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INTRODUCAO

Com uma expansdo da popularidade das boas
praticas de gerenciamento de servigos de TI descritos na
biblioteca ITIL, muitas empresas acabam desistindo no
meio do caminho por acreditar que o custo estd muito
alto, ou simplesmente ndo conseguem enxergar oS
beneficios no longo prazo que a utilizagdo dessas boas
praticas pode trazer. Desta forma se faz necessario
realizar uma avaliacdo de quais sdo os beneficios que a
utilizagdo dessas boas praticas pode trazer, porém
existirem beneficios especificos trazidos por cada um
dos processos existentes na ITIL, serdo apresentadas
investigagdes e pesquisas especificas para o processo de
gerenciamento de configuracdo, realizando avalicdo de
como o processo € visto e quais os beneficios para 17
profissionais da area de TI.

Referencial tedrico

Fassbinder (2014) discorre sobre o processo de
implantagdo ITIL nas empresas citando que os
principais objetivos da adogdo das boas praticas sdo:

e Alinhar os servicos de TI com as necessidades
atuais e futuras do negocio e seus clientes. Todos
os processos da ITIL falam que a TI precisa
entender os requisitos de negdcio da organizagdo
para poder planejar e prover seus servigos para
atender as expectativas;

e Melhorar a qualidade dos servigos de TI através
de um programa de melhoria, buscando a
consisténcia na entrega dos servigos atendendo
as necessidades de negocio;

e Reduzir custos, este ¢ um dos grandes motivos
que levam os gestores de TI adotarem as
melhores praticas. Ja existem casos de sucesso
onde teve grande redugdo dos custos e
investimentos em TI;

e Processos mais eficientes e eficazes, buscando
rapidez e resultados nos processos;

e Adogdo de boas praticas, evitando reinventar a
roda.

Um dos processos a ser implantado ¢ o
Gerenciamento de Configuragdo, que € responsavel pela
identificagdo, registro, acompanhamento e elaboracdo
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de relatorios dos principais componentes de TI ou ativos
chamados de itens de Configuragdo (Cls). Fazendo com
que a empresa tenha um maior controle de seu ambiente
de TI, auxiliando a atender os objetivos da adocdo das
boas praticas ITIL, de modo a dar subsidios para a
tomada de decisdo gerencial.

Como metodologia o autor utilizou a revisdo
bibliografica, realizando pesquisas de diversos autores
relevantes ao assunto, apresentando suas principais
ideias sobre a ITIL, bem como a vivéncia. Utilizou-se
ainda de opinides dadas por profissionais de TI em uma
mesa redonda realizada pela Revista Informatica Hoje
(2008, p. 22), da qual encontrou opinides apresentando
as dificuldades de adogdo da ITIL, mas também os
beneficios encontrados ap6s a implantagdo dos
processos ITIL nas organizagdes.

Concluiu com seu estudo que o Gerenciamento
de Servicos utilizando as praticas ITIL- Information
Technology Infrastructure Library torna os processos
realizados nas organizagdes mais praticos, ageis e com
melhores resultados finais. Hoje ficar sem a
informatizagdo dos processos se torna praticamente
impossivel concorrer com as empresas no mundo dos
negocios.

Pensando no desenvolvimento da organizacdo, nos
usudrios e todos envolvidos a ITIL ¢ uma excelente
‘ferramenta’ a ser adotado, aplicar as praticas sugeridas
pelos varios livros da biblioteca, apesar de ter um custo
inicial e esfor¢o muito alto no inicio, o resultado vem do
longo prazo, o que para algumas empresas acaba sendo
um impedimento fazendo com que desistam no meio do
caminho.

Conforme Ros (2009) é importante que toda
empresa controle seus meios de producdo pois eles sdo a
chave para a criagdo de produtos ou servigos a serem
fornecidos aos clientes, pelos quais se pode criar valor
para a organiza¢do. E assim como todos os demais
meios de producdo, os da area de TI também devem ser
controlados e gerenciados.

O processo de Gerenciamento de Configuragdo ¢ o
responsavel pela criacdo da base de dados de
gerenciamento de configuragdo a qual ¢ constituida
pelos detalhes dos itens de configuragdo e as relagdes
existentes entre eles para a entrega e o suporte dos
servigos de TI

Os principais objetivos do processo de
Gerenciamento de Configuracdo, segundo a OGC
(OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE, 2005)
sdo:
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e Contabilizar todos os ativos de TI e
configuracdes dentro da organizacdo e servigos
de TI;

e Prover informacdes precisas na configuracao e
nas suas documentagdes para suportar todos os
outros processos de gerenciamento de servigos;

e Prover uma base so6lida para os Gerenciamentos
de Incidentes, Problemas, Mudangas ¢ Liberacao;

e Verificar os registros de configuragdo contra a
infraestrutura e corrigir qualquer excecao

Analisando a aderéncia do ITIL nas empresas,
realizou uma avaliagdo de visdo dos profissionais de TI
de empresas sediadas na regido do grande ABC Paulista,
através de aplicacdo de um questionario encaminhado
via e-mail, com 15 questdes fechadas, sendo em sua
grande maioria, questdes de multiplas alternativas. Esse
questionario obteve resposta de 19 profissionais dessas
empresas.

