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RESUMO

Hoje as empresas cada vez mais buscam as tecnologias como uma forma de
crescimento e solugdo para alcangar seus objetivos estratégicos. E como nos ultimos
anos houve uma crescente dependéncia das organiza¢gdes nos servicos da Tecnologia
da Informacéo (Tl) e uma constante exigéncia por qualidade desses servigcos para que
0s objetivos organizacionais fossem alcancados. Surge entdo a necessidade do
gerenciamento de servigcos de Tl, onde o setor pode tomar uma postura proativa em
relacdo ao atendimento as necessidades da organizacdo, contribuindo com sua
participacdo na geracao de valor para a empresa. O gerenciamento dos servi¢os de Tl
aloca os recursos disponiveis e os gerencia de forma integrada. O foco desse trabalho
€ abordar a importancia da gestao da tecnologia de informagédo para as empresas, e
apresenta a metodologia ITIL como uma solucdo de gestao da infra-estrutura de Tl para
as organizacfes, onde sera apresentada uma visdo geral do modelo, com uma
especificacao detalhada dessa framework. O trabalho visa contribuir ainda com um
comparativo com o modelo de governancga de Tl, o COBIT. E uma revisdo bibliografica
com outros modelos de gestao de TI.

Palavras — chave: COBIT, Framework, Gestdo de TI, Governanca de TI, ITIL.
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1 INTRODUCAO

1.1 CENARIO

Hoje as empresas cada vez mais buscam as tecnologias como uma forma de
crescimento e solucdo para alcancar seus objetivos estratégicos. Sendo assim essas
organizac¢des tornam mais complexas a sua area de Tl e por consequéncia tornando

mais dependentes do setor de TI.

E como vivenciamos num ambiente altamente competitivo entre as organiza¢des, onde
elas buscam diferenciais em detalhes como forma de despontar no mercado e trabalhar
de uma forma proativa. Surge entdo a necessidade do gerenciamento de servigcos de
Tl, onde o setor pode tomar uma postura positiva em relacdo ao atendimento as
necessidades da organizacao, contribuindo com sua participagcdo na geragao de valor
para a empresa. O gerenciamento dos servicos de Tl aloca os recursos disponiveis e 0s
gerencia de forma integrada.

Magalhdes (2007), mostra os prejuizos causados pelas falhas em servicos de Tl em

algumas empresas.

Empresa Data Ocorréncia

A atualizagéo da verséo do sistema prevista para ser realizada em 6 horas, levou 26 horas.
AT&T Abril de1998 | Custo de US$ 40 milhdes em descontos nas faturas de servico devido ao ndo-cumpri-
mento de acordos de nivel de servigo celebrados com os seus clientes finais.
Indisponibilidade durante 22 horas devido & falha no sistema.

eBay Junho de 1999 | Custo estimado entre US$ 3 e b milhdes em receitas e declinio de 26%

no valor das agdes.

Falhas no sistema devido a estratégia de implementagéo de nova verséo.

Setembro Custo néo-estimado com o atraso no envio de encomendas, 12% de redugéo nas ven-
de1999 das do trimestre e diminuigdo de 13% no lucro liquide do trimestre em relagdo ao mesmo
periodo do ano anterior

Hershey's

Tabela 1 — Organizages prejudicadas por falha em servicos de Tl. Fonte: (Magalhaes, 2007, p.28)
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Conforme Irwin (2005), o gerenciamento de recursos de Tl é visto como a combinac¢éo
de gerenciamento, diretivas, tecnologias e recursos necessarios para assegurar uma
efetiva aquisicdo, desenvolvimento, uso e disposicdo de informagdes sobre recursos

tecnoldgicos.

Como uma forma de alcancar esses objetivos, as organizagdes usam modelos de
gerenciamento de tecnologia, um modelo a ser estudado é baseado no gerenciamento
dos processos internos da area de Tl de acordo com as praticas reunidas na

Information Technology Infrastructure Library - ITIL.

A ITIL € um dos modelos mais utilizados em todo o mundo, onde ele prové um conjunto
de melhores préticas para a identificagdo de processos e o alinhamento de servigcos as
necessidades da empresa, tendo como objetivo obter vantagens para a empresa,
reducdo de custos e aumento da eficiéncia dos produtos e servicos prestados,
(MAGALHAES, 2007).

Magalhdes (2007), conceitua a ITIL como um conjunto de melhores praticas que vem
ao encontro de um novo estilo de vida imposta as areas de Tecnologia da Informacéo,
habilitando o incremento da maturidade do processo de gerenciamento de TI,
propiciando a construcdo de um caminho entre o nivel denominado Cadtico e o nivel

“Valor”, em que é possivel a demonstracéo do valor de Tl para a organizacao.

Conforme Magalhdes (2007), a ITIL busca na sua metodologia a identificacdo de
processos da area de Tl e o alinhamento dos seus servicos as necessidades da
organizacao, promovendo uma abordagem qualitativa para o uso econdémico, efetivo,
eficaz e eficiente da infra-estrutura de TI, objetivando obter vantagens para a
organizacao tanto em termos de reducdo de custos pelo aumento da eficiéncia na
entrega e suporte dos servicos de Tl quanto de incremento da capacidade da
organizacdo de gerar receita, permitindo que a area concentre seu esforco em novos

projetos para o atendimento a estratégia de negdcio da organizacao.
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1.2 JUSTIFICATIVA

As empresas que conseguem visualizar o setor de Tl como apenas um amontoado de
tecnologia, ndo conseguira prosperar no mercado. Elas tém que tirar proveito do que a
tecnologia pode oferecer de melhor, tem que ser vista de uma forma proativa, de uma

maneira que gere lucros e que seja o diferencial da organizagéo.

Conforme Magalhdes (2007), a cada dia que passa, as organizagdes tornam-se mais
dependentes da Tecnologia da Informacdo a fim de satisfazer seus objetivos
estratégicos e para atender as necessidades do negdcio em que atuam. Uma éarea de
Tl que ndo considerar os objetivos estratégicos da organizacdo em que se insere como
0S seus proprios objetivos, serd uma area de Tl que deseja apenas ser um simples
provedor de tecnologia, haja vista que até mesmo o0s provedores de tecnologia,
atualmente, tendem a preocupar-se com a estratégia de negécio de seus clientes,

condicdo basica para a venda de servi¢cos sob demanda.

Para a maioria das organizacfes, ja é passado remoto 0 tempo em que a area de TI
poderia limitar-se apenas a entrega de produtos de tecnologia, atuando como um
provedor de tecnologia, com sua atencao exclusivamente dedicada ao Gerenciamento
da Infra-estrutura de TI. Com o passar do tempo, a area de Tl est4 sendo incentivada a
elevar sua maturidade em termos de atuacao dentro da organizagéo, e a tendéncia é de
se tornar um parceiro estratégico dos demais setores de negdcio que compdem a
organizacao, dotando-se de uma forte governanca de Tl, alinhada com a governanga
corporativa, (MAGALHAES, 2007).

As organizacdes hoje ja conseguem ter essa visdo de que a gestdo dos recursos de TI

e um grande alinhado no crescimento e aceitado da empresa no mercado.
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Segundo Magalhdes (2007), a ITIL, criada a partir da necessidade de padronizar os
processos da area de Tl visando a terceirizacéo, baseia-se na experiéncia coletiva de
inUmeros praticantes do Gerenciamento de Servicos de Tl de organiza¢des privadas e
publicas de todo o mundo. Esta € a razdo pela qual vem se tornando um padréo “de
fato” na area de Gerenciamento de Servicos de Tl, adotada por organiza¢cdes-lideres
em seus segmentos de atuagao em escala mundial, como, por exemplo, Microsoft, IBM,
British Petroleum, Barclays Bank, HSBC, Boeing, Caterpillar, Hershey's, Guinness e
Procter & Gamble, bem como por grandes organiza¢fes publicas, como a US Army e a
US Navy.

No Brasil esta tendéncia também ja é sentida, haja vista o envolvimento de
organizacdes como Caixa de Assisténcia dos Funcionarios do Banco do Brasil (Cassi),
Companhia do Metropolitano de Sao Paulo (Metrd), Servico Federal de Processamento
de Dados (Serpro), Sonopress, Banco Real, TIM, Carrefour, Odebrech, Roche, Alcoa,
Santander Banespa, Philips e Orbitall, conforme noticias e casos de sucesso publicado
na imprensa especializada, (MAGALHAES, 2007).
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral

Importancia do gerenciamento dos recursos de Tl para uma organizagdo. E também um
estudo da tecnologia ITIL, onde serdo analisados todos os seus processos, 0 modo de
implantacdo, a importancia dela para o futuro positivo da organizagéo, apresentando

um comparativo com o modelo de gestdo COBIT.

1.3.2 Objetivos especificos

e Andlise especifica do modelo ITIL, e a importdncia do gerenciamento dos
recursos de TI;

e Comparagao com o modelo de governanca de Tl, o COBIT,;

e Vantagens e desvantagens dos modelos a serem comparados;

e Passos de implementagdo do modelo ITIL.



17

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

No capitulo 02 sera feito um estudo detalhado do modelo ITIL, onde serdo analisados

todos os seus fluxos, processos e forma de funcionamento.

No capitulo 03 sera feito um comparativo do modelo ITIL com o COBIT, onde sera
apresentado o modelo COBIT, e serdo feitas comparacdes entre cada modelo, a
finalidade e o propdsito de cada ferramenta, bem como analisadas os seus objetivos,

vantagens e desvantagens.

