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Resumo: Este trabalho apresenta agBes estratégias para Gerenciamento de Servigos e
Governanga de TI desenvolvidas no campus central da maior universidade brasileira, a
Universidade de S&o Paulo. Os resultados obtidos, que permitiram a melhoria continua dos
servicos de TI prestados a uma comunidade de ensino, pesquisa e extensdo universitaria,
fornecem um roteiro que pode ser adaptado e utilizado por universidades latino-americanas
para suas agdes proprias. Para alcance dos primeiros resultados apresentados neste trabalho
foram desenvolvidas a¢des para utilizagdo do modelo ITIL, um modelo de boas préticas para
gerenciamento de servigos de TI. Os resultados da verificacdo da maturidade e definicdo de
indicadores de desempenho baseados no framework COBIT serdo explorados como forma de
validagdo das estratégias propostas. Por ultimo, serd apresentada a estrutura de um projeto
desenvolvido para a consolidagéo das agdes implementadas e que podera ser utilizado como um
guia para projetos similares em outras universidades latino-americanas.

Palavras chaves: ITIL, COBIT, Governanga de TI, Gerenciamento de Servicos de TI,
Maturidade de processos em TI.

1 Introducéo

A Universidade de Sao Paulo (USP) é uma universidade publica, autarquia vinculada
a Coordenacdo de Ensino Superior da Secretaria de Desenvolvimento Econdmico,
Ciéncia e Tecnologia do Estado de S&o Paulo. Foi fundada em 1934 e hoje é a maior
instituicdo de ensino superior e de pesquisa do Pais e a terceira da América Latina.
Conta com 249 cursos de graduacdo, dedicados as mais diversas éareas do
conhecimento, ministrados por quarenta e duas Unidades e oferecidos a para um
pouco mais de 58 mil alunos. Em pds-graduacdo existem 239 programas, oferecidos
para cerca de 28.500 alunos ™,

A Universidade de Sao Paulo esta presente em dez campi principais situados
nas cidades de Sao Paulo (4), Ribeirdo Preto, Sdo Carlos, Piracicaba, Pirassununga,
Bauru e Lorena, possuindo outras unidades de ensino, museus € centros de pesquisa
situados fora desses espacos e em diferentes municipios. A distribuicdo geografica
destes centros no estado de Sdo Paulo é apresentada na figura 1.

Na cidade de Sdo Paulo estda o campus principal, denominado Cidade
Universitaria Armando Salles de Oliveira (CUASQ), que abriga a estrutura
administrativa central da USP e varias unidades de ensino e pesquisa. Além deste
campus, na grande Séo Paulo situam-se, ainda, 0 Quarteirdo Saude, a Faculdade de
Direito e a Escola de Artes, Ciéncias e Humanidades (EACH).
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Figura 1 — Cidades dos principais campi da Universidade de S&o Paulo no estado de
Séo Paulo, Brasil

1.1 Tecnologia de Informagéo na USP

Até outubro de 2013, dentre as unidades de administracéo central situadas no campus
principal, na cidade de S&o Paulo, destacavam-se trés Orgaos responsaveis pela
administracéo e gestéo de infraestrutura e recursos de TI (Tecnologia da Informagéo):
a STI (Superintendéncia de Tecnologia da Informacdo), um Orgdo de carater
estratégico e dois outros, de carater executivo: o0 CCE (Centro de Computacdo
Eletrnica) e o DI (Departamento de Informética)t!.

Nas demais cidades existia uma estrutura administrativa basica similar a do
campus principal, envolvendo uma Prefeitura do Campus, biblioteca central, servicos
de comunicagdo e outros drgados, além daqueles responsaveis pela administragdo e
gestdo de recursos de informatica e telecomunicagdo de cada campus. A estrutura de
subordinacdo hierarquica dos Centros de Informatica e Secfes de Informatica para a
gestdo de TI na USP é representada na figura 2.

Como 6rgdos centrais de administracdo e gestdo de TI, e em funcdo das
dimensdes do parque de informdtica instalado, havia um Centro ou uma Secéo de
Informética em cada campus do interior. Os maiores campi possuiam Centros de
Informética, como o CIRP (Centro de Informética de Ribeirdo Preto), CISC (Centro
de Informatica de Sdo Carlos) e o0 CIAGRI (Centro de Informatica do Campus “Luiz
de Queiroz”) de Piracicaba. No caso dos campi menores como os de Pirassununga,
Bauru e Lorena, existem Seg¢des de Informatica subordinadas as prefeituras do
campus.
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Figura 2 — Centros e Se¢des de Informatica dos Campi da Universidade de S&o Paulo

1.2 A demanda por a¢des de Governanca e Gerenciamento de Servigos de T1

Uma vez definido como missdo do CCE: “Ser referéncia em prestagdo de servicos de
Tecnologia da Informacdo com Sustentabilidade em campus universitario”,
estabelecia-se 0 comprometimento em perseguir a meta de exceléncia operacional na
prestacdo de servicos em termos de qualidade e agilidade para ser “referéncia” neste
segmento. Entretanto, a busca por exceléncia operacional e 0 monitoramento desta
busca por meio da avaliacdo de evolucdo, imp&e a necessidade de uma Governanca
totalmente alinhada com um Plano Estratégico.

