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Resumo: O objetivo do artigo € apresentar um modelo de
gerenciamento de infraestrutura de Tecnologia da Informagéo (TI)
usando o ITIL (Information Technology Infrastructure Library) em
conjunto com o OcoMon, software para Gerenciamento de TI.
Realizou-se um estudo de caso a fim de analisar os beneficios de se
aplicar essas praticas de gerenciamento de suporte de servicos.

Palavras-chave: Tecnologia da Informacdo. Gerenciamento. ITIL.
OcoMon.

A Model of Service Suport and Delivery Management
on Information Technology Services:

case study

Abstract: The purpose of this paper is to present a model
management infrastructure of Information Technology (IT) using the
ITIL (Information Technology Infrastructure Library) in conjunction
with the OCOMON, software for IT Management. We conducted a
case study to examine the benefits of applying these practices in
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1. Introducéo

Com os avancos tecnol 0gicos, a érea de Tecnologia da Informagédo (T1) passou
a ocupar um lugar estratégico nas organizagdes. A qualidade dos servigos
prestados por esta érea afeta diretamente a qualidade e eficiéncia do trabalho
realizado pelas demais. Isto, naturalmente, remete a conclusdo de que as
organizagOes estéo cientes da necessidade constante de investimentos em Tl, e
com o0 aumento gradativo da complexidade dos servicos prestados pelas
empresas e profissionais do segmento, surge também a necessidade para adogcéo
de boas préticas de gestdo (Nakamura e Geus 2007).

O ITIL (Information Technology Infrastructure Library) foi desenvolvido na
Inglaterra pela CCTA (Central Computer and Telecomunications Agency),
orgéo do governo inglés, no final da década de 80, a partir da necessidade de
terem processos organizados nas areas de T1 e Telecomunicages.

O resultado foi a aglutinacdo dos melhores processos e préaticas para ancorar a
gestédo de servicos de TI. Foram levadas em conta, nesta empreitada, as
experiéncias acumuladas por organizagOes publicas e privadas de diversos
paises.

O objetivo do artigo é explorar as praticas e estratégias de gerenciamento de
infraestrutura de TI, norteados pelas préticas do livro de entrega de servigos da
ITIL. Desgja-se tracar um paralelo com o panorama atual da empresa analisada
gue ndo utilizava as ferramentas de gestéo de Tl e descrever uma solugéo de
baixo custo para a otimizacdo de centrais de servigos de TI, por meio do
sistema OcoMon, que é um software desenvolvido em plataforma Linux. A
ferramenta € de codigo aberto, o que proporciona ao administrador a alternativa
de customizar os servicos graficos, relatorios e interfaces do aplicativo,
alinhando a ferramenta ao negacio.

Observando-se as constantes transformagdes do mercado, a crescente demanda
por profissionais com visdo de negocio e a importancia da organizagdo do
ambiente de TI, surge a necessidade de aprofundar os conhecimentos sobre as
ferramentas que podem agregar valor aos servigos de Tl [Andrade 2008].
Atualmente, é imprescindivel adotar melhorias nas areas que proporcionam
maior valor para o negécio. E nesse cenério que o ITIL vem ganhando espago
nas organizagdes vinculadas ao mercado de Tl.

2. A Biblioteca ITIL

A ITIL é o modelo de referéncia para gerenciamento de processos de Tl mais
aceito mundialmente. A bibliotecafoi criada pela secretaria de comércio (Office
of Government Commerce, OGC) do governo Inglés, a partir de pesquisas
realizadas por consultores, especialistas e doutores, para desenvolver as
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melhores préticas para a gesto da area de Tl nas empresas privadas e publicas,
e atualmente se tornou a norma BS 15000. A tabela 1 apresenta as ferramentas
e 0s objetivos de gerenciamento utilizados, a tabela 2 as ferramentas e os
objetivos detal hados de gerenciamento.

Tabela 1 — Ferramentas e Objetivos globais de Gerenciamento
Fonte: (CCTA, 2000)

Ferramentas

Objetivos Globais

Problem Management

(Gerenciamento de Problemas)

Minimizar o impacto no negécio dos incidentes e
problemas causados pelos erros na infraestrutura
de TI e prevenir incidentes recorrentes desses
mesmos erros.

