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m RESUMO

Nos ultimos anos, com o forte desenvolvimento da informatica, as Tecnologias de Informagdo evoluiram
de uma orientagdo meramente de suporte administrativo para um papel estratégico dentro de uma
organizagdo. A visdo de Tl como estratégia competitiva tem sido discutida e enfatizada, pois ndo sé
sustenta as operagGes de negdcio existentes, mas também permite que se viabilizem novas estratégias
empresariais.

A GTI surge, neste sentido, e trata-se do alinhamento das estratégias de negdcio com os sistemas de TI,
de forma a optimizar estes mesmos sistemas e suportar as melhores decisdes para o negdcio.

O presente trabalho pretende realizar um levantamento de processos de negdcio de uma empresa de

servigos na area de Informatica e analisar as metodologias de GTI utilizadas.
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m ABSTRACT

In recent years, with the strong development in computer technology, information technology evolved
from merely a guideline for administrative support to a strategic roleplay within an organization. The
vision of IT as a competitive strategy has been discussed and emphasized as not only support for existing
business operations, but also for enabling new business strategies.

The GTI comes to this effect, and it’s the alignment of business strategies with IT systems in order to
optimize these same systems and support the best decisions for the business.

This paper aims to survey the business processes of an IT Service’s company and analyze the used GTl’s

methodologies.
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W ABREVIATURAS

BSC ettt Balanced Score Card

CIMIDB ..ottt s Configuration Management Database

COBIT ittt Control Objectives for Information and Related Technology
LG I USSR Governanga de Tl

111 PR IT Infrastructure Library

ITSM e IT Service Management

L] PSRRI Sistemas de Informagao

SOC e Service Operations Center

L1 RSP RPUSR Tecnologias de Informagao
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1. INTRODUCAO

Nas ultimas décadas tem vindo a observar-se que as empresas dos mais diversos sectores tém vindo a
investir de uma forma crescente nas TI’s. Segundo um estudo realizado pelo Gartner Group, nos Estados
Unidos e Europa, as empresas investem, em média, 4% da sua receita em Tl e tudo indica que esses
investimentos vao continuar a crescer.

Desta forma, torna-se pertinente que as organizagGes procurem aperfeicoar e optimizar os seus
processos, controlar custos e aumentar a sua eficiéncia em geral.

Ja ha algum tempo que o termo “Governanga” tem sido amplamente utilizado nas organizagGes, mas
numa perspectiva mais corporativa. Nos ultimos anos passou a ser adoptada em TI, para se referir aos

critérios de definigdo, gestdo e acompanhamento de resultados dos investimentos em Tl (Weill, 2004).

2. GOVERNANCA DEIT
2.1. DEFINICAO

Van Grembergen (2003) define a Governanca de Tl como sendo a representagdo da capacidade
organizacional exercida pela alta administragdo e pelos gestores de Tl para controlar a formulagdo e
implementagdo da estratégia de Tl e, neste sentido, assegurar a integragdo de Tl ao negdcio. A
Governanga de Tl é parte integrante da governanga corporativa, de responsabilidade da direc¢do e
gestores de Tl e consiste na lideranga nas estruturas organizacionais e nos processos que asseguram que
a Tl sustente as estratégias e objectivos da organizagdo (ITGI, 2001)
Ainda Weill e Ross (2004) definem a GTl como uma estrutura de decisdo e de responsabilidade para
incentivar o comportamento desejavel no uso das TI’s.
As TlI's tem gerado mudangas significativas nas organizagdes. Na visao de Hendereson e Venkatraman
(1999), o impacto de Tl esta a transcender o seu tradicional papel de ferramenta administrativa e esta a
evoluir para um papel estratégico. As TlI’s tém vindo a contribuir e a gerar oportunidade para o negdcio.
A governanca de Tl visa responder as seguintes quest&es (Weil e Ross, 2004):

1. As capacidades da Tl melhoram a competitividade da sua empresa?

2. Todos os gestores da empresa reconhecem as suas responsabilidades para a gestdo e uso
efectivo das TI's — ou este é apenas um problema para as areas de Tl's?

3. Osinvestimentos em Tl da sua empresa visam atender os objectivos estratégicos — ou a sua
empresa desperdica recursos e investimentos apenas para atender iniciativas tacticas e
necessidades operacionais?

De um modo geral, as empresas gerem bem os seus recursos, mas no que diz respeito a informagao
verifica-se, na sua maioria, uma auséncia de gestdo e controlo. As necessidades de negécio mudam
constantemente, enquanto os sistemas, por outro lado, permanecem inflexiveis e imutaveis. As
implementacdes de solugbes e projectos de Tl envolvem investimentos altos e continuos, com

resultados incertos e que ninguém pode precisar.
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A GTI tem como objectivos conhecer os valores e a importancia estratégica da Tl na organizagdo,

assegurar que pode suportar as suas operacdes e garantir que pode implementar as estratégias

necessarias para atender o crescimento e a expansdo da empresa no futuro. As melhores praticas da GTI

visam garantir que as expectativas da Tl serdo atendidas e os riscos inerentes a Tl serdo minimizados, e

que as operacgdes de Tl estdo alinhadas com as operagdes de negdcio e através de melhoria continua.

OPERACOES DE TI

e Como é que as falhas e
mudancgas nas Tl’s
afectam o negdcio?

e Qual é oimpacto?

e Qual o custo parao

negocio?

of IT on the
Business

®

IT Environment

of Business

g 0
0“.\

) . k negdécio?

