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Resumo:

Este artigo visa apresentar as estratégias adotadas por um nucleo académico da
Universidade de Brasilia (UnB) para melhorar a qualidade de seus servigos de Tecnologia de
Informacgdo (TI). A estratégia utilizada considerou a aplica¢do da biblioteca de melhores
praticas ITIL U] Information Technology Infrastructure Library e a utilizagdo de um método
especifico de aplicagdo das disciplinas do ITIL, denominado de Operagoes Visiveis (The
Visible Ops). Ao final, mostra-se como foram aplicadas as disciplinas do ITIL para melhorar
a qualidade percebida dos servicos de TI pelos seus usudrios e clientes. Particularmente, os
resultados alcancados sdo validados de forma quantitativa pela perspectiva dos seus
usudrios e clientes, e da melhoria de alguns indicadores internos da area de TI. O objetivo é
apresentar um estudo de caso que mostre a aplicacdo das boas praticas do ITIL para
melhorar a qualidade dos servigos de TI utilizados pela unidade académica. A importincia
do artigo se revela na medida em que mostra a possibilidade de aplica¢do do método e de
melhores praticas de gerenciamento de servigos de Tl de uma maneira prdtica. Espera-se que
outras areas de Tl que disponibilizem servigos para unidades académicas possam melhorar
continuamente a qualidade dos servigos prestados mediante a utilizagdo de estratégicas aqui
apresentadas.

Palavras-chave: Tecnologia da informa¢do. Gerenciamento de servigos. ITIL. Melhoria
continua.

1. INTRODUCAO

Com as atuais transformagdes globais, sociais, econdmicas € politicas, as organizagdes
estao requerendo novos procedimentos e formas de acdo. A tecnologia vem impulsionando a
transformagdo na aquisicdo, processamento e distribuicdo dos dados em informacdo, para
atender um mercado cada vez mais exigente, buscando solugdes rapidas.

Um dos maiores desafios dos profissionais das organizacdes de TI ¢ fazer o
alinhamento entre os anseios da alta dire¢do e a entrega do produto final aos clientes e



usuériosl, levando em consideragcdo suas necessidades. Existe um conjunto de melhores
praticas de gerenciamento de servigos de TI, conhecido pelo acréonimo ITIL, que ¢
mundialmente utilizado para melhorar o gerenciamento de servicos da area de TI (OGC,
2001).

As melhores praticas do ITIL podem ser adaptadas para a adogdo em organizagdes de
TI de pequeno, médio ou grande porte. A utilizagdo de melhores praticas tem-se mostrado
eficaz e eficiente em varias institui¢des, independentemente do seu tamanho (FUSCO 2006;
CARR, 2003).

Neste artigo, mostra-se como aplicar o conhecimento advindo do ITIL para melhorar o
gerenciamento de servigcos de TI de um nticleo académico.

O objetivo é apresentar um estudo de caso mostrando a aplicagdo das melhores
praticas do ITIL para melhorar a qualidade dos servigos de TI de uma unidade académica.

A importancia do artigo consiste em mostrar a possibilidade de aplicar métodos e
melhores praticas de gerenciamento de servigos de TI de uma maneira pratica.

A contribuicdo esta na demonstragdo pratica da aplicacdo de métodos e melhores
praticas para melhorar a qualidade de servigos de TI percebidos pelos usudrios e clientes de
servigos de TI. Isso é mostrado por meio da exposi¢ao dos resultados obtidos com a adogao
dessas praticas.

Conclui-se que o ITIL mostrou-se um framework valido para implementar uma
melhoria na oferta de servigos de TI. Também se espera que outras unidades que ofertam
servigos de TI possam melhorar continuamente a qualidade dos servicos prestados utilizando
as estratégicas aqui apresentadas.

Este artigo tem a seguinte estrutura: Introdugdo; Fundamentagdo teorica; A
caracteriza¢do do problema e aplica¢c@o do ITIL; e Consideracdes finais.