No capitulo 04 seré feito um estudo de outras tecnologias usadas para a gestédo de TI.

No capitulo 05 serd apresentado a conclusdo, onde serdo mostradas impressfes da
tecnologia ITIL, as vantagens que essa tecnologia proporciona, suas desvantagens e 0s

resultados da comparacédo com o modelo COBIT.

Em Apéndices sera mostrada uma entrevista com um gerente da empresa Novonordisk
gue pretende implementar o modelo ITIL na sua empresa, e ira falar sobre a
importancia da gestao de Tl hoje para as organizacdes, e porque escolheu o modelo
ITIL como modelo de solucéo da area de Tl da sua empresa.
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2. MODELO DE GESTAO ITIL

2.1 INTRODUCAO

O ITIL foi desenvolvido pelo governo britanico no final da década de 1980 e provou que
possui uma estrutura util em todos os setores tendo em vista a sua adocdo em varias
empresas de gerenciamento de servicos. Em meados da década de 1990 o ITIL foi

reconhecido mundialmente como um padrao de fato para gerenciamento de servigos.

ITIL é uma estrutura, um conjunto de diretrizes de préaticas recomendadas que visa
ajustar pessoas, processos e tecnologia para aumentar a eficiéncia do gerenciamento
de servicos. Ndo € uma doutrina ou um padréo rigido, na medida em que algumas
vezes pode ser interpretada. Embora fornega orientagédo para um conjunto comum de
praticas recomendadas, cada implementacdo de ITIL € diferente e pode mudar de

acordo com as necessidades da organizacao, (OGC, 2003).

Um dos principais fatores de seu crescente sucesso € devido a sua flexibilidade. Onde
o ITIL deve ser implementado como parte de uma metodologia de negdcios que
envolvem os processos de gerenciamento de servicos. A implantacdo pode ser um

processo complexo e demorado.

Segundo a OCG (2003), as normas ITIL descrevem 0 uso sistematico de processos

para a gestao de servicos de Tl. Com isto, as melhores praticas nos auxiliam a ter:

e Uma gestao mais eficiente da infra-estrutura e dos servigos prestados;
e Maior controle nos processos e menores riscos envolvidos;

e Eliminacao de tarefas redundantes;

e Definicdo clara e transparente de funcdes e responsabilidades;

e Maior qualidade no servico prestado;

e Flexibilidade na gestdo da mudanca;

e Possibilidade de medir a qualidade;
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¢ Aumento da satisfacdo do cliente ou usuario;

e Respostas e processos mais ageis;

e A comunicacao se torna mais rapida e dirigida;

e A organizacdo de Tl se torna mais clara e sistematica;

e Os processos sao otimizados, consistentes e interligados.

2.2 MODULOS DO ITIL

O ITIL consiste de um conjunto de processos que sao inter-relacionados, ao mesmo

7

tempo em que aumenta a qualidade dos servicos entregues aos usuarios. Ele é

organizado nos seguintes modulos, conforme mostra Magalhdes (2007).

Planejamento para o Gerenciamento dos Servigos de Tl

Gerenciamento dos Servigos

Suporte a0s Senvigos

Entrega de Servigos

RIMNAST-2 4]
P OJUBLIBIIURIES)

Perspectivas do Negocio

Negocio

Gerenciamento da Seguranca

oedewuoju] ep eibojousa)

Gerenciamento de Canais

Getenciamento de Aplicacdes o Expririonin

Fornecedores

Figura 1 — Representacdo do modelo de gestéo ITIL. Fonte: (Magalhes, 2007, p.64)
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e Planejamento para o gerenciamento dos servicosde T |

Examina as implicacbes e tarefas envolvidas no planejamento, implementacdo e
aperfeicoamento dos processos de gerenciamento de servicos em uma organizacao,
(OGC, 2001).

e Gerenciamento de Infra-Estrutura

Cobre todos os aspectos do gerenciamento de infra-estrutura, identificando os

requerimentos do negdcio, (OGC, 2003).

e Perspectivas do negdcio

Prové um guia para ajudar a equipe de Tl entender como eles podem contribuir para os
objetivos do negdcio e como suas politicas e servicos podem ser mais alinhados e suas

contribuicdes serem exploradas, (OGC, 2003).

e Gerenciamento de aplicacbes

Descreve como gerenciar aplicacbes do inicio da necessidade do negdcio, incluindo

todos os estagios do ciclo de vida da aplicagédo, (OGC, 2003).

e Gerenciamento de seguranca

Detalha o processo de planejamento e gerenciamento de um nivel de seguranga para
as informacdes e servigos de TI, incluindo todos os aspectos associados com a reagao
para incidentes de seguranca, (OGC, 2003).

e Gerenciamento dos servigcos

Certifica que os servigos de Tl estdo alinhados com as necessidades do negocio da
empresa, (OGC, 2003).
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2.3 GERENCIAMENTO DOS SERVICOS

As disciplinas de gerenciamento de servicos que estdo no centro da biblioteca do ITIL

estao divididas em dois grupos distintos: Suporte aos servi¢os e Entrega de servicos.

2.3.1 Suporte aos servigos

E uma parte integrante do médulo Gerenciamento dos servicos, que descreve 0s
processos do dia-a-dia de suporte e atividades de manutencdo, associados com a
prestacdo de servicos de Tl. Ajuda a manter a entrega de servicos ao se concentrar nas
atividades diarias e no suporte de servicos de TI. Ele € dividido em disciplinas
direcionadas e bem especificas sobre os principais aspectos da rotina de operacéao e

prestacdo de servicos de TI.

e Gerenciamento de Configuracoes;
e Gerenciamento de Incidentes;
e Gerenciamento de Problemas;
e Gerenciamento de Mudangas;

e Gerenciamento de Liberagdes.

2.3.1.1 Gerenciamento de Configuracdes

E o processo de administracdo de informac&o sobre todos os itens de configuragdo —
ou seja, hardware, software e documentacgéo relacionada — em uma infra-estrutura de

Tl, bem como os relacionamentos entre esses itens de configuracao.

Conforme HP (2005), a missdo do processo é identificar, controlar e auditar as
informacfes exigidas para gerenciar os servicos de TI, através da definicdo e
manutencdo de um banco de dados de itens controlados, seus status, ciclos de vida,
relacionamentos e também quaisquer outras informacfes necesséarias para gerenciar a

gualidade dos servicos de Tl a um custo economicamente viavel.
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De acordo com HP (2005), o banco de dados desses itens (CMBD) é atualizado a cada
mudanca na infraestrutura de TI. Fazendo isso, o gerenciamento da configuragéo
assegura que informacfes completas e precisas sobre a infraestrutura de Tl possam
ser fornecidos ao restante da organizagao de TI, para dar suporte as suas atividades

nas areas de ITIL referentes ao suporte aos servicos e a entrega de servigos.

As etapas exigidas para a introdug&o do gerenciamento da configuragao séo:

e Planejamento: andlise das atuais configuragbes da infra-estrutura, avaliacdo do
contexto organizacional e montagem do plano de configuracéo;

e Identificacdo: identificacdo dos itens que precisam ser registrados e
componentes que estao sobre o controle do gerenciamento de configuracéo;

e Controle: controle de todos os itens de configuragao;

e Status: controle especifico de cada item de configuracao;

o Verificagdo: verificacdo de itens que ainda podem ser usados.

Segundo HP (2005), o item de configuragdo é um componente dentro da organizacgédo, e
pode ser também uma configuracdo propriamente dita. O diagrama abaixo mostra um

item de configuracdo pode ser visto como uma configuragao.

PC
Monitor Modulo Base Teclado
Disco Rigido Memoéria Processador Disco Flexivel CD-ROM

Figura 2 — Tipos de itens de configuracédo. Fonte: (HP, 2005)
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Objetivos:

e Controle dos ativos utilizados no ambiente de TI,

e Manter informagdes sobre versao, status dos itens de TI;
e Possuir registros atualizados dos itens;

e Manter itens atualizados para auditoria;

e Manter informacdes sobre relacionamentos dos itens.

2.3.1.2 Gerenciamento de Incidentes

Diz respeito a habilidade e rapidez em contornar incidentes — tais como erros,

interrupgdes ou pedidos de servigos — relatados a central de servicos.

Conforme OCG (2003), incidente € qualquer evento que ndo faz parte de uma operacéo
padrdo de um servico, e que cause ou podera causar, uma interrupcao ou reducao da

gualidade do servico.

E empregada para assegurar que o incidente seja solucionado da forma mais rapida e
eficiente, e que ndo esteja sujeito a atrasos indevidos na sua solugdo. O processo €

definido no gerenciamento de problemas e executada na central de servicos.

Responsabilidades do gerente de incidentes:

e Estimular e monitorar a eficiéncia e eficacia do processo de Gerenciamento de
incidentes;

e Recomendar e implementar aperfeicoamentos;

e Desenvolver e manter as ferramentas de suporte ao Gerenciamento de

incidentes.
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2.3.1.3 Gerenciamento de Problemas

E o processo que procura descobrir a causa raiz dos incidentes reportados e, em
seguida, determina a mudanca adequada a infra-estrutura de TI. Ao contrario do
Gerenciamento de Incidentes, o Gerenciamento de Problemas enfatiza as solugcbes em
longo prazo, e n&o incidentes. O suporte de automacgdo para Gerenciamento de
Problemas inclui analise de dados histéricos, registro e monitoramento de problema, e

diagndstico de problema.

