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1 INTRODUCAO

Cada vez mais as empresas tornam-se dependentes da Tecnologia da Informacéo
(TI) e a area de TI busca estar alinhada com a estratégia das empresas que fazem parte,
deixando de ser somente um suporte ao negdcio.

Com este trabalho busca-se apresentar como a Tl da empresa A. Angeloni & Cia.
Ltda. se moldou para alcancar este espaco na estratégia organizacional, a implantacdo de
processos e da Governanca de Tl apoiando a Governanca Corporativa.

Para isso, serdo apresentadas as melhores praticas mundiais adotas pela Tl do
Angeloni para proporcionar a inovacdo tecnolégica do negdcio, com o ITIL, CobiT e BSC,
além de preocupar-se também com politicas de seguranca gque minimizem 0S riscos ao
negocio, visando a sua continuidade mesmo em situacdes criticas como um desastre, sera
apresentada a implantagdo da Gestdo da Continuidade do Negdcio (GCN).

Com foco nos processos internos, mas que refletem nos resultados de toda a
empresa esta a Central de Servicos de TI, responsavel pelo atendimento de todas as demandas
dos usuarios relacionadas com a informatica, além da geracédo de indicadores de desempenho.

E importante ressaltar que este estudo de caso é uma visdo sobre o relacionamento
entre a Central de Servigos e as demais iniciativas adotadas pela empresa, sendo que as acoes
propostas apos a apresentacdo do estudo sdo uma alternativa possivel, mas ndo a melhor ou

Unica, de melhoria sobre o objeto de estudo.



2 TEMA

O tema abordado refere-se a analise do papel da Central de Servicos na
Governanca de Tl da empresa A. Angeloni & Cia Ltda, surgindo através da necessidade de
demonstrar os beneficios que a mesma oferece, sendo orientada pelas melhores préticas a
gestdo de Tl como ITIL (Information Technology Infraestructure Library), CobiT (Control
Obijectives for Information and related Technology) e BSC (Balanced Scorecard).

Segundo Weill e Ross (2006, p. 8), “Governanga de TI ¢é a especificacdo dos
direitos decisérios e do framework de responsabilidades para estimular comportamentos
desejaveis na utilizagao de TI”.

Exemplificando a afirmacdo supracitada, Governanca de Tl é a utilizacdo de
processos estruturados e de metodologias que gerenciam e controlam as iniciativas da Tl na
empresa, garantindo o retorno de investimentos (ROl — Return of Investment) em tecnologia e
a adicdo de melhorias nos processos empresariais.

Conforme Magalhdes e Pinheiro (2007), para que a area de TI (Tecnologia da
Informacdo) agregue valor para o0 negocio, € necessario realizar uma mudanca de
comportamento, passando o Help Desk de uma area reativa e que apaga incéndios, para uma
acdo pro-ativa, estreitando o relacionamento com os clientes e aumentando a sua satisfacéo,
com a evolucdo para uma Central de Servigos. Para que isso ocorra e se concretize, estdo
disponiveis varios trabalhos e pesquisas que apontam as melhores praticas, como o ITIL,
servindo como instrumento mediador para as areas de Tl das empresas, auxiliando a busca
pela exceléncia.

Para Albertin e Sanchez (2008, p. 18) o objetivo principal do ITIL é:

[...] sintonizar a gestdo da tecnologia com as necessidades de negécios, porém com
foco na qualidade dos servicos prestados, assegurando 0s niveis de servigos
acordados para sustentar as operagdes criticas. O ITIL oferece uma abordagem
abrangente, sistematica, integrada, profissional e ndo proprietaria para o
gerenciamento de servigos de tecnologia da informacdo e comunicagdes.

Baseado nestas informaces, este trabalho busca responder ao questionamento
“Qual ¢é o papel da Central de Servicos na Governanca de Tl da empresa A.Angeloni &
Cia. Ltda. de Criciuma (SC)?”.
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Considerando-se que ha uma grande oferta de terceirizacdo da éarea de TI
buscando reducdo de custos, especificamente da area de Help Desk, é importante para a
empresa analisar quais 0s possiveis impactos desta mudanca dentro da Governanca de T1.

