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Resumo: 
O objetivo neste artigo foi o de avaliar, preliminarmente, o nível de maturidade informacional de ITAIPU, na utilização das melhores práticas na governança de TI (Tecnologia da Informação) preconizadas pelas bibliotecas da ITIL (Information Technology Infrastructure Library). Para isso, foi realizado um estudo descritivo, com o levantamento de informações através da análise documental, verificação de sistemas e entrevistas com os principais gestores de TI. Compiladas as informações, foi elaborado um diagnóstico, indicando que a ITAIPU possui um grau de maturidade ainda deficiente em diversos processos analisados de acordo com as melhores práticas da ITIL. Pesquisas mais aprofundadas devem ser realizadas para corroborar e ampliar o detalhamento dos resultados, concomitantemente com a implementação de ações que visem aprimorar a gestão dos processos internos de TI. Deve-se avaliar também o impacto dos serviços de TI no negócio da empresa, como forma de dimensionar os investimentos. Mas nada disso será possível sem a disseminação dos conceitos, através de treinamentos, workshops e ainda o comprometimento e patrocínio da alta direção da empresa na implementação destas políticas.
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ITIL Matching The Library: A Case Study in Itaipu Binacional
Abstract 

The objective of this article was to evaluate, preliminarily, the maturity level of informational ITAIPU in the use of best practices in governance of IT (Information Technology) recommended by the libraries of the ITIL (Information Technology Infrastructure Library). For this, a descriptive study was conducted, with the lifting of information through documentary analysis, verification systems and interviews with key managers of IT. Compiled the information, a diagnosis was made, indicating that the ITAIPU has a degree of maturity still deficient in several cases examined in accordance with best practices of ITIL. Further research should be conducted to confirm and expand the details of the results, together with the implementation of actions aimed at improving the management of internal processes in IT. You should also evaluate the impact of IT services in the business of the company, as a scale investments. But nothing is possible without the dissemination of concepts through training, workshops and the commitment and sponsorship of senior management of the company in implementing these policies.
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1 Introdução

Para um bom desempenho empresarial, independente do ramo de atuação, a habilidade administrativa é preponderante para a obtenção dos resultados e tem sido um diferencial das boas organizações. Nesse sentido, a TI é um dos fundamentos de uma boa gestão e oferece suporte à tomada de decisões de forma rápida, constante e com otimização de recursos. Além dos desafios impostos pela busca da excelência administrativa e pela competitividade negocial, existem ainda desafios legais, como a Lei Sarbanes Oxlei (SOX) aprovada em julho de 2002 no congresso norte-americano, que atinge as empresas de capital aberto que negocia seus papéis nas bolsas americanas, visando uma maior transparência e controle da gestão financeira da empresa. A ITAIPU Binacional através do sistema Eletrobrás faz parte das empresas que devem respeitar e seguir a SOX.

Em geral, as empresas possuem dúvidas quanto às estratégias de ação que deverão adotar para atender a SOX, além disso, algumas restrições, inclusive as econômicas, exigem um grande esforço da área de TI que elas atendam muito com pouco. Nesse cenário, a governança de TI surge então como uma ferramenta fundamental para consolidação de um framework ou arcabouço de responsabilidades para implantação das melhores práticas.

Nesse contexto, a área de TI tem um papel importante. Para a National Comminsion on Fraudulent Financial Reporting – COSO, a área de TI deve cobrir todos os aspectos de segurança e controle das informações digitais da empresa, devendo desenhar processos de controle das aplicações para assegurar a confiabilidade do sistema operacional, a veracidade dos dados de saída e a proteção de equipamentos e arquivos (O’BRIEN, 2008).

Para cumprir essas exigências, as empresas devem rever todos os processos internos cobrindo desde as metodologias de desenvolvimento de sistemas até as áreas de operações de computadores. Além disso, promover uma conscientização nas áreas usuárias de seus recursos sobre os aspectos de segurança e cuidados na manipulação das informações, tais como: e-mails, compartilhamento de diretórios nos computadores pessoais - PC´s, compartilhamento de senhas de acesso aos aplicativos, etc. Estes aspectos de engenharia social também devem ser reforçadas para o pessoal de TI, que as vezes não conseguem determinar os riscos de segurança em suas soluções.