Foi utilizado também pesquisa de referenciais tedricos
para embasar todo a estrutura que foi avaliada em seu
questionario, de modo que facilite o entendimento do
teor encontrado em seus resultados.

Rés (2009) concluiu que os principais beneficios
agregados com a implantagdo do ITIL, da qual faz parte
o processo de Gerenciamento de Configuragdo, para as
empresas ficaram classificados da seguinte maneira:

e O gerenciamento de TI permitiu um maior
controle ¢ as mudancgas se tornaram mais faceis
de gerenciar;

e Melhores respostas as demandas e maior foco
nos objetivos corporativos.

A redugdo de custos é um dos fatores mais
importante para todas as empresas. E no estudo
realizado, 12 dos sujeitos entrevistados, comprovaram
que foi possivel reduzir os custos de TI, implementando
a metodologia ITIL.

Couto e Ishitani (2019) através de seu estudo de
caso demonstram as etapas necessarias para implantagao
do processo de Gerenciamento de Configuragdo em uma
organizac¢do; neste caso em especifico foi utilizado
orgdo publico brasileiro, ndo especificado. Segundo os
autores para a implantagdo deste processo ¢ de suma
importancia o apoio da geréncia da organizagdo, de
modo visivel e claro, guiando cada integrante envolvido
ao objetivo final do projeto: a melhoria da prestacdo dos
servigos de TI.
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O orgao publico, objeto do estudo realizado
pelos autores, ja possui uma ferramenta CMDB de um
dos maiores fornecedores de software da area, a qual
possibilita descobertas de toda a arquitetura de TI,
automatiza relacionamentos entre os CIs descobertos,
prové relatério de analise de impacto, disponibiliza
APIs para integragdes com outras ferramentas, entre
outras fungdes. E para a implantagdo do processo foram
definidas 6 etapas, visto que as outras se referem a
avaliagdo de percepcdo dos usuarios:

e Coleta de Dados: estado inicial da Gestdo de
Configuracio

e Definicdo de Nivel de Granularidade de Cls

e Validagcdo de integragdes entre ferramentas de
monitoramento e CMDB

e Configuragdo de Tempo de Descarte de Cls
e Modelagem do CMDB
e Avaliacdo das regras de Analise de Impacto

Como metodologia foi utilizada uma pesquisa
exploratéria diante de um estudo de caso sobre a
implantagdo do processo de Gerenciamento de
Configuragdo em um o6rgdo publico brasileiro, que ja
contém ferramentas de mercado que auxiliam na gestao
do processo. Foi utilizado também a aplicacdo de
questionarios para os envolvidos, a fim de avaliar a
percepg¢do sobre a melhoria e entrega de valor do
processo ante e apos sua implantagao.

Os autores concluiram que ap6s a implantagdo
do processo houve uma melhora significativa na
percepcao dos usuarios em relacdo ao processo de
Gerenciamento de Configuracdo, isso se evidencia por
perguntas como “Existe um sistema eficiente para
gestdo de configuracdo e ativos de servigo da TI?”, que
saiu de uma percepgao de apenas 25% para 75% apods a
implantagdo. O mesmo ocorre com a seguinte questio
levantada: “Os detalhes sobre a infraestrutura sdo
conhecidos por todos (relacionamento entre 1Cs)?”, este
quesito teve uma evolug@o de percepgdo dos usuarios de
43,8% para 56,3%.

Porém alguns pontos foram levantados, como a
visivel resisténcia na aceitagdo dos novos processos por
alguns analistas de TI de diferentes areas como:
desenvolvimento, banco de dados, aplicacdo, operacao e
suporte. Entre os processos que mais geraram
resisténcia estd o processo de atualizagdo constante do
CMDB. Esse tipo de resisténcia levou a alta direcdo a
realizar a implantacio também do processo de
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Gerenciamento de mudangas, para realizar o controle de
qualquer alteragdo existente nos Itens de Configuragdo.

Mesmo com sucesso sendo visualizado apds a
implantagdo do processo de Gerenciamento de
configuracdo, a implantacdo do processo ndo esta
concluida apenas pelo fato de as ferramentas estarem
instaladas e implementadas de acordo com as melhores
praticas do fornecedor. Por este motivo, é extremamente
importante a divulgacdo do projeto e a capacitagdo
basica das partes interessadas, para que haja
consentimento e entendimento dos novos processos a
serem implementados no ambiente tecnologico da
empresa.