Assim, considerando-se uma universidade nas propor¢Ges da USP e os
desafios impostos a &rea de Tl advindos do crescimento da demanda pelos servi¢os
oferecidos pela Internet no inicio da década de 2000, identificou-se no planejamento
estratégico de 2003 a necessidade de a¢bes que permitissem o melhor gerenciamento
dos servicos oferecidos e a estruturagdo de um modelo de Governanga de Tl que
direcionasse a gestdo e os investimentos pertinentes a esta area. Dava-se inicio a
construgdo de um modelo de Governanga alinhado com o Plano Estratégico em
desenvolvimento, cujos resultados serdo apresentados ao longo deste trabalho.

2. O CCE e as iniciativas no periodo 2003 a 2013

As primeiras iniciativas de incorporagdo de boas praticas para ampliar a capacidade
de gerenciamento de servicos de Tl na USP e a estruturagdo de um modelo de
Governanca tiveram inicio no CCE em 2003, a partir de um projeto que contemplava
definicdo de processos baseados nos modelos ITIL? e COBITE!,

Na dltima década, até outubro de 2013, o CCE estava organizado em cinco
divisGes, subordinadas a uma diretoria geral. Essas divisdes eram: Divisdo



Administrativa e Financeira, Divisdo de Apoio Tecnolégico, Divisdo de
Equipamentos de Microinformatica, Divisdo de Operacdo e Divisdo de
Telecomunicacdes!®. O cargo de diretor geral, pelo regimento interno era ocupado por
um docente, indicado pelo Reitor da universidade, respondia tanto para o Reitor como
para o Superintendente da STI. Existiam, ainda, funcdes de Assessor de Diretoria, que
respondiam diretamente ao Diretor Geral do CCE. Os principais servigos providos
pelo CCE eram:
e  Atendimento ao usuario por meio de Help-Desk:
e  Suporte a Microinformatica para a comunidade USP:
— Manutencdo técnica em equipamentos de microinformética
— Montagem e configuragdo de equipamentos.
—  Distribuicéo de softwares
e Gerenciamento, projeto, configuragéo, instalagdo e manutencdo de redes
—  Projetos de Rede de Dados:
—  Servico de Configuragéo:
—  Servico de Instalagdo e Manutencdo:
Administracdo do Servi¢o de e-mail
Operacdo de Data Center 24 h x 7 x 360
Gestdo da seguranca de T para USP
Suporte Audiovisual:
—  Transmissdo Streaming e IPTV:
— Videoconferéncia:
e Agquisi¢do centralizada de bens de informatica e telecomunicagdes
e Prospeccéo de novas tecnologias

2.1 Primeira fase: Anélise de Maturidade e identificacdo de processos chaves

Para inicio do projeto, em 2003, foi realizada uma anlise de maturidade tendo como
base processos ITIL e, a partir do resultado obtido, foram desenhados e implantados
alguns fluxos direcionados pelas melhores préticas do modelo ITIL v2 2.

A analise de maturidade, realizada por consultores externos, foi realizada
com base nas informacBes sobre a existéncia de principios e praticas de
gerenciamento de T1 no &mbito do CCE e que foram coletadas em um workshop que
contava com a participagdo liderangas responsaveis pelos principais servigos
existentes.

Os processos de gestdo da TI do CCE foram identificados e analisados
tomando-se como base o modelo de referéncia da HP, denominado HP IT Service
Manangement Reference Model ou simplesmente HP ITSM, cujo foco principal era a
geréncia orientada a servicos de TI. Vale ressaltar que este modelo incorporava
muitas das melhores préticas do IT Infrasctructure Library (ITIL) v2.

A metodologia de levantamento dos processos de Tl comparou as praticas e
principios existentes no CCE as melhores préaticas da indudstria. No levantamento para
a analise de gap foram considerados quatro processos do ITIL Service Support, a
saber Mudancas, Configuracéo, Incidente e Problema, bem como cinco processos do
ITIL Service Delivery, a saber Nivel de Servigco, Disponibilidade, Capacidade,



Financeiro e Continuidade.

A andlise de gap considerando a avaliacdo de Eficacia, Riscos e Urgéncia
para cada processo. As trés figuras a seguir mostram os resultados obtidos naquela
ocasido em formato radar para facilitar a visualizacéo.

Podemos observar na figura 3 que, em geral, a eficidcia dos processos
naquela ocasido era muito baixa. Por exemplo, o processo de Gerenciamento de
Problemas tinha 0% de eficacia, ou seja, nenhuma das melhores préaticas descritas no
modelo ITIL eram praticadas em sua plenitude, o que indicava falta de pro-atividade
na gestdo de servicos de TI.