A ITIL, ferramenta mais adequada para o objeto deste trabalho, é uma biblioteca de boas práticas nos serviços de TI, desenvolvida no final dos anos 80 pela CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency) e atualmente sob custódia da OGC (Office for Government Commerce) da Inglaterra. A ITIL busca promover a gestão com foco no cliente e na qualidade dos serviços de TI. A ITIL endereça estruturas de processos para a governança de TI apresentando um conjunto compreensivo de processos e procedimentos gerenciais organizados.

Sendo assim, o presente trabalho terá como problema, a identificação do estágio de maturidade da ITAIPU na utilização das melhores práticas na Governança de TI, utilizando para isso diretrizes preconizadas por uma das ferramentas expostas acima, a ITIL. 

Para estudar tal problema de pesquisa, o estágio de maturidade da ITAIPU na utilização das melhores práticas na Governança de TI, pode ser identificado através de algumas vertentes básicas, são elas: i) Quais os pressupostos preconizados pela ITIL para as melhores práticas na governança de TI?; ii) Quais os principais processos hoje existentes na governança de TI da ITAIPU Binacional?; iii) Dos processos hoje existentes, quais estão de acordo com as melhores práticas, quais não estão de acordo e qual sua distância delas e quais processos ainda não estão implantados?
O objetivo da presente pesquisa é elaborar um diagnóstico do nível de maturidade na utilização das melhores práticas na governança de TI preconizadas pelas bibliotecas do ITIL na ITAIPU, tendo ainda, como objetivos específicos: i) Levantar informações à cerca da biblioteca ITIL; ii) Mapear os processos do ITIL utilizados na Itaipu; iii) Fazer uma análise comparativa dos processos de gestão de TI utilizados na Itaipu com as melhores práticas da metodologia ITIL (benchmark);
2 Revisão da Literatura
2.1 Tecnologia da informação e governança

A Tecnologia da informação, como qualquer área funcional, necessita de processos gerenciais bem definidos, que orientem a gestão dos seus recursos. Contudo, há de se observar as peculiaridades da gestão da TI, pois esta área, embora muitas vezes classificada como suporte ou apoio a área de negócios, em algumas organizações ela determina a viabilidade ou inviabilidade de determinados empreendimentos, por exemplo, em instituições bancarias ou operadoras de telefonia móvel a inovação na oferta de novos produtos e serviços está fortemente relacionada com implementos da tecnologia da informação. (O’BRIEN, 2003; STAIR E REYNOLDS, 1998; LAUDON E LAUDON, 1998).
Portanto, o administrador que se habilitar a coordenar as operações desta área deverá estar familiarizado com procedimentos gerencias específicos de TI. Estes procedimentos hoje são normalizados internacionalmente e muitos deles configuram certificações avalizadas por organismos reconhecidos internacionalmente. Neste artigo discute-se algumas destas práticas fazendo uma distinção entre governança tecnológica e controle da qualidade em processos de software..
No ambiente altamente competitivo em que vivemos, as organizações têm se tornado altamente dependentes dos sistemas de informação para conduzir suas operações de negócios de forma eficiente. Para proteger sua informação, as organizações necessitam adotar controles de segurança de informação, buscando minimizar os riscos. Para Debreceny (2006), nas organizações modernas a TI tem se tornado importante no processo de adicionar valor e os sistemas de gerenciamento de informações são fundamentais para a preparação de informações contábeis.