2. Fundamentacéo tedrica

O framework, ou guia de melhores praticas /77L, prescreve um conjunto de disciplinas
que orientam o gerenciamento de servigos. Uma das principais propostas do ITIL ¢ alinhar os
servigos prestados pela area de TI das empresas com as necessidades do negdcio, promovendo
a melhoria continua da qualidade dos servigos prestados (OGC, 2000).

A biblioteca de boas praticas ITIL é composta de uma série de livros que formam uma
colecdo de melhores praticas totalmente customizavel. Entretanto, a biblioteca de melhores
praticas ndo apresenta adequadamente a forma de como deve acontecer a interagdo das
disciplinas para que se obtenha sucesso na aplicagdo em um ambiente de producdo. Nesse
sentido, estudos tém sido efetuados. Neste trabalho, adota-se 0 método de Operagdes Visiveis
(do inglés “The Visible Ops”), desenvolvido pelo ITPI (Information Technology Process
Institute) (ITSM, 2005), um instituto que observou e identificou grupos de organizagdes de TI
com alto desempenho em servigos de TI e com os melhores niveis de qualidade de servigos.

A partir da andlise das organizagdes de alto desempenho, conclui-se que elas possuiam
alguns aspectos comuns: cultura de gerenciamento de mudanca, cultura de causalidades
(cultura de investigagdo de causa e efeito de incidentes na infra-estrutura) e uma cultura que
fundamentalmente valoriza a eficacia e eficiéncia de controles auditaveis, promovendo um

' Segundo a Biblioteca de Infra-estrutura de Tecnologia da Informagio - ITIL, usuario é quem utiliza os
servigos de TI e cliente é quem contrata tais servigos para serem usados por seus usuarios.



gerenciamento baseado em fatos (BEHR et al., 2004). O método possui quatro fases (Figura
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Fig. 1. Fases do método de Operagdes Visiveis relacionado ao processo
do ITIL (modificado)

Na fase 1 do método The Visible Ops, sdo descritas as atividades de resolucdo de
problemas relacionadas as areas de processo do ITIL que dizem respeito ao gerenciamento de
incidentes e problemas. Essas atividades tém por objetivo minimizar a quantidade de
incidentes e mudancas ocorridas fora das janelas de manutencdo pré-agendadas, além de
modificar o processo de resposta a incidentes.

Na fase 2, sdo descritas atividades de controle relacionadas as areas de processo do
ITIL que dizem respeito ao gerenciamento de configuragdes e mudangas. Sao inventariados os
ativos da infra-estrutura, as configuragdes e os servigos pertencentes a cada ativo. Neste
inventario, sao identificados os ativos com as mais baixas taxas de sucesso em mudangas,
maiores tempos de reparo e maiores custos de indisponibilidade. Apds a identificacdo desses
ativos, eles sdo tratados com extrema cautela, para evitar mudangas arriscadas e episodios de
indisponibilidade.

Na fase 3, sdo descritas atividades dos processos de liberagdo relacionadas a area de
processo do ITIL que dizem respeito ao gerenciamento de liberagdo. Sdo criados
procedimentos de reconstru¢des de ativos criticos a partir da configuracdo de fabrica para
tornar mais barato reconstruir do que reparar.

Na Fase 4, da-se énfase a melhoria continua, com a adocdo de indicadores que
auxiliam o acompanhamento do nivel de alcance dos objetivos tracados e a indica¢do para o
acompanhamento continuo.

A proposta deste artigo ¢ mostrar como as melhores praticas do ITIL podem ser
aplicadas, utilizando o método desenvolvido pelo ITPI para melhorar a qualidade dos servigos
de TI oferecido e a percepgao de sua qualidade pelos seus usudrios e clientes.

