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Abstract. This paper describes a study and a practical applicatiomegrinati-

onal Information Technology models at a real technologyrenment of one of
the biggest banking institutions of the country. As an insient of integration
between the models and the real environment, we used the prowateling
approach to help the management of information allowing tmenélization of
knowledge.

Resumo. Este artigo apresenta um estudo e uma aplagratica de mode-
los internacionais de Tecnologia da Inforngagem um ambiente de tecnolo-
gia de uma das maiores institd@ies banéarias do pas. Como instrumento de
integra@o entre os modelos estudados e o ambiente real de TI, faadd a
abordagem de modelagem de processos, a qual auxilia de fabnagentea
geréncia da informago além de possibilitar a formaliz&p do conhecimento.

1. Introducao

Nas Ultimas duas dcadas presenciamos grandes eva@scnasareas de conhecimento
relacionadas geéncia de Tecnologia da Inforngg (TI) e do conhecimento. &s fa-
tores &0 essenciais para mudancas na forma de planejar, usaaie b&nhefcios da TI:

(i) a evolu@o dos modelos de gést de Tl aceitos internacionalmente; (ii) a evalog
tecnobgica que permite a integrag destes modelos em ambientes organizacionais reais
e (iii) o uso de indicadores e conceitos de governanca dis@s de geab de TI.

Permitindo ligar todos essas evdbas nasareas de conhecimento e estratur
las de forma patica, agil e de &cil transmis&o a empresa, 0s conceitos de processos,
bem como asé&cnicas de modelagem de processos ocupam um lugar essémszaaido
neste ceario, este trabalho aplica modelos internacionais comdlkoteéca de melho-
res paticas de geadb de Tl denominadiformation Technology Infrastructure Library
(ITIL) e 0 modelo de governanca de Tl denomindgiantrol Objectives for Information
and Related Technologi¢€OBIT). Foi utilizada tambm a abordagem de modelagem de
processos no contexto organizacional de uma das maiot#sigises banarias do pes.

O restante deste artigo astrganizado da seguinte forma. A de@ traz uma
breve revido dos modelos baseados em processos que este trabalha. aNardego
3 apresentamos a metodologia empregada para integrar esan@bordados na seg
anterior. A se@o 4 descreve um estudo de caso realizado num ambiente réaldee



uma grande instituéo banaria do p&s. Algumas conclu®es e indicages de trabalhos
futuros ®0 apresentados na 8ec5.

2. Processos e Modelos de Tl

As recentes discu8ss sobre processos possibilitarafinreras definiges para o termo.
Desde a defingo de processo de n&gjo de [8], o qual cita que se trata de um conjunto de
atividades estruturadas definidas para produzir untmsspeifica; aé outras variages
como [7, 12] que definem processos dedwgs utilizando um tvel mais abstrato. Em
[14] encontramos a defirip de processo de nagjo gerérico baseada na cadeia de valor
de Porter [15]. No escopo deste artigo nos referimos a psoc&smMo um conjunto de
atividades que representanétados de exec@ap de um trabalho neceés® para alcancar
um objetivo organizacional. Esta defia@é muito semelhantas definifes apresenta-
das em [11, 6, 13] e se torna interessante na medida quedralesreas espéficas,
consome recursos e usa inforrdag como meio de geégi de TIl. Qualquer procedimento
organizacional eatsempre sustentado por um ou mais processos.

Neste ceario de revolugo de processos organizacionais surge em 1990 o conceito
de reengenharia do trabalho. Segundo [10]&seidie reengenharia de trabalho eradn
automatize, elimine”. Ou seja, 0 autor que primeiro citolelma de reengenharia do
trabalho foca a necessidade de umaliae dos processos organizacionais a@snue
uma simples automag de procedimentos. Surgiu @ato conceito de reengenharia de
processos organizacionais Business Process Reengineer(BfR). Segundo [9], BPR
significa uma filosofia de melhoria de performance emprdsaraaés do redesenho ou
reestudo dos processos envolvidos na orgaazac

No escopo deste artigo, utilizamos o conceito de modelagepratessos com-
posto por etapas desde o levantamento das cadsditias de procedimentosad interago
de tarefas realizadas nos mais diversiogis organizacionais, que atés/de uma mode-
lagem possam ser alvo deddise e estudo. Tais etapas dos procedimentos relacioaados
modelagem de processos proporcionaram o respaldo e a lwassries para elaborap
e implanta@o de novos modelos processuais mais otimizados e eficientes