A educação da equipe de alta gerência sobre como os mecanismos de governança se combinam e atuam a favor da empresa é uma tarefa essencial e constante para que se tenha uma governança efetiva. Afirma-se que muitos benefícios tangíveis estão à espera de uma Governança de TI melhor. Pode-se dizer, portanto que governança de TI é a especificação dos direitos decisórios e do framework de responsabilidades para estimular comportamentos desejáveis na utilização da TI. (WEILL e ROSS, 2006)

A alta gerência estabelece os direitos decisórios e a responsabilidade pela TI para estimular os comportamentos desejáveis na empresa. Se o comportamento desejável envolver unidades de negócio independentes e empreendedoras, as decisões de investimento em TI caberão primariamente aos líderes dessas unidades. Em contraste, se o comportamento desejável envolve uma visão unificada da empresa por parte do cliente, com um único ponto de contato com o cliente, um modelo mais centralizado de governança de investimento de TI funcionará melhor.
2.2 Lei Sarbanex Oxley
O cenário pré-Sox, se assim podemos chamá-lo, foi um período caracterizado por turbulências envolvendo grandes companhias. Foi uma época de imprevistos, fraudes, diversas falhas de controles internos, manipulação dos números de demonstrativos financeiros, quebra de empresas, receitas impróprias, insegurança quanto à contabilidade, entre outros fatos ocorridos e amplamente divulgados na mídia mundial.

Para liquidar com tal cenário e evitar futuras turbulências, o objetivo seria impor um regime ético de atuação empresarial, a fim de, reerguer a credibilidade e estabelecer o retorno da confiança, principalmente no mercado de capitais norte-americano, que foi afetado, de forma significativa, pelos prejuízos supracitados. Portanto, foi com este objetivo que surgiu a Lei Sarbanes-Oxley.
Diante de tamanha insegurança financeiro-contábil, foi promulgado, em 2002, o ato constitucional de implantação da SOX, onde grande parte da discussão sobre a lei, concentra-se nas seções 302 (área contábil e financeira) e 404 (contendo pautas que envolvem a participação da área de TI na implantação da SOX). Com esta lei, surgia a garantia da transparência e legitimidade. Com isto, as organizações americanas tiveram que correr contra o tempo ao cumprimento desta transparência empresarial e cumprir os prazos na prestação de contas assim exigidas pela Lei. 

No Brasil, segundo constatado, não houve tantos contratempos. O prazo foi mais longo se comparado nos EUA, o que permitiu projetar com maior precisão e com mais análise: os ajustes e os meios de implantação - principalmente com relação a TI.

Com a SOX muitas adaptações e/ou alterações ocorrem, cabe salientar alguns itens, como os descritos abaixo:

a) Permitiu explorar ou melhorar, de forma acentuada, os recursos oferecidos pelos Enterprise Resource Planning (ERPs);

b) Eliminação de processos redundantes; 

c) Auxílio na identificação dos pontos fracos dos controles internos, a fim de prover a solução, ou seja, aumento na supervisão e monitoramento dos controles; 

d) Aumento quanto ao nível de responsabilidade e comprometimento por parte do gestor. A função do administrador (CEO, CFO) torna-se uma atividade de maior responsabilidade, uma vez que, diante da SOX, tais profissionais são responsabilizados pelos resultados apresentados pelas áreas (contábil e financeira) da companhia. 

Enfim, perceba que a governança está diretamente ligada ao crescimento, à evolução, às melhores práticas e que, diante da aplicação da SOX, fica estabelecida a credibilidade e a transparência nos processos contábeis e demonstrativos financeiros.
2.3 ITIL - Information Technology Infrastructure Library 

Metodologia utilizada para gerenciar com maior eficiência a área de TI, com o objetivo de garantir as melhores práticas de gestão do planejamento, do gerenciamento de incidentes e problemas, das mudanças, das configurações, das operações, da capacidade, da disponibilidade e dos custos de serviços de TI.  ITIL é uma consolidação de melhores práticas em uma biblioteca que apresenta uma visão consistente e holística do Gerenciamento de Serviços da Tecnologia da Informação, baseada em processos.

