdo da Configuracdo: Aplicacdo em Empresas de Formagéo Profissional - Mestrado em Gestéo

3.6. Modelo Final ITIL: Gestédo da Configuragdo para Aplicagdo em Empresas de

Formacéo Profissional

De seguida, apresenta-se um Roadmap para o processo Configuration Management. A
definicdo de linhas estratégicas para a implementacdo do processo Configuration
Management € fundamental para que o projeto se desenvolva com orientacdo e de forma
sustentada de acordo com o0s propo6sitos da organizacdo. A isto pode-se chamar definicao
de uma estratégia ou a explanacdo de atividades, métodos e técnicas do processo. O
importante é definir desde inicio e de acordo com a descri¢do anunciada pelo Service
Transition (OGC, 2007), um plano documentado para implementagdo do Configuration

Management.

A definicdo de um roadmap para a execucdo da Gestdo da Configuracao assenta nas cinco

atividades do ciclo de vida simplificado do processo Configuration Management

Relatorios
Planear Identificar de
situacao

Figura 12 - O Ciclo de Vida simplificado das atividades do processo Configuration Management

Fonte adaptado de (Klosterboer, 2008)

Um modelo tipico descrevendo a estrutura do seu funcionamento no ciclo de vida do
processo encontra-se na tabela seguinte, onde é recomendada a documentacao de todos 0s

procedimentos associados.

Apresenta-se um conjunto de questdes para a construgdo de um roadmap para a
implementacdo da préatica ITIL na sua generalidade, que ajudardo as organizagdes no

desenvolvimento de um roteiro personalizado de processos que implementardo numa
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ordem sequencial ou paralela questbes para a constru¢cdo de um roadmap para a

implementacdo da pratica ITIL

Tabela 2 — Questoes para a construcdo de um Roadmap para a implementacdo da préatica ITIL —

Gestao Configuracdo

Fonte: Elaboracao Prépria

Esta primeira tarefa podera ser cumprida pela execugao
de benchmarks ou modelos de avaliacdo da maturidade
dos processos (I1TL).

Na segunda fase deverdo ser expostos 0s objetivos da
organizacdo. Dever-se-4 avaliar o valor dos processos
Tl para a organizacao e faze-lo corresponder com
maturidade dos mesmos processos.

O terceiro eixo de entrada deve ser dirigido pela
consideracdo de uma série de questes organizacionais,
tais como dependéncias de processos, cultura
organizacional, financiamento, recursos, capacidade
politica para influenciar, necessidade de estabelecer os
ganhos rapidos, etc.

O modelo integrado foi desenvolvido especificamente para a empresa Empresa XPTO, e

validada pela administracao, e que é extrapolavel, com os devidos ajustes, a empresas de

formacéo profissional de dimensdo semelhante.

De igual forma, construiu-se um modelo standard, destinado a outras instituicdes do mesmo

setor, sem prejuizo pela correspondente customizacdo do mesmo, de forma a adequar-se da

melhor forma as caracteristicas de cada organizacdo. A tabela seguinte, indica as atividades

do Configuration Management, relacionando também 0s seus requisitos técnicos e 0s seus

objetivos de forma a implementar este modelo, nas empresas de formagéo profissional:
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Tabela 3 - Atividades do Configuration Management
Fonte: Elaboragdo Prépria

Analisar e avaliar a
situacdo existente,
localizando as fontes
para os Cls,
definicéo de
objetivos
estratégicos,
definicédo de
responsabilidades e
obtencdo do
patrocinio da
administracao.

Selecdo, logica e
fisica, e identificacdo
de itens de
configuracdo que
compdem a
infraestrutura de TI,
incluindo os seus
atributos:

tipo,
relacionamentos,
localizacdo,
utilizadores,

estado, etc.

Envolve a
integridade e
identificacdo de Cls
registados na CMDB
e as permissoes de
acesso aos dados.

Consiste em registar
e relatar o estado do
ciclo de vida
planeado, atual e
futuro dos Cls e dos
seus atributos.

Garante que o
contetido da CMDB
reflita com precisdo
a infraestrutura de Tl
existente.

- Estrutura da
CMDB;

- Cl auto-discovery;
- Standards
(adaptacédo a
Padroes
reconhecidos);

- Anélise de
Negdcios.

