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Resumo:
As Tecnologias da Informacdo (TI) exercem grande influéncia nas instituigoes,

sendo responsaveis pela gestdo de ambientes tecnoldgicos diversos. Na Instituicao
Federal de Ensino Superior (IFES), foco deste estudo, identificou-se a necessidade
de melhorar a qualidade e a agilidade na entrega dos servigos de TI. Assim, o
objetivo da pesquisa investigar formas de aprimorar a gestdo dos servicos de TI
ofertados a comunidade académica dessa institui¢do. A metodologia adotada foi
qualitativa, com levantamento da literatura sobre Governanca de TI e o framework
Information Technology Infrastructure Library (ITIL), destacando as vantagens de
sua implementagdao em instituigdes publicas. A coleta de dados foi realizada por
meio de observagdo direta, participante e anunciada. Apds a analise dos dados, foi
construido um diagrama de Ishikawa, que identificou as possiveis causas dos
problemas e seus efeitos. A partir disso, foi elaborado um quadro relacionando as
causas, os processos ITIL recomendados e os beneficios esperados com sua
aplicagdo. Conclui-se que a adocdo da GSTI baseada no ITIL pode ser uma
ferramenta eficaz para mitigar os problemas do setor de TI da instituicdo,
proporcionando melhorias significativas na qualidade dos servigos prestados.
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ANALISE DA GESTAO DOS SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO (TI): UM ESTUDO DE
CASO EM UMA INSTITUICAO FEDERAL DE ENSINO SUPERIOR

Palavras-chave: Diagrama de Ishikawa; Gestdo dos Servigos TI; Governanga de
TT; ITIL v3.

Abstract:

Information Technology (IT) plays a significant role in institutions, being
responsible for managing diverse technological environments. At the Federal
Institute of Higher Education (IFES), the focus of this study, there is a clear need
to improve the quality and speed of IT service delivery. Therefore, the aim of this
research is to investigate ways to enhance the management of IT services provided
to the academic community of this institution. A qualitative methodology was
adopted, with a literature review on IT Governance and the Information Technology
Infrastructure Library (ITIL) framework, highlighting the advantages of its
implementation in public institutions. Data collection was carried out through
direct, participant, and announced observation. After analyzing the data, an
Ishikawa diagram was developed to identify the possible causes of the problems
and their effects. Based on this, a framework was created to relate the causes, the
recommended ITIL processes, and the expected benefits of their application. It is
concluded that the adoption of IT service management (ITSM) based on ITIL can
be an effective tool to mitigate the problems in the institution's IT sector, bringing
significant improvements to the quality of services provided.

Keywords: Ishikawa Diagram; IT Governance; IT Service Management; ITIL V3

1. Introducao

Atualmente, as instituicdes estdo cada vez mais dependentes das Tecnologias da Informagao
(TT), que oferecem solugdes e suporte para o alcance de seus objetivos estratégicos, e até mesmo
para sua sobrevivéncia em um mercado competitivo (Correa & Mexas, 2018). No caso da area
de TI, a pressao e a necessidade de tomada de decisdo rapida sdo constantes, sendo a TI uma
das areas mais relevantes de uma organizacdo, muitas vezes com metas dificeis de serem
alcancadas (Mussa et al., 2021).

Muitas organizagdes ja perceberam que a TI € um de seus principais ativos; entretanto, sua
adogdo, implantacdo e gerenciamento ainda sdo bastante complexos (Lunardi et al., 2014).
Sendo assim, a Governanga de TI (GTI) busca direcionar a TI para atender aos objetivos do
negocio, tendo como um de seus propositos promover o alinhamento da TI com a organizac¢ao
(Fernandes & Abreu, 2014). Além disso, a Gestdo dos Servigos de TI (GSTI) tem papel
fundamental na manuten¢do da disponibilidade dos servigos de TI, pois a indisponibilidade
desses servigos pode acarretar a organizacdo a perda da capacidade de gerir seus processos ¢

atividades (Correa & Mexas, 2018).
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Vale ressaltar que uma das ferramentas utilizadas por empresas para auxiliar na GSTI € o
Information Technology Infrastructure Library (ITIL®), pois a ado¢do do framework ITIL®
v3 proporciona maior qualidade, disponibilidade e estabilidade na entrega dos servigos de TI
(Barros et al., 2015).