Do ponto de vista profissional, o trabalno em questdo representa um desafio
importante em demonstrar o valor da &rea de atuacdo deste pesquisador na empresa-alvo do
projeto. Pessoalmente, envolve a aprendizagem de um meétodo cientifico e de conteddos

importantes e atuais para a formagdo como tecnologo em Gestéo de TI.



3 OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GERAL

Identificar o papel da Central de Servicos dentro da Governanca de Tl na
empresa A.Angeloni & Cia. Ltda. de Criciima (SC).

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Apresentar os conceitos de frameworks de Governanca de T1 como o ITIL,
CobiT e BSC.

e Descrever as funcionalidades da Central de Servicos.

e ldentificar a interacdo entre os processos da Central de Servicos e da
Governancga de TI.

e Demonstrar os resultados gerados pela Central de Servicos em forma de

indicadores como apoio na tomada de deciséo.



4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

41  CAMPO DE ESTUDO

Este trabalho serd uma pesquisa na forma de estudo de caso descritivo. Segundo
Rauen (2002), o estudo de caso € um estudo profundo de um ou de poucos objetos, que busca
retratar a realidade de forma completa e profunda, de modo a permitir o seu amplo e
detalhado conhecimento.

O universo desta pesquisa contempla uma empresa que atua no ramo varejista,
qgue compreende supermercados, postos e farméacias, cuja razdo social é A.Angeloni & Cia.
Ltda. A matriz est4 situada na Avenida do Centenario, 7521, no bairro Nossa Senhora da
Salete, na cidade de Criciima/SC. Atualmente a rede Angeloni conta com aproximadamente
7.500 funcionarios, enquadrando-se no perfil de uma organizacao de grande porte.

O tipo de amostra escolhido para esta pesquisa sera de carater nao-probabilistico
intencional, formada pelo gerente de TI, coordenadores de infraestrutura, implantacdo e
administrativo, além de um consultor. Esta defini¢do esta relacionada com o foco da pesquisa

na area de TI.

4.2 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Os instrumentos de coleta de dados adotados neste trabalho sdo descritos no
quadro a seguir.
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Instrumento de

coleta de dados

Universo pesquisado

Finalidade do Instrumento

Entrevista

Gerente de TI, 3 coordenadores da

area e 1 consultor

Coletar informacdes necessarias
sobre a relagédo entre as demais

areas com a Central de Servicos
e a implantagéo da Governanca
de TI na empresa.

Observacao
Direta ou dos

participantes

Acompanhar a equipe da Central

de Servicos

Compreender como funcionam
0S processos executados e
gerenciados pela Central de
Servigos e identificar as
interdependéncias com 0s

demais processos

Documentos Documentos existentes referentes | Definir as responsabilidades da
a implantacdo da Governancade | Central de Servicos e resultados
TI e demais frameworks apresentados

Dados Dados arquivados nos Levantar informacdes sobre

Arguivados computadores da empresa, fluxo de atendimento,

relatérios do sistema

informatizado e indicadores.

indicadores e procedimentos.

Quadro 1- Instrumento de coleta de dados.
Fonte: Cavalcanti e Moreira (2008). Com modificac@es.
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5 APRESENTACAO E ANALISE DA REALIDADE OBSERVADA

A empresa A. Angeloni & Cia. Ltda. foi fundada em 1958 a partir de uma
pequena fiambreria em Criciima/SC e em 1959 tornou-se a primeira loja de auto-atendimento

de Santa Catarina, tendo como sécios os irmaos Antenor e Arnaldo Angeloni.

Foto 1 - Foto dos anos 70 da filial da Rua 6 de Janeiro em Criciima/SC (Loja 1).
Fonte: Acervo de A. Angeloni & Cia. Ltda.

Nestes mais de 50 anos de histdria ocorreram muitas conquistas e avancos,
principalmente tecnoldgicos, permitindo que a empresa conquistasse 0s consumidores e 0
reconhecimento em sua area de atuacao.

