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Resumo

Este estudo tem como objetivo propor um guia para implementacdo de um dos processos de gerenciamento de
servicos de Tecnologia da Informacdo (TI) para uma Instituicdo de Ensino Superior (IES) publica, a partir do
modelo de referéncia ITIL. Para isso, realizou-se um estudo descritivo e qualitativo, por meio de entrevista, anélise
documental e observacao direta. Assim, foi possivel definir o processo de gerenciamento do nivel de servico como
objeto de anélise. Com isso, implementou-se o processo no sistema OTRS em um ambiente de testes e a geragdo
de um guia com os passos detalhados. Nesse sentido, o0 guia proposto ndo é apenas um documento, mas um roteiro
detalhado que orienta a equipe, fornece diretrizes claras e estabelece uma base sélida para a implementacao bem-
sucedida do processo. Ademais, apresenta-se as melhores praticas, estratégias e licGes aprendidas durante a
preparacdo e os testes, garantindo que a equipe esteja equipada com o conhecimento necessario para superar
desafios e alcancar os objetivos estabelecidos. O estudo fornece um guia para processos ITIL na gestéo de servicos
de TI, servindo como uma ferramenta dindmica, adaptavel as mudancas do cendrio tecnolégico, promovendo uma
mentalidade de melhoria continua e inovacao para instituigdes publicas.
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Abstract

This study aims to propose a guide for implementing one IT service management process, based on the ITIL
reference model, in a public higher education institution. To that end, a descriptive, qualitative study was
conducted using interviews, document analysis, and direct observation. This made it possible to select service
level management as the process under analysis. The process was then implemented in the OTRS system in a test
environment, and a step-by-step guide was produced. In this sense, the proposed guide is more than a document:
it is a detailed roadmap that steers the team, provides clear guidelines, and lays a solid foundation for successful
process implementation. It also presents best practices, strategies, and lessons learned during preparation and
testing, ensuring the team is equipped to overcome challenges and meet the stated goals. The study offers a guide
to ITIL processes in IT service management, serving as a dynamic tool adaptable to technological change and
fostering a mindset of continuous improvement and innovation for public institutions.
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1. Introdugéo

A Tl vem sendo cada vez mais importante para a realizacdo de atividades, tanto no setor
privado quanto na esfera publica. Consequentemente, empresas e instituices buscam
acompanhar os processos de atualizagdo dessas tecnologias para aproveitar a0 maximo as
ferramentas disponiveis e o que elas podem oferecer (Rezende; Abreu, 2022). Na esfera
publica, diante da dependéncia tecnoldgica, aliada ao aumento de investimento em TI, a
Governanca de TI (GTI) passou a ser implementada de forma consideravel (Sengik; Lunardi,
2023).

Para auxiliar as organizacdes a utilizarem os recursos oferecidos pela Tl com maior
eficiéncia, existem métodos e ferramentas de GTI, que podem alinhar os recursos oferecidos
pela tecnologia com as intenc6es da organizagdo. Segundo Weill e Ross (2020), com uma GTI
eficaz, amplia-se e qualifica-se a Tl empregada, assegurando que os valores e a visdo da

organizacdo sejam considerados durante esse processo.

Nesse sentido, com o crescimento e disseminacdo da utilizacdo de recursos de Tl, e por
entender que uma boa GTI traz resultados positivos para as organizac@es, diversos autores tém
se dedicado a desenvolver, utilizar ou estudar modelos de GTI (Almeida; Souza 2019; Sengik;
Lunardi, 2023; Liew; Hamid, 2024). Com base neste crescimento, as instituicbes devem buscar
formas eficientes de manter servigos oferecidos pela Tl em funcionamento regular e, no caso
da esfera publica, respeitar a utilizacdo racional dos recursos publicos (Pereira, 2010), pois,
com a GTI, pode-se oferecer melhores servicos e aumentar o valor perante a sociedade (Sengik;
Lunardi, 2023).

A demanda por recursos relacionados a area de Tl tem avan¢ado nos ultimos anos,
apresentando uma forte aceleracdo ap6s o inicio da pandemia de Covid-19, em que a realidade
de varias organizacOes e instituicbes de ensino publicas foi diretamente afetada pela
necessidade de distanciamento social. Em meio as restricbes impostas pela pandemia, as
inovacdes tecnoldgicas e a internet transformaram a forma de difundir novos conhecimentos
(Carneiro; Garcia; Barbosa, 2020). No que se refere as IES, estas acompanham a tendéncia
global tecnoldgica, ja que os proprios processos de ensino e aprendizagem incluem diferentes
TI1 para sua melhor execugdo, como e-learning, videoconferéncias e reunides on-line por meio
de distintas plataformas, uso da inteligéncia artificial, cobertura de rede para acesso de

computadores portateis, dentre outros (Liew; Hamid, 2024).
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Por outro lado, segundo levantamento realizado pelo Tribunal de Contas da Unido
(TCU, 2017), as Instituicbes Federais de Ensino Superior (IFES) no Brasil, apresentam uma
menor capacidade de governar os seus recursos de Tl em relacdo as demais instituicGes publicas
federais. Estas instituicdes dependem de uma utilizacéo eficiente dos recursos de TI para que
consigam entregar bons resultados a seus usuérios (Almeida; Souza, 2019). Assim, as
Instituicbes buscam a melhoria do planejamento com o intuito de alcancar resultados
satisfatorios no desenvolvimento de suas metas. Para isso, a elaboracéo de planos diretores tem
se mostrado uma pratica frequente em Instituicdes publicas. A IES publica, objeto de analise
deste estudo, conta atualmente com o Plano Diretor de Tl (PDTI), sendo este elaborado pelo
Centro de Processamento de Dados (CPD) da Instituigdo, que contém o planejamento e

acompanhamento de ac6es relacionadas a T1.