Segundo Svensson & Hvolby (2012), as universidades sdo instituicdes complexas devido a
sua estrutura de gestdo, metas variadas e ambiente tecnoldgico diversificado, incluindo
aplicagoes, plataformas, sistemas académicos € uma ampla gama de tecnologias heterogéneas.

A Institui¢ao Federal de Ensino Superior (IFES) analisada neste estudo pertence a um
campus localizado no interior do estado do Rio de Janeiro, e teve como foco o setor de TI,
responsavel por manter toda a infraestrutura do parque tecnoldgico ativa. Observa-se nesta
IFES a existéncia de problemas relacionados a qualidade do atendimento do setor de T1I, falta
de agilidade na resposta aos servicos solicitados, bem como auséncia de gerenciamento nos
chamados de servicos. Percebe-se, entdo, a necessidade de implantar boas praticas na gestao
dos servicos de TI. Para tanto, faz-se necessaria uma analise de cenario, com vistas a
implementa¢do da GSTI por meio do framework ITIL®.

Considerando a problematica supracitada, a razao desta pesquisa esté relacionada a seguinte
questdo: Como melhorar a Gestdo de Servicos de TI em um campus do interior de uma
Instituicdo Federal de Ensino Superior? Sendo assim, o objetivo da pesquisa ¢ investigar formas
de aprimorar a gestao dos servigos de TI ofertados a comunidade académica dessa institui¢ao.

Espera-se que este trabalho possa contribuir para a melhoria na entrega dos servigos de TI
em uma institui¢do publica, visando a resolucao dos problemas do setor, a criacdo de padrdes
para otimizar a prestacao dos servigos, ao aumento da eficiéncia nos atendimentos e a elevagao

da satisfacdo da comunidade académica.

2. Governanca de T1

A Governanga de TI (GTI) tem praticas direcionadas, com intervengdes destinadas a adogao
de medidas corretivas ou de prevencao (Erasmus & Marnewick, 2021). A missao, as estratégias,
os valores e a cultura da GTI devem estar alinhados com os investimentos de TI, sendo seus
mecanismos representados por comités, participacdo da TI na estratégia corporativa e uso de
frameworks (Borborema & Santos, 2018). Ademais, a GTI tem como objetivo alinhar a TI aos
requisitos da institui¢do, considerando solug¢des de apoio a organizacdo, bem como garantir a
continuidade dos servigos e minimizar a exposi¢do da institui¢ao aos riscos associados a TI

(Fernandes & Abreu, 2014).
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Outro fator motivador da Governanga de TI ¢ a seguranca da informacao, tendo em vista
que, diariamente, ocorrem roubos de dados e ataques de virus que podem comprometer as
atividades organizacionais (Souza Jinior & Matta Neto, 2020). Sendo assim, o uso adequado
dos mecanismos de governanga proporciona um melhor desempenho na gestdo do parque
tecnoldgico, e tem um papel importante, dentro de uma institui¢do, que € direcionar as agdes de
TI (Lunardi et al., 2011; Heindrickson & Santos Junior, 2018).

Ja a Gestao dos Servicos de TI (GSTI) ¢ um conjunto de capacitagdes que transforma
recursos em servicos, e pode ser entendida como processos e fungdes voltadas ao gerenciamento
de servigos ao longo do seu ciclo de vida (Fernandes & Abreu, 2014). Com isso, a GSTI
compreende a implementagdo e gestdo da qualidade dos servigos de TI, que visa atender as
necessidades das organizagdes (Correa & Mexas, 2018).

Uma das ferramentas que auxiliam na GSTI ¢é a Information Technology Infrastructure
Library (ITIL®), que ¢ um modelo de gerenciamento de servigcos de TI, foi desenvolvida no
final dos anos 1980 pela Central Computer and Telecommunications Agency (CCTA), tendo
em vista a insatisfagdo com os niveis de servicos de TI (Fernandes & Abreu, 2014). O
framework ITIL® ¢ considerado um conjunto de melhores praticas em gestdao de servigos de
TI, sendo que as suas diretrizes abordam o ciclo de vida das operagdes desses servigos (Mussa
etal., 2021).