OPERACOES DO NEGOCIO

= @ e Como é que as alteragdes

de negdcio afectam os
sistemas de TI?

e QOs sistemas de Tl estdo
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para suportar as

iniciativas estratégicas do

Fig. 1 — Alinhamento de Tl com o negdcio
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Servigos de T
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Fig. 2 - Modelo de Boas praticas no contexto de governanga

A Governanca de Tl é um conjunto de estruturas e processos que visa garantir que a Tl dé suporte e

maximize adequadamente os objectivos e estratégias do negdcio da organizagdo, adicionando valores

aos servigcos entregues, balanceando os riscos e obtendo o retorno sobre os investimentos em TI.
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Segundo Almeida, M. (2001), estratégia corresponde ao conjunto de actividades desempenhadas por
uma organizag¢do que busca a maxima eficdcia no alcance de seus objectivos. Essas actividades devem
fazer parte de um processo continuo e interactivo de forma a integrar o ambiente e promover a
transformagdo, onde a estratégia ira dar orientagdo todas acgdes e reacgoes.
A Governanga de Tl engloba cinco dominios:
1) Alinhamento estratégico: que visa manter o alinhamento entra as solugGes de Tl e o negdcio da
empresa;
2) Valor de TI: visa a optimizagdo dos custos dos investimentos de Tl e o retorno dos mesmos;
3) Gestdo do Risco: que visa assegura a protecgdo dos activos de Tl, inclui planos de disaster and
recovery, mantendo a operacionalidade dos sistemas;
4) Gestdo dos Recursos: que visa aperfeicoar o conhecimento e a infraestrutura de TI;
5) Medidas de desempenho: que permite o acompanhamento da entrega dos projectos de Tl e
monitorizar os servigos.
Estes dominios sdo alvo de avaliagdo e medicédo, recorrendo-se a utilizacdo de frameworks e/ou
metodologias. Um Framework é um conjunto de boas-praticas que auxiliam na resolugdo de um
problema especifico, e neste caso particular, auxiliam na resolugdo de problemas relacionados com a
Governanga de TI.
A figura abaixo mostra as varias metodologias e frameworks que podem apoiar a governanga de T,

umas de forma mais abrangente e outras de forma mais especifica.

DECISAQ, ESTRUTURA,
ALINHAMENTO COMPROMISSO. ¥ :
? ] PROCESSOS,
ESTRATEGICOE PRIORIZAGAD E OPERAGAD E [:'Eiﬁf.ﬁgu'f,%
COMPLIANCE ALOCAGAQ DE GESTAO
RECURSOS
Alinhamento Gestio do
estratégico desempenho da Tl
Principios de Tl
Necessidades de
aplicages

Seis
Sigma

Arquitetura de Ti

Infra-astrutura de COBIT

Objetivos de
desempenho

Capacidade de
atendimento

Estratégia de
outsourcing
Seguranca de
infermagio

Competéncias

S @
Plano de Ti — @

Fig. 3 - Modelo de Boas praticas no contexto de governanga

2.2. FRAMEWORK DE CALDER-MOIR
O IT Governance Institute prop&e a Super Framework de Calder-Moir (Fig. 5) que inclui praticamente
todos os temas importantes na drea do IT Governance.
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Fig. 4 — Super Framework de Calder-Moir

A imagem da Super Framework de Calder-Moir devera analisada tendo em conta os seguintes niveis

representados na figura seguinte.

GESTAO
ESTRATEGICA

GESTAO
OPERACIONAL

Fig. 5 - Niveis da Super Framework de Calder-Moir

A Gestdo estratégica diz respeito a administragdo da organizagdo, que tem como responsabilidade a
definigcdo de estratégias e alinhamento das TI’s com o negécio, determinando a gestdo estratégica da
informatica.

O nivel de Gestdo Operacional representa o nivel de gestdo que gere as actividades de informética.

O nivel de Operagdo Tecnoldgica inclui os técnicos de informatica que utilizam metodologias e
ferramentas para planear, desenhar, avaliar e entregar os projectos de informatica.

A parte superior da Super Framework de Calder-Moir (fig. 7)representa os processos que estabelecem a

direcgdo, especificam restri¢des, tomam decisdes e definem o planeamento

@ Cldudia Matos | 20063503
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Fig. 6 — Representagdo parcial da Super Framework de Calder-Moir |

A parte inferior (fig 8) representa os processos que desenvolvem e gerem novas capacidades, assim

como os processos que utilizam a informatica para desenvolver novos produtos e servigos.

Fig. 7 — Representagdo parcial da Super Framework de Calder-Moir Il

O processo de Governanga de IT tera inicio no canto superior esquerdo do hexagono, seguindo para a
direita no sentido dos ponteiros do reldgio. A administragdo providencia a estratégia de negdcio, e os
gestores fazem uma analise do risco e quais as medidas mais adequadas.

Estando definida a estratégia de negdcio e o contexto organizacional, a informatica desenvolve
propostas, planos e arquitecturas para suportar esses requisitos, que definem o que se pretende, as
mudancas necessdrias e as implicagdes em termos de recursos.

A administragdo terd de aprovar essas propostas, devem ser implementadas através de uma série de
projectos sujeitos a uma monitorizagdo regular.