Neste contexto, se aplica o presente estudo, que tem como objetivo propor um guia para
implementacdo de um dos processos de gerenciamento de servicos de Tl para uma Instituicdo
Publica de Ensino Superior, a partir do modelo de referéncia ITIL, visto que a utilizacdo de
processos do modelo de governanca ITIL na gestdo de servigos de Tl configura uma das metas
definidas no PDTI da IES.

Diante disso, Liew e Hamid (2024) reforcam que pesquisas sobre GTI no contexto de
IES estdo relativamente escassas em comparagdo com outras organizagdes. Portanto, este
estudo contribui para a literatura ao abordar e desenvolver esse tema em uma IES publica. De
forma pratica, fornece um guia e insights que podem ser usados para a elaboracdo de processos
de gerenciamento de servicos de Tl em outras institui¢cbes, de modo a proporcionar melhores

resultados.

Além disso, a Gestdo da Informacdo (GI), que compreende a gestdo de TI (Prajogo et
al., 2018), é beneficiada por essa infraestrutura tecnoldgica, pois a Tl permite o tratamento e 0
fluxo eficiente de informacdes (Sutrisno et al., 2023). Nesse contexto, a Gl de uma organizacéo,
enquanto busca controlar, organizar, armazenar e distribuir a informagéo, ndo apenas gerencia
0s dados organizacionais, mas utiliza-se de uma Tl bem estruturada para garantir que o

conhecimento relevante seja disseminado (Monteiro; Duarte, 2018).
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2. Governangca de tecnologia da informagéo

O interesse pelo desenvolvimento de sistemas que auxiliassem na execucdo de tarefas
em organizacdes iniciou em meados da década de 1960, porém, foi na década de 1980 que 0s
sistemas de informacéo realmente comegaram a ser utilizados de forma continua. Inicialmente,
a falta de maturidade, capacidade e habilidade dos usuérios em relacdo aos sistemas de
informacdo, impediam que as tecnologias fossem usadas de forma mais produtiva.
Posteriormente, com investimento em treinamento e desenvolvimento, os ganhos de
performance foram elevados nas organizagdes que investiram na Tl. Assim, houve uma maior
disseminacdo do termo TI pelo mundo, surgindo, dessa forma, outros termos e praticas

relacionadas, entre elas a GTI (Morais; Gongalves, 2018).

Nesse contexto, salienta-se a Ciéncia da Informacdo como uma base teérica essencial
ao considerar a informacéo e seu conhecimento, a partir da criacdo, organizacdo, recuperacao
e disseminacdo de dados, fundamentais para a GTI. Autores como Borko (1968) e Rowley
(2007) destacam que, a informacdo bem estruturada serve como um suporte as decisdes, além
de fortalecer a gestéo estratégica, alinhando a Tl com os objetivos organizacionais.

No que se refere a GTI, esta se originou da Governanca Corporativa (Silva; Araujo;
Dornelas, 2018), e consiste na lideranca, estrutura e processos que alinham o negécio com a Tl
(De Haes; Van Grembergen, 2008). Uma vez que o uso eficiente da GTI pode trazer resultados
importantes no desempenho da prépria TI, no financeiro ou ainda no desempenho da
organizagdo como um todo (Lunardi et al., 2017), diferentes modelos de governanca podem ser
utilizados, dependendo da prioridade de cada organizagdo. O uso de modelos oferece maior
valor a organizacgdo e estabelece padrdes de melhores praticas, com o intuito de auxiliar os

tomadores de decisdo, aumentando o seu grau de assertividade (Rangel; Higashi, 2021).

Esses modelos foram criados a partir de recomendacdes, padronizacfes e boas praticas,
servindo como referéncia na implementacdo da GTI. Existem modelos de referéncia que
abordam a GTI de maneira holistica, abrangendo os seus principios e diretrizes, tanto no &mbito
das organizag@es de TI, quanto do seu relacionamento com as demais organizagdes que fazem
parte da cadeia de valor (Fernandes; Abreu, 2014). Ainda, pode-se dizer que esses modelos
apresentam distintos objetivos e areas de atuacao especificas, visando contribuir com a melhoria
da gestdo. Dentre esses modelos, pode-se citar o ISO/IEC 38500, PMBOK, VAL IT, COBIT e
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ITIL que, segundo Marcelino e Misaghi (2018) e Dantas (2022), estdo entre os mais utilizados

e relevantes em suas areas de atuagao.