Segundo [9] as fases gemcas de modelagem de processas: s(i) criago da
visao empresarial; (ii) identificé&p e compree@® dos processos existentes; (iii) re-
desenho de processos; (iv) implemeatagos processos e (v) manutaagdos pro-
cessos. Neste contexto, 0 uso de um software para modelaggmockssos facilita
a formaliza@o dos processos para uma melhoalse dos mesmos. A fase (i) sad
atraés da elabor&@p de um modelo denomina@s-is Nesse modelo, procura-se atin-
gir o maximo de fidelidade com que as taref@® slesempenhadas pelos atores; uma
vez que esse modelo representa uma formazap fluxo do processo atew de uma
documentago. Apds a elaborgigo do model@s-ispode-se iniciar as atividades deidise
pela equipe envolvida no projeto de modelagem de processos.

Durante essa a@tise sedo levantados os caminhostos, os gargalos, os des-
perdcios de recursos, as amhbidades existentes, bem como a inéxisia destas. Essas
informages serviao de suliglio e respaldo formal na addg de novasécnicas e meto-
dologias visando uma otimizag do processo em quéast atraes da addgo de écnicas
de simulag@o. Com base nessadise, constii-se um novo modelo denominatizbe O
modeloto-betraz representado as mudancas quasanplantadas no modelo de gast



futuro. O nmetodo de modelagem de processos apresentado possibiltEgeaigo entre
modelos de ged@b e governanca de TI, 0s quais passaremos a expoesttawma breve
visao por motivos de restidp de espaco.

2.1. Modelo ITIL

A biblioteca ITIL de infra-estrutura de Té composta por um conjunto consistente de
melhores piiticas mundiais. Seu objetivalinhar os servicos de Tl aos requisitos de
negocios atraes da gesio de qualidade de seus componentes e servigcos. O Modkelé ITI
dividido basicamente em dois grandes grupos: (i) Suporevices de Tl — determina os
meios pelos quais os servicosa@eoferecidos e gerenciados, incBervice DeskGesho

de Incidentes, Geab de Problemas, Gé&st de Mudancas, Gé&st de Configureo e
Gesho de Implanta@o; e (ii) Presta&o de servicos de Tl — servicos quezseoferecidos,
inclui Geéncia de Disponibilidade, Gési de Continuidade de Servigos de Tl, Gedle
Capacidade, Gelb Financeira para Servicos de Tl e Gestie Nvel de Servico.

O modelo ITIL, concebido naétada de 80 peldentral Computer and Telecom-
munications Agenc{CCTA) tornou-se no ittio dos anos 90hest practicetendo sido
adotado por diversos fes tornando-se refarcia mundial em 1996. Em 2000, foi cri-
ado oOffice for Government Commer¢®GC) com intuito de regulamentar o uso do
ITIL. Nesse mesmo ano foi definidoMicrosoft Operation FrameworkMOF) [2]. Em
2001, foram criados Buropean Examination Institute for Information SciefEXIM) e
o Information Systems Examination BodI8EB), brgaos certificadores dessa metodolo-
gia. Par maiores informaes vide [5].

2.2. Modelo COBIT

No mundo globalizado, a informag e a tecnologia que suportam o d€eig e o conheci-
mento organizacional representam o seu mais valioso eciilsm disso, num ambiente
de neg@cios altamente competitivo e dimicoé requerido uma excelente habilidade ge-
rencial, na qual a Tl deve suportar as tomadas de @ecle forma apida, constante e
com custos cada vez mais baixos. Nesse contexto, 0 modetaactonal COBIT pode
ser citado como um recurso eficiente para auxiliar o gererani¢o e o controle das inici-
ativas de Tl nas empresas. O modelo COBIdonhecido como Governanca em Tlldu
Governance

O COBIT &€ um guia para a g&st de Tl recomendado pela Funda@mericana
Information Systems Audit and Control Foundat{t®ACF) [3], que inclui recursos tais
como um surario executivo, unframework controle de objetivos, mapas de auditoria,
um conjunto de ferramentas de implemegtag um guia corrécnicas de gerenciamento.
As praticas de geéb do COBIT &0 recomendadas pelos peritos em governanca de Tl que
ajudam a otimizar os investimentos de Tl e fornece@tritas para avali@p dos resulta-
dos. Os modelos de maturidade de governafgausados para o controle dos processos
de Tl e fornecem um Btodo eficiente para classificar oagb da organiza de TI. A
governanca de Tl e seus processos com 0 objetivo de adicialos ao neQcio atraes
do balanceamento do risco e retorno do investimento podewlassificados numa or-
dem crescente: (0)iMel inexistente; (1) Inicialkd Hoc;(2) Repetitivo, mas intuitivo; (3)
Processos definidos; (4) Processos geéais e medidos e (5) Processos otimizados.