- Auto-discovery
[Detecéo de Cls];

- Standards
(adaptacéo a padroes
reconhecidos);

- Analises
especificas

- Estrutura da
CMDB;

- Auto-discovery
[Detecéo de Cls];
- Analises
especificas.

Anadlises especificas.

- Auto-discovery
[Detecéo de Cls];
- Analises
especificas.
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Alinhamento das
atividades de
Tecnologias de
Informagé&o com as
atividades gerais da
organizagéo.

Aumentar a
disponibilidade da rede
para garantir servigos
de qualidade;

- Funcionamento
eficiente da
infraestrutura de TI
contribuindo para a
eficiéncia dos servicos
prestados;

- Recuperacdo rapida de
rede [em caso de falha]
de acordo com os
SLAs.

- Conformidade com 0s
Regulamentos
estabelecidos.

- Seguranca.

Rede e anélise do
servigo Tl mais
eficientes (facilita a
mudanca e a vantagem
competitiva no
planeamento e
investimentos em TI)
Conformidade com os
regulamentos;

- Recuperacéo eficaz de
desastres ocorridos na
infraestrutura T1.
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A construcdo e definicdo de processos deve ser um dos objetivos atribuidos a equipa
encarregada da implementacdo. Seguindo a préatica ITIL para as atividades do processo
Configuration Management: Planeamento, Identificacdo, Controlo, Relatorios de estado e
Verificacdo e Auditoria, é possivel garantir uma implementagdo eficaz e permitir uma
melhoria na qualidade do servico Tl prestado na organizacdo. Serd possivel gerir

eficientemente os itens de configuracéo e os seus relacionamentos.

Recomendacao de Modelo de Design de Dados e Elementos de Dados Comuns

O primeiro passo para a construcdo de um CMDB é definir o que esta no ambito e objetivos
do projeto. O segundo passo € definir um modelo de design de dados para representar itens
de configuracdo (ICs) e as suas relagBes hierarquicas com outros ICs. Um modelo para
construir um modelo de design de dados de forma estruturada é mostrado na figura
seguinte, que mostra a recomendacdo de um modelo de design de dados de relacionamento

hierarquico de ClI, para uma empresa de formacao profissional de média dimensao:
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lano Gest3do d
Configuracao

Grupo de -
Documentos l:vrupode RedeI | Aplicagdo |

Documentos

Dispositivo de omponente d
rede aplicativo

I Servidor | I Cluster |

desenvolvido

Dispositivo de
rede

I Software

| Servidor | équinavirtual

Dispositivo de

rede desenvolvido

rmazenament

Dispositivo de| Software |

Dispositivo de

rmazenament

Figura 13 - Modelo Gestdo de Configuragdo
Fonte: Elaboracéo Prépria
» Grupo de documentos - Esta classe de Cl pode ser usada para agrupar logicamente
documentos (por exemplo, processar documentos, planos de implementacéo, plano de

retorno, planos de recuperacao de desastres, executar livros, plano de teste, documentos
de design).

v" Documento - Os documentos criticos definidos como ICs sdo colocados aqui e
esses ICs podem estar relacionadas como sub-IC a qualquer outra IC no modelo.
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» Grupo de rede: esta classe Cl pode ser usada para agrupar logicamente componentes de

rede:

v' Dispositivo de rede - Os componentes criticos da rede podem ser armazenados

como ICs para documentar 0s seus parametros e relacionamentos.

> Aplicacdo: pode ser modelado onde a principal aplicacdo é o “pai” de qualquer

subsistema:

v' Componente do aplicativo: um aplicativo pode ou ndo ter componentes do
aplicativo; Este é um nivel opcional que pode ser usado para projetar o modelo
de dados:

+ Servidor - Geralmente usado para todas as plataformas de computacao

de hardware:

e Software desenvolvido - Representa os esforgos de
desenvolvimento de aplicativos (possivelmente terceirizados)
onde a gestdo de mudancas deve administrar o impacto das

mudancas na aplicacdo no meio ambiente e vice-versa.