Com relagdo ao Information Technology Infrastructure Library (ITIL), usado neste
estudo, é um modelo que serve como referéncia para a gestdo de servicos de T, composta por
uma biblioteca que apresenta boas praticas a serem utilizadas na gestdo de TI (ITIL, 2024).
Desenvolvida em 1989, por meio da demanda do Governo Britanico para a Central Computer
and Telecommunications Agency (CCTA), seu objetivo era auxiliar as organizacfes publicas
inglesas a otimizar a gestdo de TI. No ano seguinte, em 1990, foi reconhecido mundialmente

como um padrdo para procedimentos de gestdo e governanca de TI.

Segundo Fernandes e Abreu (2014), as boas préticas nos livros da ITIL foram
devidamente testadas e aprovadas no mercado, para que as organizacdes que pretendem utiliza-
las possam aumentar o seu grau de maturidade e qualidade, considerando os ativos estratégicos
de Tl e enfatizando o alinhamento e integragdo com a necessidade do cliente. Assim, 0S recursos
fornecidos pela biblioteca ITIL com seu framework de gerenciamento de servicos de TI, podem
ser de extrema valia para definir, planejar, medir e controlar a entrega de suporte de servicos

de TI, melhorando a qualidade e eficiéncia dos servicos de Tl (Moreira; Fernandes, 2021).

3. Meétodo

Visando alcancar o objetivo deste estudo, realizou-se uma pesquisa de natureza
descritiva e abordagem qualitativa. A unidade objeto de analise é o Centro de Processamento
de Dados (CPD), responsavel pelos servicos de T1 de uma IES publica. Esta Instituicdo esta

sediada em uma cidade do Estado do Rio Grande do Sul.

A coleta de dados foi realizada por meio de analise documental, entrevista e observacao
direta. A andlise documental consistiu na leitura, andlise de documentacdes e manuais de
configuracdo e operacgdo de ferramentas utilizadas como auxilio ao gerenciamento de servicos
de TI. Também foram analisados documentos relacionados com metodologias de GTI, e a
forma como essas ferramentas e metodologias poderiam trabalhar conjuntamente para oferecer

um auxilio na gestdo de TI.

Analisaram-se as documentacdes da ferramenta de gerenciamento de chamados

(tickets) Open-source Ticket Request System (OTRS), utilizada pela IES. Foi avaliada a sua
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modelagem e requisitos de funcionamento, e como poderiam ser adicionados pacotes de
servigos, para que a ferramenta pudesse oferecer novas funcionalidades e com isso suporte ao

gerenciamento de servicos de TI.

A documentagdo do ITIL também foi considerada, verificando-se os documentos que
apresentam a evolucdo da ferramenta e como ela poderia ser usada para contribuir com a
melhoria de uma infraestrutura de TI. Foram estudados, em especial, documentos que
relacionavam o funcionamento dos processos de Gerenciamento de Servigos de Tl e como 0s
processos deste tipo poderiam ser implementados, na pratica, em uma instituicdo, bem como,

quais ferramentas contribuem para a implementacao desta metodologia.

J& a entrevista foi realizada com 3 especialistas, o Diretor do CPD e 2 analistas de
sistema de informac&o que atuam no CPD, e teve duracdo de aproximadamente 1 hora e meia.
A entrevista permitiu elucidar as demandas da area de GTI em relacdo aos processos

gerenciados pelo CPD, com énfase nos processos de gerenciamento de servigos de TI.

A analise de conteudo permitiu evidenciar a percep¢do dos especialistas quanto a
necessidade de evolucdo dos processos da area de Tl contemplados no PDTI da Instituicéo,
sendo apresentada a meta 14 do PDTI da IES como demanda mais relevante a ser considerada
neste estudo. A meta 14 trata da implantacdo de metodologias de gestdo de servicos de TI,
baseadas em Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo. Apds a reunido, os especialistas
enviaram documentos que apresentavam a maturidade dos processos de Tl no CPD, sendo estes
documentos também analisados e utilizados para a escolha de quais processos seriam
selecionados no presente estudo.

Apb6s a analise dos documentos, definiu-se que seria utilizado o processo de
Gerenciamento do Nivel de Servigo. Tal processo faz parte da estrutura do framework ITIL,
pertencendo ao gerenciamento de servico proposto pela metodologia. Segundo a
documentacdo, o processo de Gerenciamento do Nivel de Servi¢o apresenta um nivel de
maturidade 1, ou seja, ainda ndo teve sua implantacéo realizada pelo CPD, com isso, ndo é
utilizado atualmente no gerenciamento de servigos de TI. A implantagdo deste processo vai ao
encontro com uma meta especifica do PDTI da IES, a meta 14.3, sendo neste definido que

devem ser implantados 13 processos ITIL na gestdo de servigos de Tl até o ano de 2024.

A observacéo direta deste estudo consistiu em observacdes in loco, ou seja, no ambiente

de trabalho do setor de Tl de um campus da IES, no periodo de mar¢o a novembro de 2022.
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Para tanto, foi observado o funcionamento do sistema OTRS, que realiza a administracdo dos
chamados oriundos de demandas ao setor de Tl do campus, uma vez que este sistema também
é utilizado pela equipe de T1 que realiza as atividades. Observou-se ainda o funcionamento do
sistema gerido pelo CPD do campus sede, pois sdo geradas demandas no campus fora de sede
que devem ser encaminhadas para o CPD, com isso, 0 sistema é amplamente utilizado pela
equipe de TI.