A metodologia foi criada pela secretaria de comércio (Office of Government Commerce - OGC) do governo Inglês, a partir de pesquisas realizadas por Consultores, Especialistas e Doutores, para desenvolver as melhores práticas para a gestão da área de TI nas empresas privadas e públicas. O sucesso desta metodologia pode ser avalizado por empresas como Gedas, HP, Siemens e IBM. Atualmente as normas ITIL estão documentadas em aproximadamente 40 livros, onde os principais processos e as recomendações das melhores práticas de TI estão descritas. 

O ITIL é um modelo aberto, ou seja, qualquer empresa pode usar livremente a sua biblioteca (ou parte dela), o que tem contribuído para o aumento exponencial da utilização de seus processos. O foco da metodologia é mostrar “o que fazer”, e não “como fazer”, dando ênfase aos objetivos, atividades, entradas e saídas de informações, etc., fazendo com que possa ser incorporada à praticamente qualquer organização. Atualmente as normas ITIL estão documentadas em aproximadamente quarenta livros, onde os principais processos e as recomendações das melhores práticas de TI estão descritas permitindo assim, um funcionamento eficiente e efetivo de todos os serviços de TI de uma empresa.

A organização desta biblioteca se dá através de disciplinas que são subdivididas em processos. As disciplinas são:

a) A Perspectiva de Negócios – define procedimentos para avaliar o alinhamento estratégico entre TI e Negócio;

b) Gerenciamento de Aplicações – define procedimentos para monitorar o desenvolvimento, implantação e manutenção de aplicações na organização;

c) Entrega de Serviços – define procedimentos para fazer com que as solicitações do usuário cheguem até eles com o nível de serviço desejado;

d) Suporte a Serviços – define procedimentos para monitorar o nível de apoio à grade de serviços de TI;

e) Gerenciamento de Infra-estrutura – define procedimentos para acompanhar a evolução da infra-estrutura de TI da organização.

As disciplinas de “Suporte a Serviços” e “Entrega de Serviços” formam a pedra fundamental do modelo ITIL, e por esta razão merecem uma atenção especial nesta pesquisa.
3 Metodologia

3.1 Perspectiva do Estudo

Com o objetivo de avaliar o nível de alinhamento da Itaipu Binacional às melhores práticas descritas na biblioteca ITIL, fez-se necessário um estudo de caso para a investigação de como os processos são executados pela empresa. Conforme Yin (2001), o estudo de caso permite uma investigação onde se preservam as características holísticas e significativas dos eventos da vida real, tais como, ciclos de vida individuais, processos organizacionais e administrativos, mudanças ocorridas em regiões urbanas, relações internacionais e a maturação de alguns setores. 

A estratégia metodológica que permeia a pesquisa enquadra-se em um estudo descritivo-exploratório. De acordo com Triviños (1994), o estudo exploratório, tende a aumentar a experiência do pesquisador em torno de determinado problema. Já a pesquisa descritiva observa, registra, analisa e correlaciona fatos ou fenômenos sem manipulá-los. A pesquisa também se caracteriza como um estudo qualitativo. A abordagem qualitativa parte do fundamento de que existe um vínculo dinâmico e indissociável entre o mundo objetivo e a subjetividade do sujeito (RICHARDSON, 1999).

Na abordagem qualitativa, não existem regras metodológicas fixas e totalmente definidas, mas estratégias e abordagens de colheita de dados, que não devem ser confundidas com a ausência de metodologia, ou com o “vale tudo”. A abordagem qualitativa representa grandes possibilidades de operacionalização das concepções que emergem dos estudos, justificando, sobretudo neste trabalho, por ser uma forma adequada para entender a natureza de um fenômeno social. (SELTIZ, 1987).