e Dispositivo de rede - E usado aqui para identificar dispositivos
de rede especificos dedicados a fornecer conectividade entre um

servidor e um dispositivo de armazenamento:

o Dispositivo de armazenamento - E usado para modelar
todos os dispositivos de armazenamento externos /

auténomos

+ Cluster - E usado para modelar todos e todos os agrupamentos l6gicos
de recursos de computacdo, como ambientes virtualizados, instalaces
de software de cluster ou particbes logicas (LPAR). Em ambientes

virtuais, uma maquina virtual (VM) pode ser executada em qualquer
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plataforma de computacgéo de hardware dentro do cluster, em qualquer
momento. Este modelo elimina a mudanca de relacionamento quando
ocorrem tais movimentos. Em ambientes de mainframe, geralmente ha
apenas uma VM executada em uma particdo de hardware especifica,
mas esse modelo também ir4 acomodar particGes executadas em

ambientes virtualizados.

e Servidor - Geralmente usado para todas as plataformas de

computacdo de hardware

o Dispositivo de rede - E usado aqui para identificar
dispositivos de rede especificos dedicados a fornecer
conectividade entre um servidor e um dispositivo de

armazenamento:

= Dispositivo de armazenamento - E usado para
modelar todos os dispositivos de armazenamento

externos / autbnomos

e Magquina virtual - € usado para modelar todas as VMSs e 0s seus

parametros

o Software desenvolvido - Representa os esforcos de
desenvolvimento de  aplicativos  (possivelmente
terceirizados), onde a gestdo de mudancas deve
administrar o impacto das mudancas na aplicacdo no

meio ambiente e vice-versa
Aplicagdes de exemplo:
O e-mail (o pai) pode ter componentes do aplicativo (filhos) de:

> Outlook®
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Contabilidade (o pai) pode ter componentes do aplicativo (filhos) de:

» Contas a pagar

> Contas a receber

Qualquer componente que seja gerido para oferecer um servico de Tl € um IC. As
informagdes sobre cada IC sdo gravadas num registro de configuracdo no CMDB, que é
hospedado no CMS e é mantido ao longo do seu ciclo de vida pelo processo Gestdo da
Configuracdo. As ICs geralmente incluem servigos de TI, hardware, software, rede,
edificios, pessoas e documentacdo formal, como documentacdo de processo e SLAs. A
tabela contém alguns dos exemplos mais comuns de ICs, aplicaveis em empresas de

formacdo profissional, de média dimensdo, com o conseguinte detalhe adaptado a essa

estrutura/dimensao de organizacéo.

Ponto de acesso a rede

Sistema

Componentes do sistema
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Tabela 4 - Exemplos de IC's

Fonte: Elaboracao Prépria

* Ponto de comunicagdo

* Ponto de fim do Protocolo de Internet (IP)
* Ponto final da rede de area local (LAN)
* Ponto final do protocolo

* Aplicacao

* Infraestrutura de aplicativos

« Sistema de aplicacdo

* Grupo/cluster

» Sistema informatico

* Localizag¢do do inventario

* Mainframe

* NT dominio

* Impressora

» Servidor de software

* BIOS * Sistema operacional
* Cartdo * Pacote
* CD ROM * Patch
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* Armazenamento de base
de dados

* Unidade de disco

* Parti¢do de disco

* Sistema de arquivo

* Pacote de hardware

* Componente do sistema
de hardware

* Teclado

* Sistema de arquivos local
* Componente do sistema
I6gico

* Meios de comunicagao

* Memoria

* Monitor

* Dispositivo apontador
* Processador

* Produtos

* Prateleira

* Sistema de arquivos
remoto

» Pool de recursos

* Unidades partilhadas
* Recursos do sistema

* Software de sistema

* UPS

* Portas USB

* Facilitador do sistema
virtual

* Porta de rede

Alguns ICs do sistema podem ser uma composicao de ICs de componentes individuais do

sistema. Por exemplo, um computador desktop consiste em muitos Cls diferentes, como

aplicativos a serem instalados, disco rigido, monitor, teclado, rato e memdria.

Funcdes e responsabilidades

A tabela a seguir descreve os membros da equipa de implementacdo do CMDB para uma

empresa de formacdo profissional de média dimenséo.