No setor de T1 do campus, foram observados os processos desde a abertura do chamado
pelo usuario, até o fechamento do chamado com a resolucdo da demanda realizada pelo setor.
Notou-se a auséncia de uma forma de controle em relacdo ao tempo para atendimento dos
chamados pela equipe e a posterior avaliacdo de desempenho. Também ficou evidente a
necessidade da geracao de relatérios que apresentassem os resultados obtidos pela equipe de T
na resolucédo de problemas e demandas oriundas dos usuarios.

O processo de analise dos dados iniciou com a coleta extensiva de documentos
relevantes, incluindo manuais, politicas, diretrizes e qualquer outra documentacao relacionada
a GTI e ao gerenciamento de servigos. Esses documentos foram identificados a partir de fontes
internas e externas, como repositorios internos da organizacdo e bibliotecas online. Uma vez
coletados, os documentos foram organizados e catalogados de acordo com critérios
apropriados, como data de publicacéo, area de foco (por exemplo, gerenciamento de incidentes,
gerenciamento do nivel de servigo) e relevancia para as questdes de pesquisa. Com isso, criou-

se uma estrutura de dados que facilitou a localizacdo e a referéncia durante a analise.

Ainda no decorrer da anélise, os documentos foram submetidos a uma leitura atenta.
Dados relevantes, como préaticas recomendadas, diretrizes especificas ou requisitos, foram
estudados. Isso permitiu agrupar informacdes semelhantes e identificar tendéncias nas praticas

de GTI e no gerenciamento de servigos.

Os dados oriundos da entrevista também foram analisados, sendo fundamentais para
aprofundar a compreensdo do contexto inserido, como as percepcbes e experiéncias dos
participantes em relacdo as ferramentas de GTI utilizadas na IES. Ja a observacéo direta das
ferramentas de gestdo de TI, foram usadas para a realizacdo da avaliagdo da eficacia e eficiéncia
das ferramentas empregadas pela organizagéo. Portanto, o primeiro passo foi estabelecer os
objetivos da analise e 0 escopo da observacao direta, sendo definidas metas especificas, como
avaliar o desempenho de uma ferramenta em relacdo a um processo de TI particular, como o

Gerenciamento do Nivel de Servico e de incidentes. O escopo também determinou quais
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aspectos da ferramenta seriam avaliados, como sua interface de usuério, capacidade de

relatorios e integragdo com outros sistemas.

E valido destacar ainda que, durante a observacao direta, realizou-se 0 monitoramento
do uso das ferramentas de gestdo de servicos de Tl em tempo real. Isso envolveu a analise de
registros de atividades, interacdes de usuarios, registros de incidentes e outras fontes de dados
relevantes. Essas observac6es foram documentadas de maneira detalhada. Também se buscou
identificar tendéncias ao longo do tempo e &reas que pudessem apresentar melhorias ou
problemas potenciais na utilizacdo da ferramenta. Assim, a seguir descreve-se os resultados

deste estudo.

4. Analise e discussdo dos resultados

Os resultados serdo apresentados a partir de dois aspectos. Primeiramente, serdo
delineados os dados sobre a definicdo do tipo de processo de gerenciamento de servigo mais
aderente ao contexto da unidade de analise investigada e como o ambiente de teste foi
desenvolvido. Posteriormente, apresenta-se como foi desenvolvido o guia para a

implementacao do processo de gerenciamento de servico.

4.1 Processo de Gerenciamento do Nivel de Servicos de Tl e ambiente de testes

No contexto do estudo, inicialmente, buscou-se identificar o processo de gerenciamento
de servicos mais adequado. Para tanto, verificou-se que o processo de Gerenciamento do Nivel
de Servico do framework ITIL foi a escolha mais aderente ao sistema de informacéo utilizado
pelo CPD da IES. Justifica-se a decisdo de utilizar o processo de Gerenciamento do Nivel de
Servico do ITIL diante da vasta aceitacdo e adogéo desse framework no mercado de TI. O ITIL
é uma abordagem bem estabelecida e reconhecida internacionalmente, o que significa que seus
processos e praticas sdo amplamente aceitos e testados em diversas organiza¢fes em todo o
mundo. Além disso, o Gerenciamento do Nivel de Servico do ITIL é especialmente valioso
porque se concentra na entrega de servicos alinhados as necessidades do negdcio e nas
expectativas dos clientes (Kirilov; Mitev, 2021). Isso se traduz em uma abordagem centrada no
cliente, que visa garantir que os servicos de T1 atendam aos padrdes de qualidade desejados e

fornecam valor mensuravel para a organizacao.
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Outro ponto relevante é que o ITIL oferece um conjunto de préaticas bem definidas e
documentadas para o Gerenciamento do Nivel de Servico, incluindo processos para estabelecer
acordos de nivel de servico (SLAs), monitorar o desempenho dos servigos e melhorar
continuamente a entrega dos servicos. Isso proporciona uma estrutura solida para a
implementacdo eficaz do processo. A escolha do Gerenciamento do Nivel de Servico do ITIL
também leva em consideracdo a capacidade de adaptacdo e escalabilidade desse processo, que
pode ser personalizado para atender as necessidades especificas de cada organizacéo,

independentemente do tamanho ou do setor em que atua (Fernandes; Abreu, 2014).