Conforme HP (2005), ele tem como missédo minimizar a interrupgao nos servicos de TI
através da organizacdo dos recursos para solucionar problemas de acordo com as
necessidades de negdcios, prevenindo as necessidades dos mesmos e registrando
informacdes que melhoram a maneira pela qual a organizacao de Tl trata os problemas,

resultando em niveis mais altos de disponibilidades e produtividade.

Objetivos:

e Assegurar que os problemas sejam identificados e solucionados;
e Prevenir a ocorréncia e recorréncia de problemas;
e Encontrar a Causa Raiz dos Incidentes;

e Reduzir o niumero geral de incidentes de TI.

De acordo com HP (2005), os estagios presentes no controle do problema séo:

e Identificar e registrar os problemas — analogo a deteccéo e registro de incidentes;

e Classificar os problemas — é definido niveis de categorias para problemas, com
cada nivel tendo um responsavel;

e Investida e diagnostico dos problemas — encontrar os sintomas e pistas que
permitem que a investigacao determine a falha propriamente dita;

e Andlise da causa raiz — estabelecimento da causa raiz desconhecida do

problema.
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Responsabilidades do gerente de problemas:

e Assegurar que os dados estejam registrados adequadamente;
e Manter os dados regularmente inspecionados e corretos;
e Garantir que os erros conhecidos sejam registrados em um banco de dados

adequado.

2.3.1.4 Gerenciamento de Mudancas

E o processo de verificagdo e aprovacdo de pedidos de mudanca, e também a
coordenagcdo de mudancas aprovadas a serem implementadas. As ferramentas
utilizadas para dar suporte ao Gerenciamento de Mudancas incluem monitoramento de

aprovacao de mudancas e analise de impacto de mudancas.

De acordo com HP (2005), este modulo tem como misséo gerenciar todas as mudangas
que possam causar impacto na habilidade da area de Tl em entrega de servicos,
através de um processo unico e centralizado de aprovacao, programacao e controle da
mudanca, para assegurar que a infraestrutura de Tl permaneca alinhada aos requisitos

do negdcio, com o menor risco possivel.

Objetivos:

e Gerenciar 0s processos de:

» Requisicdo de mudancas;

» Avaliagdo de mudancas;

» Autorizagdo de mudangas;

» Implementagao das mudancas;
e Evitar mudancas nao autorizadas;
e Minimizar as interrupcgoes;

e Assegurar investigacdes adequadas e opinides relevantes.
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Conforme HP (2005), o gerente de mudancas coordenard a implementacdo da
mudanca. Todo o pessoal pertinente deve ser avisado com antecedéncia sobre o
planejamento da implementacgao (possivelmente por meio da central de servigos). Caso
a implantag&o ndo ocorra com sucesso, os planos de retorno deve ser implementados e

as mudancas serdao removidas normalmente.

2.3.1.5 Gerenciamento de liberacdes

O gerenciamento de liberacOes deve assegura que apenas 0s softwares com licencas e

aprovados por um responsavel estejam instalados nas maquinas dos usuarios.

Conforme Magalhdes (2007), o gerenciamento de liberacdo € o processo responsavel
pela implementacdo das mudangas no ambiente de infra-estrutura de TI, ou seja, pela
colocacdo no ambiente de producdo de um conjunto de itens de configuragdo novos
e/ou que sofreram alteracdes, os quais foram testados em conjunto. Uma vez que uma
ou mais mudancas séo desenvolvidas, testadas e empacotadas para implementacéo, o
processo de Gerenciamento de Liberacdo € responséavel por introduzi-las na infra-

estrutura de Tl e gerenciar as atividades relacionadas com tal liberacéo.

HP (2005), afirma que a missdo do gerenciamento de versdes € gerenciar o uso efetivo
de servicos em toda a organizacdo, através do planejamento, projeto, construcéo,
testes e liberagcbes dos componentes de hardware e software para assegurar a
implementacao de versdes compativeis, licenciadas e apropriadas para minimizar o uso

de liberagdes que n&o contribuem para o0s objetivos organizacionais.

Objetivos:

e Introducédo de novos produtos de software e hardware;
e Comunicacdo de mudancas aos itens de configuragdes para o gerenciamento de
configuragao;

e Distribuicéo e instalacdo de mudangas em sistemas de TI;
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e Assegurar que somente versdes autorizadas, testadas e corretamente liberadas

estejam em uso.

Todos os registros de liberacbes sdo mantidos no banco de dados do médulo de

gerenciamento de configuragdes — BDGC.

2.3.2 Entrega de servigos

Também é uma parte integrante do médulo Gerenciamento de Servi¢os, que cobre os
processos requeridos para o planejamento e administracdo da qualidade de servigos de
TI. Nele é onde se concentra o planejamento e melhoria dos servigos. E dividido nas

seguintes disciplinas:

e Gerenciamento de Nivel de Servicos;
e Gerenciamento de Capacidade;

e Gerenciamento Financeiro;

e Gerenciamento de Disponibilidade;

e Gerenciamento de Continuidade.

2.3.2.1 Gerenciamento de Nivel de Servicos

Permite ao departamento de Tl entregar exatamente o que foi acordado com o cliente,

além de garantir que os servigos séo reconhecidos como benéficos para a organizacao.

De acordo com HP (2005), tem como missdo manter e aperfeicoar a qualidade do nivel
de servico de Tl por meio de um ciclo de negociacédo, definicdo e gerenciamento dos

servigos de Tl, e fomentar agdes para melhorar a qualidade dos servicos.
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Objetivos:

e Catalogar os servigos de TI;

e Quantificar os servicos de TI,

e Definir metas de servigcos internas e externas;
e Alcancar as metas de servigos acordadas;

e Aperfeigcoar continuamente os niveis de servigos.

O escopo do processo de gerenciamento de niveis de servigco envolve o gerenciamento
dos servigos de Tl entre a organizacdo do cliente e a organizacéo dos servigos de Tl, a
organizacao dos servicos de Tl e 0s processos internos, a organizacao dos servigos de

Tl e os seus fornecedores externos.

2.3.2.2 Gerenciamento de Capacidade

Planejar, justificar e gerenciar niveis apropriados de recursos necessarios para uma

dada solucéo de TI, evitando a falta ou 0 excesso de recursos.

Segundo HP (2005), um dos objetivos principais desse processo € identificar e
compreender os servicos de TI fornecidos, como o0s recursos s&o utilizados, quais
padrbes de trabalho existem ou foram estabelecidos. Isso produz a garantia que o0s

servicos podem e irdo atingir as metas definidas.

Atuam em trés areas:

e Gerenciamento da capacidade de negdcios;
e Gerenciamento da capacidade de servigos;

e Gerenciamento da capacidade de recursos.
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Monitorando o desempenho e comparando-o com as metas, o0 gerenciamento de
capacidade pode avisar o gerenciamento de nivel de servicos sobre violacbes no

servigo.

2.3.2.3 Gerenciamento Financeiro

Realiza a gestdo dos recursos monetarios da area de TI, no suporte ao alcance das

metas organizacionais.

Conforme HP (2005), o gerenciamento financeiro tem como misséo gerenciar 0s custos
da infraestrutura de Tl e fornecer uma base financeira sélida para as decisdes de
negocios relacionadas a Tl, através da identificacdo e contabilizacdo dos recursos da

entrega dos servigos e, quando apropriado, recuperar 0s custos de maneira equitativa.

A complexidade de contabilizar a utilizagdo dos sistemas de Tl significa que raramente

se consegue identificar de forma facil e apropriada, os custos reais de operacao.

Objetivos:

e Contabilizar o custo de conduzir a &rea de Tl e fornecer servigos de TI;
e Facilitar um orgamento preciso;
e Como base para as decisdes de negocios;

e Equilibrar o custo, capacidade e requisitos de niveis de servicos.

O quadro 1 lista as categorias de custos que facilita a identificacdo de onde o dinheiro

esta sendo gasto.

Tipo de custo Elementos de custo

Software Sistemas operacionais, software aplicativos, utilitarios.

Unidades centrais de processamento, armazenamento em disco,
Hardware periféricos, hardware de rede, servidores.
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Acomodacéo Escritério, energia, acomodacao, iluminagdo, agua, seguranca.

Recrutamento, beneficios, automéveis, despesas gerais
Pessoas treinamentos, custos empregaticios.

Cobrancas internas de outros centros de custo dentro da
Transferéncia organizagao.

Servigos de seguranca, servi¢os terceirizados, continuidade dos
Servicos externos servigos de TI.

Quadro 1 — Tipos de gastos numa infra-estrutura de TI. Fonte: (HP, 2005)

De acordo com HP (2005), todos os custos identificados devem sem medidos
continuamente para detectar qualquer variancia que possa provocar desvios no

orcamento ou nas cobrangas.

2.3.2.4 Gerenciamento de Disponibilidade

Realiza o design, implementagcdo, medicdo e gerenciamento da disponibilidade da
infraestrutura de TI, para garantir que o0s requisitos de disponibilidade sejam

constantemente satisfeitos.

Segundo HP (2005), O gerenciamento de disponibilidade tem como missao assegurar a
entrega de servicos de TI, quando e para quem eles sdo exigidos, através do
planejamento e construcdo de uma infraestrutura confiavel e sustentavel, e pela
manutencéo de relacionamentos chave para suporte e suprimentos, de acordo com 0s

requisitos do servico.