Esta Framework inclui trés tarefas de Governanga de TI: avaliar, dirigir e monitorizar, que relacionam os
segmentos entre si. A administragdo avalia as condigdes de negdcio, restricdes e propostas, dirige o
risco apropriado e o investimento e monitoriza os principais processos, incluindo a estratégia de negdcio
e risco, estratégia informatica, a mudancga, as capacidades e as operagdes. Da mesma forma, no nivel
intermédio, os gestores executivos também dirigem, avaliam e monitorizam os processos.

Este Framework baseia-se ainda na metodologia Plan, Do, Check, Act (Fig. 9).

10
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Fig. 8 — Framework de Calder-Moir com metodologia “Plan, Do, Check, Act”

A nivel estratégico, a fase “Plan” ocorre na primeira metade superior do hexagono, iniciando-se a
esquera e seguindo o sentido dos ponteiros do relégio. Na metade inferior do hexagono ocorre a fase
do “Do”, sendo que a fase”check” é realizada de fora para dentro e a fase “Act” ocorre de dentro para
fora. A nivel operacional, o ciclo é realizado em cada segmento do hexagono.

Um dos requisitos da governanga de Tl é o alinhamento de estratégico, que indica o apoio da Tas Tl's as

estratégias adoptadas pela empresa, com vista a alcangar os objectivos estratégicos da empresa.

De seguida serdo abordadas algumas metodologias ou frameworks utilizadas para a Governanga de TI.

2.3. COBIT

E um guia de boas préticas direccionado para a gestdo de TI. As principais funces do CobiT sdo
pesquisar, desenvolver, publicar e promover um conjunto actualizado, autorizado e com foco
internacional de objectivos de controlo, geralmente aceites e aplicaveis a Tl para ser usado por gestores,
utilizadores e auditores de TI.
O CobiT é composto por 4 dominios, 34 objectivos e 215 objectivos de controlo detalhados. No nivel
mais elevado estdo os quatro dominios, que sdo agrupados de acordo com a sua natureza.

1) Planeamento e Organizagdo

2) Aquisicdo e Implementagdo

3) Entrega e Suporte

4) Monitorizagdo

11
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AIS - Instalar e Validar Sist
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Fig. 9 — Relagdo dos dominios com os objectivos de controlo do CobiT

O CobiT, como é uma metodologia focada nas métricas, utiliza dois tipos de indicadores: um KPI (Key
Performance Indicator) que é um indicador-chave de desempenho e um KGI (Key Goal Indicator) que é
um objectivo a atingir através da monitorizagdo de um ou mas KPI’s.

O CobiT utiliza os recursos informaticos para definir os processos de gestdo da informatica a partir dos
objectivos de negdcio. A cada um destes processos sao depois atribuidos KPI’s, assim como KGI’s aos
objectivos. Estes objectivos da informdtica devem estar integrados com os objectivos de negdcio para
garantir o alinhamento entre a informatica e o negdcio.

Esta metodologia é ainda focada no controlo, ou seja, por cada um dos 34 processos agrupados nestes
guatro dominios, o CobiT define objectivos de controlo que sdo politicas, procedimentos, praticas ou
estruturas organizacionais desenhadas para fornecer garantias razoaveis que os objectivos serdo
atingidos e que serdo prevenidos eventos indesejaveis.

Para Aragon e Vladimir existem varias oportunidades de aplicagcdo do CobiT numa organizagdo:

e Avaliacdo dos processos de Tl: dada a sua grande abrangéncia, o CobiT e o seu alto grau de
padronizagdo permitem a sua utilizagdo como um checklist para avaliar os pontes fortes e
fracos dos processos, potenciando o aparecimento de propostas de melhoria.

e Auditoria dos riscos operacionais de TI: as avaliagdes dos processos, em conjunto ou de forma
isolada, podem demonstrar os riscos implicitos ao negdcio e assim tentar minimiza-los.

e |mplementagdo modular da GTI: a governanga pode ser implementada na empresa para
atender as necessidades mais basicas, focando assim as areas mais criticas.

e Realizagdo de Benchmarking: a existéncia de modelos de maturidade para cada processo de Tl
permite que uma organizagdo possa montar uma estratégia baseada na sua situagdo actual,

utilizando como parametros a comparagdo de dados de outras empresas.

12
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A GTI baseada no CobiT pode ser aplicada tanto em pequenas como grandes empresas. O Unico

requisito para a sua utilizagdo é que seja consistente com os objectivos de negdcio e com as suas

promover a contratacdo de servicos de Tl, ou mesmo no estabelecimento de niveis de servico

dentro de uma organizagao.

estratégias relacionadas as TI's.

2.4. BALANCED SCORECARD e IT-SCORECARD

O BSC é uma metodologia desenvolvida por Robert Kaplan e David Norton, em 1992, e consiste numa
ferramenta de medigdo e gestdo de desempenho. Inicialmente foi apresentado como um modelo de

avaliagdo de performance empresarial, mas foi desenvolvido para uma metodologia de gestdo

estratégica.

O principal objectivo do BSC é o alinhamento do planeamento estratégico com as ac¢Ges operacionais

da empresa através de:

1)
2)
3)
4)

Esclarecer e traduzir a visdo e a estratégia;

Qualificagdo de fornecedores de TI: esta metodologia pode ser também utilizado para

Comunicar e associar objectivos e medidas estratégicas;

Planear, estabelecer metas e alinhar iniciativas estratégicas;

Melhorar o feedback e o aprendizado estratégico.

As perspectivas para a analise do desempenho sdo:

1)
2)
3)
4)

A seguinte figura mostra a integragdo das propostas com os objectivos da empresa.