Change Management

(Gerenciamento de Mudancas)

Configuration Management

(Gerenciamento de Configuracéo)

Release Management

(Gerenciamento de Liberacgdes)

Incident Management

(Gerenciamento de geincidentes)

Minimizar o impacto da mudanca requerida para
resolucdo do incidente ou problema, para manter a
gualidade dos servicos, bem como melhorar a
operacionalizacdo da infraestrutura.

Identificar e controlar os ativos de Tl e itens de
configuragcdo (Cls ou Configuration Items)
existentes na organizacdo, e estabelecer o
relacionamento dos mesmos aos Servigcos
prestados.

Prevenir a indisponibilidade do servigo, e garantir
gue as instalagcbes de versées de hardware e
software  estejam seguras, autorizadas e
devidamente testadas.

Reduzir o tempo de indisponibilidade (downtime)
dos servicos.
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Segue abaixo a percepcdo das organizaches sobre a &reade Tl:
« Provisdo de servicos inadequada;

« Dificuldades de comunicagéo;

«+ Gastos excessivos com infraestrutura;

. Justificativas insuficientes ou pouco fundamentadas para 0s custos da
provisao dos servigos (dificuldade na comprovacdo dos seus beneficios para o
negocio);

. Falta de sintonia entre mudancas na infraestrutura e os objetivos de negdcio;

« Entrega de projetos com atrasos e acima do orgamento.

3. O Software OcoMon

A escolha do OcoMon como objeto de estudo na presente pesquisa se da pela
maior vantagem custo X beneficio que o software proporciona a0 combinar a
reducdo de custo por se tratar de um software livre, a facilidade de
implementago e a possibilidade de customizagdo. O OcoMon tem por objetivo
o cadastro, acompanhamento, controle e consulta de ocorréncias de incidentes
de suporte e surgiu em marco de 2002, como projeto pessoal do programador
Franque Custodio, tendo como primeiro usuario o Centro Universitario La Salle
(UNILASALLE). Em maio de 2003, surgiu a primeira versdo do modulo de
inventario (Invmon), e a partir dai, todas as informacdes de atendimentos
comecaram a ser vinculadas ao respectivo software, acrescentando grande
praticidade e valor ao sistema de atendimento. Com a percepcado da necessidade
crescente de informagbes mais relacionadas com a questdo de qualidade no
suporte, no inicio de 2004 foram adicionadas caracteristicas de gerenciamento
de SLAs (Service Level Agreement), que mudou a maneira de como o
gerenciamento de chamados acontecia e como se obteve crescente melhoria da
qgualidade final, de acordo com os indicadores fixados para 0S servicos
realizados (Ribeiro 2008).

Atualmente é possivel responder pelo software a questdes como:

« Tempo médio de resposta e solucdo para 0os chamados;

« Percentual de chamados atendidos e resolvidos dentro do SLA;

« Tempo dos chamados decomposto em cada status de atendimento;
« Usuérios mais ativos;

Principais problemas;

« Reincidéncia de chamados por equipamento;
« Como e onde estdo distribuidos o0s equipamentos;

« Vencimento das garantias dos equipamentos e questdes pertinentes a geréncia
pro-ativa do setor de suporte.

As principais fun¢des do modul o de ocorréncias sdo, segundo (Ribeiro, 2008):
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« Abertura de chamados de suporte por area de competéncia;
« Vinculo do chamado com a etiqueta de patriménio do equipamento;

. Busca rgpida de informagBes referentes ao equipamento (configuracéo,
localizag&o, histérico de chamados, garantia) no momento da abertura do
chamado;

« Envio automatico de e-mail para as areas de competéncia;

« Acompanhamento do andamento do processo de atendimento das
ocorréncias,

. Defini¢des de niveis de prioridades para os setores da empresa;

« Gerenciamento de tempo de resposta baseado nas defini¢des de prioridades
dos setores e categoria de problemas;

« Consultas personalizadas;
. Relatorios gerenciais;
« Controle de SLAs.