Assim, a andlise documental dos relatérios fornecidos pelo CPD, bem como a
verificacdo dos apontamentos oriundos da observacdo direta na IES, contribuiré para a escolha
do processo ITIL de Gerenciamento do Nivel de Servigo. De acordo com Dalfovo (2010), o
gerenciamento do nivel de servigo negocia e ajusta as metas de servigcos adequadas para 0s
negocios, e, em seguida, monitora e produz relatorios sobre a entrega em compara¢cdo com 0

nivel de servigo acordado.

Além disso, a andlise das metas do Plano de Diretor de TI (PDTI) apontaram para a
necessidade de implementacéo de processos de gestdo de Tl providos pelo framework ITIL. As
informagdes fornecidas pelo CPD da IES também apresentaram uma demanda especifica de
implementacdo do processo de Gerenciamento do Nivel de Servico, visto que 0 processo
apresentou um baixo indice de maturidade, demonstrando a falta de amadurecimento deste pela
gestdo de Tl da IES.

Outro requisito para a escolha do processo a ser abordado no guia foi a necessidade de
compatibilidade com o sistema Open-source Ticket Request System (OTRS), utilizado
atualmente pelo CPD para o gerenciamento de servicos de Tl. OTRS é um sistema de
gerenciamento de tickets e servigos de cddigo aberto utilizado em ambientes corporativos e de
suporte ao cliente, desenvolvido em Perl, uma linguagem de programacdo interpretada de alto
nivel. O OTRS tem alinhamento direto com as boas préaticas do framework ITIL e oferece mais
eficiéncia no atendimento, controle e gerenciamento de incidentes por parte de empresas de
diversos portes e segmentos, por meio de uma plataforma robusta para gerenciar solicitacdes

de servigo, incidentes, problemas e mudancas de forma eficiente e organizada (OTRS, 2024).

Para a realizacao de testes do processo de gerenciamento de TI, foi desenvolvido um
ambiente de testes para a implementagéo pratica do processo de Gerenciamento do Nivel de

Servigo. O ambiente criado foi baseado na realidade atual de recursos utilizados pelo CPD da
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IES, sendo usados para o desenvolvimento do ambiente, os mesmos softwares e servigos
disponiveis no Gerenciamento de Servicos do CPD. Com isso, foi possivel realizar testes
simulados com a implementacédo do processo acordado na estrutura atual do CPD. A partir da
configuracdo inicial, realizou-se ajustes no ambiente para a implementacdo do processo de
Gerenciamento do Nivel de Servico, sendo instalados pacotes complementares ao software

utilizado, para que ele ofereca suporte a este processo de forma especifica.

A aplicagdo de testes simulados em um ambiente que replica fielmente o ambiente da
Instituicdo estudada é uma estratégia fundamental quando se trata da implementacdo do
processo ITIL de Gerenciamento do Nivel de Servico. Esse procedimento permite que a
organizacdo avalie e aprimore a eficacia do processo antes de sua execucdo completa,
minimizando riscos. Assim, a criacdo do ambiente de teste foi crucial para garantir que todos
0s aspectos do processo ITIL de Gerenciamento do Nivel de Servico fossem avaliados de
maneira realista. Isso inclui a configuracdo de sistemas, a definicdo de acordos de nivel de
servico (SLAS), a identificacdo de métricas-chave de desempenho e a simulacdo de cenérios de
operacdo do servico. Ao espelhar o ambiente real da Instituicdo, os testes simulados podem
ajudar a identificar possiveis desafios e gargalos que venham a surgir durante a implementacao.
Outra vantagem dos testes simulados é a capacidade de realizar ajustes e refinamentos no
processo antes da implementacdo completa, economizando tempo e recursos, uma vez que

problemas e ineficiéncias podem ser abordados e resolvidos durante a fase de teste.

A partir do ambiente simulado, foi desenvolvido um Guia para Implementacdo de
Gerenciamento do Nivel de Servico. A criacdo do guia, a partir de testes realizados em ambiente
simulado, é uma abordagem estratégica que permite a organizacdo um plano solido e orientado

por dados, aprimorando os servicos de TI.

4.2 Guia para implementacéo dos processos de gerenciamento do nivel de servicos de
TI

O guia inclui passos detalhados para implementar o Gerenciamento do Nivel de Servigo
no sistema OTRS, considerando as li¢ces aprendidas durante os testes simulados. Ele aborda a
configuracdo de ferramentas, a definicdo de SLAs e outros aspectos desse processo. Cabe
destacar que o guia proposto neste estudo pode ser utilizado para implementagdo de outros

processos de gerenciamento de servigcos que utilizam, nas suas fases iniciais, 0s mesmos
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requisitos do Gerenciamento do Nivel de Servico. A Figura 1 apresenta, de maneira
simplificada, os passos para a implementacéo do processo de gerenciamento do nivel de servi¢o
no sistema OTRS.

Figura 1 — Representacdo gréafica da implementagdo do gerenciamento do nivel de servigo no
OTRS

Criagdo de Servigos e Subservigos

Configuragio:
criagiio de Acordos de
Nivel de Servigo

Instalagiio de Pacotes
para Customizagiio

Configuragio de Calendérios de
Trabalho

Gerenciamento de Servigos Gerenciamento do Nivel de Servigo
(ITSMCore) (ITSMServiceLevelManagement)

Verificagdo do Cumprimento dos
Acordos de Nivel de Servigo

Geragio de
Relatirios

Fonte: Elaborado pelos autores.