Além disso, a adogdo do framework ITIL® tem como objetivo fornecer suporte para tornar
0s processos existentes mais organizados, validando suas atividades, tarefas, procedimentos e
regras. E a sua aplicacdo torna os processos mais praticos, dgeis € com melhores resultado.
Ademais, os processos ITIL® sdo independentes de soffware, tecnologia e linguagem de
programacao, entre outros pardmetros como as dimensdes de onde serdo aplicados. Da mesma
maneira, descreve as particularidades do Service desk, onde ¢ definida as responsabilidades, os
tipos de estruturas e um Unico ponto de contato, implementando uma interface para o usudrio
com o prestador de servigos (Souza Junior & Matta Neto, 2020; Palmeira & Fernandes, 2021;
Sanchez, 2021; Silva & Vasconcelos, 2020).

O modelo da ITIL® v3 ¢ composto por cinco livros, sendo eles: Estratégia de Servigo,
Desenho de Servigos, Transi¢do de Servigos, Operacdo de Servico, Melhoria Continuada de
Servigo, e cada um deles se relaciona a um estadgio do ciclo de vida do servigo, conforme
mostrado na Figura 1, contendo abordagens integradas ao gerenciamento de servicos de TI

(Fernandes & Abreu, 2014).
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Figura 1 - Ciclo de vida do servico ITIL®v3

== Melhoria
=== Continua de
Servigo

# Estratégia
de Servigo

Fonte: Fernandes e De Abreu (2014)

Os principais aspectos quando se refere a qualidade que a ITIL® oferece ¢ a diminui¢ao da
indisponibilidade dos recursos e sistemas de tecnologia da informacdo, e o aumento da
satisfacao do usuario com relacao a disponibilidade aos servigos de TI (Souza Junior & Matta
Neto, 2020). Ademais, a implementacao de processos ITIL® pode ajudar a melhorar a gestao
do setor de TI de uma organizagdo, ¢ nao deve ser feita sem as diretrizes e referéncias dos seus

livros (Sanchez et al., 2021).

3. Metodologia

Nesta secao foram apresentadas as ferramentas metodologicas utilizadas na condugdo da
pesquisa. Assim, a finalidade da pesquisa ¢ basica e seu proposito foi a exploratoria, buscando
proporcionar maior familiaridade com o problema, e torna-lo mais explicito (Gil, 2017). A
natureza da pesquisa ¢ qualitativa, pois buscou-se compreender os fenomenos dentro de seus
proprios conceitos especificos. Quanto ao método de coleta de dados primarios, utilizou-se a
observagdo aberta, participante e anunciado, onde o observador se torna membro do ambiente
observado (Gray, 2012).

A coleta de dados ocorreu no periodo de margo a outubro de 2022, e durante esse periodo
observou-se o ambiente, pessoas, métodos, processos do dia-a-dia do setor de T1. Nota-se que
o retorno pds-pandemia de COVID-19 deixou o cenario ainda pior, pois, além dos problemas
ja existentes, foram encontrados equipamentos parados ha mais de dois anos, dificultando ainda
mais o trabalho do setor de TI.

Iniciada a fase de coleta de dados, todas as informagdes pertinentes foram anotadas em um
diario de campo, sempre imediatamente posterior ao acontecimento, pois, segundo Gray (2012),

¢ um risco ndo tomar nota imediatamente no didrio de campo, na esperanca de que a informagao
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sera lembrada depois. Além disso, os locais e individuos observados, devem ser selecionados
intencionalmente, seguindo a ideia da pesquisa qualitativa, pois assim auxiliard o pesquisador
de forma mais efetiva a entender o ambiente (Creswell & Creswell, 2021). Dessa forma, a
identificacao desses locais e individuos que foram objetos do estudo, contribuiu para todo o
processo de coleta de dados.