Financeira
Cliente
Processos Internos

Aprendizagem e Crescimento

Cliente
Para alcangar nossa visio
como devemos ser vistos
pelos clientes?

Fig. 10 — Integragdo das perspectivas do BSC

® Claudia Matos | 20063503
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Processos Internos do
Negécio
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Existe uma relagdo muito forte entre o BSC como instrumento de gestdo e os Sistemas de Informagao
como ferramentas de suporte a gestdo que precisam elas préprias ser geridas. Os S| podem nao sé
apoiar directamente a implementac¢do do BSC, aumentando a probabilidade de sucesso, como o BSC
pode também contribuir para um melhor alinhamento entre a gestdo da organizagdo e a gestdo dos
sistemas de informacado.

A avaliagdo de desempenho dos SI’s deve ser olhada de uma forma balanceada, entre objectivos
financeiros e ndo financeiros, em que muitos dos beneficios podem ser indirectos e a longo prazo. Os
SI’s, normalmente, ndo produzem valor por eles mesmos, mas sim indirectamente através das outras
actividades que suportam, podendo ser dificil quantificar os beneficios.

Assim, o BSC pode ser bastante util para avaliar o desempenho dos SI, de modo a que as organizagdes
tenham uma melhor nogdo de quais sdo os investimentos que produzem maiores beneficios.

A utilizagdo de sistemas de avaliagdo de desempenho, incluindo o BSC, oferece diversas vantagens na

gestdo dos investimentos em informatica:

e Ainformatica tem um efeito holisitico numa organizagdo, tornando-se necessario medir o
desempenho dos processos e melhora-los;

e Asdespesas com a informatica sdo normalmente considerdveis e crescentes, tornando-se
bastante importante comparar os custos e beneficios;

e  Se uma organizagdo conseguir identificar os investimentos em informatica que produzem mais
beneficios no presente, pode decidir melhor sobre outros investimentos no futuro;

e  (Os gestores tém acesso a mais e melhor informagdo e, assim, podem tomar medidas, criar
iniciativas ou aprovar projectos para melhorar o desempenho dos processos de negécio

suportados pela informética.

O BSC direccionado para a informatica, neste caso serd desigando por IT-Scorecard, pretende avaliar o
desempenho directo da informdtica e avaliar os beneficios indirectos produzidos pela informatica no
suporte aos processos de negdcio.

Grembergen e Saull apresentaram uma framework para implementar um IT-Scorecard representada

pela figura seguinte:

14
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Table 5—Generic SLM BSC

» Service level performancs
* lUser satisfaction

User Orientalion Corporate Contribution

How do the users view the service level management process? | How does management view the SLM process?

Mission . Mission

To meet business requirements of users and to improve user To obilain a reasonable business contribution fram SLM process
satisiaction Objectives

Objectives = Control of expenses for SLM

* Maximum effect on the business
Measures

How effective is the service level management process?

Measures = Actual vs. budgeted expenses
= Percentage of applications and operation services meeting » Parcentage of processes relying on IT covered by SLAS
SLAs
» Score on user satistaction survey
Operational Excellence Future Orientation

Is IT positioned to meet future service level management
challenges?

= Impravement of SLM process
= Efficient account management
= Efficient reparting of outages
» Efficient performance repons
= Efficient implementation process
Measures
* SLM maturity level
= Number of failures to attend scheduled account mestings

Mission Mission
Etfective sarvice lavel management process Develop opportunities to answer future challenges.
Objectives Objectives

= Permanent SLM training and education of T personnel and
end users

« Rasearch into SLM

Measures

+ SLM educational budget as percentage of total IT budget

= Percentage of IT staff and end users with completed SLM
training

= Percentage of 1T budget spent on SLM research

» Number of failures to provide outages repors in “x" hours
= Number of failures to provide performance reports as agreed
= Number of late implementations

Fig. 11 — Framework de Grembergen e Saull

2.5. GESTAO DE PORTEFOLIO
A gestdo de portefélio é responsavel pelos pedidos feitos pelo negdcio a informatica (Silva, M. &
Martins, J. (2008)). O portefdlio pode ser representado através de aplica¢des, infraestrutura, servicos e
gestdo. O objectivo principal da gestdo de portefdlio é seleccionar, controlar e validar os projectos, de
modo a que seja feito o alinhamento entre os objectivos de negécio.
A gestdo de portefdlio inclui quatro processos que tém como objectivo evitar que os projectos ndo
estejam alinhados com as metas da organizagdo:
e Alinhamento: garante que reflictam os objectivos da organizagao;
e Selecgdo: classifica os projectos em termos de prioridade;
e Controlo: tempo, custos, outros indicadores;
e  Validagdo: verifica se os objectivos foram alcancados.
2.6. ITIL
2.6.1. Definigao
O ITIL é um conjunto de boas praticas que permite administrar de forma eficiente a infraestrutura de IT,
com vista a garantir os niveis de servigco acordados entre a organizacdo de Tl e os seus clientes (internos
ou externos). Trata-se de um conjuntos de 40 livros, cada um dos quais descreve um processo de ITSM.
Os livros de ITIL mais utilizados e os processos associados sdo:
e Service Support — gestdo de incidentes, problemas, configuracdes, alteracdes, releases e service
desk.