Analisando cronologicamente o desenvolvimento da organizacao, cabe citar datas
importantes nesta trajetdria sob o ponto de vista da TI, segundo Silva (2008, p. 117-120) e
Bez (2008, p. 138-153):

e 1987 - a empresa adquire o primeiro computador;

e 1988 - implantado em teste na Loja 1 (figura 1) o sistema que seria a base
da automag&o comercial;

e 1989 - primeiro ponto de venda informatizado e a informatica torna-se um
setor ligado a direcdo da empresa;

e 1996 - entra no ar a pagina na internet (www.angeloni.com.br);



http://www.angeloni.com.br/
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1998 - instituido o Clube Angeloni, o primeiro clube de relacionamento de
uma empresa de varejo do sul do pais;

1999 - o0 Angeloni comecou a vender seus produtos pela internet, atraves
do servico chamado Tempo, tornando-se a primeira loja virtual de Santa
Catarina,;

2001 - implantado o sistema de CRM (Customer Relationship
Management);

2006 - iniciada a venda por telefone — Televendas;

2007 - lancada a venda de eletro-eletrénicos pelo site e também foi
langado o Angeloni no Celular, um servico inédito no varejo no Brasil,
onde os clientes do Clube Angeloni podem realizar suas compras no site

do Angeloni através do celular.

Hoje a rede Angeloni conta com 22 supermercados, 22 farmacias, 6 postos de

combustiveis, 1 centro de distribuicdo e sua matriz (Administragdo Central). Estas unidades

estdo distribuidas em 13 cidades entre Santa Catarina e o Parana, sendo elas:

Criciima;

Icara (Balneario Rincéo);
Tubardo;

Laguna;

Lages;
Floriandpolis;

Porto Belo;
Balneario Camborid;
Itajai;

Blumenau;

Jaragué do Sul;
Joinville;

Curitiba.

O Angeloni é uma empresa 100% familiar e reconhecida como a maior rede de

supermercados de Santa Catarina, estando entre as trés maiores da regido sul e é a nona do

Brasil. Concretizando sua hegemonia entre as redes varejistas do estado, conquistou oito

vezes 0 titulo de “Supermercado do Ano”, concedido pela Associacdo Catarinense de
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Supermercados, sendo também premiada por treze vezes com o “Top of Mind”, como a marca
mais lembrada entre os consumidores catarinenses no setor de supermercados.

Atualmente a rede possui cerca de 800 mil associados no Clube de
Relacionamentos Angeloni e mais de 2 milhdes e 200 mil clientes compram mensalmente
produtos em suas unidades, figurando entre as 500 maiores empresas do pais, conforme
ranking elaborado anualmente pela Revista Exame (ANGELONI, 2007).

Atrelado ao seu crescimento no mercado, a area de Tl da empresa acompanhou tal
evolucdo, tendo como sobressalto 0 ano de 2004, onde foram iniciados varios investimentos,
como a contratacdo de consultoria para avaliar o ambiente de TI, Seus processos,
infraestrutura, além dos riscos e impactos no negdcio.

O Gerente de TI informou que “Apds a analise das informacdes geradas pela
consultoria, foram implementadas melhorias na estrutura fisica da Tl, como ampliacdo e
atualizagdo do datacenter, ampliacdo do escritorio e equipes de informaética, visando diminuir
os riscos para o negocio Angeloni”. (R.B.). Estes investimentos citados iniciaram no ano de
2004 sendo concluidos em 2006.

De acordo com a Coordenadora Administrativa de TI, “A TI era composta de
aproximadamente 25 pessoas entre os setores de Suporte, Redes, Manutencdo, Sistemas e
O&M” (J.D.), porém no decorrer do processo de mudanga e ampliacdo da area estas equipes
também sofreriam alteracdes.

Conforme afirma o consultor que participou deste processo, “Em 2004 foi
realizado o levantamento do ambiente de Tl e a analise de impacto no negdcio (BIA —
Business Impact Analysis)” (M.L.V.).

Em complemento, Magalh&es e Pinheiro (2007, p. 402) afirmam que “O objetivo
dessa analise € mensurar as possiveis perdas financeiras advindas da indisponibilidade de
servigos de TI criticos”. Como auxilio para alcancar o objetivo mencionado por Magalhdes e
Pinheiro, utiliza-se o BIA como ferramenta para determinacdo dos processos criticos de
negdcio que dependam de itens criticos de TI, mostrando de forma clara quais os possiveis
impactos decorrentes de falhas ou desastres.