3. Caracterizagao do contexto e do problema

A Geréncia de TI de um Nucleo Académico da Universidade de Brasilia (UnB), a
partir das reclamagdes dos seus usudrios e clientes, percebeu a necessidade de melhorar a
qualidade dos servigos TI. Apds uma avaliacdo dos servigos oferecidos e da prospeccao de
problemas e causas, alguns aspectos problematicos foram levantados, destacando-se a
ocorréncia de indisponibilidades intermitentes do servico de correio eletronico e a falta de
gestao de ativos de TI (servidores, estagdes de trabalho, laptops, programas, equipamentos da
infra-estrutura de rede, programas homologados, programas instalados, etc.).

De acordo com o método utilizado, para resolver o problema apresentado, faz-se uma
andlise e melhorias sdo propostas considerando as seguintes disciplinas do ITIL:
gerenciamento de niveis de servigos, central de servigos, gerenciamento de incidentes,



gerenciamento de problemas, gerenciamento de mudangas, gerenciamento de configuracoes e
gerenciamento de liberagdo. A novidade do trabalho apresentado neste artigo estd na
utilizagao do método proposto pelo ITPI para iniciar uma aplicacao integrada das disciplinas
do ITIL.

3.1 Caracterizagdo da abordagem diferenciada para a aplicagdo do ITIL

Com a definicao das disciplinas e do método utilizado para integra-las, partiu-se para a
abordagem de cada uma, considerando: situagdo inicial, melhorias propostas, melhorias
implantadas, resultados alcancados e mecanismo de validagdo dos resultados alcancados.
Estes aspectos serdo apresentados por meio de um quadro-resumo para cada disciplina
considerada. Finalizando, sera dado maior destaque a validacdao dos resultados alcangados.

3.1.1 Gerenciamento dos niveis de servi¢os de Tecnologia da Informacéo

O Gerenciamento dos niveis de servigos de TI auxilia os prestadores de servigos da
area a definir formalmente aqueles que serdo prestados aos seus usuarios, especificando,
planejando, monitorando e negociando os Acordos de Niveis de Servicos (ANS) e o catalogo
de servigos. O quadro 1 mostra o resumo dos problemas observados, as medidas tomadas e os
resultados alcangados.

Quadro 1: Resumo da aplicagido do gerenciamento dos niveis de servigos

Pontos de Situacéo Melhorias Melhorias Resultados Validacao
Atencéo Inicial Propostas Implantadas Alcangados Resultados
Alcancados
-Defini¢ao de
- Atribuir papéis e | papéis e
-Insatisfa¢do responsabilidades a | responsa- - Diminuicio no
dos usuarios e equipe de TI. bilidades a , ¢
Gerenciamento | clientes. - Revisar contratos | equipe de TI. numero dNe .
de Nivel de -Dificuldade de | de servigos -Redefini¢do do reclamagdes por | - P;squlsa de
Servigo comunicagdo terceirizados. Catalogo de part§ Flos satisfagéio
entre usuarios € | - Revisar e divulgar | Servigos de TI. ufuarlos ¢
aequipe de TI. | o catdlogo de -Divulgacdo do clientes.
servigos de TI. Catalogo de
Servigos de TI.

Resultados alcancados

Na implantacdo das melhorias, observou-se redu¢ao do numero de reclamagdes dos
usuarios e clientes dos servigos de TI, comprovada por meio de uma pesquisa (quadro 2), que
questiona a qualidade do conteudo disponibilizado, a precisdo com que o servigo € prestado, a
disponibilidade entregue, a facilidade do uso e a qualidade do suporte.

A pontuagdo que cada pergunta pode receber segue o critério de escolha do
entrevistado para avaliar os servigos de TI.

0 — Muitissimo fraco ou inexistente;
1 — Muito pobre;

2 — Fraco;
3 — Bom;
4 — Muito bom;

5 — Excelente.