Conforme Ribeiro (2018), Gerenciamento de
Configuragdo e Ativos de Servigo é o processo
responsavel por identificar, controlar, verificar e
registrar em um repositorio central atualizado todos os
ativos necessarios para entrega dos servigos de TI. E um
processo fundamental uma vez que ¢ onde se
compreende o que existe na infraestrutura e o que se
pode fazer no planejamento da transicdo de um novo
servigo ou de um servigo ja existente

Este processo ¢ levado em consideragdo em sua
pesquisa sobre avaliagdo de maturidade e capacidade
em processos de gerenciamento de servicos de TI
descritos no ITIL por acreditar que ¢ um dos processos
com maior impacto na operagdo dos servigos de TI,
acompanhado pelos processos de Gerenciamento de
Incidente, Gerenciamento de Problema, Gerenciamento
de Mudanga e Gerenciamento de Liberacdo e
Implantacdo. Como  bases praticas para o
Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de Servigo o
autor cita as seguintes:

e Definir e manter o modelo légico de
configuracao do servigo

e Implementar um Sistema de Gerenciamento de
Configuracdo (CMS)

e QGarantir o registro e manutengdo de CIs e
informagoes de configuragdo

e Referenciar Cls fisicos no CMS

e Estabelecer linhas de base de configuragao
e Garantir o CI e o controle de configuragéo

e Fornecer CI e informagdes de configuracéo
e Executar auditorias de CI e configuracao

Como metodologia utilizada, destaca-se a
realizacdo de pesquisa exploratéria, através da
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aplicacdo de questionarios survey, avaliando a
percepgdo que os profissionais possuem em
relagéo aos processos ITIL, sua experiéncia, como
0s processos sao avaliados em suas empresas e
qual a importancia existe em realizar uma
avaliacdo de capacidade dos processos ITIL e
avaliagdo de maturidade organizacional, que conforme
ISO/IEC 33004:2015 distinguem-se em defini¢do, sendo
a maturidade da organizacdo a soma da capacidade de
todos seus processos.

Além de pesquisa exploratoria foi realizado a
avaliacdo de referenciais bibliograficos sobre o tema,
avaliacdo de maturidade dos processos ITIL V3,
avaliando os principais autores e artigos sobre o assunto
em especifico.

Concluiu-se que a biblioteca ITIL, onde
encontra-se o gerenciamento de configuracdo e ativos
de servicos de TI, ¢ de grande utilizacdo pelos
especialistas para realizar a gestdo dos servigos de TI
em suas organizagdes, sendo o padrio de fato da
industria.

Observou-se ainda a importdncia de se avaliar a
capacidade dos processos ITIL em utilizagdo nas
organizacdes. Essa avaliacdo propicia aos gestores de
servigos de TI acompanhar o desempenho dos processos
de TI utilizados, de forma a trazer maiores beneficios
oferecendo  suporte as tomadas de decisdes,
identificando riscos e também evitando custos
desnecessarios na operagao de servigos de TI.

Conforme Lima; et al. (2008) cita, o
gerenciamento de configuragdo tem por objetivo prover
um modelo ldégico de infraestrutura e servigos,
identificando, controlando, mantendo e verificando as
versdes dos itens de configuragdo (IC), ou seja,
hardware, software e documentagdo relacionada a uma
infraestrutura de TI, bem como os relacionamentos entre
esses itens de configuracdo (BEHR et al., 2004).

Tendo o problema apresentado como: falta de
gestdo de ativos de TI (servidores, estagdes de trabalho,
laptops, programas, equipamentos da infraestrutura de
rede, programas etc.); e acompanhamento precario dos
ativos de TI monitorado (links de Internet, servidores,
estacdes de trabalho e atendimento ao usudario), apds a
implantacdo do processo de Gerenciamento de
Configuragdo foi possivel realizar a identificacdo das
partes da infraestrutura que causavam grande
quantidade de incidentes e trabalhos nao planejados,
juntamente com a criagdo de um banco de dados de
configura¢des, podendo atuar na analise e no controle
de mudangas, aprovando-as ou rejeitando-as. Foi
observado também a diminuicdo de mudancas ndo
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autorizadas que ocorriam sem o conhecimento da
equipe de TI.

Para atingir esse objetivo foi necessario trabalhar
o Gerenciamento de configuracdo e estabelecer os
seguintes itens:

e Banco de Dados de Gerenciamento de
Configuracao (BDGC) implantado

e Ativos frageis identificados

e Pessoas capacitadas para gerenciar ativos
designados

Como metodologia foi realizado um estudo de
caso, visando aferir os resultados e trilha percorrida da
implementagdo dos processos de gerenciamento de
servigos descritos na ITIL, no qual faz parte e também
foi implantado e aferido o processo de Gerenciamento
de Configuracdo, em uma unidade académica em
funcionamento. Os resultados encontrados foram
validados de forma quantitativa pela perspectiva dos
seus usudrios e clientes e pela perspectiva da melhoria
de alguns indicadores internos da area de TI.