A andlise de riscos fisicos e logicos de TI, de acordo com Magalhdes e Pinheiro
(2007) deve ser realizada considerando:

e Andlise Logica — Estabelecer um padrdo minimo de configuracdo que
garanta a ndo exposicdo dos servigcos de TI a riscos, e, com base nesse
padréo, analisar quais servigos de TI criticos para 0 negdcio encontram-se

vulneraveis. Esse padrdo minimo deve levar em consideragdo mecanismos
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de alta disponibilidade, rotinas de backup, versdo de sistema operacional,
softwares de monitoramento, controle de acesso, protecdo por firewalls
etc.

e Andlise Fisica — Verificar o controle de acesso fisico, geografia do local,
construcdo, vias de acesso, localizacdo, infraestrutura de comunicacéo,
sistema de monitoramento e detecc¢éo etc.

Acompanhando esta evolugdo, uma das iniciativas implantadas foi o primeiro
Help Desk, criado em 2005.

Velo (2008), afirma que o objetivo do Help Desk é contemplar apenas o suporte a
problemas comuns na area de microinformatica (hardware e softwares basicos).

Conforme o Coordenador de Infraestrutura “A fungdo inicial do Help Desk era
realizar os atendimentos de primeiro nivel, permitindo aos analistas dedicarem mais tempo
aos projetos. Para isso foi implantado um sistema para registro dos atendimentos entre 0s
auxiliares de informatica das unidades e o Help Desk” (J.C.B.). Portanto, os auxiliares de cada
unidade realizavam um filtro nos atendimentos e registravam apenas 0s casos que
dependessem realmente da TI. O sistema utilizado era bastante simples, sendo basicamente
para registro dos atendimentos.

Em 2007 foi iniciado o processo de Governanca de TI, impulsionado pelo projeto
de Gestdo da Continuidade do Negdcio (GCN), orientado por frameworks como Cobit, ITIL,
BSC e regulamentacGes como a lei Sarbanes-Oxley (SOX), objetivando a continuidade dos
negocios. A partir dessa data, iniciou-se a revisdo do BIA e os levantamentos de T realizados
em 2004, como a analise dos riscos fisicos e logicos, ap0s 0s investimentos feitos na
infraestrutura nos 2 anos anteriores.

De acordo com Magalhées e Pinheiro (2007, p. 403) pode-se definir o GCN como
“Um processo de obtencdo e analise de informagdes que gera como produto final, uma
estratégia integrada e seu plano correspondente para reagir a uma interrupcdo nao-programada
nas atividades de negdcio”.

Segundo ABNT (2007), o ciclo de vida da GCN é composto por seis elementos,
conforme figura 1. Estes elementos podem ser implementados em organizagdes de todos os
tamanhos e setores, e, embora 0 escopo e estrutura do programa de GCN variem conforme a
necessidade de cada organizacdo, esses elementos sdo fundamentais e serdo sempre

obrigatorios.
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0 Ciclo de Gerenciamento de
Gontinuidade de Negocios (GCN)

Compreender o

Negocio
Exercitar, EStr:teqLa ?je
Manter e dorr:I lnL’ll lade
Auditar e Negocios
Construire Desenvolver e

disseminara Implementar o
culturade GCN plano de GCN

Figura 1 - Ciclo GCN.
Fonte: Angeloni (2007).

Como estratégia do GCN, foi definido pelo Angeloni que seria entdo criado um
datacenter backup como contingéncia do ambiente de TI, a fim de garantir a disponibilidade
dos dados em caso de um incidente grave que afetasse o datacenter em Criciima.

No final de 2007 foi concluido a instalacdo do datacenter backup, distante
aproximadamente 200 Km do datacenter principal em Criciima e com sincronismo dos dados
através de um link de comunicagdo dedicado, mantendo a integridade e disponibilidade das
informagdes criticas para o negocio.

Para garantir os processos e a continuidade do negdcio, foram documentados 0s

procedimentos no Plano de Continuidade de Negdcio (PCN), estruturado conforme a figura 2.

PLANO DE CONTINUIDADE DE NEGOCIOS - Tl

PGC —~ PLANO DE GERENCIAMENTO DE CRISE

PLANO DE
CONTINGENCIA

Figura 2 — Estrutura do PCN.
Fonte: Angeloni (2007).
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Para avaliar a maturidade do projeto GCN, a utilizacdo do CobiT foi fundamental,
e conforme Abreu e Fernandes (2008, p. 168):
“[...] o CobiT ja fornece todo o instrumental para a avaliacdo da maturidade dos

processos, para o estabelecimento de metas de maturidade e dos atributos de
maturidade do processo nos quais se deve interferir para a melhoria de desempenho

[.]".
Mansur (2007, p. 125) afirma que “O CobiT aumenta a aceitacdo e reduz o tempo
para efetivar o programa de governanca de TI, pois permite o uso dos resultados das

auditorias como uma oportunidade para melhorar os servigos de TI”.