A andlise de contetido foi utilizada para analisar os dados coletados, pois segundo Gray
(2012), essa abordagem amplamente utilizada no tratamento de dados qualitativos,
identificando de forma sistematica e objetiva as caracteristicas especiais desses dados, tendo
um carater mais dedutivo. Para Bardin (2016), a organizag¢ao dos dados na abordagem de analise
de conteudo ¢ dividida basicamente em trés categorias, a primeira € a etapa da organizagdo, a
segunda ¢ a etapa da codificacdo, e a terceira € a etapa da categorizacdo. Como visualizado na
Figura 2:

Figura 2 - Processo de analise dos dados

Organizacao

Pré-analise

Exploragdo do material

Tratamento dos resultados, inferéncia
e interpretagdo

!

Codificacdo

Dados brutos transformados
sistemicamente e agregados em
unidades, que permite a exata
caracteristica pertinentes do conteddo

v

Categorizagado

Inventario: isolar os elementos
Classificacdo: repartir os elementos, e
portanto procurar ou impér uma certa
organizagao as mensagens.

Fonte: Adaptado de Bardin, 2016

3.1. Diagrama de Ishikawa

O diagrama de Ishikawa ou diagrama de causa e efeito, foi desenvolvido pelo japonés Kaoru
Ishikawa (1915 —1989), no ano de 1943, sendo uma ferramenta muito simples e muito utilizada
em qualidade (Williams, 1995). A Figura 3 apresenta as categorias: método, maquina, mao de
obra, meio ambiente, material ¢ medida (6M’s) do diagrama de Ishikawa, que abordam as

possiveis causas dos problemas (Menezes, 2013).
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Figura 3 - Diagrama de Ishikawa
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O Quadro 1, a seguir, traz a explica¢do para cada um dos 6M’s descritos no diagrama de

Ishikawa (Menezes, 2013).

Quadro 1 - Categorias 6M’s

METODO Procedimentos e métodos de execugao e cada trabalho.

MAQUINA Condigdes e habilidades necessarias para o bom desempenho das pessoas.

MAO DE OBRA Conhecimentos e habilidades necessarias para o bom desempenho das
pessoas.

MEIO AMBIENTE | Condigdes e fatores relacionados ao ambiente.

MATERIAL Tipos de materiais disponiveis para a utilizagdo no processo.

MEDIDA Referente as métricas e medidas.

Fonte: Adaptado de Menezes (2013)

O diagrama ¢ utilizado para a andlise de problemas organizacionais. A analise do processo
esclarece os fatores das causas e os efeitos, como qualidade, produtividade, etc., (Ishikawa,
1993). Para elaborar e aplicar um diagrama de Ishikawa, devem-se seguir algumas etapas,
como: definir o problema; estudar e conhecer o processo; coletar e organizar as informacdes
trazendo as causas; montar € marcar os pontos importantes (Werkema, 1995). Sendo assim,
apos a analise e categorizagdao dos dados coletados, foi construido um Diagrama de Ishikawa,
que contribuiu para este artigo no sentido de mapear as causas dos problemas e o efeito que

essas causas trazem para o setor de TI.
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4. Analise e discussao dos resultados

Esta pesquisa nasceu da necessidade de melhorar a qualidade na entrega dos servicos de TI
ofertados & comunidade académica da IFES em questdo. Os resultados apontaram as possiveis

causas dos problemas, conforme descrito a seguir.
4.1. Analise das causas dos problemas em uma IFES

Inicialmente, utilizou-se a analise de conteudo para examinar de maneira aprofundada os
dados coletados por meio da observacao participante ¢ anunciada. Essa analise foi conduzida
em trés etapas: organiza¢do, codificacdo e categorizagdo, com o objetivo de identificar padroes
que possam ser a causa dos problemas, agrupando-os em categorias e organizando-os de forma
sistematica.

Na fase de organizagdo, foi realizada a triagem dos dados brutos coletados. Todas as
anotacoes de campo foram separadas e organizadas, permitindo uma visdo geral dos materiais
disponiveis. Na fase de codificagdo, foi possivel identificar ideias-chave, padrdes e o modo de
funcionamento da instituicdo. J4 na fase de categorizagdo, os dados foram agrupados em
categorias, permitindo a identificacdo das relagdes entre eles.

Com os resultados da analise de conteudo, foi construido um diagrama de Ishikawa com o
intuito de proporcionar melhor visualizagdo das possiveis causas identificadas durante a analise,

conforme apresentado na Figura 4 a seguir.