Objetivos:

e Projetar servigos de Tl levando em conta a disponibilidade;
e Medir e monitorar a disponibilidade, confiabilidade e a habilidade de
manutencao;

e Otimizar a disponibilidade da infraestrutura;
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e Reduzir a frequéncia e duragao dos incidentes;
e Equilibrio entre disponibilidade e custo.
Varias questdes relacionadas a seguranca sao cobertas pelo gerenciamento de

disponibilidade:

e Os servicos devem estar a disposicdo apenas para usuarios com permissdes de
acesso;

e Os dados devem estar a disposicdo apenas para a pessoa autorizada, e
somente nos horarios acordados;

e Os servicos devem ser recuperaveis dentro dos parametros acordados de
confidencialidade e integridade;

e Os servicos devem ser projetados e operados dentro das politicas de seguranca
de TI;

e Acesso ao hardware e software por parte dos contratados.
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2.3.2.5 Gerenciamento de Continuidade dos servicos de T

Garante que qualquer servico de Tl é capaz de prover valor para seus clientes e

usuarios mesmo na situagcdo em que as solucdes de disponibilidades normais falharem.

Segundo HP (2005), o gerenciamento de continuidade dos servicos de Tl tem como
missdo gerenciar os riscos de falhas em servigos chaves de Tl através da prevencao
dos riscos identificados e do planejamento da recuperacdo desses servicos em uma
contingéncia, para dar suporte ao funcionamento continuo dos negoécios em um nivel

especifico, dentro de um determinado conjunto de circunstancias.

O gerenciamento de continuidade se concentra em todos os servicos de Tl que sao
necessarios para manter os processos de negocios criticos de funcionamento. Ele é
também responsavel por identificar e minimizar qualquer impacto nesses processos de

negocios.

Objetivos:

e Reduzir a vulnerabilidade da organizacgéao;

e Reduzir os riscos identificados;

e Planejar a recuperagéo de processos de negdcios criticos;
e Reduzir a ameacga de desastres potenciais;

e Evitar a perda de confianga do investidor.
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2.4 PLANO DE MELHORIA CONTINUA

A metodologia recomendada pela ITIL para realizagdo do processo de melhoria
continua dos servicos da area de Tl € a PDCA ( Planejar - Plan, Realizar - Do, Verificar
- Check and Atuar — Act ), amplamente propagada pela industria manufatureira. Esta

metodologia é constituida, conforme seu nome indica, de quatro passos, a saber:

Plan — Planejar as a¢des a serem executadas;
Do — Realizar as acdes planejadas;
Check — Verificar o que foi feito em relacé&o ao que foi planejado;

Act — Atuar corretivamente sobre a diferenca identificada.

Alinhamenta
com o
Negacio

Maturidade

Melhoria Continua

Efetivas Melhoras da Qualidade

Consolidagio do Nivel Conseguido

/' ,

Tempo

Figura 3 — Processo de melhoria continua. Fonte: (Magalhaes, 2007, p.58)




Segundo Magalhdes (2007), ao adotar as melhores praticas reunidas na ITIL, a area de

Tl deve investir todo o empenho que for necessario para que elas sejam implementadas

e cheguem a trazer o retorno esperado. Na Tabela 2, e apresentado os prazos para a

implementacéo dos diversos processos da ITIL, apurados de implementacdes reais. Tal

empenho, conforme ja foi visto, envolve harmonizar a interagdo entre pessoas,

processos e tecnologia, de forma a assegurar o Gerenciamento dos Servigcos de TI,

conforme descrito a sequir:

Pessoas — Aqui sdo considerados todos aqueles envolvidos em um ou mais
processos de gerenciamento da ITIL. O empenho de cada um é inevitavel, e,
para tanto, a comunicagao, a capacita¢céo, o treinamento e as definicbes claras
dos papéis e das responsabilidades sdo essenciais para atingir e manter o
fornecimento de servicos de Tl alinhados com a estratégia de negoécio da
organizacao.

Processos — Conforme descrito na ITIL, os processos de gerenciamento
constituem os seus pilares e oferecem uma forma organizada para
implementacao, a qual pode ser adaptada as necessidades particulares de cada
organizacao.

Tecnologia — Apesar da ITIL ndo estar ligada a nenhuma tecnologia ou familia de
produtos, a sua implementacdo pode ser mais eficaz se as ferramentas

escolhidas usarem a terminologia definida por ela.
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Prazo para a implementagao
Processo ITIL Pequenas e médias Grandes
organizagoes organizagdes
Gerenciamento de Incidente 3 a b meses 0 a 24 meses
Gerenciamento de Problema 1a 3 meses 3 a4 meses
Gerenciamento de Configuragao 3 a4 meses 4a12 meses
Gerenciamento de Mudanca 1a 3 meses 3 abmeses
Gerenciamento de Liberagéo 1 més 1 a2 meses
Gerenciamento de Disponibilidade |3 a b meses 6 a9 meses
Gerenciamento de Capacidade 4 a b meses 6 a 12 meses
Gerenciamento Financeiro 4 a b meses 6 a9 meses
Gerenciamento de Continuidade J a b meses 0 a 12 meses
Gerenciamento de Nivel de Servico |2 a 4 meses 4 a b meses
Fonte: InterProm USA Corporation

Tabela 2 — Prazos de implementagcdo do modelo ITIL. Fonte: (Magalhaes, 2007, p.75)

Conforme Magalhdes (2007), para alcancar os beneficios proporcionados pela adoc¢ao
das melhores préticas reunidas na ITIL, € necessario que a organizacdo que as adota ja
tenha reconhecido a sua importancia e esteja seriamente comprometida com a sua
implementacao, envolvendo toda a sua equipe, tanto da area de Tl quanto nos setores
de negdcio. Com a obtencdo do comprometimento de todos os envolvidos, o0s

beneficios serdo:

e Melhoria na qualidade dos servicos de TI, tornando-0os mais confiaveis para o
suporte a execucao da estratégia de negocio;
e Alinhamento do plano de continuidade dos servigos de Tl aos interesses da

organizacao e maior probabilidade de sucesso na sua execugao;
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e Clareza na visdo da atual capacidade da area de Tecnologia da Informacdo em
entregar e suportar os servigos de Tl demandados pela organiza¢ao;

e Melhoria da imagem da area de Tl pelo incremento da qualidade dos servigos de
Tecnologia da Informacgéo, atraindo novos clientes e encorajando o aumento da
demanda de servigos de Tl por parte da clientela atual;

e Priorizacdo das acbes de melhoria nos servicos de Tl, de acordo com as
necessidades de atendimento dos niveis de servigos acordados com os clientes

para os servicos de TI.

Desta relacdo de beneficios, alguns poderdo ser dependentes ou ter maior expressao
de acordo com o contexto da organizagcdo e do tipo de industria em que ela atua, ou
seja, os beneficios da ITIL diferem de uma organizagdo para outra. Pela mesma razéo,
outros beneficios que ndo aparecem no rol anterior poderao ser obtidos. O fundamental
€ que a adocdo da ITIL permitirh a adoc¢do de uma cultura de melhoria continua da
gualidade dos servicos prestados pela area de Tl, que, no minimo, garantird a
manutenc&o dos ganhos ja obtidos, (MAGALHAES, 2007).
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2.5 PLANO DE IMPLEMENTACAO DE PROCESSOS ITIL

Adotar as préaticas ITIL ndo requer adotar e implementar todos 0s processos
simultaneos. Temos a liberdade de escolher os processos que requer uma determinada
organizacdo, e essa liberdade é um dos principais motivos para adotar o ITIL em
empresas, independentes do seu tamanho. Serdo mostrados o0s passos de
implementacdo da gestdo de servicos Tl baseados nas melhores praticas do modelo
ITIL.

2.5.1 Estudo da situacédo atual da empresa

O primeiro passo a ser feito € um estudo da situagdo atual da empresa, onde sera
analisada a infraestrutura de TI, onde sera estudada a disposi¢cao dos funcionarios da
empresa, o historico da empresa, o crescimento do numero de funcionarios. Depois
com base na documentacdo da empresa e no estudo realizado serdo detectados os
problemas internos que a empresa possui. Apos o estudo é verificado quais 0s
processos que necessitam de maior reestruturacdo e quais estdo de acordo com as

praticas.
2.5.2 Determinar os objetivos que se espera consegu  ir

Apés esse passo, especifica-se 0s objetivos e metas para implantacdo do modelo.
Onde devem ser propostos objetivos de gestdo baseado na framework ITIL, nessa fase
sera proposto os médulos que necessitam ser implementados, como contribuird para

melhoria da organizagdo como um todo.

Deve ser definido os processos que serdo implementados do médulo de suporte a
servi¢os, a forma de interacdo entre eles, e a adaptacdo de cada médulo a necessidade

da empresa.
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Serdo estabelecidos os processos de entrega de servigos, que inclui os niveis de
servicos — SLAs, a continuidade do servico que permite um retorno o mais rapido

possivel apdés uma eventualidade.

E por dltimo o estabelecimento de processos para gestdo da infraestrutura de

informacéo e comunicacédo das aplicacoes.

2.5.3 Implementar um Service Desk alinhado com o modelo ITIL

O Service Desk € o ponto central de comunicacdo para todos os atendimentos a
clientes e usuarios, internos e externos a organizagdo, visando uma solucdo imediata
de incidentes ou direcionando para a area operacional responsavel pelo suporte a
determinado tipo de incidente. Ele deve ser alinhado aos processos do ITIL de uma
forma que os registros de atendimentos, seja para resolucdo e restauragao de algum
problema ocorrido. Ele ndo é um processo, € um servigo, que os modulos da ITIL

comunica com ele, conforme esté ilustrado na figura 4.