Promotor do projeto

» Define os casos de utilizacdo / Realizacdo do

valor, em Gltima instancia, responsavel pela

entrega de ROI

» Trata questdes financeiras e contratuais, aspetos

nao-técnicos do valor de "Vendas" da CMDB em

toda a organizacao, atua como lider de CMDB
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Administrador CMDB

Analista de banco de

dados

Utilizadores / utilizadores

finais de projeto

Y

vV V VYV V

Comunica objetivos, prazos, prazos para a equipa
do projeto e outros papéis

Instala componentes CMDB, CMDB GUI Cliente
e atualizacOes

Mantém a arquitetura e a documentacao de
implementacdo do projeto

Conduz SLAs de estabilidade e desempenho,
implementa as melhores préaticas

Conduz configuragdes do sistema e limites
Orienta eventos e configuracdo de eventos
Estabelece backups e plano de preparacéo
Conectividade e comunicacdo entre servidor,
gateway e cliente

Possui e delega autoridade para usar as fungdes
da consola administrativa

Gerir seguranca, usuarios, perfis, permissoes, etc.
Cria e implementa enriquecimentos no nivel do
sistema

Cria base de dados

Alocacdo de espaco de base de dados

Executa acdes de seguranca para permitir a
instalacdo CMDB

Disponivel para resolugdo de problemas durante a
instalacdo

Casos de uso verificados

Demo / formacéo

O Administrador CMDB é uma posicao técnica de TI, exigindo uma combinacgdo padréo

de habilidades de servidor, rede, banco de dados e suporte a aplicativos. O foco do

Administrador CMDB é manter o desempenho e a disponibilidade do servidor CMDB e

garantir a arquitetura CMDB é implementada conforme projetado e documentado conforme

necessario.
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Em suma, da 22 fase de entrevistas, na qual se validaram os modelos acima descritos, depois
de uma analise as respostas dos inquiridos notou-se que de uma forma geral existe uma
vontade e concordancia em implementar um modelo de boas praticas para a gestdo das
Tecnologias de Informagdo e que se esperam obter melhorias em varios instrumentos
informaticos, mas com uma expectativa maior a incidir sobre a rede de computadores

interna e na Internet.

Os dirigentes com responsabilidades declararam que seria importante acompanharem a
implementacdo do processo de gestdo de configuracdo e unanimemente consideram
importante definir os seus papéis e responsabilidades, assim como manter uma atualizacdo
regular das diretivas e atividades inerentes ao processo. Os mesmos responsaveis
respondem favoravelmente a necessidade de formacdo adequada para o pessoal

encarregado ao desenvolvimento do ITIL v3.

Alguns dirigentes desconheciam aspetos importantes para o sucesso da implementacdo do
processo. Como tal é necessario que a informacdo sobre este processo lhes chegue
atempadamente e de forma esclarecedora para que possam continuar a apoiar esta

intervencdo nos sistemas de informacdo da organizacéo.

Muito importante também é comunicar as restantes partes (departamentos) da organizacdo
0s objetivos desta operagdo assim como disponibilizar a todos as linhas orientadoras para
a implementacao do modelo, que aconselhamos que possa ser feita através da prépria rede
informatica interna num local onde os utilizadores possam aceder sem restri¢des, enviando
simultaneamente um email informativo a comunicar esta intervencao. Este é sem dlvida o
meio mais rapido e econdmico para que toda a organizacdo possa estar devidamente

informada sobre os acontecimentos que decorrem na implementacao de uma parte do ITIL.

Notou-se que ndo existe uma grande sensibilizacéo, alargada a toda a organizacéo, para a
implementacdo da préatica ITIL. Apesar de elementos informativos relacionados com este
estudo de caso terem sido distribuidos a dirigentes e pessoal técnico de informatica, acerca
dos resultados possiveis em caso de sucesso na implementacdo (considerando custos e
beneficios), ainda ndo intervieram com politicas de disseminacdo das mudancas

organizacionais nem dos seus beneficios a todos os restantes colaboradores.
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Conclusao

Para finalizar este trabalho, sdo apresentadas as conclusdes genéricas que dao resposta a
questdo de partida: “Que modelo de Configuration Management podera ser adaptado a uma

empresa de formacao profissional?”.