Lima; et al. (2008) conclui que a implantagdo
dos processos ITIL na geréncia de Tecnologia da
Informagdo (TI) de uma unidade académica em
funcionamento trouxeram resultados satisfatorios,
mostrando-se viavel e de aplicacdo pratica. Houve uma
melhora significativa na qualidade dos servigcos de TI
percebida pelos usuarios e clientes, desta forma
verificou-se que a aplicagdo das melhores praticas do
ITIL pode melhorar a qualidade percebida dos servigos
de TI ofertados.

Verificou-se  também um  aumento da
disponibilidade dos servicos de TI, o qual ocorreu por
meio de atividades proativas do segundo e do terceiro
passo da implantacao.

Conforme Abreu (2011) cita, o ITIL sigla do
inglés Information Technology Infrastructure Library. E
a mais abrangente e mundialmente reconhecida
abordagem para gerenciamento de servigos em TI.

A ITIL ¢ uma metodologia que descreve as
melhores praticas da gestdo de TI. Esta metodologia ¢
hoje a mais utilizada mundialmente, ela ¢
especificamente elaborada para gerenciar os servigos e
infraestrutura de TI.

E nele estd do processo de Gerenciamento de
Configuragdo que auxilia no gerenciamento do ambiente
de TI através do registro de todos os seus itens em um
banco de dados efetuando um controle dos componentes
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da infraestrutura de TI utilizados na entrega dos servigos
de TI.

Para as constatagdes, o autor utilizou como uma
de suas metodologias, a pesquisa exploratoria,
realizando uma verificagdo de informagdes de
ferramentas para utilizagdo bem como comparacdo entre
os requisitos de cada ferramenta. Para embasar de forma
mais consistente e trazer mais informagdes sobre a
melhor escolha a fazer para implementagdo de uma
ferramenta foi realizada uma pesquisa qualitativa em
foruns especializados e usuarios dos sistemas.

De forma a trazer mais informagdes, pesquisas
bibliograficas foram realizadas sobre o tema
apresentado, utilizando fontes seguras e relevantes sobre
0 assunto como Statdobler (2006), OGC (2000).

Abreu (2011) conclui que, com a implantacao do
Processo de Gerenciamento de Configuragdo e
utilizacdo de ferramentas de auxilio, os dados
importados sobre os Itens de Configuracdo possibilitam
um gerenciamento das configuragdes de hardware e de
software das maquinas inventariadas, possibilitando que
de forma centralizada seja verificado quais softwares e
versdes estdo instaladas nas maquinas, evitando a
necessidade de verificagdes locais e manuais. Isso
também facilita o processo de gerenciamento de
mudangas, pois tendo conhecimento dos softwares
instalados é possivel realizar uma andlise antes da
instalacdo de novos softwares e da quantidade de
licengas, por exemplo, que serdo necessarias para o caso
de uma atualizacdo. Foi também percebido a reducdo do
retrabalho dos colaboradores, no caso estagidrios,
contribuindo ainda para uma melhor qualificagdo destes
colaboradores, pois as atividades destes passardo a
seguir um padrdo internacional de gerenciamento.

Conforme  Fernandes (2019) expde, o
Gerenciamento de Configuragdo tem como objetivo,
controlar os meios de produgdo que sdo pontos cardeais
para a criagdo de produtos ou servicos a serem
oferecidos, esses meios de producdo sdo conhecidos
neste processo como Itens de Configuragdo (IC) que sdo
componentes no qual fazem parte ou estdo diretamente
relacionados com a infraestrutura de TI, por exemplo:
Computadores e Softwares instalados. Todos esses Itens
de Configuragdo produzem muitas informagdes, e as
mesmas, de certa forma precisam estar em algum local
acondicionado. Nesse sentido, tem-se o Banco de Dados
de Gerenciamento de Configuragdes (BDGC)
responsavel pelo armazenamento das informagoes.

Para que essas informacdes possam ser coletadas
e armazenadas em local apropriado, € necessario
ferramentas de apoio, no caso foi exposto a utilizacdo
do OCS Inventory que possui facil implementagao,
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entregando as informagdes necessarias de forma mais
rapido e com menor esfor¢o possivel, demonstrando
todos os itens que compdem o parque tecnologico da
IFSul Campus Charqueadas.

Para constatagdo das informagdes apresentadas,
foram realizadas pesquisas exploratérias de varios
modelos implantados em outros ambientes de TI, com
outras solugdes, focando principalmente nas ferramentas
open source. Realizou-se ainda um levantamento de
requisitos com a equipe de TI, utilizando como método
de entrevistas, aplicando um questionario com
perguntas abertas referente ao método de gerenciamento
de configuragdo do setor de TI.

Os resultados obtidos nas entrevistas, apontaram as
principais  funcionalidades para o controle dos
laboratorios, tais como: inventario dos softwares que
estdio sendo instalados, inventario dos tipos de
computadores e suas informagdes de hardware,
necessidade de acesso unico para cada usuario,
existéncia notificacdes caso ocorra alguma alteragdo,
desenho dos laboratdrios representando o seu atual
contexto fisico com o status atual de cada computador.
Essas funcionalidades puderam ser observadas através
do prototipo apresentado que poderd servir como base
para a implantagdo de rotinas automatizadas de gestdo
da configuracdo no IFSul Campus Charqueadas.