Conforme HP (2005), a central de servigos visa minimizar as interrup¢des dos negocios
causados por falhas nos servigos de TI, através da deteccdo de incidentes, registro dos
mesmos e coordenacdo das atividades exigidas para a restauracdo do servigo, ao
mesmo tempo registrando informagdes que resultardo na rapida resolucdo e prevencao

de futuros problemas.
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Figura 4 — Principais relacionamentos da central de servigos

A central de servigos possui 0s seguintes objetivos:

e (Cadastro das solicitagdes requisitadas;

e Propiciar um ponto Unico de contato para usuarios e clientes;

e Fornecer informagdes padronizadas aos Usuarios;

e Escalar os incidentes de acordo com 0s niveis de servigos acordados;
e Geracdo de Relatdrios;

e Agregar valor para a organizagao.

Segundo Rudd (2004), o Service Desk deve prover um unico ponto central para o
contato de todos os usuarios de Tl em uma organizacao, tratando todos incidentes,
perguntas e solicitagdes. Isto fornece uma interface para todos os outros processos de
suporte de servi¢os, ajudando a garantir que todos os incidentes relatados e servigos
solicitados serdo tratados consistentemente, minimizando interrup¢cdes a equipe de

suporte, permitindo a eles executarem suas funcdes mais eficientemente.



2.5.4 Passos de implementacao

Para a implementacdo do ITIL é preciso determinar claramente o0s principais objetivos

gue se esperaram conseguir com a implementagao da tecnologia.

Segundo MAGALHAES (2007), o Gerenciamento de Servicos de Tl visa alocar
adequadamente os recursos disponiveis e gerencia-los de forma integrada, fazendo
com que a qualidade do conjunto seja percebida pelos seus clientes e usuarios,
evitando-se a ocorréncia de problemas na entrega e na operacdo dos servicos de
Tecnologia da Informacg&o. Para alcancgar este objetivo, a tatica que vem sendo adotada
€ o0 desenho, a implementacado e o gerenciamento de processos internos da area de Tl
de acordo com as praticas reunidas na Information Technology Infrastructure Library —
ITIL.

As empresas necessitam elaborar um plano de implementacdo ITIL com objetivos
claramente definidos tanto a curto como em longo prazo. Onde busca ajudar as
empresas a permanecer alinhada na sua visao e nos objetivos planejados, conforme

demonstrado na Figura 6.
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Figura 5 — Planejamento de implantagcdo gerenciamento de servigos. Fonte: (Adaptado OCG, 2003)

Nessa fase sao descritos os planos de atividades para poder alcancar os objetivos
tracados anteriormente, ela serd dividida em etapas, e a implementagcédo é feita em

fases, onde terd um acompanhamento e controle de cada fase, facilitando correcdes e

garantindo uma implementagéo sem falhas.
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2.5.5 Melhoria continua dos processos

Os programas de melhoria continua sdo feitos em cima da andlise dos resultados,
aprimorando as praticas implementadas, e atualizando os processos segundo a

realidade dos negdcios.

Segundo Magalhdes (2007) o processo de aumento da qualidade é caracterizado por
um esforco coletivo e coordenado de melhoria continua dos servicos de Tl prestados
para a organizacdo, baseado na introducéo de melhorias passiveis de medi¢do de seus
resultados em areas especificas dos processos de trabalho, visando a perpetuacao dos
resultados, o que permitira alcancar um novo patamar de desempenho, base para as

proximas melhorias.

O objetivo do processo de melhoria continua na area de Tl é fazer com que os clientes
ndo vao embora, ou seja, procurem outros fornecedores de servicos de Tl externos a

organizacao.

2.5.6 Dificuldades na implantag&o da ITIL

No processo de implantacdo do modelo de gestdo de TI, pode-se verificar algumas
dificuldades e resisténcias que pode ocasionar a ndo conclusédo com éxito do projeto,

entre essas dificuldades destaca-se:

e Resisténcia interna a mudanca;
e Utilizadores internos ndo preparados para se envolverem novos processos;

¢ N&o encontrarem elementos negativos durante a implementacao.

Esses séo fatores importantes que sempre devem ser relevados, pois acontecendo no
decorrer do projeto, agrava o seu andamento e abala a confiabilidade dos gerentes da

empresa.



3 MODELO COBIT E UM COMPARATIVO COM O MODELO ITIL

As empresas buscam a melhoria e a evolugéo dos processos, e elas s&o infinitas, pois
0S processos e negocios podem ser sempre melhorados nos requisitos de qualidade,
organizacao e eficiéncia. E para isso existem inUmeras ferramentas de sistemas que
prometem revolucionar o sistema de gestdo e a relagcdo entre fornecedor, empresa e

cliente.

De forma cada vez mais crescente, torna-se necessario definir, para a Tl, objetivos para
atender aos requisitos proprios do negécio e também aos da seguranca das
informacgfes processadas, armazenadas e transmitidas. A area de Tl das instituicfes
devera aumentar a necessidade de foco no planejamento estratégico, garantindo que
os processos de Tl estejam devidamente alinhados as estratégias de negdcios,
fornecendo desempenho, disponibilidade, integridade e seguranca da informacgédo a
organizacao, (KFOURI, 2004).

Cada framework possui uma metodologia prépria desenvolvida pelo instituto
responsavel, a metodologia corresponde ao processo de introducédo e integracdo dessa
nova estrutura no escopo das atividades organizacionais enquanto que o framework

representa o arcabouco do sistema, (GHERMAN, 2005).



3.1 MODELO DE GESTAO COBIT

Ele € um guia abrangente para gerentes, que tem por missdo pesquisar, desenvolver,
publicar e promover um conjunto atualizado de padrées internacionais de boas praticas
referentes ao uso corporativo da Tl para os gestores e auditores de tecnologia, onde
busca alinhar riscos de negécios, necessidades de controle, necessidades técnicas,

visando maximizar os beneficios da TI, capacitar e ganhar vantagem competitiva em TI.

Segundo Fagundes (2006), COBIT é um guia para a gestdo de TI, e suas praticas
ajudam na otimizacao dos investimentos de Tl, na criacdo e utilizacdo de métricas para

avaliar resultados.

A metodologia foi criada pela Information and System Audit and Control Association —
ISACA, o COBIT funciona como uma entidade de padronizacdo e estabelece métodos

documentados para nortear a area de Tl da empresas.

Segundo ISACA (2000), o objetivo central € manter processos e praticas relacionados a
infra-estrutura de TI. A analise destes processos deve orientar a organizacdo na
deciséo de novos projetos e como utilizar tecnologia da informagé&o neles, considerando
também a evolucdo tecnoldgica, sistemas ja existentes, integracdo com fornecedores,

atendimento ao cliente, custo da tecnologia e retorno esperado.

A missdo maior relacionada ao desenvolvimento do modelo COBIT é pesquisar,
desenvolver, publicar e promover um conjunto atualizado de padrdes internacionais e
de melhores praticas referentes ao uso corporativo de Tl para os gerentes e auditores
de tecnologia (ITGI, 2000).

E um método de trabalho de aplicabilidade genérico e muito bem aceito pela

governanga de Tl e suas praticas de controle, (ITGI, 2000).



A governanca de Tl é o sistema pelo qual os departamentos de Tl passardo a ser
dirigidas e monitoradas, em resposta a nova forma de se administrar a companhia, e
tem a finalidade de aumentar o valor dos investimentos em tecnologia da informacéo,

facilitando o trabalho e aumentando a eficiéncia das demais areas da companhia.

Conforme ISACA (2000), a governanca de Tl trata da integragdo e uso de processos
corporativos suportados pelos pacotes de gestdo, por exemplo: Business Intelligence —
Bl, Customer Relationship Management — CRM, Enterprise Resource Planning — ERP e
Supply Chain Management — SCM. Portanto, a governanga tecnolédgica € a metodologia

(e seus processos integrados) de gestéao corporativa dos recursos de TI.

Segundo ITGI (2000), o COBIT esta definido em 34 &reas de processos de TI,
agrupados em quatro dominios que garante a implementacdo de um sistema de
controle adequado para o ambiente de Tl através da analise de informacfes e recursos.
Onde os dominios podem ser caracterizados pelos seus processos e pelas atividades

executadas em cada fase de implantagdo da governanca de Tl. Os dominios do COBIT

sao:
1. Planejamento e organizacéo;
2. Aquisicao e implementacéo;
3. Entrega e suporte;
4. Monitoragao.

Segundo Gherman (2005), o grau de importancia de cada um dos critérios de
informacdo do COBIT € uma fungdo do negdécio e do ambiente em que a organizacao
opera. Numa avaliagdo de riscos, esses critérios atribuem pesos diferentes aos
processos do COBIT, em funcdo da importancia no alcance dos respectivos objetivos

de controle.
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A figura 6 ilustra a estrutura do COBIT com os quatro dominios, onde claramente esta
ligado aos processos de negdécio da organiza¢do. Os mapas de controle fornecidos pelo
COBIT auxiliam os auditores e gerentes a manter controles suficientes para garantir o
acompanhamento das iniciativas de Tl e recomendar a implementacdo de novas
praticas, se necessario. O ponto central € o gerenciamento da informagdo com o0s

recursos de Tl para garantir 0 negdcio da organizagao:
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OBJETIVOS DEGOVERN ANCA

CoeiT

ME1 Monitorar & avaliar o desempenho da Tl
MEZ Monitorar e avaliar controles interngs,

ME3 Assequrar a conformidade com a legislagio
ME4 Promaver a governanca de T1.

Definir o plangjamento estratégico de T1.

P32 Definira arquitetura de informacao.