o Configuration Management
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o Service Desk
o Incident Management
o Problem Management
o Change Management
o Release Management
e Service Delivery — gestdo de niveis de servigo, financeira, capacidade, continuidade,
disponibilidade e seguranca.
o Availability Management
o Capacity Management
o IT Service Continuity Management
o Financial Management for IT Services
o Service Level Management
e  Security
o Security Management
e Network

o Network Services Management

2.6.2. Vantagens
As principais vantagens da utilizagdo da metodologia ITIL para as organizagdes sdo:

e Melhoria da qualidade de servigo e suporte ao negdcio mais fiavel;

e Melhoria no ciclo de vida de mudancas e maiores taxas de éxito;

e Melhorias na seguranca, velocidade e disponibilidade, de acordo com o nivel de servico
requerido

e Maior flexibilidade e adaptabilidade dos servigos de IT a organizagdo;

e Melhoria da satisfagdo dos clientes;

e  Pessoal mais motivados, maior satisfacdo dos empregados por terem ideia daquilo que é
esperado deles

e Maior flexibilidade do negdcio através de uma melhoria na relagdo com o suporte de IT;

e Visdo mais clara das capacidades de IT;

e Maior confianga nos processos.

3. CASE STUDY “SOITSA”

3.1. DESCRICAO E OBJECTO DA ACTIVIDADE EMPRESARIAL
A Selective Outsourcing of Information Technologies S.A. (SOITSA), fundada no ano de 1999, pertence
ao grupo SOITSA, com origem em Espanha e presenca em Portugal, Espanha, México e Eslovaquia. A
missdo de SOITSA é prestar servigos profissionais e oferecer solugdes especializadas e avangadas, de alta

qualidade e disponibilidade, nas dreas das Tecnologias de Informacao.
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SOITSA estrutura-se em trés diferentes unidades de negécio, sendo desenvolvidos pelas diferentes areas
organizativas na dependéncia da Direccdo Geral:
a) Assisténcia Técnica: Projectos de Exploragdo e Desenvolvimento
c) SOC e IT Solutions
d) Consultoria e Desenvolvimento de Aplicagdes
As areas de negdcio sdo desenvolvidas pelas diversas dreas organizacionais da empresa:
a) Departamento de Recursos Humanos
b) Departamento Comercial
c) Departamento Técnico
d) Departamento de Contabilidade, Finangas e Servicos Gerais
e) Departamento de Qualidade
Numa organizagdo que presta servigos, a tecnologia serve como apoio para o trabalho das pessoas,

trabalho este que deve estar organizado segundo processos de gestdo definidos.

3.2. MISSAO
Prestar servigos e oferecer solugdes especializadas, de alta qualidade e disponibilidade nas areas de
Tecnologias de Informagdo e ComunicagGes, Consultoria e Desenvolvimento de aplicagGes.
A base fundamental de SOITSA é:

e  Fornecer servigos de qualidade e demonstrar a sua capacidade para os oferecer, de forma
continua, esses servicos, de acordo com as necessidades dos seus clientes e de acordo com os
requisitos legais que sejam aplicados.

e  Providenciar um ambiente de trabalho que proporcione este objectivo.

e Um sistema que se torne cada vez mais robusto através da experiéncia e do feedback, visando

uma melhoria continua do mesmo.

3.3. AREAS DE NEGOCIO

ASSISTENCIA
DE APLICACOES

TECNICA
DESENVOLVIMENTO

DEPARTAMENTO TECNICO

DESENVOLVIMENTO CORPORATIVO

AREA DE QUALIDADE

ADMINISTRACAQ / FINANGAS

DEPARTAMENTO COMERCIAL

Fig. 12 — Estrutura Organizativa de SOITSA
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3.3.1. Assisténcia Técnica
Tem como objectivo a captacdo e manuteng¢do do negécio relacionado com servicos externos
relacionado de informatica avangada, em projectos cuja Ultima responsabilidade da gestdo técnica sobre
o cliente de exploragdo de sistemas, redes, bases de dados, aplicagdes, seguranca e desenvolvimento de
aplicagoes.
Estes servigos sdo geralmente prestados nas instalagdes dos clientes, sob os seus procedimentos (no
que se refere a gestdo técnica da actividade didria) e metodologia. Estdo incluidas as actividades de
monitorizagdo, operagdo, administragdo, suporte e desenvolvimento de aplicagdes, servicos que
integram o amago do negdcio de SOITSA.
A unidade estrutura-se com um director de negocio, e um ou varios gestores, sendo o director o
responsavel pela conta de resultados de negdcio.
Os seus processos basicos sdo: Captacdo e Abertura de Contas, Recepcdo de Novos Projectos,
Recrutamento e Contratagdo, Incidéncias de Manutengdo ou Fecho, recebendo apoio comercial, técnico
e administrativo das unidades transversais. Além disso, conta com o apoio de Assessores externos para
a cobertura das suas necessidades em relagdo a gestdo de pessoal: vencimentos, contratagdes e

relagdes com a Seguranga Social.

3.3.2. SOC e IT Solutions
Tem como objectivo a captagdo e manutengdo do negdcio relacionado com projectos e solugdes de
Monitorizagdo e Gestdo (e servigos relacionados com o SOC) e Seguranga Ldgica, entre os quais, se
encontra a drea de MG.
O SOC oferece um leque de servicos geridos e solugdes relacionadas tanto com o apoio aos utilizadores
e gestdo de informatica, como pela area de MG: monitorizacdo, operacdo e administracdo de
servidores, redes, bases de dados, aplicagdes, seguranca e monitorizagdo da qualidade de servigos
informaticos Web e Corporativos.
Esta unidade de negdcio é também responsdvel pela politica de qualidade relativa aos processos
operacionais de MG. Trabalha estritamente no reforco do portfélio de servicos com o departamento
técnico. Recebe apoio comercial, técnico, administrativo das unidades transversais. E responsavel da
conta de resultados de negdcio, da gestdo de partners de IT Solutions e pela manutencdo e actualizagdo

dos conteudos da parte da pagina Web da respectiva unidade.