ESPINHARA (2013) explana que o Processo de
Gerenciamento de Configuragdo possibilita a equipe de
TI obter um controle sobre os inimeros componentes de
infraestrutura de TI sob sua responsabilidade, os quais
constituem os ativos da area. Este processo tem por
prioridade identificar e definir os componentes que
fazem parte de um servigo de TI, registrar e informar o
estado desses componentes ¢ das solicitagdes de
mudancas a eles associadas, verificando se os dados
relacionados foram fornecidos e se estdo corretos. Para
fornecer as informagdes a respeito da infraestrutura de
TI, a Geréncia de Configuracdo precisa manter um
Banco de Dados, geralmente chamado de BDGC
(Banco de Dados de Geréncia de Configuragdo).

A empresa alvo do estudo presta servigos de TI a
bares e restaurantes, sendo como seu principal produto
oferecido um software de gerenciamento do
estabelecimento. Além deste software outros servigos
sdo prestados pela empresa, entre eles estdo os aluguéis
e suporte técnico a: Software, Impressoras fiscais, nao
fiscais, de cheques e codigo de barras, Leitores de
codigo de barras, Balangas eletronicas, Computadores,
Displays, Estabilizadores, Leitores de cartdo, Nobreaks,
Terminais de consulta, Teclados para automacao.

Porém conforme observado pelo autor a empresa
ndo possui visdo de quantos sdo os equipamentos que
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possuem, facilitando que uma melhor tomada de decisdo
para compras e atendimento de clientes futuros possa
ser realizada.

Como metodologia, foi realizada uma pesquisa
de campo, observando os procedimentos executados na
empresa em questdo, visando identificar os pontos fortes
e fracos da empresa no que tange ao gerenciamento de
configuracgdo,realizando um comparativo com as boas
praticas descritas na ITIL, para posteriormente sugerir
melhorias na execucdo das atividades.

Foi verificado que a empresa nido possui a
execucdo das atividades descritas na ITIL para o
gerenciamento de configuragdo, fazendo com que se
perca o controle dos equipamentos que possuem
atualmente em seu parque tecnoldgico.

Além do processo de gerenciamento de
configuracdo, constatou-se ainda a existéncia de um
processo de gerenciamento de mudangas imaturo, algo
que ¢ essencial para o pleno funcionamento do processo
de gerenciamento de configuracdo, devido suas
conexdes e trocas de informagdes.

Ao autor ainda conclui que a implantagdo do
processo de gerenciamento de configura¢do traria no
minimo maior qualidade das informagodes dos efetivos
de TI, pois estas estariam bem estruturadas em um
Banco de Dados onde informagdes em abundancia
poderiam gerar valor agregado a empresa. Desta forma,
possibilitaria meios de mensurar o seu nivel de gestdo,
além de trazer maior confiabilidade nas informacgdes
existentes.

Segundo HONDA (2016), o Gerenciamento de
Configuragdo tem como objetivo entregar uma visdo
clara da infraestrutura de TI da organizacdo para, dessa
forma, auxiliar os outros processos do ITIL que
necessitem  verificar pontos  especificos  dessa
infraestrutura. Um exemplo ¢é o processo de
Gerenciamento de Incidentes, que utiliza as informagdes
do BDGC para descobrir a fonte de incidentes de forma
mais rapida. Da mesma forma o Gerenciamento de
Mudangas pode consultar o BDGC para saber o impacto
que as mudangas podem ter nos IC, prevendo assim

possiveis conflitos que poderiam acontecer. Desta forma,

¢ importante que a implementacdo do BDGC esteja de
acordo com as informagdes necessarias utilizadas pelos
processos de TI

A metodologia utilizada foi a pesquisa de
referenciais tedricos sobre o assunto, bem como COBIT
(Control Objectives for Information and related
Technology) para governanca e gestao de TI, ITIL
(Information Technology Infrastructure
Library), realizando a proposta do modelo GAIA
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Inventario de Gestdo de Configuracdo, Inventario e
Ativos de Servigos de Tecnologia da Informacao que foi
baseado nos outros modelos e frameworks ja
desenvolvidos no laboratério GAIA, entre eles estdo:
GAIA Catdlogo de Servicos, GAIA Service Desk,
GAIA Acordo de Nivel de Servigo, GAIA Plano Diretor
de Tecnologia da Informagao.