Figura 3 - Evolucédo da Maturidade GCN no Angeloni.
Fonte: Angeloni (2007).

Esta avaliacdo de maturidade se faz necessaria para identificar os processos ja
desenvolvidos, em implantacdo, a melhorar, bem como 0s proximos passos necessarios. Nesta
fase do projeto foram implantados os seguintes processos do CobiT:

e DS4 — Assegurar Servig¢os Continuos;

e DS1 - Definir e Gerenciar Niveis de Servicos;
e DSB8 — Gerenciar Service Desk e Incidentes;

e AIl2— Adquirir e Manter Software Aplicativo;
e PO10 — Gerenciar Projetos.

Deve-se destacar dos processos CobiT acima, o DS4 que foi o ponto central na
implantacdo do GCN no Angeloni e 0 DSB8, referente a Central de Servicos de TI, foco deste

trabalho.
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Alinhado com os processos implantados, a estrutura organizacional da area de Tl

do Angeloni também foi alterada, em 2007, dispondo atualmente de um nimero préximo a 50
funcionarios.

Dirgtor Tl/Logistica

Comité
Negdcios/Servicos Tl - KPIPMO

Geréncia Sistemas

Geréncia T
Comité Metodologia Administrador Comité Seguranca
MDS Banco de Dados da Informagao
Coordenador | | | |
Sistemas Coordenader Coordenador Coordenador Coordenador
Administrativo Infra-estrutura Implantagéo Service Desk
| | Analistas de
Sistemas
ﬁd&;:&;{'ﬂ‘gm 4 Data Canter Automagio
—Frogramadores =
Adr?il:l)iglllraal;tivo — Comunicagao Manutengao
| |Documentagac
Manuais Documentagdo | | | Automacéo
Manuais Escritoria
|| Analistade
Qualidade || Seguranca da
Informagéo
L | Arguiteto
Software

Figura 4 - Estrutura Organizacional — Tl
Fonte: Angeloni (2007).

Neste novo formato a area de Sistemas foi desvinculada a area de TI, contendo

uma Geréncia de Sistemas, uma Coordenacéo e o comité de Metodologia de Desenvolvimento
de Software Angeloni (MDSA).

Na Geréncia de TI foram criadas quatro Coordenac6es — Administrativo, Infraes-
trutura, Implantacdo e Service Desk e também foi criado um Comité de Seguranca da Infor-
macao.

Em 2008 foi realizado o treinamento de ITIL para toda a equipe de TI, além disto,
foi realizado um treinamento de CobiT para os Coordenadores, Gerentes de Tl e Sistemas e

para o Diretor da area, sendo abordado também o BSC, buscando orientar a T1 para processos

e alcancar um nivel mais estratégico e alinhado ao negocio, conforme perspectivas, controles
e indicadores de desempenho destes frameworks.

Referente ao BSC, para Siqueira (2005, p. 21):
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“O Balance Scorecard (BSC) é um modelo de gestdo estratégica, [...] que procura
acompanhar, controlar e disseminar as acOes estratégicas em medidas financeiras e
operacionais, externas, internas, de resultado e de desempenho. Seu principal
beneficio para a organizacdo é gerenciar a estratégia em todos os niveis da
organizacdo, conectando os objetivos, as iniciativas e as medidas com a estratégia
global da organizacdo”.

Ainda segundo Siqueira (2005), o BSC permite visualizar a estratégia da empresa
através de quatro perspectivas:
e Perspectiva Financeira;
e Perspectiva do Cliente;
e Perspectiva dos Processos Internos;
e Perspectiva de Aprendizagem e Crescimento.

O relacionamento entre 0 BSC e o CobiT, entre os objetivos do negécio e 0s
objetivos de TI, sob o foco da Governanca de TI, trazem um alinhamento na identificacdo dos
processos criticos para 0 negocio que precisam de atencdo de TI, conforme figura 5,
demonstrando essa ligacdo do BSC ao processo DS4 do CobiT, processo que esta sob

responsabilidade da Coordenagdo Administrativa de TI.