3.3.3. Desenvolvimento de Aplicagées
Tem como principal objectivo a realizagdo de projectos de consultoria, design e desenvolvimento de
aplica¢cdes, dando uma cobertura completa ao seu ciclo de vida: desde a recolha de informacgdo e

definicdo de funcionalidades, até a infraestrutura, validacdo e exploracdo do projecto.
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Com uma série de processos comuns a area de MG, o modelo de trabalho no Desenvolvimento de
Aplicagdes conta com ferramentas de seguimento de projectos e uma gestdo personalizada que garanta
0 éxito dos mesmos e proporciona o suporte adequado.

Esta unidade de negdcio é também responsavel pela politica de qualidade relativa aos processos
operacionais do desenvolvimento de aplicagdes. Trabalha no refor¢o do portfélio de servicos com o
departamento técnico. Recebe apoio comercial, técnico e administrativo das unidades transversais. E
responsavel da conta de resultados do negdcio e da manutengdo e actualizagdo da parte da pagina Web

dedicada a esta unidade.

3.4. PROCESSOS DE NEGOCIO
Processo de negécio pode ser definido como o conjunto de actividades pré-estabelecidas e
desempenhadas numa organizagdo com vista a produzir um resultado para o cliente. Constituem um
conjunto de acg¢Oes, relacionadas entre si de forma légica e coerente a fim de promover um output
favoravel a organizagdo. Uma estrutura de processos mal concebida pode por em risco a eficiéncia e

eficacia de uma empresa através dos produtos e servigos que gere e disponibiliza (fonte: wikipedia).

3.4.1. Levantamento de Processos de Negdcio

CONCLUSAO
DE SERVICO

PROCESSOS SOLICITACAQ APRESENTACAO PRESTACAO
PRIMARIOS DE CLIENTE DEPROPOSTA DE SERVICO

RECURSOS HUMAN

ADMINISTRACAO &FIN;

INFORMATICA

QUALIDADE

Fig. 13 — Cadeia de Valor de SOITSA

e  PROCESSOS PRIMARIOS
a) Recepgao das solicitagdes dos clientes
O responsavel pela gestdo do cliente recepciona a solicitacdo do cliente e regista-a na frame
corporativa disponivel, que emite um aviso para as areas necessarias para a elaboracdo da
proposta.
b) Apresentagdo de proposta
O processo de apresentagdo de proposta integra colaboradores de varias dreas e inclui a

identificagdo dos recursos (humanos e materiais) e métricas a incluir no servigo.
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c) Prestacdo de Servigo

A adjudicacdo da proposta implica a prestagdo do servico. No caso do servico de Assisténcia
Técnica, serd atribuido um Consultor ao projecto que terd como responsabilidades toda a gestdo
material do projecto, ja que a nivel funcional o recurso dependerdo do cliente. No caso de
consultoria/Desenvolvimento, serd nomeada um equipa, estabelecidos objectivos e ird responder
ao Director de drea e a Recursos Humanos. Se se tratar de um projecto de Managed Services, a
Directora da area ird ser responsavel pelo contacto com o cliente, e a gestdo dos recursos é feita de
forma interna de acordo com o tipo de servigo acordado.

Em todos os casos tém o apoio da drea de qualidade que verifica e garante que o servigo estd a ser

prestado de acordo com as normas em vigor na organizagdo.

d) Conclusdo Servigo
e ASSISTENCIA TECNICA
Termina o servigo adjudicado e sdo verificadas se os objectivos foram cumpridos e o grau de
satisfacdo com o mesmo.
e CONSULTORIA / DESENVOLVIMENTO
O Servico é entregue ao cliente e verifica-se se estd de acordo com as necessidades e
objectivos.
e MANAGED SERVICES

e Termina o servigo adjudicado, sdo verificadas as métricas e indicadores.

3.5. ORGANIGRAMA

O seguinte organigrama representa a estrutura organizativa de SOITSA:

DIRECTOR GERAL

DIRECTOR DIRECTOR DE DIRECTOR DE # b DIRECCAO DIRECCAO DE
COMERCIAL RECURSOS HUMANOS TECNICA OPERACOES

GESTOR DE CONSULTOR
RECURSOS HUMANOS )

ASSISTENTE
ADMINISTRATIVO

CONSULTOR

Fig. 14 — Organigrama de SOITSA

Fungdes:

Director Geral: José Garcia de La Rosa

Direc¢do Comercial: Paloma Martinez

Direcgdo de Recursos Humanos (Portugal): Claudia Matos
Direcgdo de Administragdo e Finangas: Ruth Diaz

Direcgdo Técnica: Jesus Pedraza
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Direcgdo de Operagdes: Rosa Barreiro

3.6. SISTEMAS DE INFORMAGAO

A estrutura da rede da SOITSA estd representada na seguinte figura:
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Fig. 15 — Rede Estrutura SOITSA

A SOITSA dispde de SI's que tém vindo progressivamente a alinhar-se com a estratégia de negdcio e
neste momento jd estdo definidos objectivos de departamentos e métricas tanto internas como
externas.