Na metodologia utilizada, o risco[9] era calculado como uma resultante da
ineficacia versus urgéncia. Ou seja, quanto mais ineficaz e urgente o processo,
maiores sdo 0s riscos caso 0 mesmo ndo seja implementado.

O resultado da analise de risco, apresentada na figura 4, refletia a ineficacia
obtida na analise anterior, ou seja, 0s processos de Gerenciamento de Disponibilidade
e Gerenciamento de Problemas eram o0s que mais traziam riscos para o ambiente de
Tl do CCE.
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Figura 3 - Resultado da analise da Eficacia de processos em 2003
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Figura 4 - Resultado da analise do Risco dos processos em 2003

A avaliacéo da urgéncia é quantitativa e refletiu o nimero de principios ndo
compativeis com as melhores praticas. Quanto maior o valor, maior é o nimero de
principios ndo compativeis.

Como na analise de risco, a analise de urgéncia (figura 5) reflete a analise de
eficacia (figura 3). Ou seja, os processos de Gerenciamento de Disponibilidade e
Gerenciamento de Problemas eram 0s mais urgentes a serem implementados.

A andlise de maturidade identificou gaps representativos em todos o0s
processos analisados e, assim, foi recomendada uma revisdo seguindo uma ordem
natural na implementacdo de melhores préaticas baseados no modelo ITIL no ambiente
de Tl do CCE, qual seja, a revisdo e implementacdo dos processos operacionais em
esséncia — ITIL Service Support — a saber: Incidente, Problema, Mudancas e
Configuracéo e o processo de Disponibilidade que figurava entre os mais urgentes da
andlise.
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Figura 5: Resultado da analise da Urgéncia dos processos em 2003



Naquela ocasido, por restricdes orcamentarias, decidiu-se priorizar e 0s
processos de Gerenciamento de Incidentes e Problemas.

Apesar das restricdes e da necessidade de priorizacdo de dois processos, foi
possivel estabelecer um catalogo de servigos e criar a cultura do “ponto Unico de
contato”, 0 que permitiu que mais de 95% das solicitaces dos servicos oferecidos
pelo CCE e ocorréncias de incidentes relacionados séo registrados, tratados e
documentos por meio de uma ferramenta automatizada.

2.2 Segunda Fase: Planejamento Estratégico e a Comissao de Governanca de T]

Em 2006, com o desenvolvimento de um novo planejamento estratégico™® para o
CCE, evidenciou-se a preocupacdo com a melhoria dos servigcos oferecidos, em
termos de qualidade e agilidade. Isso pode ser percebido durante o desenvolvimento
de um plano de acgéo para estabelecer um modelo completo de Governanca, visando
estender as iniciativas ja existentes para a gestdo de servicos de Tl (Tecnologia da
Informagdo) a partir da implantagdo do modelo ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) na fase 1.

Com a conclusdo da primeira fase, a gestdo de servicos no CCE passou a
fazer parte de um ciclo de melhoria continua, que se apresentava em constante
renovacao e aperfeicoamento. Com o intuito de atingir a exceléncia na prestacdo de
servigos e ser referéncia dentre as Universidades Brasileiras neste segmento, foram
direcionados esforcos com foco no atendimento aos clientes (Help Desk), na
monitoracdo de servicos oferecidos, na infraestrutura de rede e no Data Center. Além
desses esforcos, foi realizada uma revisdo no catdlogo de servigos, de forma a
oferecer servicos diferenciados e de maior qualidade. Tais esforgos estavam alinhados
com programas ambientais, estabelecendo-se parcerias internacionais na area de
sustentabilidade. Existem, portanto, indicadores especificos de Sustentabilidade
(como, por exemplo, indice de reducdo de consumo de energia) que suportam os
processos de Governanca.

Para harmonizar esse cenério, provendo a integracdo entre as diversas aces
em desenvolvimento, a administracdo do CCE percebeu a necessidade de um sistema
mais abrangente, que fosse além da implantacdo de um modelo de gestéo de servicos,
conforme proposto no modelo ITIL. A partir desse contexto foi prevista, no Plano
Estratégico elaborado, a implantagdo da Governanga com a finalidade de permitir o
acompanhamento e o0 ajuste do Plano Estratégico, garantindo assim 0 seu sucesso.

Dessa forma, um plano de acéo para o desenvolvimento do modelo completo
de governanca comecou a ser desenvolvido em 2008, com a criacdo da comissao de
Governanca.