Quadro 2 - Pesquisa de satisfagdo dos usuarios e clientes dos servigos de TI

Conteudo Precisao Disponibilidade Fac”&ide de Suporte

Mar/07 | Out/07 Mar/07 Out/07 | Mar/07 | Out/07 Mar/07 | Out/07 Mar/07 | Out/07
Armazen | 3 4 4 4 5 5 3 3 4 4
amento
Remoto
Arquivos
Correio |2 4 2 4 2 4 4 4 4 4
Eletroni-
co
Acessoa |2 4 3 4 2 4 3 4 4 4
Internet
Suporte | - - 4 4 4 4 4 4 4 4
a
Eventos
Hospeda | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
-gem de
Sites

Em relagdo ao gerenciamento de niveis de servicos na area de TI, obteve-se uma
melhora que foi obtida por meio da aplicagdo da funcdo “Central de servigos” do ITIL e das
geréncias de incidentes, problemas, mudangas, configuragdes e liberacdes, que serdo
mostradas nas proximas segoes.

3.1.2 Central de Servicos

A fung¢do da Central de Servigos ¢ estabelecer ponto tnico de contato de comunicagdo
entre os usuarios, os clientes ¢ o gerenciamento de servicos de TI. Na medida em que as
solicitacdes de servico forem reportadas, a Central de Servigos deve registrar e verificar se
existe alguma solugdo de contorno ou procedimento de reparo que pode ser executado. Se nao
houver solucdo ou procedimentos de contorno, a solicitagdo serd escalonada para o
gerenciamento de incidentes para buscar uma solugdo. O quadro 3 apresenta o resumo da
aplicagao da disciplina de Central de servigos e mostra os problemas observados e as medidas
tomadas, destacando os resultados alcangados.

Quadro 3: Resumo aplicagdo da disciplina Central de Servigos na area de TI

Disciplina | Situacéo Inicial Conjunto de Melhorias Resultados Mecanismo de
Melhorias Implantadas Alcancados Validagéo
Propostas Resultados
Alcancados
. ~ - Eficiéncia no
- Sistema de - Adogdo de . - Controle de
. registro e
registro de ferramenta para abertura e
O acompanhamento das
solicitagdes central de e fechamento de
. - Buscar e . solicitagOes de o
Central de | inadequado servigos. . solicitacdo de
. adotar nova ; Servigos. .
Servigos - Pouca - Treinamento SErvigos
a ferramenta ) - Controle sobre .
experiéncia em da equipe de TI, - Sistema de
. . mudangas e
desenvolvimento cliente e . alertas de
de aplicacdes usuarios monitoramento dos mudanca
ativos de TI




Resultados alcancados

Os resultados alcancados com a aplicag@o da disciplina Central de Servigos ajudaram a
consolidar a melhoria da qualidade percebida dos servigos de TI pelos seus usuarios e
clientes. Constatou-se que as melhorias propostas com a implantagdo de um novo sistema de
informacao foram alcancadas, com a implantacao do Ilient SysAid, em que obtiveram uma
maior eficdcia e maior eficiéncia no registro e no acompanhamento das solicitagdes de
servicos (ILIENT SysAid, 2007).

A eficéacia e a eficiéncia da implanta¢do do novo sistema de informacgao foram aferidas
por meio de um controle automatizado da diferenga entre a quantidade de solicitagdes de
servigo abertas e a quantidade de solicitagdes de servico fechadas, més a més (grafico 1).
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Grafico 1: Representagao das requisigdes abertas e fechadas

Na representacdo por meio do grafico de barras, observa-se a diferenca entre as
requisi¢des abertas e as fechadas, més a més. Desse modo, comprovou-se que a estratégia
adotada atendeu as necessidades da Geréncia de TI.

3.1.3 Gerenciamento de incidentes e problemas

O gerenciamento de incidentes propde-se a restabelecer os servicos de TI o mais
rapido possivel e a minimizar os impactos, assegurando melhor qualidade e nivel de servigo
para que a qualidade e a disponibilidade sejam mantidos (OGC, 2001). Por sua vez, o
gerenciamento de problemas tem por objetivo minimizar os impactos adversos causados por
incidentes e problemas as operagdes que acontecem devido a erros inerentes a infra-estrutura
e também prevenir erros recorrentes relacionados aos incidentes (OGC, 2001). Esta disciplina
serd aplicada utilizando a The Visible Ops (BEHR, 2004).