P33 Determinar a diregao tecnologica,

P4 Definir os processos de Tl, organizacao e relacionamentos,
P15 Gerenclar os invastimentos de Tl

PO& Comunicar os objetivos e a diregao da geréncia.

PO Geranciar os recursos humanes de T1.

POB Gerenciar a qualidade.
POO Avaliar & gerenclaf flscos.
P10 Gerenciar projetos.

PLANEJAMENTO E
ORGANIZACAO

D51 Definir @ geranciar nivels de servia,

D52 Gerenciar servicos terceinizados.

D53 Gerenciar o desempenho e a capacidade. Al Identdficar solugOes automatizadas,

D54 Assequrar a continuidade do servico, Ai2 Adguirir e manter o software de aplicacao.

0S5 Assequrar 2 seguranca dos sistemnas. Al3 Adquirire manter a infra-estrutura de tecnolegia,
DS6 Identificar e alocar custos. Al4 Capacitar operagao e Uso.

D57 Educar e treinar usuarios, AlS Obter recursos deTL

D58 Gerenclar os chamados de servico e incidentes, Alé Gerenciar mudancas.

D53 Gerenciar a configuracio, Al7 Instalar e autorizar solugtes e mudangas.

D510 Gerenciar problemas.

D511 Gerenclar dados.
D512 Gerenciar o ambiente fisico.
0513 Gerenciar operagtes,

Figura 6 — O modelo COBIT e seus processos. Fonte: (Adaptado de ITGI, 2005)



Conforme ITGI (2000), a metodologia COBIT possui 0s seguintes niveis:

3.1.1 Planejamento e Organizacéo

Este dominio abrange estratégias e taticas, dando enfoque na identificacdo dos

caminhos que a Tl pode melhor contribuir para a obtencédo dos objetivos de negdcio.

. Define o plano estratégico de TI;

. Define a arquitetura da informacéo;

. Determina a direcdo tecnoldgica;

. Define a organizacao de Tl e seus relacionamentos;
. Gerencia os investimento de TI;

. Gerencia a comunicacéo das direcdes de T,

. Gerencia os recursos humanos;

. Assegura o alinhamento de Tl com os requerimentos externos;

© 00 N O o~ W DN P

. Avalia os riscos;
10. Gerenciar projetos;

11. Gerenciar qualidade.

3.1.2 Aquisicao e Implementacao

Define as questdes de implementacdo da Tl conforme as diretivas estratégicas e de
projeto pré-definidos no Plano Estratégico de Informatica da empresa, também
conhecido como PDI (Plano Diretor de Informatica). Possui uma série de processos

entre eles, podemos citar:

1. Identifica as solu¢des de automagéo;

2. Adquire e mantém os softwares;

3. Adquire e mantém a infra-estrutura tecnoldgica;
4. Desenvolve e mantém os procedimentos;

5. Instala e certifica softwares;
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6. Gerencia as mudancas.

3.1.3 Entrega e Suporte

Define as questbes operacionais ligadas ao uso da Tl para atendimento aos servigcos
para os clientes, manutengao e garantias ligadas a estes servicos. O momento destes
dominios € apds a ativacdo de um servico e sua entrega ao cliente, que pode operar ou
utilizar os servicos da empresa para operacgdo terceirizada. Os processos relativos a

este dominio tratam da definicdo dos niveis de servi¢co Service Level Agreement — SLA:

. Define e mantém os acordos de niveis de servigcos (SLA);
. Gerencia os servicos de terceiros;

. Gerencia a performance e capacidade do ambiente;

. Assegura a continuidade dos servicos;

. Assegura a seguranca dos servigos;

. Identifica e aloca custos;

. Treina 0s usuarios;

. Assiste e aconselha os usuarios;

© 00 N O o~ W DN P

. Gerencia a configuragéao;

10. Gerencia os problemas e incidentes;
11. Gerencia os dados;

12. Gerencia a infra-estrutura;

13. Gerencia as operacoes.

3.1.4 Monitoracao

Define as questdes de auditoria e acompanhamento dos servicos de TI, sob o ponto de
vista de validagc&o da eficiéncia dos processos e evolugdo dos mesmos em termos de
desempenho e automacdo. Os processos deste dominio tratam basicamente da

supervisdo das atividades dos outros processos; adequacdes realizadas na empresa
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para garantia de procedimentos operacionais; coleta e andlise de dados operacionais e

estratégicos para auditoria e para controle da organizacao.

1. Monitora 0s processos;
2. Analisa a adequacéo dos controles internos;
3. Prover auditorias independentes;

4. Oferecer segurancga independente.

A dificuldade de aplicacdo do COBIT néo esté relacionada aos objetivos de controles
individuais, que sé&o relativamente simples e conhecidos, mas com o conjunto de
objetivos de controles pelos quais o COBIT foi desenvolvido. O desafio € decidir em
gual objetivo a empresa deve colocar esforco e orcamento, e em qual ignorar. Quais
certezas se as areas prioritarias foram cobertas, sem gastar esforco em &areas

desnecessarias.

Além dos dominios, existe também a questdo de auditoria que permite verificar através
de relatorios de avaliagdo os niveis de maturidade dos processos da organizagdo, onde
os resultados dos relatérios identificam o grau de evolucdo dos processos. O método de

auditoria segue 0 modelo do CMM.

Conforme a ISACA (2000), os processos do médulo de entrega e servicos do modelo

COBIT séo descritos no quadro 2.

Processo Descricdo

Gerenciar dados Trata dos aspectos de armazenamento, backup e
recuperacdo de dados da organizacdo e suporte aos
outros processos de geréncia.

Gerenciar a configuracdo Relaciona as configuragbes dos componentes,
dispositivos e elementos da rede para o perfeito
funcionamento dos sistemas (na iniciagdo, no
encerramento e has mudancas).

Identificar e alocar recursos Trata da medicdo do uso de recursos de sistemas e
dispositivos para prover dados de contabilizacdo para
outros sistemas que suportam o hegécio.
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Gerenciar desempenho e capacidade |Refere-se ao controle de limiares pré-definidos de
desempenho para evitar anormalidades de falhas nos
dispositivos e componentes, também controlando dados
usados na evolugcdo ou reconfiguracdo da capacidade
adequada de recursos de sistemas e redes.

Gerenciar infra-estrutura predial Relaciona os aspectos de suporte predial para a infra-
estrutura de TI, como, por exemplo, cabeamento
estruturado, refrigeracdo, energia, torres e antenas.

Definir e gerenciar niveis de servicos |Refere-se ao suporte de relatérios e informagdes
estatisticas extraidas dos sistemas para comprovar a
qualidade de servico acordada com clientes e com
fornecedores através de contratos de nivel de servigo.

Gerenciar problemas e incidentes Trata da identificacdo de eventos nos sistemas, seus
componentes e dispositivos de rede, correlagdo destes
eventos, registro, avaliacdo das causas e ac¢des pro-ativas
de prevencéo de incidentes.

Garantir seguranca de sistemas Trata o0 aspecto da seguranca definido na Politica de
Seguranca empresarial, podendo envolver servicos e
mecanismos de hardware e software para os servigos de
controle de acesso, integridade de dados e comunicacao,
confidencialidade, né&o-repudiacdo, disponibilidade de
recursos e autenticagao.

Assistir e aconselhar clientes Define a infra-estrutura e métodos de Help Desk destinada
ao suporte dos clientes internos e externos a organizacao.
Gerenciar servigos de terceiros Controle dos fornecedores e atividades relacionadas, de

modo integrado e dentro dos par@metros de qualidade e
SLA, para a garantia da continuidade e entrega do servi¢co
da organizacéo.

Garantir continuidade dos servi¢os Disponibiliza fontes alternativas de recursos e
componentes de redes e sistemas através de processos
ou de redundancia fisica.

Educar e treinar usuarios Capacita e motiva os usuarios dos sistemas no uso
destes, mantendo a qualificagcdo alinhada aos padrées do
mercado de tecnologia.

Gerenciar operacdes Integra as atividades e processos de gerenciamento dos
recursos humanos e tecnoldgicos de operacdes, incluindo
missdo-critica 24x7, servicos a clientes, turnos de
trabalho, planejamento de atividades e relacionamento de
novos projetos.

Quadro 2 — Processos do dominio entrega e servicos do modelo COBIT. Fonte: (ISACA, 2000)
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3.2 ANALISE COMPARATIVA ENTRE OS MODELOS ITIL E COBIT

A utilizacdo do modelo ITIL auxilia na definicdo dos processos ligados aos servigos de
TI complementando a iniciativa de processos de negoécios. Onde procura, por meio de

boas praticas, garantir a entrega e suporte dos servigos de TI.

J& os controles e as métricas necessarias para gestdo de TI, devem ser definidos na
gestdo dos processos e projetos. Onde muitas organizacdes, atualmente, optam pela

utilizacédo do modelo COBIT.

Como comparagéo entre essas tecnologias, temos COBIT para gestdo da Tl inovando
através da governanca Tecnoldgica e o ITIL que padroniza uma série de processos

operacionais e de gestao também ligados a TI.

Conforme Larsen, Pedersen e Andersen (2006), nas Uultimas décadas varias
metodologias, padrbes e ferramentas tém surgido para auxiliar na obtencdo da
governanca de TI, entre elas, as mais comuns s&o o Information Technology
Infrastructure Library - ITIL e o Control Objectives for Information and Related
Technology - COBIT.