Para o desenvolvimento de seus trabalhos, a Comissdo de Governanca
considerou as seguintes definicdes para Governanga de Tecnologia da Informacao e
Comunicag&o:

a) A especificacdo dos direitos decisorios e do framework de responsabilidades
para estimular comportamentos desejéveis na utilizacéo da T1 *!;
b) Capacidade organizacional exercida pelo conselho, pela administracdo

executiva e pela administracdo de TI de controlar a formulagdo e



implementacdo das estratégias de Tl e, dessa forma, assegurar a fuséo de TI
e 0s negécios ';
¢) Uma parte da governanga corporativa que consiste de lideranca, estruturas
organizacionais e processos para garantir que a infraestrutura de TI sustente
e amplie as estratégias e objetivos da organizagao ';
d) Uma estrutura de relacionamentos e processos para controlar a empresa de
modo que atinja suas metas gerando valor e ao mesmo tempo equilibrando
05 riscos com os retornos sobre a Tl e seus processos I,
Para a organizacdo de um modelo de Governanga para o CCE, a Comissdo
considerou também as seguintes questdes °':
1. Quais decisGes devem ser tomadas para garantir a gestdo e o uso eficazes de
TI?
2. Quem deve tomar essas decisdes dentro da organizagao?
3. Como essas decisdes serdo tomadas e monitoradas?
Além dessas questdes, apresentadas em [5], foi considerada como parte do
escopo de atuacdo da Comissdo a seguinte questao:
e Como serdo mitigados os riscos de TI e dos neg6cios?

2.2.1 Incorporacao de outros Modelos para a Melhoria Continua
Além das questdes relacionadas ao conceito de governanca ja apresentadas,

os trabalhos da Comissdo tiveram inicio considerando-se ainda as questdes
apresentadas na figura 6.
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Como chegaremos |a? @ Desenhode Tl 1S017799
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Como saberemos se S CobiT Management
chegamos? — Métrices Guidelines

Figura 6 — Posicionamento estratégico (adaptado de ITIL Managing IT Services?)



A figura 6 mostra as questdes que devem ser consideradas como um guia em
direcdo a melhoria dos processos de gestéo de servicos de Tl, bem como os métodos a
serem considerados para prover respostas a essas questdes.

Conforme apresentado na figura, o CoBIT (Control Objectives for
Information and related Technology), a norma ISO 17799, o modelo ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) e o BSC (Balanced Scorecard)
foram relacionados como frameworks e mecanismos para prover respostas as
questbes apontadas.

Para responder a todas essas perguntas e evoluir incorporando
gradativamente os mecanismos apontados, foi adotado como modelo bésico de
governanga do CCE o Framework desenvolvido pelo MIT - CISR (Massachussetts
Institute of Technology - Center for Information System Research) e apresentado em
[5]. Vérias razdes motivaram essa escolha. A mais importante estd no fato de
possibilitar uma implementacéo rapida, uma vez que permite englobar 0s mecanismos
de governanga e gestdo de TI praticados no CCE desde 2004, como era 0 caso do
ITIL.

No inicio dos trabalhos desta Comissdo, o CCE tinha implantado 20% das
disciplinas do ITIL na primeira fase. Desejava-se, portanto, aproveitar o que ja havia
sido desenvolvido e permitir sua evolucédo a partir da integracdo com o novo modelo a
ser proposto pela Comisséo.

Outro ponto importante em relagdo ao modelo adotado é que a governanca
de TI situa-se num contexto organizacional como um dos seis ativos principais
(humanos, financeiros, fisicos, de propriedade intelectual, de TI e de
relacionamentos). Dessa forma, a Comissdo de Governanga desenvolveu seus
trabalhos considerando as atividades realizadas em todas as Divisdes do CCE, A
estrutura de relacionamentos do modelo proposto pelo MIT®! e utilizada pela
comissdo é apresentada na figura 7.

=
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comportamentos desejaveis Mecanismos de governanca de Métricas e rasponsab-ludada
Tl (comités, orgamentos etc) deTl

Harmonizar o qué? <€—> Harmonizar como?

Figura 7 — Modelo de Governanca de TI do MIT Sloan School !



3. Estrutura para o desenvolvimento de novo projeto para evolucdo da
maturidade de processos

Na fase atual, identificou-se a necessidade de revisar e aprimorar as iniciativas de
governanca de TI e processos de gestdo de servigos de Tl de acordo com as melhores
praticas do mercado.

Para atender a esses objetivos foi concebido um novo projeto com o seguinte

£sCcopo.

a)
b)
c)
d)

€)

Atualizacdo da ferramenta para apoio as atividades de Service Desk e
gerenciamento de servigos de Tl ;

Revisdo orientada por melhores préaticas dos processos de gerenciamento de
servigos em uso antes de sua migracéo para uma ferramenta atualizada;
Revisdo do catalogo de servigos, considerando a oferta de novos servigos
como Computagdo em Nuvem;

Modelagem orientada por melhores praticas de novos processos de
gerenciamento de servigos a serem incluidos na ferramenta atualizada.
Anélise de maturidade dos processos de gerenciamento de servico existentes,
identificacdo dos niveis ideais de maturidade para todos 0s processos a
serem implantados na nova ferramenta e planejamento das agdes para o seu
alcance.

Capacitacdo, operacdo assistida e mudanca cultural no ambiente para uso
efetivo da nova ferramenta e dos processos modelados e configurados.

Assim, deu-se inicio a um novo projeto, mas desta vez fazendo uma analise

critica de erros passados e procurando ndo repeti-los.