Figura 4 - Diagrama de Ishikawa
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A combinagdo da analise de conteudo com o diagrama de Ishikawa ajudou na compreensao,

identificacdo, categorizagdo e visualizacdo destas possiveis causas do problema. As causas

10
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foram separadas por categorias e justificadas de acordo com as informagdes analisadas,

conforme Quadro 2.

Quadro 2 - Causas e justificativa dos problemas do Setor de TI

Categoria: Método

Causa

Justificativa

Falta de processos definidos para gerenciamento de

incidentes

Falta de controle para a identificacdo e resolucio

dos problemas recorrentes

Falta de centralizacdo dos métodos de solicitagdo

de servigos

Falta de controle das demandas de suporte em TI

Falta de suporte centralizado

Causa

Categoria: Maquina

As diferentes formas de solicitacao de servigos, foi um dos
possiveis problemas mais criticos do setor de TI, sendo elas:
e-mail, mensagem via aplicativo WhatsApp, ligagao por
telefone celular e a maior parte pessoalmente. Observou-se
uma falta de controle das demandas, pois com essas diversas
formas de contato com o setor, dificultou o gerenciamento ¢ o
controle dos chamados de servi¢os de TI. Observou-se
também, que a falta de procedimentos documentados
atrapalhou na criagdo de um passo-a-passo que tem como
objetivo direcionar as demandas e dar mais agilidade no

atendimento, causando possiveis erros e retrabalhos.

Justificativa

Auséncia de ferramentas de gerenciamento de
servigos de TI (GSTI) para o rastreamento de

incidentes e solicita¢des

Falta de uma ferramenta para emisséo de relatorios
para rastreamento de ativos de TI com mais

eficacia

Parque de informatica obsoleto

Observou-se que o hardware de alguns equipamentos da IFES
em questdo tem no minimo cinco anos de uso, € ja apresentam
constantes defeitos, além disso os equipamentos passaram
dois anos sem manutengao preventiva por conta da pandemia
de COVID-19. Quanto ao sistema operacional (SO) desses
equipamentos, notou-se o uso do Linux Ubuntu, por ser um
software livre, mesmo assim com as constantes atualizagdes
do SO, os equipamentos comegaram a ter problemas como
travamento e congelamentos, gerando perda de tempo aos
usudrios desses equipamentos. Além disso a falta de
ferramentas de GSTI dificultou o mapeamento destas

solicitagdes de reparo e das paradas por incidentes.

11
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Categoria: Mao de obra

Causa

Justificativa

Equipe de TI reduzida

Sobrecarga da equipe de TI

Categoria: Meio ambiente

Causa

Observou-se que a equipe era bem reduzida. Durante o
periodo da coleta de dados o setor dispunha de apenas dois
técnicos de TI, sendo um servidor efetivo e um funcionario
terceirizado, para atender toda a instituicdo, o que muitas
vezes sobrecarregou o setor com muitas demandas internas,
gerando baixa produtividade, baixa qualidade e atrasos na

entrega desses servigos.

Justificativa

Cultura organizacional

Resisténcia a mudanga de paradigmas

Categoria: Medida

Causa

Observou-se que houve uma resisténcia a mudangas em
algumas poucas tentativas de se implementar algumas
novidades, limitando visivelmente uma total falta de

alinhamento ¢ inovag@o com a instituigéo.

Justificativa

Auséncia de métricas para medir a satisfacao do

usuario

Falta de métricas para o monitoramento do tempo

de resolugao dos incidentes e solicitagdes

Categoria: Material

Causa

Observou-se que a falta da centralizacdo dos chamados a
partir de um sistema para registra-los, o que acabou gerando
tempo de resposta mais lento, falta de visibilidade dos
chamados, possiveis insucessos no atendimento, e também por

nao existir acordos de niveis de servigos.