'*‘ CRITERIO O I ORMLCAD

o« S COORDENACAO ADMINISTRATIVADE TI

LIGANDO OBJETIVOS DO NEGOCIO COM OBJETIVOS DE T

Objetivos do Negécio
PIRSCTIVA
RIS Controlar Riscos do Negdclo

PERSPECTIVA
CLIENTE

M Disponibiiidade de Servico

PERSPECTIVA

WTERNA i Conformidade com lels externas e regulamentos

Al
Naon COORDENAGAO ADMINISTRATIVA D

§T
ACOM PROCESSOS DE T

UGAGAO DOS OBJETIVOS D

= 7
AsSegura que 0s $envicos € a Infra-estrutura ce TI s30 confilveis & recuperam-
devido @ um erro, atague ou desastre

s¢ of fainas
/
Assegura Impacto minimo No Negocio quanco da ocorrencia de um plqbnmav
Garantir que o8 servicos de Tl estejam disponivel quando requericos )
AREA DF FOCO GOVERNANGA TI

Mapeamento de Processos de Tl
para areas com foco em
Governanga

Medigso Desempenho

Valor Entrega
Geronc. Recurso:

corv u
Geronc. Risco

0S4 Certifica senvigos continuos

BePrimary SeSecondary

Figura 5 — Alinhamento estratégico de objetivos de neg6cio, objetivos de T e processos de TI.
Fonte: Angeloni (2007).

Segundo Abreu e Fernandes (2008, p. 168), com relagdo ao CobiT:

“O instrumental fornecido pelo CobiT conduz a uma abordagem indutiva, ou seja, as
préprias matrizes de objetivos de negdcio X objetivos de TI e de objetivos de Tl X
processos de TI ja fornecem argumentagdo para ‘negociar’ e ‘convencer’ o0s
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executivos de negécio e a alta administragdo sobre a necessidade de implantar
determinados processos”.

No mesmo ano houve a implantacdo de uma nova ferramenta de apoio ao
gerenciamento dos servigcos de TI, aderente ao ITIL, para apoiar a transformacéo do Help
Desk em Service Desk ou Central de Servicos.

“A ITIL é composta por um conjunto das melhores praticas para a defini¢ao dos
processos necessarios ao funcionamento de uma area de TI, [...] com o objetivo permitir o
maximo de alinhamento entre area de TI e as demais 4reas de negocio [...]” (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007, p. 64).

De acordo com Mansur (2007, p. 31):

“A adocdo das melhores praticas de gerenciamento de servigos do ITIL endereca as
principais questdes em relagdo ao posicionamento estratégico de Tl na organizacéo,

como a exceléncia operacional, otimizacdo do uso dos recursos, previsibilidade,
alinhamento com o negdcio, etc.”.

O novo sistema, chamado Relativa IT Manager (RITM), abrange néo s6 a fungéo
da Central de Servicos de TI, conforme descreve o ITIL, mas também varios processos desta
biblioteca, como 0s gerenciamentos de incidentes, problemas, mudancas, liberaces,
financeiro e configuracbes, com base de dados de itens de configuragdéo (CMDB -
Configuration Management Data Base), além de ser uma ferramenta para base de
conhecimento, projetos, atividades e possuir um painel de controle de indicadores
(dashboard).

Clientes (Usuarios dos

Service Desk
Service Desk Servicos da TT)

Mudangas Geréncia de
\\ = Liheracies
[ N G =
N\ G \,
Ferramentas de G
Monitoramento: ~ Il
Sy . Y 2 G Geréncla lz
RITM e Relativa lonitor \7\ = L_ = \
= Geréncia de )
B S Liberacies
(,emm:n de /
es
Incidentes Falhase Mudangas Liberagies Relacionamenio
Erms Conhecidos Entre ICs

Figura 6 — Relativa IT Manager (RITM).
Fonte: Relativa (2007).
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Segundo Velo (2008, p. 20):

“Do mesmo modo como a TI se transformou numa grande parte do negocio ao longo
dos anos, a Central de Servicos se tornou crucial para manter o suporte. Os negocios
se baseiam nos Servigos de T para permanecer no topo do mercado e conseguir ser
competitivo. O servi¢o fornecido pela Central de Servigos tende a ser um pouco
mais amplo do que apenas uma parte da Tl que prestava suporte a sistemas, por isto
a transformacdo do Help Desk em Central de Servigos (Service Desk)”.