Conclui-se que o ITIL é um dos frameworks
mais utilizados para o Gerenciamento de Servigos de TI,
com processos bem definidos e objetivos claros, porém
a particularidade de cada organizagdo faz com que
ferramentas criadas por uma organizagdo ndo sejam
adequadas a outras, de forma que modelos utilizados
para implementar os processos do ITIL devem ser gerais
e flexiveis, permitindo que as empresas personalizem
quando necessario. Dessa forma a implementacdo do
processo de gerenciamento de configuragdo, juntamente
com o BDGC ¢ de extrema importancia pois nele ¢
mantido também um histérico de alteracdo para as
maquinas, documentando o que e quando houve uma
mudanga em algum dos campos armazenados. Esse
historico é necessario para a atividade de auditoria e
pode contribuir para a integragdo com o processo de
Gerenciamento de Mudanga e demais processos.

Para Esteves (2012), a implementagdo da pratica
ITIL refletida no processo de Gerenciamento de
Configuragdo pode melhorar alguns aspetos na
disponibilizacdo dos servicos de TI, porém isso deve
refletir também uma mudanga de comportamento
organizacional. Conforme notado pelo autor, o processo
da Gerenciamento da Configuragdo ¢ um dos processos
mais facilmente compreendidos pelos especialistas TI (e
restante pessoal da organizagdo) que ndo estdo ainda
familiarizados com o ITIL, porém néo significa que seja
um processo com implementacdo mais facil, porque
envolve muitas mudancas de procedimentos, culturais e
sociais para os envolvidos com a infraestrutura TI.

Optou-se pela utilizacdo da metodologia de
investigagdo de Estudo de caso, visto que o autor possui
uma relagdo proxima com o objeto desse estudo,
podendo averiguar questdes mais profundas, como
questdes sociais e comportamento organizacional.
Aspetos importantes como questdes de pesquisa;
definicdo da amostra; dados para recolha e analise dos
resultados devem ser considerados para aumentar a
validade do Estudo de Caso.

Algumas questdes principais guiaram o autor em seu
proposito da investigagdo do Estudo de caso, como as
seguintes:
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e Sera viavel e adequada a implementagdo do
processo  ITIL  v3  Gerenciamento  de
Configuracdo nos servicos de informatica da
SRT?

e O que pode ser apreendido a partir de um estudo
de uma  implementagdo do  processo
Gerenciamento da Configuragdo, da biblioteca
ITIL v3, nos servigos de informatica da SRT?

e Qual a contribui¢do deste processo ITIL na
melhoria da qualidade do servigo TI?

e Quais as atitudes e reagdes dos técnicos
administradores do processo, dirigentes ¢
utilizadores da SRT para com a implementagao
deste processo?

O autor observou através de seu estudo de caso,
que a implantagdo do processo de Gerenciamento de
configuragdo implicard um incremento na qualidade do
servigo prestado, a padronizagdo de procedimentos e um
aumento no grau de satisfagdo dos utilizadores,
demonstrando ainda o processo permite uma maior
celeridade na resposta aos pedidos de suporte.

A implementacdo de uma Base de gerenciamento de
configura dara a alta diregdo e aos gestores de TI uma
visdo dindmica e sempre atualizada da infraestrutura
tecnologica, quais os servigos que suportam cada
processo de negécio e como reduzir os custos
envolvidos na sua utilizacdo. Com base nos estudos de
caso, o autor pode afirmar que permitird um
conhecimento  preciso dos recursos existentes,
possibilitando um maior controle, mantendo e
melhorando-os de forma a atender os niveis de servigo
requeridos pelos utilizadores dentro da organizagao.

Metodologia

A metodologia de pesquisa utilizado foi uma
avaliacdo quali-quantitativa através um questionario,
contendo 12 perguntas acerca do processo de
gerenciamento de configuracdo. Este formuléario foi
desenvolvido na ferramenta gratuita disponibilizada
pelo Google, o Google Forms, estando disponivel na
seguinte URL: https://forms.gle/TSSwGKjuDzgRxiQp6.

O questionario foi aplicado durante o periodo de
30/10/2019 a 06/11/2019, onde foram solicitadas
informagdes para 21 profissionais de TI sobre o
processo de gerenciamento de configuracdo em seus
ambientes de trabalho, o que inclui empresas publicas e
privadas do Distrito Federal. O questiondrio tem como
objetivo coletar o maximo de dados sobre a visdo que
esses profissionais tém do processo de Gerenciamento
de configuracdo, expondo os beneficios ou ndo de
utilizagdo desse processo.

Revista Eletrénica

C OSMOPOLITA

Apds a coleta de dados o formulario foi
bloqueado para que nao sejam encaminhadas novas
respostas de modo que afete o resultado gerado para
este artigo

Para realizagdo de avaliagdo das respostas
encaminhadas para a questdo 8 descrita nos resultados
deste artigo, foi utilizada a seguinte classificagdo para a
importancia do processo de gerenciamento de

configuracdo:
1a3 Irrelevante
4e5 Indiferente (ndo apresenta beneficios)
6a8 Importante (apresenta beneficios)
9e¢10 Extremamente importante

Utilizou-se também uma revisdo bibliografica de
varios artigos relevantes sobre o tema, bem como de
autores renomados e que complementam o estudo
realizado.