Justificativa

Caréncia de pegas de reposi¢ao para a resolucdo de

alguns incidentes

Observou-se a falta de equipamentos basicos de reposicao,
pois os mesmos eram adquiridos uma vez por ano, a partir de
atas de licitacdo, atrasando muitas vezes a entrega desses
equipamentos, dificultando o controle, e deixando o setor

despreparado para atender as demandas.
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4.2. Proposta da melhoria da Gestiao de TI utilizando ITIL® v3

Com o resultado obtido ap6s a categorizacao das causas dos problemas, buscou-se

compreender quais processos ITIL® seriam necessarios para serem implementados, com a

intencao de contribuir para a implantacdo de um Service desk, cujo objetivo seria a adogao da

Gestao de Servigos de TI na institui¢ao estudada. O Quadro 3 apresenta as causas € 0s

processos ITIL® que seriam necessarios para mitigar essas causas, de acordo com a biblioteca

da ITIL® v3, bem como os beneficios associados.

Para a implementacao dos processos ITIL® v3, ¢ necessario um software que realize a

geréncia do Service desk. Existem diversos sofiwares que possibilitam esse tipo de

implementagdo, como, por exemplo, o GLPI, OTRS e OSTicket, que sdo softwares livres, ou

seja, de cddigo aberto, e permitem a parametrizacdo, adaptando-se de acordo com a necessidade

de cada instituicao.

Quadro 3 - Processos ITIL® e seus beneficios

PROCESSOS ITIL QUE PODEM CONTRIBUIR COM A MITIGACAO DO PROBLEMA

CAUSAS

PROCESSOS ITIL V3

BENEFICIO

Falta de processos definidos
para  gerenciamento  de

incidentes

Gerenciamento de

Incidentes

Registro dos incidentes; categorizacdo dos incidentes
por niveis de prioridade; identificagdo da causa raiz;
resolucdo do incidente e encerramento apods sua
resolucdo. Este processo é abordado no livro Operagao

de Servigo de TI (Fernandes & Abreu, 2014).

Falta de controle para a
identificagdo e resolucdo dos

problemas recorrentes

Gerenciamento de

Problemas

Prevengdo de incidentes recorrentes, melhoria na
qualidade dos servigos ao investigar as possiveis causas
subjacentes. Este processo ¢ tratado no livro Operagdo

de Servico (Fernandes & Abreu, 2014).

Falta de centralizagdo dos
métodos de solicitagdo de

Servigos

Gerenciamento de

Requisigoes de Servigo

Centralizacdo em um unico ponto de contato entre o
usuario e o setor de TI, padronizagdo e automagdo para
tratamento eficaz das requisicdes. Este processo ¢
tratado no livro Operagdo de Servico (Fernandes &

Abreu, 2014).
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PROCESSOS ITIL QUE PODEM CONTRIBUIR COM A MITIGACAO DO PROBLEMA

demandas de suporte em TI

Gerenciamento de
Requisi¢des de Servigo

(para solicitacdes)

CAUSAS PROCESSOS ITIL V3 BENEFICIO
Gerenciamento de
Centralizacdo das requisicdes de chamados de
Incidentes (para ) )
atendimento em apenas um canal de comunicagdo e a
Falta de controle das | incidentes)e

resolugdo de incidentes o mais rapido possivel. Este
processo ¢ tratado no livro Operagdo de Servigo

(Fernandes & Abreu, 2014).

Falta de suporte centralizado

Service desk

Fornecer um ponto de contato unico e acessivel para os
usuarios, agilizar a resolugdo de incidentes, melhorar a
satisfacdo do usuario. Tratado em toda biblioteca ITIL

v3 (Fernandes & Abreu, 2014).

Auséncia de ferramentas de
gerenciamento de servicos de
TI (GSTI) para o
rastreamento de incidentes e

solicitagdes

Gerenciamento de
Ferramentas e Servigos

Técnicos

Ferramentas de gerenciamento de servigos de TI

adequadas, eficazes e eficientes, suporte ao
monitoramento, controle ¢ automag@o de processos de
TI, ferramentas para fornecer informagdes em tempo
real sobre o ambiente de TI. Este processo ¢ tratado no
livro Operagdo de Servico e Melhoria Continua de

Servigos (Fernandes & Abreu, 2014).