Uma necessidade identificada é a falta de adesdo a alguns processos, como o
gerenciamento de problemas, mudancas e liberacdes, e a gestdo de configuracdo ainda nédo
estar integrada com o gerenciamento de incidentes. Os processos existem, estdo
documentados, mas a cultura da empresa (TI) ainda entende estes processos como
burocraticos.

Esta mudanca permitiu também que os prdéprios usuarios registrassem seus
incidentes, suas solicitacfes ou duvidas diretamente para a Central de Servigos, possibilitando
também informar seu grau de satisfacdo com o atendimento e com os servicos de TI, através
de pesquisa de satisfacdo realizada ao final de cada atendimento.

Para Ayres e Mulbert (2006, p. 186):

“[...] estda comprovado que a centralizacdo pode gerar efetivos ganhos no controle de
custos, sobretudo em organizagdes de médio e grande porte que tem significativa
infraestrutura tecnoldgica. A centralizagdo busca concentrar o acesso ao software,
hardware e servicos de comunicagdo, fazendo com que sua distribuicdo e a
administracdo seja centralizada em um Unico local da organizagdo (ou muito poucos
lugares). Assim, se um usuario necessita fazer adquirir software ou hardware, ou
ainda se necessita de um upgrade ou da reconfiguracdo de sua estacdo de trabalho,
deverd submeter-se a uma estrutura de controle que centralize as operacdes de
suporte. Normalmente isso é feito por uma central de atendimento [...]".

O Coordenador de Infraestrutura comentou que “A Central de Servigos trouxe
maior proximidade com os usuarios, melhor performance nos atendimentos, melhor
entendimento dos usuarios com relacdo aos servigos de TI e clareza nos resultados” (J.C.B.).

Sobre a participacdo da Tl na organizagdo, segundo Ayres e Milbert (2006, p. 49)
“Para ser bem sucedida na organizacdo, a area de Tl tem que poder, efetivamente, exercer
influéncia sobre ela. Para isso é necessario que exista proximidade da area de T| com as areas
usuarias e com o ambiente do proprio negocio”. Partindo desse pressuposto foi criado um
Catélogo de Servicos de TI, para que 0s usuarios pudessem se orientar ao registrarem suas
demandas na Central de Servigos, formalizando assim o0s servigos prestados pela Tl ao
Angeloni bem como seus acordos de nivel de servico (SLA — Service Level Agreement).

Fernandes e Abreu (2006, p. 151) diz que “O Catalogo de Servicos de TI ¢ um
instrumento de comunicagdo com 0s usuarios e clientes dos servigos de Tl da organizacdo e

consiste em uma descri¢do detalhada dos servicos em uma linguagem do cliente [...]".
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Cohen (2008, p. 26) complementa, “Tal como um cardapio de restaurante onde
sdo apresentados 0s servigos que 0 mesmo oferece, vocé precisa listar o que disponibiliza ao
Seu usuario”.

A Coordenadora Administrativa de Tl menciona que “Com o alinhamento dos
servicos suportados por TI, hoje é possivel mensurar e gerenciar com maior clareza as
demandas, valorizando a T1”. (J.D.).

Segundo Bon (2008, p. 16) “[...] um servico de TI pode ser descrito como uma
colecdo de elementos relacionados que, juntos, compdem o servico e oferecem valor potencial
para os clientes”.

Conforme definicdo de servigo de TI supracitado, identificou-se em conversa com
a Coordenadora Administrativa de T1 a necessidade de revisdo do Catalogo de Servigos para
atualizacdo dos itens, devido a evolucgéo do ciclo GCN, atrelado a esta atualizacdo, notou-se a
necessidade de revisdo do SLA de cada servico, para adequé-lo as alteracdes que houveram na
empresa e na Tl no decorrer dos tempos, tendo como finalidade o alinhamento das
necessidades do negocio com a capacidade da T1I.