As principais fungdes do modulo de inventario sdo, de acordo com (Ribeiro
2008):

« Cadastro detalhado das informacdes de hardware dos equipamentos;

« Cadastro de informagfes contabeis dos equipamentos (valor, centro de custo,
localizagao, reitoria, fornecedor etc);

« Cadastro de modelos de configuracdo para carga rapida de informacdes de
NOVOS equipamentos,

« Cadastro de documentacdes relacionadas aos equipamentos (manuais, termos
de garantia, midias etc);

« Controle de garantias dos equipamentos;

« Histérico de mudancas (de localidades) dos equipamentos;

. Controle de licencas de softwares;

« Busca rapida das informacfes de chamados de suporte para 0 equipamento;
. Busca répida de informagdes dos equipamentos,

« Buscas por historico de mudancas (localizacéo);

« Consultas personalizadas;

. Estatisticas técnicas e gerenciais do parque de equipamentos,

. Relatérios gerenciais.
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3.1 Questdes Técnicas

O OcoMon foi concebido sob a visdo de software opensource de acordo com o
modelo GPL (General Public License) de licenciamento, utilizando tecnologias
e ferramentas livres para 0 seu desenvol vimento e manutencao.

Segue abaixo a lista de requisitos para a instalagéo do software:

« Linguagem: PHP a partir da versdo 4.3x até a 5x, HTML (Hypertext Markup
Language), CSS (Cascading Style Sheets) e Javascript;

« Banco de dados: MySQL apartir daverséo 4.1x;

. Autenticacdo de usuarios: a autenticacdo de usuérios pode ser feita tanto na
propria base do sistema quanto por meio de uma base LDAP (Lighweigth
Directory Access Protocol) em algum ponto da rede de computadores,

« Novas funcionalidades tém sido acrescentadas ao sistema ao longo do tempo
e 0 objetivo € torné-lo cada vez mais aderente as boas préticas relacionadas
tanto a operacionalizacdo quanto a gestéo de éreas de atendimento técnico.

4. Estudo de Caso: Servatis Agro and Fine Chemicals
4.1 A Infraestrutura de Tl da Empresa

A Servatis é uma empresa de aproximadamente 400 colaboradores que prové
industrializacdo para empresas agroguimicas e de quimica fina, aém de
servicos ambientais, como: tratamento de efluentes e incineragcdo que
completam o0 seu portfélio de servigos oferecidos aos clientes. Empresa de
autogest&o, iniciou suas atividades em 19 de abril de 2005, como resultado da
aquisicdo do Parque Industrial da BASF, pelos 184 funcionarios da unidade,
com o financiamento do BNDES (Banco Nacional de Desenvolvimento) e
ABN Amro Bank.

Hoje, a infraestrutura de Tl compreende 130 hosts e o departamento de
Tecnologia da Informacdo da empresa consiste, basicamente, em uma equipe
de quatro anadlistas, que desenvolvem atividades relacionadas as seguintes
tecnologias:

. Telefonia: fixa, movel e IP (Internet Protocol);
« Infraestrutura de rede (Projeto e Construcéo de Cabeamento Estruturado);

« Administragdo de redes (Gerenciamento de Ativos, Seguranca, Monitoracéo
etc);

« Suporte e desenvolvimento de sistemas,

« Administracdo e suporte de Banco de Dados (SQL 2005).

A principal motivacéo com o novo modelo gerencial foi aproximar as metas do
negécio as acdes de Tl e alinhar os objetivos do negécio aos objetivos da TI.
Um exemplo dessas iniciativas foi a aplicagdo de conceito de Insourcing
(delegacdo de operagOes internas) em algumas atividades como a de
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desenvolvimento de aplicacbes, que anteriormente era realizada por uma
empresa externa. Uma outra necessidade importante que motivou a
reestruturagcéo do ambiente de TI foi a falta de controle sobre a demanda de
Servigos que existia no departamento, o que faziacom que a Tl ndo tivesse uma
real percepcdo dos servigos que prestava, ndo existia controle de realizacdo das
atividades, havia grande insatisfacdo dos usuarios acerca dos servicos
prestados; ndo existia documentagéo dos processos e 0 Tl ndo agregava valor
algum aos projetos das outras areas de negdcio da empresa.

4.2. As Mudancas Realizadas na Reestruturacao
As principais mudangas nas atividades do departamento de T1 foram:

. Antes do novo modelo gerencial de Tecnologia da Informagdo, a empresa
despendia muitos gastos com consultoria no desenvolvimento de aplicagdes e
administracdo de redes de computadores. Com o novo modelo, essas
atividades passaram a ser responsabilidade do departamento de TI;

« Apbs mapear as competéncias técnicas e pessoais de cada andista, o
departamento passou a designar estrategicamente as atividades com a
finalidade de melhor aproveitamento do capital humano.