Falta de uma ferramenta para
emissdo de relatorios para
rastreamento de ativos de TI

com mais eficicia

Gerenciamento de Ativos

de Servigo e Configuracdo

Melhoria na visibilidade da infraestrutura de TI, suporte
a tomada de decisdes informadas e a avaliacdo de
impacto de mudancas planejadas, facilitagio da

resolucdo rapida de incidentes e problemas. Este

Sobrecarga da equipe de TI

N/A

Parque de  informética processo € tratado no livro Transi¢do de Servico
obsoleto (Fernandes & Abreu, 2014).
Equipe de TI reduzida O gerenciamento de pessoas ndo € um processo

especifico na biblioteca ITIL® v3.

Cultura organizacional

Resisténcia a mudanga de

paradigmas

Gerenciamento de

Mudangas

Adogdo de melhores praticas de comunicagao,
Mudangas alinhadas com os objetivos e necessidades da
instituigdo, maior eficiéncia na melhoria continua dos
servigos. Este processo € tratado no livro Operagdo de
Servigo e Melhoria Continua de Servicos (ITIL®,
2011). Este processo ¢ tratado no livro Transi¢do de

Servigo (Fernandes & Abreu, 2014).
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PROCESSOS ITIL QUE PODEM CONTRIBUIR COM A MITIGACAO DO PROBLEMA

CAUSAS

PROCESSOS ITIL V3

BENEFICIO

Auséncia de métricas para

medir a satisfagdo do usuario

Falta de métricas para o

Gerenciamento de Nivel de

Alinhamento dos servicos com a realidade da
instituicdo, estabelecimento de metas claras e realistas

entre os prestadores de servicos de TI e os usudrios

: Servigo
monitoramento do tempo de destes servicos. Este processo ¢ tratado no livro
resolugio dos incidentes e Transi¢ao de Servico (Fernandes & Abreu, 2014).
solicitagdes
) Por se tratar de uma instituigdo publica, a aquisi¢do de

Caréncia de pegas de ) ] o

] equipamentos de reposi¢do se da através de licitagdes e
reposicao para a resolugdo de | N/A

ndo ¢ possivel tratar esses problemas com processos

alguns incidentes
ITIL® v3.

5. Conclusao

O estudo investigou as possibilidades de melhoria para a gestdo de servicos de TI de um
campus do interior de uma IFES no estado do Rio de Janeiro, identificando as possiveis causas
dos problemas do setor de TI, sendo este de extrema importancia para o bom funcionamento da
estrutura computacional.

A literatura forneceu o embasamento tedrico que, alinhado a analise dos dados coletados no
periodo de observagdo, permitiu concluir que a criagdo de um Service desk, com a
implementagdo dos processos do framework ITIL®, pode trazer uma melhoria significativa na
qualidade e eficiéncia na entrega dos servicos de TI dessa IFES. Este estudo teve importancia
na busca pela melhoria da qualidade na entrega dos servicos de TI ofertados a toda a
comunidade académica, bem como para a agilidade na prestacdo desses servigos.

Com a utiliza¢do da andlise de contetido, alinhada ao diagrama de Ishikawa, ferramenta de
qualidade, buscou-se ilustrar de forma didatica as possiveis causas e seus efeitos, tornando o
problema mais evidente.

Os resultados da pesquisa sugerem que a implementagao de processos ITIL® pode contribuir
para a resolucdo das diversas causas dos problemas encontrados no setor de TI da instituicao
ao longo da pesquisa. Como contribuigdo, esta pesquisa permitiu propor uma série de processos
ITIL® que podem favorecer a futura implementa¢do de um Service desk, oferecendo uma

direcdo a ser seguida com o objetivo de mitigar os problemas do setor de T1.
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Entretanto, aplicar essas mudancas pode também gerar certos desafios de ordem
organizacional, devido a ruptura da “cultura” existente, sendo necessario o apoio integral da
alta gestdo da instituicdo para que as melhorias propostas sejam alcangadas a longo prazo.

Como limitagdo, a pesquisa deixou em aberto a defini¢do de qual seria o software mais
adequado para a implementagdo da gestdo dos servicos de TI nesta instituicdo. Para trabalhos
futuros, recomenda-se investigar IFES que ja tenham implementado um Service desk com base
na biblioteca ITIL®, avaliando o grau de satisfagcdo e a melhoria na qualidade dos atendimentos,

bem como os softwares utilizados na implementagao.
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