Essa abordageré derivada de modelos de maturidade para desenvolvimento
de software, a saberCapability Maturity Model Integrated for Software Engineeyi



(CMMI-SW), Systems EngineeringMMI-SE), Integrated Product and Process Deve-
lopment(CMMI-IPPD), todos propostos pelo instituto americano@rnegie Mellon
University - Software Engineering Institui{8EI). Para maiores informaes vide [4].

3. Metodologia Empregada

Como metodologia empregada neste trabalho foi utilizadetodo de modelagem de
processos organizacionais partindo-se da premissa cue esta abordagem que possi-
bilita o alinhamento entre processos, infori@eg e recursos. Essa abordagera sen-
pregada no tratamento eficaz da infor@agprovendo tanto facilidades como respaldos
formaisa tomada de de@s, a qual sérnorteada pelos objetivos e éribbs da instituigo
envolvida.

A figura 1 representa o esquema da metodologia utilizada pade-se verifi-
car que a modelagem de processos foi utilizada como basgadgdientre as melhores
praticas do modelo ITIL e os conceitos de governanca do mdag@BIT. Essa metodo-
logia objetiva a elevaip do rivel de maturidade de Tl da organiZagem questo, atraes
da padronizago, documentap, divulga@o, monitorago e mediago dos processos en-
volvidos. Atuando dessa forma como uma ponte entre o trainua informagéo e do
conhecimento de TI.

ORGANIZAGAO
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TITT T
Modelagem
Processos
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Figura 1. Esquema da Metodologia Utilizada.

A metodologia empregada neste trabalho se utiliza de mgel@lale processos
como base de melhoria nos paes de gesib e governanca de Tl. A modelagé&mea-
lizada de forma que cada um dos processos estudados possexpledidos em tveis
menores, cujo grau de detalhamento contenha infaesadas tarefas envolvidas em di-
versos iveis de granularidade. Como exemplo de dados contidos posit@ios dos
modelos de processos podemos citar: recursos humanos amatavolvidos, tempos
de execugo, automaticidade, aplicabilidade, atrilii@g, sincronismo, condies de pa-
rada, entradas e iskas requeridas e a documeritagadronizada da exe@g;da tarefa.
Essas atividades por sua vez,aestepresentadas por caminhos de ex&ouge deter-
minam a sua segpncialidade ou o seu paralelismo. Diversos outros obmadem ser
utilizados, uma vez que representam: tomadas ded@eaispositivos de entrada dda
e conectores indicativos deops Assim que forem levantados todos os elementos en-
volvidos na modelagem, ou seja, uma vez que esteja populegfmsibrio de dados do
modelo, a ferramenta de modelagem disponibiliza estimstile custo envolvendo to-
dos os recursos no processo de simata@s quais podem ser executados em tempo real
guando acoplados a uma ferramentavaekflow[1].



Neste trabalho, os processos foram inicialmente modelddomaneira mais
proxima possrel de sua real execdg num ambiente de Tl atres do model@s-is De
posse do modelo, realizou-se umalse segundo os conceitos de suporte a servigos de
Tl do modelo ITIL focando a gedb de incidentes. Dessa forma, pudemos analisaéatrav
de diversas simulégs o model@o-bemais adequado.

Dentre os bené&fios da Gegncia de Incidentes podemos citar: (i) defadgormal
dos incidentes, tendo por resultado a miniméago impacto no négio; (i) melhor
utilizagao dos recursos de suporte; (iii) melhor compréerdo impacto dos incidentes,
permitindo priorizages; (iv) informa@o exata dos incidentes quedsbcorrendo e (V)
aumento da disponibilidade de inforndacpara ge¥ncia.

4. Estudo de Caso

Através da abordagem de modelagem de processos e da metodolagidaiheste tra-
balho foi realizado um estudo de caso relacioredesio de incidentes em um ambiente
real de Tl de uma institugp banaria. O ambiente de Tl em quésté composto por
uma equipe de 15 analistas de inf@tma, divididos em duas sub-equipes de servicos,
distribudas nos turnos noite e madrugada. Essa equipe, juntamantem grupo de
tecnicos vinculados a uma empresa prestadora de sergigesponavel pelos processos
de instalago e reinstalao de cerca de 7000 servidores déragas e de postos bar®s.