A Ultima verséo do ITIL (lancada em Maio de 2007 e revista em Julho de 2011) introduz
uma concec¢do alargada na organizacdo das Tl. A maior parte dos conceitos incluidos na
versdo 2 continuam presentes na versdo 3 da biblioteca. Cada volume desta Ultima versao
corresponde a uma fase na implementacéo do ciclo de vida. A estrutura da versdo 3 destaca
a organizacado dos servicos T1 que deve ser considerada num ciclo permanente — o ciclo de
vida ITIL (Menken 1., 2010). Est4 alinhada com a norma ISO/IEC 20000 (gestdo de
servigos T1), com as normas ISO/IEC 27001:2005 (seguranca dos Sistemas de Informacéo),
com o modelo de governancga de T1 CobiT - Control Objectives for linformation and related
Technology e com 0 modelo de gestéo de servicos TI CMMI - Capability Maturity Model
Integration, especialmente com o Capability Maturity Model Integration for services
(ISO/IEC, 2011). O ITIL v3 tem-se concentrado na gestdo de ciclo de vida dos servicos.
No entanto, os autores do ITIL V3 referem que é construido sobre os processos, usando 0s
resultados alcancados pelo ITIL v2. Além disso, apresentam uma série de novos processos,
totalizando vinte e cinco (Bon & Hoving, 2007).

As certificacbes em ITIL destinam-se sobretudo a profissionais T1 num esquema modular,
onde podem ser selecionados varios niveis ao longo das diferentes etapas. Para se
ultrapassar cada nivel é necessario corresponder a condi¢6es definidas pelo ITIL, como por
exemplo, atingir um numero minimo de créditos. S&o certificacbes reconhecidas por

variadas organizag0es internacionais (Arraj, 2012).

Atualmente as certificacdes oficiais baseiam-se no ITIL v3. O esquema de qualificacbes
(qualifications scheme) ITIL v3 aplica um sistema que comega com o ITIL Foundation para
a Gestdo de Servigos, e permite que um formando possa acumular créditos para os restantes
cursos de ITIL v3, obtendo um Diploma ITIL em Gestdo de Servicos Tl (IT Service
Management) e por fim, um Diploma em Gestdo de Servicos Avancado Professional

(Advanced Service Management Professional Diploma) (OGC, 2012)

Arraj (2012) refere os beneficios mais comuns da pratica ITIL:
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>

Alinhamento com as necessidades do negécio. A prética ITIL fomenta que as Tl
recomendem solucdes como respostas a uma ou mais necessidades de negdcio;

A pratica ITIL transforma as Tl em preciosos auxiliares para atingir os objetivos
estratégicos da organizacao;

Processos definidos com maior precisdo. As expectativas dos clientes podem ser
previamente definidas através da utilizacdo de processos especificos;

Eficiéncia na prestacdo de servicos. Processos bem definidos, com as
responsabilidades claramente documentadas para cada atividade, pode aumentar
significativamente a eficiéncia na prestagéo de servigos;

Definicdo de uma linguagem / terminologia comum.

O proposito principal do Configuration Management é controlar as alteragbes na

infraestrutura T1 (Configuration Items) através da criacdo e manutencdo de documentacéo

relacionada com esses ativos. No entanto devem ser definidos outros importantes objetivos
(Bon & Hoving, 2007):

>

Identificar, registar, manter, relatar e verificar a documentagéo relacionada com a
infraestrutura TI, assegurando a sua integridade ao longo do ciclo de vida do
servigo. Por exemplo, outros processos ITIL utilizam esta documentacdo para se
tomarem decisdes mais eficientes para os servigos Tl e toda a organizacao;

Criar e manter registos de Itens de Configuracgéo (Cl), tais como hardware, software
e documentacdo relacionada;

Criar e manter uma base de dados de informacGes sobre os componentes Tl, e a
possibilidade de utilizar esta base de dados para o processo de tomada de decisdes
sobre o servico apoio a informatica;

Apoio as atividades da organizacdo, fornecendo informacdo consistente e um
controlo sobre todos os ativos Tl e os relacionamentos dependentes que formam a
infraestrutura T,

O ambito do CM pode chegar ainda a ativos que ndo fagam parte da infraestrutura
Tl e a fornecedores de servicos internos e externos que necessitem de partilhar e
aceder a informacdo rigorosa e controlada por este processo;