Para a realização desta avaliação, pode-se dividir o trabalho nas fases descritas abaixo:

a) Levantamento: Obter as informações necessárias para avaliar a grau de adequação e maturidade das atividades atuais em relação ao ITIL. Esta etapa foi realizada usando-se as seguintes técnicas:

a) Análise da documentação disponível que descreva os processos internos da área de TI;

b) Verificação dos sistemas utilizados para gestão destes processos;

c) Entrevista com os principais gestores da área de infraestrutura de TI utilizando-se questionário padronizado. As perguntas que irão compor este questionário têm o objetivo de verificar o nível de governança existente sob a visão do gestor, para cada processo descrito no ITIL. Às respostas serão atribuídos pesos de 1 a 5, de acordo com o nível de controle existente na atividade, conforme os critérios à seguir:

	Respostas
	Peso

	Não sei ou não tenho conhecimento
	1

	Discordo Fortemente
	2

	Discordo
	3

	Concordo
	4

	Concordo plenamente
	5


Quadro 2 – Atribuição de pesos às respostas.

O questionário utilizado para esta entrevista foi composto de 16 perguntas para cada disciplinas da biblioteca ITIL, relacionadas abaixo:

a) Service Desk;

b) Gestão de Incidentes;

c) Gestão de Segurança;

d) Gestão de Problemas;

e) Gestão de Configuração;

f) Gestão de Liberações;

g) Gestão de Mudanças;

h) Gestão de Nível de Serviços;

i) Gestão de Continuidade do Serviço;

j) Gestão Financeira de TI;

k) Gestão de Disponibilidade de TI;

l) Gestão de Capacidade.

b) Análise: Estruturar as informações para permitir a avaliação em relação às disciplinas do ITIL, ou seja, efetuar a análise de adequação e maturidade das atividades atuais.

c) Elaboração de diagnóstico: Organizar o diagnóstico em relatórios e gráficos onde devem constar os mapas dos processos existentes comparados aos padrões do ITIL.

O modelo de questionário utilizado foi o ITIL Assessment, elaborado pelo Fórum de Gerenciamento de Serviços de Tecnologia da Informação (ITSMF). Este modelo visa avaliar os processos mais importantes do ITIL, permitindo estabelecer a distância que a organização está da adoção das boas práticas á partir de orientações disponíveis nas bibliotecas do ITIL.

O regime de auto-avaliação é composto por um simples questionário que lhe permite averiguar quais áreas deverão ser focadas a fim de melhorar a eficiência global do processo de gestão de TI. A avaliação é baseada em um quadro em que se pode visualizar os processos de gestão que devem ser melhorados para que se possa satisfazer a intenção global de melhorar a gestão e consequentemente satisfazer as necessidades do cliente.
As perguntas são ponderadas, e as respostas revelam se a organização foi aprovada ou rejeitada em um processo particular. Com base nesta ponderação é possível traçar um gráfico Radar Chart onde o nível de maturidade de cada processo pode ser visualizada.
Como não haviam processos atuais formalmente mapeados e responsáveis (owner´s) identificados, usou-se o seguinte critério para escolha do universo dos entrevistados: Ter algum conhecimento dos fundamentos da biblioteca ITIL ou que houvesse participação nos processos de gestão da infraestrutura de TI. Assim, o questionário foi submetido aos gerentes das áreas de infraestrutura e ao grupo de gestão da Segurança da Informação da Superintendência de Informática. Num total de oito pessoas.

O ITIL Assesment prevê a elaboração do diagnóstico através das médias dos pesos das respostas dadas por cada participante da pesquisa para cada pergunta. A soma das médias dos pesos de cada processo ITIL irá compor o nível de maturidade naquele processo.
3.2 Limitações do Estudo
No decorrer da pesquisa, alguns fatores limitantes puderam ser observados, todavia não comprometendo o resultado. Ao se fazer um trabalho de diagnóstico de maturidade ITIL, algumas premissas devem ser observadas. A principal é a necessidade de propagação de equalização do conhecimento nos processos ITIL descritos anteriormente, para que os entrevistados tenham total propriedade na identificação dos processos internos. 

Outra barreira que se pode considerar, também em função de não haver uma cultura muito forte de gestão por processos, é a falta de identificação dos responsáveis pelos processos (owner’s) para os quais deveriam ser direcionados os questionários.
Um limitante importante no caso Itaipu é que os sistemas utilizados para gestão dos processos não são integrados, tornando difícil uma análise mais aprofundada e também a disponibilidade dos gestores da área para responderem ao questionário representou um obstáculo à realização do trabalho. 