O Quadro 3 mostra o resumo dos problemas observados e das medidas tomadas, com
destaque para resultados alcangados.



Quadro 3: Resumo da aplicacdo da disciplina de gerenciamento de incidentes e problemas

Disciplina Situacgéo Melhorias Melhorias Resultados Validacéo dos
Inicial Propostas Implantadas Alcangados Resultados
Alcancados
- Isolar ativos e
- Eliminar sistemas das
~ mudancas nio-
mudangas nao- .
. autorizadas
autorizadas - Treinamento em
. . - Criar janelas de
- Indisponi- ~ ferramentas e
.. manuten¢do dos . .
bilidade servicos sistemas dos servicos
episodica ¢ de TI
. - Implantar
. dos servigos It - Conselho de
Gerenciamento politicas de .
de Incidentes e de TI. “orimeira mudangas criado - Aumento da
Problomas - RN - Politica de disponibilidad | - MTBF
(Atividades de Ineficiéncia | CIr) ar equipe de “primeira resposta” e dos servicos | - MTTR
Resolugdo) no processo | dang:z:ls p - Criagdo de janelas de TI

de
diagnéstico
de
incidentes.

- Criar sistema
de rastreio de
mudangas

- Reunides
periddicas de
gerenciamento
de mudangas

de manutengao

- Implantacdo de
processo e sistema de
rastreamento de
mudancas

- Reunides periodicas
para
acompanhamento de
mudancas

Resultados alcancados

A partir das melhorias implantadas, observaram-se: diminuicdo de episddios de
indisponibilidade; aumento do tempo médio entre falhas e diminui¢ao do tempo de reparo de
incidentes e problemas; e aumento da disponibilidade dos servigos de TI. Essa melhora se
deve ao aumento do tempo médio entre falhas, ou MTBF (Mean Time Between Failure), € o
tempo médio para reparo, ou MTTR (Mean Time to Repair) (graficos 2 e 3). Durante a
realizacdo da pesquisa, mediram-se 0 MTBF e o MTTR, por més, dos ativos principais de
cada servico de TI, os quais possuiam os maiores indices de reclamagoes.

O Grafico 2 mostra o tempo médio entre falhas (MTBF) enquanto no Gréfico 3 mostra
o tempo médio de reparo (MTTR).
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Grafico 2: Tempo médio entre falhas (MTBF)
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Grafico 3: Tempo médio para reparo (MTTR)

Com a finalizacdo da representacdo do gerenciamento de incidentes e problemas,
verificaram-se as propostas sugeridas e as executadas, com os respectivos resultados.
Conclui-se que as medidas adotadas atingiram o objetivo definido, resultando na melhoria dos
servicos prestados aos clientes e usuarios.

3.1.4 Gerenciamento de mudancas e configuragdes

O gerenciamento de mudancas ¢ usado para garantir que métodos, padrdes e
procedimentos sejam usados para tratar de forma rdpida e eficiente todas as mudangas, de
modo que o seu impacto seja minimizado em relagdo a qualidade do servigo, com a
conseqiiente melhora das operacdes rotineiras da organizacdo (OGC, 2000). J& o
gerenciamento de configuragdo tem por objetivo prover um modelo 16gico de infra-estrutura e
servigos identificando, controlando, mantendo e verificando as versdes dos itens de
configuracdo (IC) [1 ou seja, hardware, software e documentagdo relacionada a uma infra-
estrutura de TI [], bem como dos relacionamentos entre esses itens de configuracdo (BEHR et
al., 2004). O quadro 4 apresenta o resumo da aplicagdo da disciplina Gerenciamento de
Mudangas e Configuragao.