Para a gestdo de infraestruturas e servicos TI o CM requer a utilizacdo de um
sistema de configuracdo, uma base de dados central - Configuration Management
Database (CMDB).
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A implementacdo abordada, como qualquer outra, esta dependente num conjunto de
restricdes que contribuem para as ineficiéncias da implementacéo e operacionalizacéo dos
processos. A dificuldade principal € a falta de compromisso da gestdo. O projeto de
implementacdo do ITIL® v3 na Empresa XPTO, embora tenha algum patrocinio
financeiro, falta-lhe sobretudo a orientagdo, o0 envolvimento e 0 compromisso dos varios
niveis de gestdo. Esta situacdo tem implicacOes graves, em fatores que sdo criticos para o
sucesso, a todos os niveis: (i) ao nivel estratégico, pela auséncia de rumo, de uma visdo e
uma estratégia; (ii) ao nivel tatico, pela auséncia de planeamento e; (iii) ao nivel operacional
por exemplo, pela auséncia de patrocinio de recursos humanos ou a auséncia de

disponibilidade e participacdo das outras unidades do Grupo.

O facto do ITIL® v3 apresentar a GSTI, mediante processos totalmente diferentes,
interligados e compativeis entre si, possibilita que estes possam ser implementados, e
desfasados temporalmente. Porém, é primordial a necessidade de criar um projeto global
de implementacédo do ITIL® v3 na Empresa XPTO, ja que este € um modelo de grande
complexidade, e que requer muita integracdo entre 0s seus processos e tempo consideravel

para a sua implementacéo.

Certifica-se de igual forma, como ja aludido pela bibliografia, que as prioridades das
atividades diarias do elemento dos Sl que acompanhou este projeto se sobrepuseram
frequentemente a sua participacdo. As razfes apresentadas parecem ser suficientes para
fundamentar a existéncia de recursos humanos, internos ou externos, de preferéncia

certificados em ITIL® v3, direcionados a implementacao do ITIL® na instituicao.

Ao longo deste trabalho, os técnicos dos S| mostraram-se disponiveis e até interessados em
saber mais sobre o ITIL®. Porém, ndo sdo caracteristicas partilhadas por todos, tendo-se
notado, em certos casos falta de disponibilidade para a participacdo. Considerando algumas
metas ja tracadas, prevéem-se algumas significativas modificacdes organizacionais, que
necessitardo de uma cuidadosa abordagem de difusdo e de execugdo, para que sejam

compreendidas e aceites, e acarretem 0 menor impacto possivel.

E indispensavel formagdo base em ITIL® de todos os colaboradores dos Sl, ndo apenas
para os envolver e motivar, mas igualmente pela necessidade de aplicagdo comum dos

mesmos conceitos e terminologia. Mesmo em colaboradores que ja frequentaram a
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formacdo inicial, subsistem ainda certas questdes na distingdo de algumas questdes (e.qg.,

incidentes e problemas), questdes essas que depressa se dissipardo com a pratica.

Finalmente, pode-se concluir que se a semente do ITIL® v3 j& se encontra na Empresa
XPTO, é necessaria perseveranga para persuadir os intervenientes de que as vantagens

esperadas superam amplamente as desvantagens e riscos associados.

Construiu-se um modelo standard integrado de processo de Configuration Management,
baseado no ITIL® v3, destinado a Empresa XPTO e a outras instituicdes do mesmo setor,
sem prejuizo pela correspondente customizagdo do mesmo, de forma a adequar-se da
melhor forma as caracteristicas de cada organizacgdo. Este modelo foi validado e aprovado
pela administracdo da instituicdo, pelo que se devem colocar 0S recursos necessarios a

implementacao do mesmo.

O ITIL® v3 é seguramente um modelo que se encaixa na cultura organizacional de
inovagdo e empreendedorismo e na ambic¢éo da Empresa XPTO de se assumir como uma
empresa credivel e com uma posi¢do de exceléncia no panorama nacional da formacéo
profissional. Ira contribuir de forma objetiva para uma maior qualidade nos servicos
prestados contribuindo desta maneira para que se atinjam as metas da Certificacdo 1SO

20000 que é pretendida.