Resultados
Apos estudo e analise das respostas
encaminhadas pelos entrevistados os resultados

apresentados foram extremamente satisfatorios, visto
que mais de 70,6% tem uma visdo de que o processo de
gerenciamento de configuragdo ¢ extremamente
importante, colocando uma pontuacao entre 9 e 10, e os
outros 29,4% avaliam o processo como sendo
importante para as empresas de TI.

Realizando uma analise dos principais beneficios
que puderam ser vistos com a implantacdo e utilizagdo
do processo, podemos perceber que entre as palavras
mais utilizadas estdo, “maior”, “controle”, “TI”,
“custos”. Apesar das dificuldades apresentas, que
apresenta com maior frequéncia as palavras
“ferramenta”, “cultura”, “organizacional”.

EEINT3

Mesmo com as dificuldades apresentadas, todos
os entrevistados conseguem visualizar a importancia do
processo de gerenciamento de configuracio e
recomendam que o processo seja implantado e utilizado
em outras empresas.

Abaixo seguem as perguntas os resultados
apresentados para cada uma delas:

Pergunta 1. Em qual nivel profissional vocé esta/estava
inserido?

Figura 1 — Nivel profissional em que os entrevistados
estdo inseridos.
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Fonte — O autor Ricardo Sousa Palmeira, 2019

Pergunta 2. Qual tamanho da empresa que atua/atuou?

Figura 2 — Tamanho das empresas que os entrevistados
atuaram ou atuam.

~

Fonte — O autor Ricardo Sousa Palmeira, 2019
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@ GRANDE

Pergunta 3. Vocé ja ouviu falar no processo de
Gerenciamento de Configuragdo?

Figura 3 - Porcentagem de entrevistados que ja
ouviram falar do processo.

@ Sim
100% ® NAO

Fonte — O autor Ricardo Sousa Palmeira, 2019

Pergunta 4. Vocé ja atuou ou atua em alguma empresa
que possui os processos ITIL implantados ou em fase de
implantag@o?

Figura 4 - Porcentagem de entrevistados que ja
atuaram em empresas que possuem o processo ITIL
implatados ou que estdo em fase de implantacao.
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Fonte — O autor Ricardo Sousa Palmeira, 2019

Pergunta 5. Na(s) empresa(s) em que atua ou atuou,
existia(m) o processo de Gerenciamento de Configuraga
formalmente implantado?

Figura 5 — Porcentagem de entrevistados que ja
atuaram em empresas que possuem o processo de
gerenciamento de configuracdo implatado.

@ sIM
® nio

Fonte — O autor Ricardo Sousa Palmeira, 2019

Pergunta 6. Na empresa em que atuou, quais oS
processos ITIL existiam formalmente implantados
(norma, procedimentos, fluxos, etc)?

Figura 6 — Outros processos que foram implantados ou
utilizados juntamente com o processo de gerenciamento
de configuracdo nas empresas que os entrevistados
atuaram.
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Fonte — O autor Ricardo Sousa Palmeira, 2019

Pergunta 7. Caso o processo de Gerenciamento de
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Configuragio tenha sido implantado na empresa em que
atuou, vocé acredita que o processo de configuracdo
entregou valor ao cliente?

Figura 7 — Visdo dos entrevistados em relacdo a entrega
de valor ao cliente pelo processo de gerenciamento de
configuragio.

® siv
@ Nio

Fonte — O autor Ricardo Sousa Palmeira, 2019

Pergunta 8. De 1 a 10 como vocé avalia a importancia
do processo de Gerenciamento de Configuracdo?

Figura 8 — Visdo dos entrevistados em relagdo a
importdncia do processo de gerenciamento de
configuragio.
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Fonte — O autor Ricardo Sousa Palmeira, 2019

Pergunta 9. De 1 a 10 como vocé avalia a maturidade
do Gerenciamento de Configura¢do na(s) empresa(s) em
que atuou?

Figura 9 — Visdo dos entrevistados em relagdo a entrega
de valor ao cliente pelo processo de gerenciamento de
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Fonte — O autor Ricardo Sousa Palmeira, 2019

Pergunta 10. Quais os beneficios vocé acredita que
foram entregues pelo processo de Gerenciamento de
Configuragdo?

Figura 10 — Visdo dos entrevistados em relagdo aos
beneficios entregues pelo processo de gerenciamento de
configuracdo com sua implantagdo e utilizagao.
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Fonte — O autor Ricardo Sousa Palmeira, 2019

Figura 11 — Em relagdo a visdo dos entrevistados sobre
os beneficios entregues pelo processo de gerenciamento
de configuragdo com sua implantagdo e utilizagdo,
abaixo ¢ demonstrado através de uma nuvem de
palavras, as palavras que mais representam 0s
beneficios encontrados.
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Pergunta 11. Quais, na sua percepgdo, as dificuldades
encontradas na implantagdo e execucdo pelo processo
de Gerenciamento de Configuragdo?