O guia foi dividido em trés fases para implementacao do processo de gerenciamento do
nivel de servigcos no OTRS: instalagcdes, configuracdes e relatorios. Todas essas fases foram
realizadas em um ambiente de teste simulado, desenvolvido especificamente para a elaboracédo
deste guia. A Figura 2 apresenta, de forma grafica, os passos a serem executados para a criacao
e configuracdo do ambiente para a implementagdo de testes com o processo ITIL de

Gerenciamento do Nivel de Servico no sistema OTRS.

Figura 2 — Passos para cria¢do e configuracdo do ambiente de testes

Criagdo de Servigos e Subservigos

Configuragio:
criacio de Acordos de
Nivel de Servigo

Instalagiio de Pacotes
para Customizagio

Configuragio de Calendarios de
Trabalho

Gerenciamento de Servigos Gerenciamento do Nivel de Servigo
(ITSMCore) (ITSMServiceLevelManagement)

Verificagdo do Cumprimento dos
Acordos de Nivel de Servigo

Geragilo de
Relatdrios

Fonte: Elaborado pelos autores.
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O processo de implementacdo de gerenciamento do nivel de servicos inicia pela
instalagdo de um sistema operacional, para que possam ser executados 0s softwares necessarios.
Para a instalacdo do sistema operacional, utiliza-se uma méaquina virtual (VM), em um processo
que envolve criar um ambiente computacional virtualizado dentro de um sistema operacional

hospedeiro. Uma VM € um software que emula um computador dentro de outro computador.

No caso do estudo que deu origem a este guia, foi realizada a instalacdo de uma
distribuicdo de software livre do sistema operacional Linux, o Debian, em sua Gltima verséo
disponivel quando o trabalho foi realizado: a verséo 12.0. O Debian é mantido e atualizado por

uma comunidade de voluntarios de todo o mundo, sendo um software livre e de codigo aberto.

Ap0s a instalacdo do sistema operacional, pode ser realizada a instalacdo do sistema
OTRS e os softwares que este sistema necessita para funcionar. No presente estudo, optou-se
por utilizar uma distribuicdo da comunidade do OTRS para desenvolver o ambiente de testes,
0 Znuny. Esta escolha foi feita devido ao fato de que o OTRS ndo é mais gratuito, tornando a
versdao Znuny uma alternativa acessivel e funcional para atender as necessidades de teste. Estas
instalacGes podem ser realizadas via linha de comando, acessando a funcionalidade do sistema
operacional Debian. A seguir, descrevem-se todas as etapas, sendo 0s comandos e imagens das
telas e configuracGes, para melhor aplicacdo, estdo disponiveis em um link anénimo no OSF:
(https://osf.io/gg573/?view_only=d8787f4756e942efb4b098bc2dfeddb7).

Inicialmente, deve-se instalar os softwares para que seja criado um servidor web, com
banco de dados. Um servidor web com banco de dados é um sistema computacional que
combina duas tecnologias essenciais para oferecer funcionalidades dindmicas e interativas na
internet. O servidor web é um software que hospeda sites e aplicativos online, respondendo as
solicitacbes dos usuarios e fornecendo conteudo web. Por outro lado, o banco de dados é um
sistema de armazenamento organizado que permite a coleta, manipulagdo e recuperacao
eficiente de dados. Quando combinados, o servidor web e o banco de dados trabalham em
conjunto para criar aplicagdes dindmicas, como sites interativos, lojas online e sistemas de
gerenciamento de contetdo. O servidor web recebe as requisi¢cdes dos Usuarios, processa essas
solicitacbes usando scripts ou aplicativos, e, se necessario, acessa 0 banco de dados para
recuperar ou modificar informacdes. Para realizar a instalacdo dos softwares para a criagdo de

um servidor web, é necessario executar alguns comandos.

A partir do comando, foram instalados no sistema operacional Debian os softwares para

servir paginas web Apache e PHP, indispensaveis para o funcionamento do sistema de

InCID: R. Ci. Inf. e Doc., Ribeirdo Preto, v. 16, e-227749. 2025

12


https://osf.io/gq573/?view_only=d8787f4756e942efb4b098bc2dfeddb7

IInOID Paulo Henrique Vianna, Eliete dos Reis Lehnhart e Julia Tontini
Governanga de TI: implementacio de processos ITIL na gestdo de servigos de TI

gerenciamento de chamados. Em seguida, instala-se um banco de dados, que também é um
requisito de funcionamento do sistema. Ap0s a instalacdo das ferramentas para renderizacdo e
armazenamento de dados, instalam-se as demais dependéncias do sistema, como o Perl. Depois
de completa a instalacdo das dependéncias de funcionamento do sistema, pode ser realizado o
download dos arquivos do OTRS em sua versdo mantida pela comunidade. Desta forma, néo

sera necessario realizar o pagamento de licenga para instalacdo e utilizagdo do software.