4 Análise dos Resultados
O estudo foi realizado na Superintendência de Informática da Itaipu Binacional, empresa localizada em Foz do Iguaçu e geradora de energia elétrica. A escolha pela empresa deve-se ao fato da acessibilidade dos pesquisadores e interesse na biblioteca ITIL.

A pesquisa foi realizada in loco, entregando os questionários às pessoas consideradas importantes para o entendimento do grau de maturidade de TI na Itaipu para posteriormente analisar esses resultados frente às práticas preconizadas pela biblioteca ITIL. A tabulação dos questionários evidencia quais práticas são utilizadas com mais freqüência e quais aquelas que carecem de um cuidado maior por parte da empresa estudada.

Primeiramente cabe analisar o número de pesos das respostas dadas para cada processo. Assim na tabela a seguir pode-se visualizar o resultado do questionário através dos seus respectivos pesos:

	Resultado do Questionário

	Número de respostas de cada peso em cada processo.
	Não sabe
	Discordo Fortemente
	Discordo
	Concordo
	Concordo Plenamente

	Service Desk
	14
	39
	26
	29
	20

	Gestão da Segurança
	1
	39
	48
	25
	15

	Gestão de Incidentes
	14
	42
	35
	26
	11

	Gestão de Problemas
	9
	59
	46
	13
	1

	Gestão de Configuração
	14
	73
	33
	7
	1

	Gestão de Liberações
	21
	30
	53
	23
	1

	Gestão de Mudanças
	5
	35
	42
	41
	5

	Gestão de Nível de Serviços
	1
	67
	46
	12
	2

	Gestão de Continuidade dos Serviços de TI
	18
	44
	40
	17
	9

	Gestão Financeirade TI
	4
	52
	50
	20
	2

	Gestão de Disponibilidade
	5
	62
	48
	10
	3

	Gestão de Capacidade
	5
	51
	47
	15
	10


Tabela 1 – Resultado do Questionário

Vale notar que os níveis com maior freqüência de respostas são o 2 e o 3, o que já evidencia a situação de posicionamento do nível de maturidade entre estes níveis. Esta situação é novamente evidenciada na tabela 2, que mostra a média dos pesos para cada processo. 
	Média dos pesos das respostas por processo
	Score médio

	Service Desk
	3,015625

	Gestão da Segurança
	3,109375

	Gestão de Incidentes
	2,828125

	Gestão de Problemas
	2,515625

	Gestão de Configuração
	2,28125

	Gestão de Liberações
	2,6328125

	Gestão de Mudanças
	3,046875

	Gestão de Nível de Serviços
	2,5859375

	Gestão de Continuidade dos Serviços de TI
	2,6484375

	Gestão Financeirade TI
	2,71875

	Gestão de Disponibilidade
	2,5625

	Gestão de Capacidade
	2,796875


Tabela 2- Média dos pesos das respostas por processo

Esta mesma situação pode ser representada graficamente através da figura 1 (radar chart) que mostra o nível em cada processo.
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Figura 1 – Modelo radar chart

O modelo de avaliação do nível de maturidade ITIL sugere também um método de avaliação, de acordo com a pontuação obtida em cada processo, como visto na tabela à seguir:

	Nível de Maturidade
	Descrição

	1:

Caótico
	- Falta de definição nos procedimentos;

- Falta de definição de papéis e responsabilidades;

- Reativo e Manual;

- Foco nas atividades.

	2:

Reativo
	- Procedimentos e atividades definidos informalmente;

- Papéis definidos informalmente;

- Primordialmente reativo;

- Foco em produto ou serviço;

	3:

Pró-ativo
	- Procedimentos e atividades documentadas;

- Papéis e responsabilidades formalmente definidos;

- Ocasionalmente pró-ativo;

- Foco no cliente e serviço de maneira formal;

	4:

Serviço Gerenciado
	- Processo, procedimentos e padrões bem definidos;

- Interfaces entre os processos bem definidas;

- Foco no negócio;

- Bastante pró-ativo

	5:

Agregação de valor
	- Pró-ativo;

- Foco na melhoria contínua;

- Foco na agregação de valor da TI ao negócio.