4.3. O Gerenciamento de Incidentes através da Utilizacdo do OcoMon
na Empresa

No periodo de reestruturacéo, a equipe de Tl realizou testes com outros
softwares de geréncia (como o 0800net), mas optou pela escolha do OcoMon
como ferramenta. O fator decisivo foi 0 baixo custo da implementac&o, por se
tratar de um software livre e opensource (cédigo-aberto). O software utiliza
dois médulos o InvMon, que trata especificamente o inventério e controle dos
ativos e o OcoMon, que fornece uma solugdo para registro de ocorréncias e
software de apoio a Central de Servicos.

O mddulo de invent&rio atende diretamente as necessidades do processo de
Gerenciamento de Configuracéo do livro de Suporte de Servigos do ITIL, pois
permite a0 Gerente de Infraestrutura armazenar e consultar todas as
informagdes relevantes acerca dos ICs (itens de configuracéo) da infraestrutura
mostrando-lhes o relacionamento e dependéncia, além de criar relatérios
estruturados por meio de consultas personalizadas. O modulo de inventério
(InvMon) do OcoMon pode ser considerado o proprio CMDB (Banco de dados
de Gerenciamento de Configuracdo). A Tabela 3 mostra um exemplo de
atributos que devem ser registrados nos itens de configuragéo.
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Tabela 3 — Exemplos de itens de configuracdo do CMDB

Item de Configuracio

Worksrarion (Estacho de | Roteador Cisco ASE Contrato de Provedor de
trabalho) 1000 Internet
Numere de Série (chave) | Numere de Série (chave) Numero do contrate (chave)
Numero da etiqueta de Niumero da etiqueta de E
L mpresa
A Hest patriméno P
Numero da etiqueta de . .
' . q Descrigio Descrigie
r Patrimdmo
- Processador Centro de custo Data de inicio
u Meméria Funcionametito Data de término
L Disco Rigido Localizacdo Localizagdo
o . . .
< Sistema Operacional Responsdvel
Localizacio Centro de custo
Usuario
Centro de custo

Por meio do modulo de ocorréncias do OcoMon pode-se implementar na
totalidade o conceito de Central de Servicos descrito no livro de Suporte de
Servigos do ITIL, pois a ferramenta permite a criagdo de um SPOF (ponto
unico de contato) entre o Tl e a empresa ao se utilizar a interface cliente de
abertura de ocorréncias. Todos os incidentes da infraestrutura devem ser
registrados no modulo de ocorréncia para serem tratados de forma estruturada e
centralizada a fim de se evitar “retrabalhos’ provenientes da comunicacéo
ineficiente.

Pode-se ainda relacionar 0 gerenciamento de problemas do ITIL com o
OcoMon, pois com o histérico de incidentes ha fornecimento de informacdes
sensiveis que auxiliam na atuagcdo pré-ativa do departamento de Tl. Essa
associacdo fica clara ao observar o historico de atendimentos por area e por
ativo de Tl que o software pode exibir.

E possivel visualizar a abordagem do Gerenciamento de Nivel de Servicos de
formamais claranaFigura 1, que mostra o detalhamento das ocorréncias, o que
mostra também o tempo de atendimento e de resolugdo do problema.
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Usudrio: admin

Ocorréncias | | [DcoMon - Médulo de Ocorréncias
7 Inicio
£ ftrr Chamado Consulta de Ocorréncias. o o )
T Consultar Encerrar acorréncia | Imprimir ocorréncia | Editar ocorréncia | Editar coma adrin | SLA | .
) Ndmero: 5 Areas Responsavel: HELPDESK
Gy, Busca Répida Problema: IMPRESSORA Aberto por: Administrador do Sistema
4 solucdes Descrigdo: Usudria diz que tem papel trancando na impressora,
| Empréstimas Assentamento 1 de 2 por Em atendimento par admin
= Administrador do Sistema em
o Mural 31/05/2005 09:16:51
i Senha Assentamento 2 de 2 por Cheguei até o local mas a sala da impressora estava trancada & ndo havia ninguém para abrir a sala,
. Administrador do Sistema em
B Relatérios 31/05/2005 09:20:08
Unidade: 01-DEFALLT Etiqueta do equipamenta: 545
Contato: Marta Ramal: &795
Local: CONTABILIDADE Ultimo operador: Administrador do Siskema
Data de abertura: 31/05/2005 09:10:55 Status: Em atendimento