Figura 12 — Visdo dos entrevistados em relacdo as
dificuldades = encontradas  pelo  processo  de
gerenciamento de configuragdo em sua implantacdo e
utilizagdo.
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Fonte — O autor Ricardo Sousa Palmeira, 2019

Figura 13 — Em relagdo a visdo dos entrevistados sobre
as dificuldades encontradas pelo processo de
gerenciamento de configuracdo com sua implantacdo e
utilizagdo, abaixo ¢ demonstrado através de uma nuvem
de palavras, as palavras que mais representam as
dificuldades encontrados.
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Pergunta 12. Vocé recomendaria a implantacdo do
processo de Gerenciamento de Configuragdo em outras
empresas?

Figura 14 - Porcentagem de entrevistados que
recomendariam que o processo de gerenciamento de
configuracdo seja implantado em outras empresas.
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Fonte — O autor Ricardo Sousa Palmeira, 2019

Discussao

Conforme podemos verificar nos resultados da
pesquisa e nas referéncias tedricas, varios sdo os
beneficios encontrados com a implantacdo do processo
de gerenciamento de configuragdo, entre um dos mais
visualizados através da nuvem de palavras foi um maior
controle. Essa visdo nos traz a luz uma questdo
extremamente importante e que tem o respaldo de
profissionais que atuam na area de TI e conseguem ver
com maior clareza os resultados obtidos, visto que estdo
no convivio didrios com todos as etapas e resultados que
sdo obtidos pelo processo.

Esteves (2012) cita que o processo de
gerenciamento de configuragdo é um dos processos
mais faceis de ser entendido pelos especialistas de TI,
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mas isso ndo quer dizer que seja de facil implantagao
porque envolve muitas mudancas de procedimentos,
culturais e sociais para os envolvidos com a
infraestrutura T1. Esta observacao feita por Esteves pode
ser vista também na pesquisa realizada sobre as maiores
dificuldades encontradas na implantagéo e utilizagdo do
processo, conforme Figura 14 deste artigo, que tem
como uma das palavras de maior destaque a palavra
“cultura”.

Para uma implantagdo e utilizagdo do processo
que consiga efetivamente entregar o maximo de valor
para os clientes sdo necessarios varios artefatos, um
muito importante ¢ ferramenta que sera utilizada para
apoio ao processo, onde sera estabelecido o BDGC e
conforme HONDA (2016) expde, cada empresa possui
suas particularidades, o que traz a necessidade de que as
ferramentas sejam otimizadas e personalizadas para
cada organizacdo. Este mesmo fator exposto por Honda
(2016) ¢é reforcado por Abreu (2011) que indica que o
maior beneficio encontrado é a centralizacdo das
informagdes. Esteves (2012) vai ainda mais adiante,
observando que a implementacdo de uma Base de
gerenciamento de configura dara a alta direcdo e aos
gestores de TI uma visdo dindmica e sempre atualizada
da infraestrutura tecnoldgica, quais os servicos que
suportam cada processo de negocio e como reduzir os
custos envolvidos na sua utilizagao

Apesar de varios relatos, resultados obtidos por
pesquisas apresentando os beneficios encontrados na
implantagdo e utilizagdo do processo de gerenciamento
de configuragdo, este ndo ¢ um trabalho conclusivo,
visto que para diversas empresas podem ser gerados
ainda mais gargalos em seus processos, que antes eram
feitos de forma mais simples, porém que ndo se
encaixavam nas melhoras praticas para o gerenciamento
de servigos de TI. Porém este é um resultado que deve
ser investigado mais a fundo, o principalmente em
empresas de pequeno porte, que podem ter um custo
elevado em relagdo ao seu faturamento. Isso faz com
que no lugar de redugdo de custos o contrario acontega.

Conflitos de Interesse

Os autores alegam ndo haver conflitos de
interesse.

Conclusao:

Concluimos com os resultados da revisdo do referencial
teorico e da aplicagdo dos questionarios aos
profissionais da area de TI que, apesar das dificuldades
encontradas e etapas necessarias para a implanta¢ao e
utilizagdo do  processo de gerenciamento de
configuracdo, sdo muitos os beneficios encontrados e
mencionados por quem ja atuou em empresas que
possuem o processo implantado. Entre esses beneficios
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podemos destacar maior controle do ambiente de TI e
reducdo de custos para as empresas. Um beneficio
apontado por Abreu (2011) foi a redugdo do retrabalho
dos colaboradores, visto que irdo trabalhar tendo como
base um padrio internacional que ird auxiliar na
execu¢do de suas atividades, como controle de
softwares e hardware.Ja para Esteves (2012), a
implantagdo do processo de gerenciamento de
configuracdo trard um incremento na qualidade do
servico prestado, acarretando na padronizacdo de
procedimentos e um aumento no grau de satisfagdo dos
utilizadores, demonstrando ainda o processo permite
uma maior celeridade na resposta aos pedidos de
suporte. O que para os usuarios € essencial, fazendo
com que uma melhora significativa de imagem da
empresa seja notada.
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