Quadro 4: Resumo da aplicacgdo da disciplina do Gerenciamento de Mudangas e Configuragéo

Validacao
Disciolina Situacao Melhorias Propostas Melhorias Resultados dos
P Inicial P Implantadas Alcancados | Resultados
Alcancados
- Banco de Dados - Quantidade
- Inventariar todos os de . de mu dana-
ativos de TI Gerenciamento padrdo no
. de Configuracdo . . . . | periodo
. - Encontrar ativos - Diminuicao .
Gt | e | g N P P
Confi uragﬁo de ativos e - Designar pessoas - Arlivos frageis quantidade autorizad:s
(Ativi%ladeg:s de configuragdes | capacitadas para identiﬁcadogs de mudancas no periodo
problematicos | gerenciar ativos frageis. ndo- perio
Controle) " Prevenir mudangas ¢ |~ L c$808S autorizadas | , Quantidade
confieuraces nﬁ(:;- capacitadas para de Mudangas
au tor;gz a d':i;s gerenciar ativos nao-
designadas autorizadas
- Politicas de no periodo




gerenciamento de
mudangas
estabelecidas

Resultados alcancados

Com a identificacdo das partes da infra-estrutura que causavam grande quantidade de
incidentes e trabalhos ndo planejados e a criagdo de um banco de dados de configuragdes,
pode-se atuar na andlise e no controle de mudancas, aprovando-as ou rejeitando-as (quadro 5).

Quadro 5: Mudangas registradas no periodo

Tipos de Mudancas Descri¢do Marco a Junho Julho a Outubro
- Atualizagdes, Rotinas do SysAid,
Mudanga Padrdo dispositivos USB 55%, 90%
Mudanga Autorizada Com solicitagdo de servi¢o 25% 5%
Sem solicitagdo de servi¢o, sem o
Mudanca Néo Autorizada conhecimento da TI, Softwares nao
homologados 20% 59

A partir do controle das mudangas efetuadas pontualmente nos ativos problematicos,
observou-se a diminui¢cdo de mudancas ndo autorizadas, que ocorriam sem o conhecimento da

equipe de TI.

Com a finalizacdo da representacdo do gerenciamento de mudangas e configuracdes,
verificaram-se as propostas sugeridas e as executadas, com os respectivos resultados.

Conclui-se que as medidas adotadas foram satisfatorias.

3.1.5 Gerenciamento de liberacéo

O gerenciamento de liberacao adota uma visao holistica das mudancgas para um servico
de TI, a qual deve garantir que todos os aspectos da versdo que sera implantada, tanto os
técnicos com o0s ndo-técnicos, sejam considerados (OGC, 2000, 2001, 2004), juntamente com
a aplicagdo da metodologia The Visible Ops (BEHR et al, 2004). O Quadro 6 mostra o resumo
dos problemas observados e das medidas tomadas, com destaque para os resultados

alcangados.
Quadro 6: Resumo da aplicacdo da disciplina de Gerenciamento de Liberacao
Validacgéo
Disciolina Situacio Inicial Melhorias Melhorias Resultados dos
P ¢ Propostas Implantadas Alcangados Resultados
Alcancados
- Criar time de . . .
gerenciamento de - Time de liberagdo
liberagdo criado - Diminuigdo
- Criar mecanismos | - Procedimentos de do tempo de
~ 3 truca
) - Demora no processo de de reconstrugdo de | reconstrugdo de fiecor.ls Tugao
Gerenciamento de | reconstrugio de ativos. ativos ativos criados ¢ ativos Tempo de
Liberagio _ ) - DSL criada criticos provisiona-
(Atividades de - Grande quantidade de - Crlar.e manter - Diminuigdo mento de boas
Liberagio) tempo gasto com tarefas uma Blbhoteca - Processos de do tempo configuragdes
reativas Definitiva de aceitac
¢a0 ¢ gasto com
Softwares - DSL implantagdo criados | tarefas
- Cr.iar processos de | _ Plano de reativas
acefagao e atualizagfo criado
implementagdo




- Definir plano de
atualizagdo

Resultados alcancados

O Quadro 7 mostra uma melhora no tempo de restabelecimento dos servigos a partir
da queda ou degradagdo da qualidade de servicos de TI.