[E Historico de sk

DcoMon - Modulo de Ocorréncias

- Mogill [

HistGrico de status paraa otorréncia 5
Status Tempo [DcoMon - Médulo de Ocorréncias |
Aguardando atendimento 00:05:56
Em di 0 (Status Atual) 00:03:47 SLAs para a ocorréncia 5:
TEMPQ TOTAL 0009193 [setor |CONTABILIDADE [Problema:  [MPRESSORA |

SLA de |50 i SLA de |

Resposta; |20 Minutes Solugso; |1 hora

OcolMon - Monitar de Ocorréncias e Inventirio de equipamentos de infarmética,
rs5a: 1.0 - Licenca

Figura 1 — Detalhamento de Ocorréncia

A Figura 2 exibe o total de chamados de cada analista por &rea, e tem o
objetivo de demonstrar aos analistas onde existem pontos a serem melhorados,
a0 se observarem o acordo de nivel de servico, a localizagdo do incidente e a
area de negocio afetada.

Servatis TOTAL DE CHAMADOS ANALISTA X AREA
Agim & Tea Chomests
AREADE ATU Al;ﬁ.l:l Lawo Angelo Luiz Claudio Thiago Ramos Rafae Silva

ADMINISTRACAD DE REDE 20 z 7a z
MITROSIEA 33 23 g 4
HARDWARE 1z 23 26
SOFTWARE_IMSTAL ACAD ] z g 11
ATIVIDADES ADMIMISTRATIVAS 7 b4 15
TELEFCRIA 9 3 L]
SOFTWARE_DUOVIDE 5 1 2 E
SOFTWARE_PROBLEMAS & 4 z
CELULAR g 1
INFRAESTRUTURA & 1 z
PARADA DE SERYICO 2 3 1
PROJET O MICROSIG & COMTROLE DE MAD 4
PROJET O IMTRAMET z
PROETOPMS - GESTAD DE PROETOS z
SERVICOS WEE z
SOFTWARE_PERFIL z
PROXETO TERMIMAL SERVICE 1
PROJET O MELHORIA SIM 1

TOTAL 123 33 133 7a
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Figura 2 — Total de Chamados Analista X Area

A implementacdo do software OcoMon trouxe véarios beneficios para a empresa
gue antes ndo tinha um controle centralizado de suas ocorréncias, o que
impactava até a fata de investimentos na &rea de TI, devido a fata de
indicadores para comprovar questdes bésicas como a quantidade de
atendimentos, tempo gasto em cada um e afalta de registro dos incidentes mais
comuns e gque precisavam de ser corrigidos.

Trouxe ainda beneficios individuais para os Andistas de Tl da empresa, pois
agora é possivel fazer uma andlise individual do desempenho de cada um,
levando-se em conta 0 tempo de atendimento necessario para resolver o
problema, o grau de comprometimento de cada individuo envolvido, aém de
gjudar a mostrar, de forma mais clara, agueles que se destacam e mostram
empenho na solucdo dos problemas.

Atualmente, devido as préticas adotadas, o departamento de Tl goza de grande
prestigio para com os demais parceiros da empresa e ja € visto como um setor
gue gera lucros e ndo apenas gastos, e que contribuiu para o crescimento e
reconhecimento da empresa, o que foi fundamental para a conquista de prémios
como a SO 9002.

5. Consideracodes Finais

Este artigo apresentou como a biblioteca ITIL e o software OcoMon podem ser
muito Uteis quando aplicados nas empresas de T1. Mediante um estudo de caso,
foi apresentado como a &ea de Tl da empresa Servatis, p6de melhorar a
gualidade de seus atendimentos, gjudar a realizar uma gestdo de pessoas por
competéncias na equipe de TI, e conseguiu um maior reconhecimento com as
outras areas de negécio da empresa. Falar sobre ITIL pode ser algo muito
extenso e complexo, por isso o objetivo do artigo foi mostrar o primeiro passo
para a implementacéo e a melhoria no Gerenciamento de Tl das empresas que
ainda ndo o iniciaram.

Muitas empresas ndo possuem qualquer Gerenciamento de Tl, algumas falham
no controle sobre os inventarios e as tarefas realizadas até nos incidentes
ocorridos. Sabe-se que o gerenciamento €, de certa forma, essencial para todas
as empresas, sem excegao.
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