Posteriormente a instalagdo do sistema OTRS, deve ser realizada a configuracdo para
integracdo dele ao servidor web e banco de dados. Nesse processo, alguns comandos sdo
necessarios. Com isso, tem-se a integracdo entre o sistema OTRS e o0 servidor web, que esta
funcionando no sistema operacional Debian. A partir deste ponto, ja pode ser acessado o
sistema via navegador web para realizar as configuragOes internas do sistema, entre elas a

criacdo de um usuario para administra-lo.

Ao terminar as configuracdes, o sistema pode ser acessado por meio do navegador web.
O usuério criado durante a configuragdo deve ser utilizado para realizar este acesso inicial.
Apds a autenticacdo, é exibida a tela de configuracdo do sistema e, com isso, pode-se fazer a
instalacdo dos pacotes que oferecem suporte ao gerenciamento de servicos e, mais
especificamente, ao gerenciamento de nivel do servico. Para a instalacdo dos pacotes pode ser
utilizado o Gerenciador de Pacotes disponibilizado pelo sistema. Com a instalacao dos pacotes,
sdo disponibilizadas novas fungdes no sistema, como o cadastramento de acordos de nivel de
servico, sendo possivel iniciar as configuracdes ligadas ao processo definido pelo ITIL de

Gerenciamento do Nivel de Servico.

Com a conclusdo bem-sucedida das instalacdes (fase inicial) no servidor, inicia-se a fase
de configuracdo do processo de Gerenciamento de Nivel de Servi¢co na instalacdo do OTRS.
Este passo é crucial para que as operagdes de suporte ao cliente sejam eficientes e atendam aos
padrdes de qualidade esperados. Portanto, para isso devem ser realizadas as configuragdes dos
acordos de nivel do servigco, no OTRS, permitindo definir prazos de resposta, prioridades de
incidentes e outras métricas importantes para garantir que as solicitacdes dos clientes sejam
tratadas de maneira eficaz. Ao personalizar os acordos de nivel de servico conforme as
necessidades da organizacao, podem-se estabelecer padrdes claros para o tempo de resposta da
equipe de suporte, aumentando a satisfagdo do cliente e melhorando a eficiéncia operacional.
Para a criagdo de Acordos de Nivel de Servico, devem existir Servicos para serem vinculados

aos acordos, com uma opc¢éo na area de administracdo para o cadastramento de servicos.
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Para que este ambiente de testes oferecesse uma simulacdo mais aproximada da
realidade, baseou-se nos servicos e subservicos utilizados pelo CPD no periodo de elaboragdo
deste estudo. Além dos servicos, para o cadastramento de acordos de nivel do servico, também
€ necessaria a configuracédo de calendarios, com as horas e dias da semana para contabilizar o
tempo de trabalho vinculado ao acordo. Podem ser configurados até 10 calendarios, com tempos
de trabalho diferentes.

Os calendérios servem como base para determinar os prazos de resposta e resolucao dos
tickets de suporte. Os chamados para atendimento de servigos realizados pelo CPD da IES sdo
denominados de tickets de suporte. Ao vincular um acordo de nivel de servi¢o a um calendéario
especifico, é possivel garantir que os SLAs sejam aplicados de acordo com os dias Uteis e as
horas de trabalho da equipe. Isso permite uma gestdo mais eficiente dos prazos e ajuda a evitar
a sobrecarga dos agentes de suporte. Portanto, a criacdo cuidadosa desses calendarios,
considerando feriados e horas de funcionamento da empresa, é fundamental para estabelecer
compromissos realistas e alcancaveis com os clientes. Ao integrar esses calendarios a
configuracdo dos SLAs, o OTRS se torna uma ferramenta poderosa para gerenciar o tempo de
resposta aos clientes, garantindo um servico de suporte que atenda as expectativas e promova

a satisfacdo do cliente.

Apobs a configuracdo dos servicos e do tempo de trabalho, pode-se criar Acordos de
Nivel de servigo, vinculados aos servicos cadastrados no sistema e utilizando o calendério de
tempo de servico para os acordos. Para a criacdo de um Acordo de Nivel de Servigo deve ser

inserido um nome para o acordo e os dados para a configuracao.

Assim, com a cuidadosa configuracao do processo de gerenciamento do nivel de servico
(segunda fase), incluindo a cria¢do dos acordos de nivel de servigco (SLAS) e sua vinculagcdo aos
calendarios de trabalho, o sistema OTRS disponibiliza uma funcionalidade de relatérios. Esses
relatorios fornecem uma visao detalhada sobre o desempenho do suporte ao cliente, permitindo

gue os gerentes e administradores analisem o cumprimento dos acordos estabelecidos.

Ao acessar os relatorios, as equipes de suporte podem monitorar métricas vitais, como
tempo médio de resposta, tempo médio de resolucdo e identificar areas onde melhorias sdo
necessarias. Esses relatérios podem ser valiosos para avaliar o desempenho individual dos
membros da equipe, elencando pontos fortes e areas que precisam de desenvolvimento

adicional, auxiliando na realizacdo de uma gestdo mais eficaz do suporte ao cliente e
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proporcionando oportunidades para ajustar estratégias, melhorar a eficiéncia operacional e

aprimorar a experiéncia do cliente.