Quadro 3 – Método de Avaliação do Nível de Maturidade

Usando-se este modelo como parâmetro de avaliação, pode-se posicionar o nível de maturidade da Itaipu em relação ao ITIL , com exceção do Service Desk e Gestão da Segurança, num nível muito reativo. Os processos e papéis não são devidamente formalizados ou quando existem, não estão sujeitos a auditoria ou revisão. 

Existem alguns sistemas informatizados que auxiliam a Gestão de Processos como Incidentes, Mudanças, Liberações e Configuração, porém não se integram entre si. Isso evidencia um relacionamento fraco entre os diversos processos identificados.

Cabe aqui também uma análise de nível de maturidade em cada processo. Os parâmetros utilizados nesta análise basearam-se na média obtida pelo processo, na documentação existente e nas ferramentas de apoio ao processo. O quadro 4 mostra o processo, seus pontos fortes e pontos fracos, bem como o escore médio alcançado.
	Processos
	Score médio
	Pontos Fortes
	Pontos Fracos

	Service Desk
	3,01
	Possuí a maioria dos  procedimentos escritos;

Possui software de gestão de chamados;

Possui atendimento escalonado;

Mede o nível desatisfação e tem bons índices de aprovação;
	Procedimentos não são auditados ou revisados;

Não é visto como ponto único de contato (ex: Dês. E Man. de sistemas);

Excessivamente reativo;

Nem sempre mantêm o usuário informado sobre as interrupções do serviço;

	Gestão da Segurança
	3,10
	Possuí um grupo formalizado e com dedicação exclusiva;

Tem apoio de consultoria;
	As políticas não estão formalizadas e não são do conhecimento dos usuários;

Esbarra na cultura da empresa;

	Gestão de Incidentes
	2,82
	Possui procedimentos definidos;

Possui mapeamento dos IC´s e usuários prioritários
	Procedimentos não são auditados ou revisados;

Base de conhecimento  pobre;



	Gestão de Problemas
	2,51
	Equipe especializada na investigação de causa raiz;
	Não existe definição de papéis;

Demasiadamente reativo;

	Gestão de Configuração
	2,28
	Existe acompanhamento do ciclo de vida de um IC (ítem de configuração);
	Não possui inventário eletrônico (coleta manual);

Relacionamento fraco com outros processos (ex: Gestão de Mudanças e Incidentes);

	Gestão de Liberações
	2,63
	Ambiente de desenvolvimento e homologação separados do ambiente de Produção;

Existe registro informatizado das liberações, com autorização dos clientes;
	Não contempla todos os itens de configuração (IC´s);

Não existe agenda de liberações;

Papéis não são definidos;

Não há procedimentos fomais; 

	Gestão de Mudanças
	3,04
	Requisições de Mudança possuem aprovação eletrônica.
	Relacionamento fraco com outros processos;

Não há definição de papéis;

Procedimentos são informais;

	Gestão de Nível de Serviços
	2,58
	Os contratos de apoio (terceiros) possuem cláusulas que prevêem níveis de serviço aceitáveis;
	Os poucos acordos de nível de serviço são informais;

Níveis de serviço não são medidos;

Não existe definição de papéis;


Quadro 4 – Análise da maturidade em cada processo (continua...)
	Processos
	Score médio
	Pontos Fortes
	Pontos Fracos

	Gestão de Continuidade dos Serviços de TI
	2,64
	Existem alguns serviços contingenciados;

Existem ações para contingenciamento total dos serviços;
	Não há definição dos processos críticos do negócio;

Não há avaliação de riscos ao negócio;

Papéis não são definidos;



	Gestão Financeira de TI
	2,71
	Há definição de papéis;

Há uma equipe específica para este processo;