Como limitacdo na elaboracdo deste trabalho, realca-se o horizonte temporal muito
limitado, o que ndo permitiu a implementacdo a efetiva no modelo, dai que o objeto do
trabalho é apenas a elaboracdo de um modelo. Seria adequado e oportuno como
recomendacéo para estudos posteriores, um estudo de caso acerca do processo de gestdo do
catalogo de servicos, tdo essencial para o suporte aos pedidos dos utilizadores/formandos,
que se enquadram no processo de satisfacdo de pedidos. No que repetia a nivel nacional,
seria interessante um estudo comparativo sobre o nivel atual de implementacdo e
maturidade de GSTI nas organizagdes de formacdo profissional portuguesas, e

principalmente naquelas que ministram a formacéo em ITIL.
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Anexos

Anexo 1 - Entrevistas semiestruturadas
12 Fase - Diagnéstico

Entrevista sobre a implementacdo do conjunto de boas préaticas para os servigos de

informatica ITIL na Empresa XPTO.

Esta entrevista é realizada no ambito de uma Dissertacdo de Mestrado de Gestdo que se
desenvolve na UATLA. Tem por objetivo criar um Estudo de Caso e, posteriormente,
chegar a conclusdes sobre metodologias eficazes para a implementacao de processos ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) — uma biblioteca de boas praticas para a
melhoria da qualidade nos servigos de Tecnologias da Informacdo (TI). Neste caso
particular, pretende-se avaliar a implementacdo do processo Gestdo da Configuragédo
(Configuration Management), que € uma parte do conjunto de boas praticas ITIL para os

Servicos de TI.

Esta entrevista serviu para recolha de informacdo bastante importante a ser incluida no
Estudo de Caso.

1. Tem conhecimento de projetos de implementacdo do Information Technology
Infrastructure Library (ITIL) em organismos publicos ou privados em empresas de

formacdo profissional? Sabe se foram (ou continuam) bem-sucedidos?

2. E de outras frameworks para implementacgdo de boas préaticas, gestdo da qualidade com

enfoque especial nos servicos de Tecnologias de Informagéo (T1)?

3. Considera importante a instalacdo de um modelo qualquer para melhorar os servicos Tl

e toda a infraestrutura que gerem? E sobre o ITIL, de um modo particular?

4. Na sua opinido, que vantagens pode trazer a implementacdo de processos ITIL numa

empresa de formacao profissional? E quer referir algumas desvantagens?

4.1. Face a conjuntura nacional, neste momento considera uma vantagem ou uma

desvantagem implementar o ITIL, ou outra framework?
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5. Existem muitas formas de desenvolver os processos ITIL numa organizacdo e em
espacos temporais muito diferentes. Quer adiantar algumas estratégias para que um

processo possa ter sucesso?

6. Considera que o ITIL é apropriado para empresas deste setor, ou adapta-se melhor em

organizacg0es de outros setores? Porqué?

7. Optaria pela biblioteca ITIL para melhorar o seu servi¢co TI? Porqué?

2% Fase — Validacao

Resumidamente foram comunicadas as atividades para a gestao da configuracéo, de acordo
com o processo ITIL v3, que ja estavam em execucdo, e aquelas que ainda ndo estavam

mas que recomendariamos num plano futuro
1. Como entende que esta ferramenta pode funcionar?

Para as atividades previstas, consideramos que esta ferramenta pode funcionar
corretamente, embora sujeita a alguns condicionamentos em ambas as partes que serdo aqui

referidos.
2. Quais os procedimentos para a atividade de Planeamento que considera importantes?

Os procedimentos desta fase devem envolver politicas de documentacgéo de convencdes de
nomenclatura e standards ja reconhecidos para todo o trabalho desenvolvido até aqui e nas

fases seguintes para que a consisténcia da informacao se torne mais precisa.
3. A empresa tem condicdes, no que a recursos toca, para a implementacédo do modelo?
Sim, tem 0s recursos humanos, financeiros e materiais necessarios.

4. Que consideracOes entende que serdo relevantes na fase seguinte? Ou seja, de

implementacéo

E importante que uma mudanca deste tipo seja auxiliada de relatorios ocasionais, para um

adequado acompanhamento das transformacgdes que venham a ocorrer. Por falta de
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comunicagéo interna ou da nossa parte, a maioria dos dirigentes inquiridos afirmou néo
saber que tinha sido definido o &mbito deste processo com as partes interessadas.

5. Considera importante definir uma politica para o planeamento e implementacdo do

processo de gestdo de configuracdo no seio da organizagéo

Tenho plena consciéncia da importancia da definicdo de um modelo para a implementacao

neste ambito
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