A empresa dispde de um frame corporativo, baseado em Notes Domino, que da suporte as distintas
unidades de negécio e facilita a gestdo e documentacgdo para os vérios departamentos de estrutura.
Além disso foi desenvolvida uma ferramenta prépria de monitorizagdo e gestdo de incidéncias, o TIPS
(Tracking & ITIL Process Support), alinhado com a metodologia ITIL. A arquitectura de TIPS esta baseada
em componentes Open Source, desenvolvido em Java e base de dados relacional MySQL.

Esta ferramenta esta alinhada sobretudo com a area de negdcio de SOC e permite oferecer aos clientes,
servicos de gestdo remota de acordo com a metodologia ITIL e permite a emissdo de relatérios de
acordo com KPI’s definidos.

E também utilizada ao nivel da estrutura da SOITSA mas mais como suporte a gest3o operacional e ndo

tanto a gestdo estratégica.
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Cortacts .o sdwninador g1 1 aphcacin

Fig. 16 — TIPS

O TIPS permite a gestdo de incidéncias, mudancgas, problemas, versGes, configuracdes, documentacao e

solicitagGes de servigo.

O principal objectivo do TIPS é dar cobertura aos processos de suporte ao servigo de Tl, sob um modelo

de supervisdo continua, proactiva e eficiente. TIPS baseia-se na gestdo de transacgdes, ou seja, todas as

actividades integradas em cada um dos processos de suporte ITIL.

Esta ferramenta permite realizar a gestdo de eventos, considerando-se representado na figura seguinte

o ciclo de vida de um evento:

Acamuara

Biquetado

Automatica
actihw

ND

Evento

Nueva
Inddencla

Fig. 17 — Ciclo de Vida de um evento
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Considera-se evento toda a mudanga que altere o estado de um elemento da CMDB. A captura de
eventos efectua-se através da andlise de email recebidos pela fonte eleita como arquitectura de
monitorizagdo do projecto.

O tracking ou seguimento de transacgdes também é uma fungdo importante do TIPS e permite a

imputagdo dos tempos dedicados as varias transacgdes pelos varios utilizadores.

# Titulo

Peticion de Servicio 4410 Asistencia 2 Conference Call

Marco de tiempo de la transaccién

b
1L/10/2010 12:08:18 Tiempo total mputado 2 esta transaccidn 2h 3m 425 13/10/2010 17:38:47
Desde | 11/10/2010 12:08:18  |[F] Hasta [ 13/10/2010 17:3847 ] Cambiar |

23092010 12:08:18 131072000 17:41:25
Leyenda:

D'I'lampus dispanibles .Tus tiempos imputados 'I'|amp|:rs de tus olras transacciones I'I'lafnpus de otros usuarics I Tiempos elimnados

| thomOs | Desde 13/10201009:12:25 | Hasta | 13/10/2010 10:12:5 O
th3m4zs | Desds 13{10/2010 12:30:25 | Hasta | 13/10/2010 13:34:07 (&8

Guarder | Ceﬂar| Ftesvh'eT| Expretar |

Fig. 18 —Janela de Seguimento de Transacgdes

A Gestdo de Incidéncias é outra fungdo desta ferramenta e permite criar, assignar, apropriar, resolver e

fechar a incidéncia. Permite fungdes como listagem, criacdo e modificacdo de incidéncias.

ETCREAR (MODIN LCAR INCIDENCIA

[ Senerat || Camps ae proyecto | [ Log se Trabajo |

o

Crmr | Rexticg Oty

e e TR T ol PR [
Tt s - 1} O Samecrir | |
Tt [ |
e | i | Estodo [ st
U iy Fessun b R v

[ i

[ o |

I | |

unetor | At |
atificar RiSuritn ~|2Re
-u
43 G (e crice
Guirdar

Fig. 19 —Janela de Gestdo de Incidéncias
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O ciclo de vida das mudangas é gerido da mesma forma que as incidéncias. Ao serem criados e

assignados aguardam que alguns dos utilizadores, individuais ou de grupo, se apropriem da mudanca.

Desde este ponto, pode ser imputado ao utilizador os tempos de trabalho.

[F"CREAR/ MODIFICAR CAMBID

General || Campos de Proyecto || Log de Trabajo |
D 3553

Fecha de Asignacién 20{08{2010 10:00:50

Proyecto T

Grupa Asignado

Criveidad ™ Urgarite
Titun ™ Creacin file system para basa de datos
Facha Inicia ™ Z0/08{2010 23:00:00
e
Ttems M

Activada

Reracion 2 Rensignar Grupo ) Resobver O Descartar

Cresdor
Fropistario

10 Esterno

Fodrigo Otera
FRodrigo Otera

ZFE9

Fecha de Apropiacién Z0/08f2010 100050

Estada

Fecha Fin

TEP

Z/03/E010 000000

FranjaHoraria Planeada | Fuera de Horario Laboeal

Descripckin Cambio Creaddn filks system para base de datos en wasep, de 2068

*) Campos Obdgatorics

Fig. 20— Modelo de Gestdo de Mudanca

Na gestdo de problemas, estes apresentardo apenas dois estados: abertos e fechados, podendo no

entanto ser reabertos.