Existe um Planejamento anual de gastos em TI;


	Não existe avaliação de TCO (Total Coast Ownership);

Não existe apropriação de custos;

Procedimentos não são formais;

Políticas de cobrança nem sempre são bem comunicadas aos clientes;

	Gestão de Disponibilidade
	2,56
	Alguns serviços possuem contingenciamento;
	Não existe medição e divulgação de relatórios de disponibilidade de todos os serviços;

Nenhum contrato oficial é desenhado para especificar a disponibilidade acordada de cada serviço 

	Gestão de Capacidade
	2,79
	Há ações de levantamento e análise da capacidade (sizing);

Há ações de otimização dos recursos;
	Não há um plano formal de sistemas que suporte a gestão de Capacidade;

Relacionamento fraco com outros processo;

Papéis não definidos;


Quadro 4 –  (continuação) Análise da maturidade em cada processo

5 Conclusões e Recomendações 
Ficou constatado através deste estudo que a Itaipu Binacional tem a necessidade de aprimorar o alinhamento de seus processos aos preconizados pelo ITIL, já que verificou-se que a organização está ainda num nível muito reativo, seus processos e papéis não são formalizados e não há integração entre as ferramentas de gestão dos processos. Faz-se necessário, portanto, a estruturação de um projeto que vise a implementação das boas práticas de gestão em seus processo de serviço de tecnologia da informação. 

Alguns benefícios que poderiam ser alcançados com a adoção mais completa das boas práticas do ITIL:

Alguns benefícios operacionais da ITIL:
a) Redução no número de incidentes;
b) Melhor gerenciamento do Conhecimento;
c) Redução da dependência sobre as pessoas chaves;
d) Redução na indisponibilidade dos Serviços Vitais para o Negócio;
e) Redução no número de mudanças com falhas ou não autorizadas.
O desafio está em saber por onde começar a implementação sem que a organização se perca na complexidade de um projeto demasiado ambicioso.

A implementação da ITIL não passa apenas por contratar profissionais com formação e experiência na definição e implementação de processos ITIL, ou pela aquisição de soluções que suportam a ITIL. A estratégia para implementar a ITIL deverá passar pelo envolvimento e compromisso da Direção da Organização e da Gerência da área de TI, que devem reconhecer as vantagens na implementação de boas práticas com vista a melhorar o serviço que prestam. Quando a organização decide pela implementação da ITIL deverá formar e sensibilizar as suas equipes para que compreendam o projeto e os resultados esperados.

Este trabalho realizado pode servir de norte para a definição de objetivos tangíveis, de forma a implementar progressivamente os processos e/ou soluções. Não existe uma receita para se implementar ITIL. Deve-se obedecer a cultura da empresa, cujas características são ímpares. Deve-se analisar os serviços que são disponibilizados, criticidade, importância, dimensão, orçamento, entre outros, de forma a desenhar o processo de implementação.

Para demonstrar o valor da ITIL na organização é possível iniciar a sua implementação “pequenos progressos”, e desta forma alavancar projetos com maior impacto. Por exemplo: aprimorar o Service Desk e focar na gestão de incidentes, registrar e gerar métricas sobre todos os incidentes e pedidos de serviço, definir procedimentos para escalar e alocar os incidentes, partilhar informações com vários departamentos. Após este processo institucionalizado, podemos avançar para a Gestão de Problemas e assim sucessivamente.

Deve-se avaliar também o impacto dos serviços de TI no negócio da empresa, como forma de dimensionar os investimentos. A implementação da ITIL depende de vários fatores. Um dos mais importantes prende-se com o investimento que a organização está disposta a fazer para implementar processos que têm como objetivo garantir a qualidade dos serviços, a melhoria contínua da qualidade e a inovação dos serviços disponibilizados.

Mas nada disso será possível sem a disseminação dos conceitos, aqui descritos, de gestão por processos baseados no ITIL, através de treinamentos. Workshops e ainda o comprometimento e patrocínio da alta direção da empresa na implementação destas políticas.
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