Os equipamentos desse ambierde somponentes de uma vasta rede de comuscae
topologia hbrida, a qual possibilita o correto funcionamento dosigesvdisponibiliza-
dos em mais de 15.000 pontos de atendimentos de clientdbadpapelo pis.

A coleta de informa@es referenteas tarefas envolvidas, tais como fluxo de ativi-
dades, recursos envolvidos, entradasiéasa procedimentos requeridos, custos, desis
e conhecimentos necés®s foi obtida atra@s da expeéncia pessoal do autor deste ar-
tigo no processo de reinstataxde servidores, bem como a&awlo contato com colegas
gue possuem expércia variando entre 2 meses a 10 anasmatie écnicos da pres-
tadora de servigcos e gerentes de setor. Paralelamerde) fealizados levantamentos
estatsticos tais como imero de interrugi@es (abortagens), tipos de instdlas (1 ou 2
servidores) e motivos de pegncias de instal@p atraes dos aplicativoéction Request
Systen{ARS) eChecklist A coleta foi realizada de maio a junho de 2004.

Os dados obtidos nas simuies desse estudo referem-se a um montagtian
diario de 40 atividades de intervémem servidores, as quagogealizadas fora do expe-
diente banario. Durante a exec@g@ deste trabalho, foi realizado inicialmente um estudo
das diversas tarefas envolvidas no processo de in&tatareinstalego de servidores. Tal
estudo possibilitou a defirda@ do model@s-isna ferrament&v/BI Workbenchbem como
um modelao-beotimizado utilizando-se dos conceitos de melhorésigeis de geéb de
TI da biblioteca do ITIL.

4.1. Modeloas-is

Esta modelagem foi feita de acordo com o que foi observadonieate de trabalho da
equipe servicos da noite e da madrugada. Inicialmenteggderma modelagem em seu
mais alto fivel de representag apresentado na figura 2. Podemos observagegtinci-
pais processos (caixas representadas pela letra P) quéearsprvico de reinstalag de
servidores dessa organiZac (i) procedimentcdcnico — interven@es locais de instalag



e configurago de equipamentos; (ii) procedimentos GEPRO §Be&r de Prodip) —
atividades de monitorag/valida@o das interveriges €cnicas realizadas pelo processo
anterior e (iii) problema — atividades que tratam de probledministrativos durante a
reinstalago.

Na figura 2, percebemos que os process@dgjados por elementos de entrada
e sada atraes de contatos tel@ficos entre analistas da GEPRO (0800¢e&nicos da
empresa prestadora de servigos. Cabe ressaltaétandue osécnicos, caso tenham
alguma dificuldade, diggem aém do 0800 (suporte GEPRO), de uma Central de Aten-
dimento local (CAT), para auxéilos nas que8es €&cnicas. Desse modo, 0S processos
mostrados na figura 2 revelam qu& lma intensa comunicag entre écnicos e analis-
tas do GEPRO via chamada télafca, ocasionada principalmente por falhas na baixa de
matrizes ou por erros durante as tarefas de sincrcimzde servidores.

Libera Téaniso

Lhamada de
Telefone

Inicio da Instalagdo.  Procedimento 0200 Procadinentos  fConfato of Téenico P-obiema Lizera Técnizo
|SCnco GEPRO

= A 23
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Chamad:z de Charrada de Chamada de Chamada dz

Telefore Telzfone Telefone Telefone

Figura 2. Modelo as-is do procedimentos de reinstalac  &o (high-level).

Nas explodes do modelo mostrado na figura 2 (ilusreg rdo incluidas no ar-
tigo), foram representados: 35 tarefas, 10 req@escde entrada e iska, 15 recursos
envolvidos e 22 tomadas de dems

4.2. Modeloto-be

Nesta modelagem buscou-se otimizar o mo@alas eliminando-se os gargalos atesv

dos conceitos de géncia de incidentes do modelo ITIL. O foco foi da@loedu@o dos
custos e tempos de exe@acdas tarefas. Verificou-se que havia muitos gargalos reas ta
fas dos analistas GEPRO, implicando em aumentadieeno de funcioarios. Verificou-

se tamém, com base nas edtiicas apresentadas pela ferramenta, uma elevada quan-
tidade de tempo desperdicada no grandmero de ligages entreécnicos e analistas.
Desse modo, entre as principais altées;sugeridas podemos citar:

¢ Redu@o do quadro de funci@mios utilizados no processo de reinstalacpara
tal sugere-se a utilizap de 3 funcioarios da equipe de disponibilidade de servi-
dores, os quais facilmente poderiam ser treinados paragesdar esse servico;

e Utilizacao de um Banco de Dados monitorado pela equipe de Intermat/ét
com as ver8es atualizadas de Migra, Matriz TMF (Terminais dailtiplas
Funges) e Cdaé. Dessa maneira, seriam evitados gastos com o CAT e com
ligagdes desneceadas. Os arquivos neces®sa reinstalago de servidores se-
riam obtidos diretamente no site;

IMidia utilizada para atualizar os servidores com infordeacreferentes a enderecos IP’s de equipa-
mentos como terminais de atendimento e de auto-atendimento



e Utilizacao de apenas um servidor nagagas. Este servidor apresentaria um sis-
tema operacional mais @stl como o Linux e a contirfggcia seria diretamente
nos servidores de contiagcia localizados na sede do complexo central de tecno-
logia.

A figura 3 ilustra as alterégs sugeridas acima atés/da modelagerno-be de
mais alto rfivel. Note que o processo problema da figura 2 foi subdttpelo processo
intranet GEPRO, que pode ocorrer em paralelo com o processialago GEPRO. As
explo®es do modelo mostrado na figuradresho includas no artigo; todavia podemos
citar que na representag foram modelados: 13 tarefas, 9 requisig de entrada eisia,
13 recursos envolvidos e 7 tomadas de dexis

Inicio da Instalagdo  Procedimento 0=00 Procedimentos
TEcnico reinst. GEPRO

Chamada de
Telefone

Chamada de
Telefons

Requis\gﬁn Dados Procedimento [ados atualizados

Intranet GEPRO

LIl

Intranet suporte

Intranet (sup
reinst.)

Figura 3. Procedimentos da Reinstala¢ &0 to-be (High Level).

Como extengo da modelagem do processo de instadag reinstalado feita, foi
elaborada uma outra modelagem que envolve processofquiesde a compra do equi-
pamento & a sua instald@p nas agncias da institu@o banaria. Esse modelo, abrange
outras gegncias de Tl contemplando atividades gae aralogasas geéncias do modelo
ITIL, e.g. Geéncia de Configurép, Problemas e Mudancas.

5. Conclusies e Trabalhos Futuros

Este trabalho descreve uma abordagem de modelagem de gu®aEsno ratodo de
melhoria nos pades de geéib de TI. Utilizando-se de conceitos e paes gerencias
com fun@®es bem definidas (ITIL) e determirdagde nétricas para acompanhar o alcance
otimizado dos objetivos (COBIT) conseguimos a partir da meghas-isa defini@o

do modelato-be no qual foi seniwel a redu@o dos custos das atividades e do tempo de
execu@o conforme exibido na tabela 1.

Tabela 1. Comparag &o de valores entre modelos as-is e to-be.

Processo Valores | Modelo as-is | Modelo to-be | Reducao
Procedimento &cnico Horas 341 2.66 21,99%
Custo ($) 33.89 27.40 19,15%

Procedimento Gepr Horas 8.39 3.86 53,66%
Custo ($) 72.69 36.06 50,39%

Com rela@o aos iveis de maturidade do COBIT apresentados nas2¢2, pode-
mos dizer que atré@s dessa metodologia, partimos de um ambiente no qual fenamo
gue os processos de instaéafreinstalago de servidores seguiam um paalregular, mas
intuitivo (nivel 2), para um eégio no qual 0s processos passaram a ser documentados e



comunicados (ivel 3), e atrags da utilizago da ferramenta, puderam ser monitorados
e medidos (ivel 4). O Pbximo eshgio a ser atingido seria o otimizado, ondéasros

a ado@o das melhores gticas de maneira automatizadavét 5). Conclui-se que o
método apresentado ampliou a visibilidade na implgdale conceitos de servicos e seu
gerenciamento, permitiu uma maior integtagntre as diversageas de T, usarios e
prestadores de servico, permitindo@ntima melhor ge&b do conhecimento de TI.

Podemos citar que as alteG&gs propostas nesse trabalhoegfio sendo adota-
das pela instituigo: (i) a instalago de somente um servidor Linux nafagias; (i) a
readequa@o de funcioarios no processo de reinstaéagde servidores e (iii) a utilizag
da internet para baixa deidias pelosé&cnicos. Como trabalhos futuros, inichos um
estudo mais aprofundado dos modelos ITIL e COBIT, para définde netodos que
possibilitem a géincia de conhecimento empresarial, viabilizando o alirdmmentre
0s ne@cios e area de Tl. Julgamos que para tais defieg; estudos de caso reais devem
ser cada vez mais ampliados.
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