Comparado ao modelo COBIT, o modelo ITIL descreve de forma detalhada os
processos relativos ao suporte e entrega de servigos, mas nao cobre todos os requisitos
de controle relacionados ao gerenciamento de TIC descritos pelo COBIT para este
dominio. Alguns objetivos de controle do modelo COBIT no dominio planejamento e
organizacdo sao tratados superficialmente através dos processos do modelo ITIL. O

modelo ITIL ndo aborda o dominio de Monitoramento do modelo COBIT.

Conforme LARSEN, PEDERSEN e ANDERSEN (2006), o COBIT é aceito como um
padrdo para a seguranca da tecnologia da informacdo e as praticas de controle. Ela
inclui: elementos de medicdo de desempenho, diretrizes para os processos de TI,

metas e métricas, melhores praticas para os processos de Tl e modelos de maturidade .
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Segundo HP (2005), é possivel verificar que enquanto o Gerenciamento de Servi¢os de
Tl se foca na efetividade do fornecimento dos servicos de Tl e no gerenciamento de
suas operagdes, a Governanca de Tl contribui para que a area de Tl se integre aos
demais departamentos da organizagdo mediante a apresentacdo do desempenho das

operacgdes subsidiando as tomadas de decisdes.

O modelo ITIL ndo esta focado em descrever o que deve ser abordado no
gerenciamento de Tl. Seus processos estdo estruturados e detalhados para indicar

como implementar e quem sdo o0s responsaveis por cada médulo.

O COBIT parte da premissa que processos informacdes e recursos devem estar
alinhados para prover a entrega eficaz de informacéo para a instituicdo, norteada pelos
critérios e indicadores de objetivos. Na visdo do COBIT, a entrega eficaz de informacgao
€ sustentada por um sistema de melhores praticas em processos e controles,

apropriadas para o negocio, e que direcionam e monitoram o valor entregue pela TI.

Ressalta-se que a Governanga de Tl existe nas organizacbes onde o nivel de
maturidade apropriado do Gerenciamento de Servicos ja foi atingido. Isto quer dizer,
quando a area de Tl deixa de existir apenas como provedora de servigcos para atuar

como uma fungéo estratégica organizacional (HP, 2005).

MODELO ITIL MODELO COBIT

Gerenciar dados

Assistir e aconselhar clientes Service Desk

Gerenciamento de configuracdo

Gerenciar a configuracdo : _
Gerenciamento de versao

Identificar e alocar custos Gerenciamento de financas

Gerenciar desempenho e Capacidade Gerenciamento de disponibilidade

Gerenciamento de capacidade

Gerenciar infra-estrutura




Gerenciar mudancas Gerenciamento de mudancas
Definir e gerenciar niveis de servigos Gerenciamento de niveis de servigo
Gerenciar problemas e incidentes Gerenciamento de problemas

Gerenciamento de incidentes

Garantir seguranca de sistemas

Gerenciar servigos de terceiros

Gerenciamento de continuidade dos servigcos de

Garantir continuidade dos servi¢os Ti

Educar e treinar usuarios

Gerenciar operacdes

Quadro 3 — Comparacédo de processos entre modelo COBIT e o ITIL

O modelo de gestdo ITIL como foi verificado focaliza seus objetivos e estratégias em
processos de TI, e esta mais limitado em seguranca e desenvolvimento de sistemas. Ja

o0 modelo COBIT é consistente em controles e métricas de TI.

Os modelos comparados possuem muitas qualidades em comum, onde buscam uma
melhor gestdo da area de Tl da empresa, porém cada modelo focaliza suas qualidades

em objetivos especificos.

O modelo de gestdo ITIL se aplica melhor em organizacbes que buscam uma
estruturacdo e uma organizacdo da sua area de Tl, baseado em modularizagdo dos

processos de TI.

O modelo COBIT é mais bem aplicado em empresas que j4 possui uma estruturacédo do
setor de TI, e busca uma administragdo da area focalizada em auditorias, controles e

métricas.
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4 OUTRAS TECNOLOGIAS DE GESTAO DE TI

4.1 CMM/CMMI

SEI (2001), define o CMM como um modelo que se encontra na categoria de qualidade
de software e tem como foco o processo, pois problemas no processo geram defeitos
no produto. E estabelece melhorias continuas de processos, que estabiliza uma parte

importante dos processos da organizagao.

O CMM é uma sistematizacdo das melhores praticas em desenvolvimento de software,
onde engloba uma familia de modelos sendo que cada um desses modelos abrange um
conjunto de conhecimentos como a Engenharia de Software (Software CMM -
SWCMM), Aquisicdo — ou contratacao e gestao de fornecedores - (Software Aquisition
CMM - SA-CMM), Engenharia de Sistemas (Systems Engineering CMM — SE CMM) e
gestéo de recursos humanos (People CMM - P-CMM), (SEI, 2001).

O CMMI é o resultado da integracdo e evolucao dos modelos: Capability Maturity Model
- SW-CMM, System Engineering Capability Model - SECM-EAI 731, e Integrated
Product Development CMM - IPD-CMM. E tem como objetivo prover um guia para
melhorar 0s processos organizacionais e sua habilidade em gerenciar o

desenvolvimento, aquisicdo e manutenc&o de produtos e servigos, (SEI, 2001).

Como os demais CMM’s, o modelo CMMI é um guia para melhoria de processos de

desenvolvimento (de software, servicos ou produtos).

Conforme SEI (2001), existem multiplos modelos CMMI disponiveis, produzidos a partir
das estruturas do CMMI. Consequentemente tem-se que estar preparado para decidir
gual modelo CMMI melhor se ajusta as necessidades da Organizac¢ao (os modelos sao:
systems engineering - engenharia de sistemas; software engineering - engenharia de
software; IPPD - Integrated Product and Process Development - desenvolvimento
integrado de produtos e processos e ainda supplier sourcing - cadeia de fornecedores).
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Pode-se selecionar uma representacdo, tanto continua quanto estagiada, e também
determinar a area de conhecimento que se gostaria de incluir no modelo organizacional
em uso. A diferengca entre eles € que o CMMI estagiado avalia a Maturidade das
Organizacdes e o continuo avalia a Capacidade dos Processos.

O modelo CMM é baseado em documentacdo. Para a implementacdo dessa
metodologia tem que haver muita persisténcia das areas envolvidas. Todo controle,
toda documentagédo que o modelo propde acaba por tomar tempo de outros processos,
como o de desenvolvimento de software propriamente dito e, se a organizacao néo tiver
bem definidas as fun¢cées de cada componente da equipe que a metodologia prega,
levara mais tempo até que esses processos tornem-se realmente rotineiros, (SEI,
2001).

No modelo CMMI com representacdo estagiada, existem cinco niveis de maturidade,
em que cada camada determina o nivel de progresso nos processos, indicados de 1 a

5, conforme mostra a figura 7.

Zontinua
rmelhoria daos |

processos 05) EM OTIMIZAC A

Proces=so _'—l

previsivel (43 GEREMRCIAD O

Fadrao, —'—l
Frocesso

Consistente

(3 DEFINMIDO

Processo _.—l

disciplinadn (21 REPETIWEL

1 IR AL

Figura 7 — Os cinco niveis de maturidade do CMM Fonte: (Adaptado SEI, 2001)
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As caracterizagdes dos cinco niveis de maturidade, descritos na figura 7, destacam as

mudancas, realizadas em cada nivel.

e |Inicial: os processos de software sdo caracterizados como caoticos. Poucos
processos sao definidos e o sucesso depende de muito esforgo.

e Repetivel: os processos basicos de gestdo de projeto sédo estabelecidos para
acompanhar custo, cronograma e funcionalidade. A necesséria disciplina do
processo existe para repetir sucessos anteriores em projetos com aplicacdes
similares.

e Definido: o processo de software para as atividades de gestdo e engenharia é
documentado, padronizado e integrado em um processo de software padréo
para a organizacdo. Todos o0s projetos utiizam uma versdo aprovada do
processo de software padrao para desenvolver e manter software.

e Gerenciado: medidas detalhadas do processo de software e da qualidade do
produto séo realizadas. O processo e o0s produtos de software séo
guantitativamente compreendidos e controlados.

e Em otimizacdo: a melhoria continua do processo é propiciada pelo feedback

quantitativo do processo e pelas idéias e tecnologias inovadoras.
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4.2 SEIS SIGMA

O Seis Sigma é um método gerencial de aprimoramento que focaliza qualidade tanto
para o cliente quanto para o usuario, caracterizado por uma abordagem sistémica, e
tem como objetivo a lucratividade para a empresa, baseado em dados para otimizagao

de processos.

Segundo Moura (2004), o Seis Sigma foi criado pela Motorola e € um programa focado
na otimizagdo de processos e cabe aos blackbelts conhecer todas as entradas e saidas
desses processos e buscar sua otimizagdo. Os blackbelts séo profissionais que tém o

dominio em muitas técnicas voltadas a solu¢do dos problemas da organizagao.

Segundo Harry & Schroeder (1998), o Seis Sigma € um processo de negdécio que
permite as empresas ampliar seus lucros com a otimizagdo das operacfes, 0 aumento
da qualidade e a eliminacédo de defeitos, de falhas e de erros, pois esta relacionado a
melhoria da lucratividade. As empresas que implementam o programa o fazem com a

meta de melhorar seus lucros.