Quadro 7: Tempo de provisionamento de configuragdes — Valores obtidos

Tempo de Provisionamento de Configuracdes

Marco/2007 Outubro/2007
Estagdes de Trabalho 6:00:00 0:30:00
Serv. E-Mail 16:00:00 16:00:00
Serv. Rede 16:00:00 16:00:00
Firewall 24:00:00 4:00:00
Total 62:00:00 36:30:00

Com a finalizacdo da representacdo do gerenciamento de liberacdo verificou-se, por
meio da apresentacao dos itens e das propostas sugeridas e executadas, com os respectivos
resultados.

3.1.6 Melhoria continua

Para cada uma das disciplinas anteriores, adotou-se um conjunto de medidas para

avaliar o sucesso da implantagdo das melhorias propostas (quadro 8).
Quadro 8: Relagdo entre disciplinas e indicadores

Disciplinas Indicadores

Gerenciamento de Niveis de Servicos Pesquisa de satisfacdo

Central de Servigos Controle de abertura e fechamento de solicitacao de
Servigos
Sistema de alertas de mudanga

Gerenciamento de Incidentes e Problemas MTBF
MTTR

Gerenciamento de Mudangas e Configuragdes Quantidade de mudanga-padrdo no periodo
Quantidade de mudangas autorizadas no periodo
Quantidade de Mudancas nio-autorizadas no periodo

Gerenciamento de Liberagdes Tempo de provisionamento de boas configura¢des

Dessa forma, deve-se, periodicamente, acompanhar todas as medidas sugeridas nas
secdes anteriores, buscando avaliar quais indicadores apresentando tendéncias positivas ou
negativas. As disciplinas com indicadores com tendéncias negativas deverao merecer maior
atencdo da equipe de TL

Finalizando a proposta do uso do conjunto de melhorias para gerenciamento de
servicos de TI, em que se fez o diagnostico da situagdo da unidade académica e aplicaram-se
as disciplinas indicadas pelo ITIL, bem como o método sugerido, verificou-se que o método
foi validado, apresentando melhora significativa dos indices de disponibilidade dos servigos e
de prestacao de suporte a servigos de TI. Conseqiientemente, observou-se melhora nos indices
de satisfacdao dos usuarios dos servigos.




4. Considerac0es Finais

A proposta de integragdo das disciplinas do ITIL utilizando o método proposto pelo
ITPI mostrou-se viavel e de aplicagdo pratica. Apurou-se uma melhora significativa na
qualidade dos servigos de TI percebida pelos usuarios e clientes, conforme mostrado no item
Resultados alcangados. Desse modo, verificou-se que as aplicagdes das melhores praticas do
ITIL e do método proposto pelo ITPI podem melhorar a qualidade percebida de servigos de
TI ofertadas.
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Strategies Adopted to Improve the Quality of Information Technology
Services in a Academic Core

Abstract

This work aims to present the strategies adopted to improve the quality of services of the
Information Technology - IT offered within a core academic at the University of Brasilia -
UNB. The strategy used considered the application of the library of best practices ITIL -
Information Technology Infrastructure Library and use of a specific method of applying the
disciplines of ITIL, called The Visible Ops. In the end, it is as were applied disciplines of ITIL
to improve the perceived quality of IT service for its users and customers. In particular, the
results are validated in a quantitative way by the prospect of their users and customers and by
the prospect of improvement in some indicators within the area of IT. The goal is to present a
case study showing the application of best practices of ITIL to improve the quality of IT
service used by the academic unit. The importance of the article presents itself in that it shows
the possibility of applying the method and best practices for IT Service Management, a
practical way. It was concluded and it is expected that other areas of IT that ofertam services
for academic units to continuously improve the quality of services provided using the strategy
presented here.
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