Para a sua execucdo, o projeto foi dividido em trés fases principais, uma fase

inicial para coleta e levantamento de dados com o objetivo de determinar o atual nivel
de maturidade (As Is) e revisdo do Catalogo de Servigcos do CCE e outras duas fases
seguintes, denominadas “Ondas”, para revisdo dos processos ja existentes e
modelagem e implantagdo de novos processos.

O projeto seguiu o roteiro de implantacéo abaixo:
Projeto Executivo

Revisdo do Catalogo de Servicos
Desenho dos Fluxos de Processos
Automatizacdo de Fluxos de Trabalho
Especificacio Funcional da Ferramenta
Customizagéo da Ferramenta

ouapwdE

3.1 Projeto Executivo

O Projeto Executivo tem por objetivo definir a estratégia para a implantacdo do
projeto bem como fornecer diretrizes para a elaboragdo dos planos que suportam essa
estratégia. Assim, um projeto executivo deve conter no minimo os seguintes topicos:

a) Analise de Maturidade;
b) Estratégia de Desenvolvimento de Implantacéo do Projeto;
c) Plano de Governanca do Projeto;



d) Plano de Comunicacdo e Treinamento;
e) Plano de Implantacéo;
f) Cronograma das etapas e atividades do projeto.

3.2 Anélise de Maturidade

Como mencionado, a fase inicial do projeto deveria contemplar uma analise de
maturidade contendo o entendimento e avaliagdo da situagdo atual. Entretanto, para
obter um melhor entendimento e evolucdo do projeto foi proposto que esta andlise
fosse feita em duas etapas, cada etapa contemplando os processos compreendidos em
cada onda de desenvolvimento.

Assim, no inicio de cada onda foram realizados reunides especificas para
coleta de dados para formalizagdo e estabelecimento do GAP Analysis entre o nivel de
maturidade do processo atual (As Is) e o nivel de maturidade ideal (To Be).

Na primeira Onda foi realizada uma anélise e revisdo dos processos ITIL ja
em uso e uma andlise e levantamento de novos processos, a saber: de Cumprimento
de Requisi¢do, Acesso e Evento.

A avaliacdo desta nova analise de maturidade foi realizada utilizando
metodologia baseada no ITIL e no CobiT.

No contexto desta abordagem, o CobiT ¢ utilizado, fundamentalmente, para
a avaliagdo dos atributos dos processos. Especificamente, aborda os seguintes
atributos:

Conscientiza¢do e Comunicagéo;

Politicas, Planos e Procedimentos;

Ferramentas e Automagéo;

Habilidades e Especializacao;

Responsabilidade e Responsabilizacéo;
o  Definigdo de Objetivos e Métricas.

No contexto desta abordagem, o modelo de maturidade apresentado no ITIL
é utilizado para a determinagéo da maturidade dos processos.

O método utilizado para a avaliagdo de maturidade dos processos consiste de
trés fases representadas na figura 8.

Coleta de Informagées Avaliacdo da maturidade
dos atributos dos
processos:

* Entrevistas
e Aplicagdo de

questi onarios « Conscientizagdo e Comunicagdo

« Politicas, Planos e Procedimentos
" .  Ferramentas e Automagao
documentagdo existente « Habilidades e Especializagdo

e Avaliagdo da

Figura 8 - Diagrama da metodologia adotada para avaliagdo do nivel de
maturidade dos processos



Dos quatros processos analisados na primeira onda, o Processo de Incidente
¢ 0 Unico que também teve sua maturidade avaliada em 2003.

Na figura 9 é apresentado um exemplo de anélise de nivel de maturidade de
processo, tomando como exemplo o Gerenciamento de Incidente.

Embora as metodologias adotadas sejam diferentes, podemos observar que
houve uma melhoria no Gerenciamento de Incidente. Em 2003, havia um processo
pouco eficaz (24%) apresentando um risco alto (58%) para a organizacdo e
demandando também uma grande urgéncia (76%) para a formalizacdo do processo.
Ou seja, ap6s analise dos resultados obtidos naquela época, concluiu-se que existia
um processo em fase Inicial.

Nos dias atuais, 0 processo existente caracterizado com nivel de maturidade
2 (Repetitivel), com tendéncias para o nivel 3 (processo definido).

Gerenciamento de Incidente
Atributos de Maturidade
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B

a
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Métricas Procedimentos
2

Responsabilidade e

s Ferramentas e Automagso
Responsabilizac3o

Habilidades e Especializacdo

Figura 9: Analise de Gaps para o processo de Gerenciamento de Incidentes (2013)

O resultado da andlise de todos os processos apontou que houve evolugdo
no nivel de Gerenciamento de TI nos ultimos 10 anos, o que fez com que 0s processos
acima fossem naturalmente implantados seguindo as boas préaticas adotadas em 2003.

Na segunda Onda foi realizada a analise e revisdo do processo de
Gerenciamento de Problema e uma andlise e levantamento dos processos de
Mudang¢a, Configuragdo e Liberacdo e Implantag&o.