A estratégia Seis Sigma € monitorar o processo, mantendo-o sob estabilidade e
controle efetivo, atuando sobre suas causas de variagcdes, com 0 objetivo de reduzir o
numero de defeitos nos produtos finais do processo até valores proximos de zero. A
métrica sigma, dessa forma, demonstra o grau no qual qualquer processo se desvia de
sua meta, isto €, a capacidade do processo em gerar produtos dentro das
especificagbes pré-definidas. Um processo Seis Sigma é aquele que ndo produz mais
gue 3,4 defeitos por milhdo de oportunidades, onde defeito € definido como qualquer
caracteristica do produto fora das especificagdes percebidas pelo cliente, ( WESTGARD,
2001).

De acordo com WESTGARD (2001), nos processos técnicos laboratoriais, produtos
defeituosos podem ser traduzidos por resultados fora das especificagdes, ou seja, fora

da variagdo méaxima padronizada para a analise laboratorial em questdo e,
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consequentemente, sem correlagdo com a situagcdo real apresentada pela amostra

analisada para os parametros de variancia.

Cada processo tem dois componentes basicos de variagdo: variacdo randémica
(imprecisdo) e variagdo sistematica (inexatiddo). Para detectar a ocorréncia dessas
variacbes, 0s processos técnicos sao monitorados pelo controle de qualidade (CQ)
analitico, que inclui CQs interno e externo, avaliando caracteristicas de performance
como imprecisdo e inexatidao, respectivamente. A avaliagdo dessas caracteristicas
geralmente é realizada de forma independente, (WESTGARD, 2002).

Segundo Aguiar (2002), as principais mudancas obtidas com a implantagcdo do Seis

Sigma sao:

A atuacdo da empresa volta-se principalmente para o atendimento das

necessidades dos clientes;

e Todo projeto ou meta a ser desenvolvido deve trazer um retorno monetario,
mesmo que minimo;

e Todos os funcionarios devem buscar o aperfeicoamento na conducdo de seu
trabalho, além de procurar eliminar operagdes que ndo agregam valor ao produto
final;

e Os problemas da empresa sdo considerados problemas de todos os seus
funcionarios;

e A forma de conducdo da solu¢cdo de um problema é padronizada em todos os

setores da empresa.

O modelo define niveis de servicos e mede variacdes em relacdo a estes niveis, 0
projeto percorre cinco fases (método DMAIC — Definir, Medir, Analisar, Aprimorar,

Controle):

Segundo Harry & Schroeder (2000), o método DMAIC é usado para aperfeicoar os

processos existentes.
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De acordo com Hahn (2000), cada etapa da metodologia significa uma agao:

Definir: é a definicdo clara e objetiva do projeto, com a compreensédo dos CQs e
dos requisitos técnicos;

Medir: é a identificacdo das medidas-chave da eficiéncia e da eficacia;

Analisar: é a determinacéo das causas do problema que precisa de melhoria;
Melhorar: € a soma das atividades relacionadas com a geracdo, selecdo e
implementacéo de solugdes;

Controlar: é a acdo de garantir que as melhorias se sustentem ao longo do

tempo.

Pode-se dizer que o diferencial do Seis Sigma é que ele promove uma mudanca na

cultura da empresa. Apés sua implantacéo, a organizagdo modifica seu posicionamento

em relacdo aos problemas e a forma de identificd-los e resolvé-los. Segundo Aguiar

(2002), as principais mudancgas obtidas com a implantacdo do Seis Sigma séo:

A atuacdo da empresa volta-se principalmente para o atendimento das
necessidades dos clientes;

Todo projeto ou meta a ser desenvolvido deve trazer um retorno monetério,
mesmo que minimo;

Todos os funcionarios devem buscar o aperfeicoamento na conducdo de seu
trabalho, além de procurar eliminar operagdes que ndo agregam valor ao produto
final;

Os problemas da empresa sdo considerados problemas de todos os seus
funcionarios;

A forma de conducgéo da solugcdo de um problema é padronizada em todos 0s

setores da empresa.
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Para avaliar a necessidade da metodologia Seis Sigma em uma empresa, deve-se
identificar e definir o desempenho estratégico atual da organizacdo seja em termos da
empresa como um todo, seja de uma unidade de negdécios ou departamento. Deve-se

procurar responder as seguintes perguntas (Watson, 2001):

e Existe uma necessidade ou oportunidade de mudanca critica para o negécio que
esteja baseado em necessidades financeiras, competitivas ou culturais?

e E possivel definir uma justificativa suficientemente solida para aplicar o Seis
Sigma ao negécio?

e Os atuais sistemas de gerenciamento e de aperfeicoamento de processos serao
capazes de alcancar o nivel de melhoria essencial requerido para o éxito

continuo do negdcio?

Com base nas respostas acima a organizagdo estara ou ndo pronta para adotar a

metodologia Seis Sigma.
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5 CONCLUSAO

De acordo com os estudos até aqui realizados constatou-se a importancia da gestao da
infra-estrutura de Tl e a utilizagdo de metodologias em gerenciamento de TI, que
podem ser vistas como uma condicdo obrigatéria para se obter a melhoria nos
processos, a qualidade necessaria e o cumprimento dos prazos, tdo importantes nos

ambientes competitivos de hoje.

O estudo revelou fatores importantes a serem considerados. Um deles refere-se a
elaboragdo de um bom plano de implementacé&o, outro diz respeito a necessidade de
treinamento de pessoal para que o modelo possa ser implementado com sucesso, e a

motivacdo de todos na empresa é outro fator importante para uma melhor

aceitabilidade.

Conforme visto no decorrer deste trabalho as melhores préaticas de governanga com o
COBIT e o gerenciamento dos servigcos de Tl tém sido fatores importantes para as
organizacdes atingirem todos 0s seus objetivos, e a biblioteca de processos ITIL esta
entre as mais aceitas e reconhecidas mundialmente como as melhores praticas para

gerenciamento de servicos e infra-estrutura de TI.

Conforme os estudos feitos concluiu-se que o ITIL hoje é reconhecido como um padréao
de fato no gerenciamento de servigos de TI, e as organiza¢gbes que o implementaram
estdo satisfeitas com os resultados, onde o modelo traz com suas boas praticas

qualidade e maior produtividade a organizagao.

Um dos objetivos de estudo desse trabalho foi pesquisar as recomendaces do modelo
ITIL, os beneficios que a mesma pode trazer a area de Tl das organizacdes, e as
diferencas que ela possui em relacdo ao modelo COBIT. A andlise final € que cada
modelo possui suas particularidades, e oferecem servigcos um pouco diferenciados, mas
ambos s&o extremamente importantes para atender e resolver os problemas e objetivos

das organizagoes.
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7 APENDICES

Serd apresentado uma entrevista com o Supervisor/Coordenador de Tl da empresa
Novo Nordisk, O Rodrigo Souza Gomes. Onde falaremos da motivagcdo da empresa em
usar o modelo de gestdo ITIL como solucdo da infra-estrutura de Tl, e da area de TI

num contexto geral.

Pergunta 1: Como a empresa vé a area de Tl hoje, nu m contexto geral?

Resposta: A area de Tl dentro da Novo Nordisk faz parte do grupo de Business
Support, ou seja, € vista como uma area que prover toda a tecnologia necesséria para
apoiar o processo produtivo da empresa, bem como todo o suporte de hardware e
software para que os seus empregados possam desempenhar as suas atividades com

seguranca e alta performance.

Pergunta 2: Porque a empresa pretende escolher o mo  delo ITIL para a gestdo de
TI?

Resposta: O modelo gestdo baseado na metodologia ITIL representa o que ha de mais
moderno em termos nivel de maturidade em gestéo de TI. E uma metodologia que trata
principalmente a prevencdo e a proatividade, € extremamente importante garantir de
alguma forma a continuidade do processo produtivo dentro da empresa, e em se
tratando de tecnologia, 0 modelo de gestédo ITIL podera com certeza ajudar bastante

Nnesse pProcesso.

Pergunta 3: Quais as vantagens que a empresa vé em  usar o modelo ITIL?

Resposta: A grande vantagem fica exatamente nas questdes relacionadas ao nivel de
maturidade do departamento e principalmente das pessoas que atuam nele. Uma vez
implantado o modelo de gestdo, com certeza, atingiremos os mais altos indices em
disponibilidade da informagao, performance, seguranga da informacgao, padronizacoes

de hardware e software, etc.
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Pergunta 4: Qual a maior preocupac¢édo em implantar o modelo de gestao ITIL?

Resposta: Na verdade ndo h&a grandes preocupa¢des na implantacdo desse modelo,
pois trata de uma metodologia bastante difundida e que ja vem sendo implantada em
grande empresas de Tl e até outros segmentos. Um fator importante, € que é um

modelo que faz parte das normas ISO, nesse caso, a ISO 20000.

Pergunta 5: Como esta sendo a formacao dos profissi onais pra desenvolver esse
projeto?
Resposta: Estamos buscando empresas parceiras com certificado 1SO 20000 e

estaremos capacitando os proprios profissionais do nosso departamento.

Pergunta 6: Houve um estudo de outros modelos de ge  stao?

Resposta: Sim.

Pergunta 7: Existe um individuo ou grupo na empresa responsavel pela area de
TI?

Resposta: Sim. O departamento de Tl possui uma geréncia para questdes
administrativas e uma supervisao/coordenacdo para desenvolvimento da equipe e

gerenciamento de atividades da area.

Pergunta 8: Existe um plano de continuidade de negé  cios?

Resposta: Sim. A empresa possui um plano de continuidade geral e cada departamento
€ responsavel por criar e manter um plano de contingéncia. A area de Tl possui um
plano de continuidade baseado em sistemas e processo de recuperagdo contra
desastres, além de possuir uma politica de backup e seguranca da informagdo muita

bem definida.