= PROBLEMAS i Bxpartar |
1D Tibuoe Fecha de Aka Erupn Asignada Ectadin
Tehvent : |
452 | Fillng up of Orads Fls Systems 12/0509 10:25 | EMEA HP-LD Ter 3 AbErt ﬂ@@
279 Fit connedtivyy problems betwesn inusists and 09/I3(09 16200 | EMEA HP-LD{ Tier 3 cemade (8]
319 | Stack mesting about the changes in the telvent-marsans ... 2700 1100 I EMEA HP-LEE Toer 3 Cerrado @

Fig. 21 — Listagem de problemas

O TIPS permite também fazer a gestdo dos pedidos do servigo incorporando um formulario especifico

para o registo, seguimento, documentacgao e fecho dos pedidos.

§PETICION DE SERVICID i ot |
D~ Titdda Fecha de Entrada ‘Creador JarupaiFropictanio Estada
Tehert |
4373 Conferenca telefdnica para preparacion intervercitn Fi... 14000 1045 EMEA HP-U Tier 3 Cerada =
4012 ;kluﬁzarjén del manual de Operationes de Tehant 02f11joe 12115 ETMER HP-LE Tier 3 Cerrads ﬂ
4005 Reunén preparatoria en Marsans 2R1000S 1E:00 EMER HP-L Tier 3 Cerrada
'1IIH Fl@pﬁraci‘énlrt:nwofﬁﬁh&ﬁ&nana 2'9,!";0}'090'904 EH'E#HI;‘-LIJ!T.iES Cerrada E
Fig. 22 — Listagem de pedidos
24

@ Cldudia Matos | 20063503



Projecto final de Curso

E possivel também gerar relatdrios, métricas, KPI e graficos relativos a entrega e execugdo dos varios
processos de Gestdo de Tl que o TIPS da suporte. Estes dados sdo de muita importancia para os gestores
do servigo pois proporciona a informagdo necessaria para estabelecer uma dinamica de melhoria
continua na entrega do Suporte ao Servico e facilita a elaboragdo de relatérios de seguimento para os
clientes internos ou externos.

Por exemplo, o relatério de KPI mostra uma série de indicadores de rendimento chave na prestagédo do
servigo das varias equipas incluidas num determinado projecto e que ddo suporte aos gestores do
servico na tomada de decisdo. A evolugdo de tais indicadores dizem respeito a informagdo necessaria
para o estabelecimento e manutengdo de uma dindmica de melhoria continua na execugdo dos servigos

de TI.

Proceso o . i
Meétrica Descripcion
Categoria
Ne de IT de prioridad 1 abiertos durante el periodo de tlempo
Na Tickets P1 especificado en el Filtro de Informe KPI
Ne de IT de prioridad 2 abiertos durante el periodo de tiempo
Nox Tickets:2 especificado en el Filtro de Informe KPI
No. Tickets Recu altos Ne de IT que han pasado al estado "Resuelto” durante el periodo de
tiempo especificado en el Filtre.
Gestion de
Incidencias T Medio Resp en P1 Es la media de lasuma de los tiempos de respuesta de todas las
incidencias gue han sido asignadas a un grupoe [recibida), con una
pricridad N y perteneciente a uno o més grupos de trabaje para un
T Medio Respuesta en P2 | 4000 iinado provecto en un rango de fechas definido en el filtro.

T Medio Resolucisn P1 Es la media de la suma de los tiempos de resolucion de todas las
incidencias gue han sido asignadas a un grupo [recibida), con una
pricridad N y perteneciente a une o mas grupos de trabajo para un

T Medio Resolucién F2 determinade provecto en un rango de fechas definido en el filtro.

No. Tickets Planeados N2 de CM tickets cuya valor del campo Criticidad en el formulario de
creacion del cambio es "Planeado”
No. Tickets Urgentes N2 de Ch tickets cuya u'flcr del c:mpc Criticidad en el formulario de
Gostién de creacidn del cambio es "Urgente’
Cambios No. Tickets Emergendia N2 de CM tickets cuya u'fk:r del campo Criticidad en el formulario de
creacion del cambio es "Emergencia

No. Tiekats Daseartadas N de Ch tickets que por algin motivo han sido descartados para su
implementacién.

Gestion de No. Ablertos N de PN tickets que han sido ablertos durante el periodo de tiempo

Fig. 23 — Excerto de relatdrio KPI

4. PERSPECTIVAS FUTURAS DOS SIS DE SOITSA

A SOITSA é uma empresa direccionada para a prestacdo de servigos nas areas de Tl’s e como tal estd
consciente da importancia de uma adequada gestdo e optimiza¢do dos recursos para o sucesso de uma
organizagao.

Neste sentido, e de uma forma progressiva o objectivo sera alinhar ainda mais os SI’s existentes com o
negocio, de forma a obter informag¢Ges que potenciem a tomada de decisdo com maior sucesso,
construindo ao longo do tempo um modelo de governanca cada vez mais consistente.

A médio-prazo, esta previsto o desenvolvimento de mais um moédulo de TIPS, de Gestdo do

Conhecimento, que visa salvaguardar a informagdo da organizagdo, mas com a disseminacdo da

25

® Claudia Matos | 20063503



m Projecto final de Curso

informagdo necessaria a cada colaborador. Estd também previsto o desenvolvimento de um mddulo que
permita a automatiza¢do das autorizaces de servigos suplementares, a nivel dos recursos humanos, de
forma a diminuir a burocracia inerente.

A longo-prazo pretende-se que haja um alinhamento entre os objectivos de cada departamento e um

madulo do TIPS para possibilitar a mensuracdo de desempenho.
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