A analise de maturidade de todos os processos da segunda onda mostra que
existe a consciéncia da necessidade de implantacdo destes processos, bem como
iniciativas isoladas de determinados segmentos do CCE no tratamento destes
processos.

Como exemplo pode-se citar o Gerenciamento de Problema, que em 2003
inexistia (eficacia = 0, risco = 100%, urgéncia = 100%). Naquela ocasido ele foi
apresentado como sendo o de maior risco, pois € um processo que agrega proatividade
a gestdo de servicos e reduz o nimero de incidentes e paradas ndo programadas no
ambiente. Em 2014, o nivel de maturidade deste processo é fortemente caracterizado
como 1 (Inicial), com aspectos de nivel 2 (Repetitivel). O resultado da anélise para o
processo de gerenciamento de problemas é apresentado na figura 10.
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Figura 10 - Analise de Gaps para o processo de Gerenciamento de Problemas (2013)

3.3 Revisdo do Catéalogo de Servigos

Uma vez feita a andlise de maturidade da onda 1 e antes do inicio da revisdo e
modelagem dos processos, foi realizada uma revisdo do catalogo de servigos de Tl
prestados pelo CCE aos seus clientes/usudrios, com identificacdo e inclusdo de
servicos atualmente prestados ou em processos de definicdo, como computacdo em
nuvem e que ainda nao estdo documentados neste catalogo.

O proposito do catdlogo de servicos é prover uma fonte Unica de
informacdes consistentes de todos os servigos oferecido pelo CCE aos seus clientes,
com informagdes sobre quem poderd fazer uso deles e como eles serdo oferecidos.

A revisdo do catalogo de servicos do CCE consumiu aproximadamente 84
horas de reunides de trabalho e esta dividido em duas categorias:

* Interno
* Externo

O catélogo de Servicos Internos é para prover 0s servigos que sdo prestados
Unica e exclusivamente para o usuario interno do CCE. O catdlogo de Servigos
Externos relaciona os servicos que sdo ofertados para todos os usudrios da
comunidade USP.

Para facilitar o uso do catalogo, os servicos foram agrupados nas categorias
mostradas nas tabelas 1 e 2.



Tabela 1: Grupos de Servicos Internos

Grupo

Descricéo

Hospedagem e Monitoracgao

Hospedagem e monitoracdo de infraestrutura
fisica e logica.

Infraestrutura de Datacenter

Servicos de instalacdo e
infraestrutura de Data Center.

manutencdo de

Infraestrutura Predial

Servicos gerais relacionados a Hidraulica,
elétrica e civil ao CCE, STl e DTE.

IPTV

Suporte & infraestrutura e tecnologia para realizar
transmissodes via IPTV — USP.

Manutencédo de Sistemas

Manutencdo e suporte de sistemas.

Rede de Dados e Voz

Servigos de elaboracdo de projetos, manutencéo
e instalacdo de rede de dados e voz do backbone
da USPnet inter-campi e para 0s campos de S&o
Paulo e Bauru.

Tabela 2: Grupos de Servicos Externos

Grupo

Descricéo

Auditérios e Visitas
Monitoradas

Servico de reserva para uso de auditdrio e visitas
monitoradas.

Computacéo de Alto
Desempenho

Provimento de infraestrutura de computacdo de
alto desempenho para suporte a pesquisa.

E-mail

Manutencao e Suporte ao servico de e-mail.

Hospedagem e Monitoragao

Hospedagem e monitoragdo de infraestrutura
fisica e logica.

Internet e Mobilidade

Servigos de acesso a rede e manutencdo e
configuracdo de servigos de rede.

IPTV

Suporte & infraestrutura e tecnologia para realizar
transmissoes via IPTV — USP.

Licencas de software

Fornecimento e instalacdo de softwares.

Manutencdo de Sistemas

Manutencdo e suporte de sistemas.

Microinforméatica

Fornecimento, Instalacdo, Manutencgéo e Suporte
de Hardware  em equipamentos  de
microinformatica.

Multimidia

Suporte técnico e elaboracdo de projetos em
videoconferéncia, producdo de video, ambientes
multimidia.

Rede de Dados e Voz

Servigos de elaboracdo de projetos, manutencéo
e instalacdo de rede de dados e voz do backbone
da USPnet inter-campi e para os campi de Séo
Paulo e Bauru.

Seguranca Computacional

Servicos de configuracdo, analise e investigacdo
de seguranca e certificado digital.




Os servicos de cada grupo sdo detalhados quanto aos seus atributos
especificos tais como, descricdo, funcionalidades, caracteristicas, horarios de
funcionamento e politicas de uso.