5. Consideracoes finais

Ao concluir a analise e verificacdo dos processos utilizados pela IES para o
gerenciamento de servicos de TI, pode-se destacar a importancia desse exercicio para a
melhoria continua e a eficiéncia operacional da Instituicdo. Ao compreender os métodos e
praticas existentes, foi possivel identificar areas de aprimoramento e apontar melhorias,
significativas nos servicos de TI. Além disso, ao realizar essa avaliacdo, pode-se adotar uma
abordagem proativa para alinhar as operacfes de Tl com as melhores praticas do setor,
garantindo que seja capaz de oferecer um suporte tecnoldgico robusto e eficaz para toda a

comunidade académica.

Essa andlise oferece uma visdo critica sobre os pontos fortes e fracos dos processos de
gerenciamento de servicos de TI da IES, serve como um guia para futuras iniciativas de o
aprimoramento. Ao implementar as recomendacfes derivadas desta analise, a IES podera
fortalecer sua infraestrutura de TI, melhorar a experiéncia dos usuérios e promover um
ambiente académico mais eficiente e inovador. O compromisso continuo com a avaliagao e
aprimoramento dos processos de gerenciamento de servigos de T é fundamental para manter a
IES na vanguarda da tecnologia educacional e garantir que seus recursos tecnologicos estejam
alinhados com as necessidades em constante evolucdo da comunidade académica e com as

demandas do atual cenério digital.

A escolha deliberada de implementar o processo de Gerenciamento do Nivel de Servico
neste estudo, em alinhamento com as metas estabelecidas no PDTI, pode representar um marco
estrategico. Ao incorporar o Gerenciamento do Nivel de Servico, a Instituicdo ndo esta apenas
respondendo as diretrizes do PDTI, mas também investindo na eficiéncia operacional e na
satisfagdo dos usuarios finais. Este processo proporciona uma estrutura solida para a gestdo
proativa dos servigos de TI, garantindo que as metas delineadas no PDTI estejam em busca de
melhoria. Além disso, considerando o baixo grau de maturidade deste processo na Instituicéo,
representa um passo em dire¢do a transformacao e ao aprimoramento, destacando a necessidade

de desenvolver e consolidar praticas eficientes para garantir a qualidade dos servicos de TI.
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A criacdo de um ambiente de testes dedicado para a implementagéo do processo de
Gerenciamento do Nivel de Servico oferece um espago controlado para a experimentacao e
serve como um campo de treinamento vital para a equipe envolvida na implementacdo. Ao
permitir que os profissionais de TI simulem cenarios reais, identifiguem possiveis desafios e
experimentem diferentes estratégias de resolugdo, investe-se no desenvolvimento do
conhecimento interno e na preparacdo da equipe para situagdes do mundo real, como validar
processos, ajustar configuracfes e otimizar fluxos de trabalho. Outro ponto crucial que recai
sobre 0 ambiente de testes esta relacionado a sua correta configuracao, que oferece a Instituicéo
uma visao clara dos desafios e das oportunidades que podem surgir durante a implementacéo
do processo, facilitando a tomada de decisdes estratégicas.

O desenvolvimento do guia para a implementagdo do processo de Gerenciamento do
Nivel de Servigo beneficia a Instituicdo e tem o potencial de ser uma fonte valiosa para outras
organizagbes. Este guia representa um conjunto de instrucdes, com um repositério de
conhecimento acumulado durante o processo de implementacdo, servindo como um modelo
inspirador para outras instituicbes, com informacGes detalhadas sobre os desafios comuns, as
estratégias eficazes e as melhores praticas identificadas durante a jornada. Ao compartilhar esse
guia com outras organizacdes, hd uma oportunidade significativa de promover o intercambio
de conhecimento, estimular a inovacdo e melhorar coletivamente o padrdo de qualidade dos

servicos de TI em diversas instituicoes.

Com base nisso, a Gl desempenha um papel fundamental no suporte as iniciativas
estratégicas da IES, especialmente sobre a implementacdo de processos de Tl alinhados ao
PDTI. Detlor (2010) salienta que a GI busca garantir que os fluxos de informacdo na
organizacdo sejam usados de forma eficiente e eficaz, seguros e alinhados as metas
organizacionais, garantindo uma tomada de decisdo mais embasada. No contexto deste estudo,
as praticas de GI complementam as acdes voltadas a GTI, fornecendo 0s meios para organizar
e priorizar os dados, que serdo transformados em conhecimento, potencializando o alinhamento

entre a tecnologia e o0s objetivos institucionais.

Este estudo ndo estd isento de limitacbes. Como se delineiam o0s passos para a
implementacgdo do processo em um ambiente especifico, a utilizagdo em outras institui¢des,
pode ser prejudicada, exigindo adaptaces. Além disso, o guia contempla apenas um dos
processos de gerenciamento de servigo disponiveis no framework ITIL: o Gerenciamento do

Nivel de Servigo. Assim, sugere-se para estudos futuros abordar outros processos definidos no
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framework ITIL que possam ser usados para a melhoria da performance na gestao dos servicos
de TI. Processos que, assim como o gerenciamento do nivel de servigo, fazem parte da area de
Desenho de Servico e apresentam um baixo grau de maturidade, poderiam ser estudados, como
0 Gerenciamento de Capacidade, Gerenciamento de Disponibilidade e Gerenciamento de

Seguranca da Informacéo.
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