3.4 Desenho dos Fluxos de Processos

Um processo é definido como um conjunto de atividades ordenadas para atingir um
objetivo especifico. A implantacdo desses processos no CCE da USP foi dividida,
como j& vimos acima, em duas etapas denominadas ondas, cada uma abrangendo
processos especificos conforme abaixo:
Primeira Onda
e Gerenciamento de incidente
Cumprimento de Requisicao
Gerenciamento de Acesso
Gerenciamento de Evento
Segunda Onda
e Gerenciamento de Mudanca
e Gerenciamento de Problema
e Gerenciamento de Configuragéo
e Gerenciamento de Liberacéo e Implantagéo

A figura 11 mostra um exemplo de fluxo para o processo de Gerenciamento
de Incidente.
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solucionado?

Incidente foi
gerado pela
‘ monitoragao?

Incidente
Grave?

£ requisicéio?

TIL.GINC.P.01
REGISTRAR E

CLASSIEICAR
A

TLGINC.P.02
PRIORIZAR

TIGINC.P.03
PROVER SUPORTE

TLGINC.P.05
ENCERRAR
+

Esta no
escopo de

atendimento?

Gerenciamento de Incidente

TLGINC.P.04
TRATA

R
INCIDE GRAVE
™

USP/CCE

GERENCIAMENTO
DE MUDANGA

de Mudanca

TILGEVE.P.00 TI.GEVE.P.00
GERENCIAMENTO GERENCIAMENTO

DE EVENTO DE EVENTO

de Evento

TI.CREQ.P.00
CUMPRIMENTO DE
REQ|

de Requisicio

o

Figura 11: Fluxo para o processo de Gerenciamento de Incidente

3.5 Automatizacéo de Fluxos de Trabalho

Uma vez definido o fluxo para cada um dos processos é possivel criar um fluxo de



trabalho especifico para cada servico descrito no catadlogo de servicos e assim
automatizar as agdes necessarias para o atendimento dentro da ferramenta adquirida.

Um fluxo de trabalho ¢ um conjunto de atividades necessarias para realizar
determinado servico contido no catalogo de servicos.

Os fluxos de trabalho abaixo foram automatizados para que as atividades
necessarias para solicitacdo, direcionamento para o profissional apropriado e
encerramento da requisicéo de servico, pudessem ser realizadas automaticamente.

e  Agendamento
Orgamento
Ramais
Hospedagem
Controle de Estoque

A figura 13 mostra o exemplo do fluxo de agendamento:
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Figura 13 - Exemplo de um servico externo

3.6 Especifica¢do Funcional da Ferramenta

A especificagdo funcional da Ferramenta é o produto de trabalho final de todas as
etapas anteriores, ou seja, é a especificagdo que documenta as customizacbes que
deverdo ser feitas na ferramenta para atender aos processos de trabalho definidos.
Define como serdo customizadas as telas, para que a ferramenta possa dar
suporte ao processo desenhado.
O documento funcional é um documento formal que deve ser aceito
formalmente para que s6 entdo possam ser iniciadas as customizacGes da ferramenta.



3.7 Implantacao da Ferramenta

A implantacdo da ferramenta segue as seguintes etapas;
* Instalagdo no Ambiente de Desenvolvimento
* Desenvolvimento das Funcionalidades Especificadas no
Documento Funcional
» Instalagdo no Ambiente de Homologacéo
»  Treinamento e Capacitacdo dos Envolvidos
*  Testes Criteriosos
* Instalagdo no Ambiente de Producéo
*  Suporte Assistido & operagdo

4. A Nova Estrutura de T1 na Universidade de Sao Paulo

A partir de Outubro de 2013 a TI da Universidade passou por uma reestruturacdo
visando simplificar a estrutura hierarquica e manter o foco em tecnologia e servicos e
assim obter uma maior eficiéncia na prestacéo de servigcos. Com isso, o CCE passou a
integrar 0 novo Departamento de Tecnologia da Informagdo, onde foram
centralizadas as gestfes de Tl para a Universidade de S&o Paulo. Para o alcance dos
resultados esperado nesse novo paradigma de gestdo, percebeu-se ser vital a
consolidacdo dos resultados do projeto em desenvolvimento no CCE, sendo o seu
escopo expandido para o hovo Departamento.

Assim, o Departamento de Tecnologia da Informagéo da USP foi organizado
em 4 verticais de Servigos: Atendimento, Sistemas, Datacenter e Telecomunicacdes.
Nessa nova estrutura, acfes de Governanga e Gerenciamento de Servicos de TI
desempenhardo papel vital na busca pela qualidade esperada na prestacdo de servigos
de Tl em ambiente universitario.

Na nova estrutura houve uma fusdo entre o DI e o CCE. Os Centros de
Informética do interior, CIRP, CIAGRI e CISC também foram incorporados ao DTI.
Cada centro do interior passa a ser um escritorio regional com o mesmo status de cada
uma das verticais de servi¢os. Em cada escritdrio regional ha um espelho em menor
escala das verticais de servicos que compdem o DTI.

Conclusao

Este trabalho apresentou o resultado de um conjunto de agBes estratégicas para
gerenciamento de servicos e governanga de T executado ao longo de uma década em
um 6rgdo que presta servicos de Tl (Tecnologia da Informacdo) para uma grande
Universidade brasileira. Neste caso especifico, apresentou-se o CCE (Centro de
Computacao Eletrdnica) que operava como uma UN (Unidade de Negécio) e prestava
servigos de TI para escolas, faculdades, institutos e érgaos centrais da Universidade
de S&o Paulo e que, posteriormente, foi integrado a um departamento centralizado de
gestdo de TI da universidade, o DTI.

Para acOes de gerenciamento de servigos foi utilizado o modelo ITIL como
guia para a modelagem dos principais processos relacionados a gestdo de servicos de



TI: a estruturacdo de uma Central de Servicos (Service Desk) e 0s processos de gestdo
de incidentes, problemas, cumprimento de requisicdes, eventos, configuracdes,
mudancas, disponibilidade e continuidade.

A partir da organizacdo e da definicdo das estratégias de controle desses
processos de gerenciamento e da Central de Servicos, foi possivel a coleta dos
indicadores utilizados no modelo de governanca desenvolvido.

As préticas de gestdo do modelo COBIT foram utilizadas com o objetivo de
identificar métricas e indicadores para avaliagdo dos resultados dos processos
decorrentes dos planos de agéo previstos no Plano Estratégico. O COBIT contribuiu
ainda na organizagdo de uma tabela RACI (Responsible, Accountable, Consulted and
Informed) para cada indicador.

Para avaliar a eficacia dos planos de acdo, o Balanced Scorecard!
contribuiu para a organizagdo e monitoracdo dos indicadores de desempenho, que
foram classificados inicialmente nos niveis operacional, tatico e estratégico.

A utilizagdo do framework proposto pelo MIT, aliado as boas préticas de
gestdo de servicos do modelo ITIL, aos objetivos de controle apresentados no modelo
COBIT e a organizacdo de um Dashboard (painel de controle) de indicadores
conforme proposto no Balanced Scorecard, permitiu que se definisse uma Matriz de
Governanca para cada uma das divisdes da estrutura organizacional do CCE. A uniéo
dessas cinco matrizes, por sua vez, compfe 0 modelo de Governanga de TI
desenvolvido para o CCE.

Para consolidagdo dos resultados obtidos, apresenta-se o roteiro de um
projeto que pode ser adaptado ao cendrio especifico das universidades latino-
americanas, provendo um guia estruturado para projetos de gerenciamento de servigos
e defini¢do de um modelo de Governanca de TI.

Os resultados obtidos por meio das agdes descritas neste trabalho facilitaram
mudanca de paradigma para uma estrutura de gestdo centralizada de TI sem
comprometimento dos servicos de Tl que eram oferecidos em um centro que fazia
parte de com gestdo ndo centralizada.

Referéncias Bibliograficas

[1] ENGLER, Joaquim José de Carmargo. Anuério Estatistico USP. Coordenadoria
de Administracdo Geral. Sdo Paulo: CODAGE/USP, 2010. ISSN 1807-295-X.

[2] Office of Government Comerce (OGC). ITIL: The Key to Managing IT Services —
Best Practice for Service Support and Service Delivery. Printed in the United
Kingdom for the Stationery Office, 2001. ISBNO 11 330017 4.

[3] COBIT - Control Objectives for Information and related Technology, disponivel
on-line em http://www.isaca.org/

[4] CARVALHO, Tereza Cristina Melo de Brito. TI-Tempo de Inovagdo: Um estudo
de Caso de Planejamento Estratégico Colaborativo. Sdo Paulo:M.Books do
Brasil Editora Ltda. 2010. ISBN 978-85-7680-083-5



[5] WEILL, P.; ROSS, J. W. Governanca de Tl: como as empresas com melhor
desempenho administram os direitos decisorios de Tl na busca por resultados
superiores. M Books, Séo Paulo — SP, Brasil, 2006.

[6] VAN GREMBERGEN, Wim. Strategies for Information Technology Governance.
Idea Group Publishing, 2003. ISBN 1-591140-140-2.

[7]1 IT GOVERNANCE INSTITUTE. Board Briefing on IT Governance, 2nd Edition.

Disponivel on-line em http://www.itgi.org. Visitado em 13/11/2006.
[8] KAPLAN, Robert S.; NORTON, David P. A Estratégia em Acgdo: Balanced
Scorecard. Rio de. Janeiro: Campus, 1997

[9] WESTERMAN, G.; HUNTER, R. O Risco de TI: convertendo ameagas aos
negdcios em vantagem competitiva. M Books, Sdo Paulo — SP, Brasil, 2008.

[10] HAX, Arnoldo C.; MAJLUF, Nicolas S. The Strategy Concept and Process: A
Pragmatic Approach (2nd Edition). Prentice Hall, 1996. ISBN: 0-13-458894.


http://www.itgi.org/
http://www.halfvalue.com/searchResultsAllBHVOC.jsp?keywords=Prentice%20Hall&type=Blended