Estas iniciativas e mudancas compde a implantacdo da Governanca de Tl do
Angeloni e engajam-se com o IT Governance Institute (apud FERNANDES; ABREU, 2006,
p. 11), este menciona que “[...] a Governanga de TI busca o compartilhamento de decisdes de
Tl com os demais dirigentes da organizagéo, assim como estabelece as regras, a organizacéo e
0S processos que norteardo o uso da tecnologia da informagéo [...]”.

Ainda segundo Fernandes e Abreu (2006, p.12) “O principal objetivo da
Governanca de TI é alinhar a T1 aos requisitos do negdcio. Este alinhamento tem como base a
continuidade do negdcio, o atendimento as estratégias do negécio e o atendimento a marcos
de regulacdo externos”.

Relacionando a ideia de Fernandes e Abreu, 2006, a Central de Servicos de TI do
Angeloni pode ser definida como sendo do tipo centralizada, relacionando-se com as demais
areas dentro da Tl do Angeloni através de processos e niveis de atendimento, encaminhando
os atendimentos que ndo foram solucionados em nivel 1, conforme especialidades, para as
areas de Infraestrutura, Implantacdo, Administrativo Tl e Sistemas, e em casos especificos

para 0s gerentes de T e Sistemas.
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Figura 7 — Escalonamento entre niveis de suporte.
Fonte: Velo (2008).

Sobre este tipo de Central de Servigos centralizada, Bon (2006, p. 109) afirma:

“Se a organizacdo de TI é responsavel tanto pela provisdo do servigo (Sistemas de
Informagdes) quanto pelo suporte ao uso dos Sistemas de Informagdes, serd melhor
se 0 usuario puder se comunicar com a Central de Servigos como um ponto Gnico de
contato. Desse modo a Central de Servigos de Tl € responsavel pelo recebimento,
registro, monitoracdo e encaminhamento das chamadas”.

Como a Central de Servicos € o ponto Unico de contato (SPOC — Single Point of
Contact) entre os usuarios e a Tl, e entre a Tl e a propria empresa, entdo ela também se
relaciona com outras areas fora da T, como o setor de EDI (Eletronic Data Interchange) para
assuntos relacionados com o portal de fornecedores e as aplicacdes de envio e recepcdo de
notas e pedidos, com o Clube Angeloni e o Banco ibi, para assuntos relacionados a propostas
de cartBes e faturas para pagamento dos cartbes de relacionamento Angeloni/ibi, além de
setores como Seguranca Patrimonial, Administrativo, Financeiro, Obras e Manutencéo,
Cadastro, Precos, e demais areas de negacio.

Cada supermercado conta com o apoio de um auxiliar de informatica para realizar
os atendimentos in loco, totalizando 22 auxiliares, que sdo acionados pela Central de
Servicos, além de executarem rotinas preventivas nos equipamentos das unidades. Empresas
terceirizadas também podem ser acionadas em incidentes que necessitem de manutencGes de
hardware e/ou softwares especificos.

Os auxiliares de informatica, por serem subordinados a geréncia de cada unidade e

ndo a TI, acabam sendo acionados diretamente pelos usuérios locais, geralmente sem o
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registro do chamado, o que acaba por interferindo nas informagOes geradas acerca da real
situacdo dos servicos de Tl das unidades, pois a Central de Servi¢os ndo possui 0 chamado
para que possa gerenciar e mensurar os esforcos, reincidéncias e nivel de satisfacéo.
Também ¢é responsabilidade da Central de Servigos o monitoramento dos ativos de
TI:
e link de comunicacéo das unidades;
e link de internet;
e servidores;
e antenas wireless;
e rotinas de backup;
e procedimentos de batch (lote de tarefas em sistemas).
Os atendimentos geram uma demanda mensal de aproximadamente 4.000 (quatro
mil) chamados mensais, entre incidentes, davidas, solicitacdes, monitoramento e rotinas,
atendidos e gerenciados pela Central de Servicos de Tl e demais equipes citadas acima. A
quantidade representa o atendimento realizado a todas as unidades de negdcio do Angeloni e
seus funcionarios, dentro dos acordos especificados no Catélogo de Servigos de TI.
Alguns numeros da infraestrutura suportada pela Tl do Angeloni justificam a
guantidade de chamados:
e Micros Desktop - 1200;
e Monitores - 2000;
e Micros PDV (ponto de venda) - 750;
e Balangas - 600;
e ECF (emissor de cupom fiscal) - 750;
e |Impressoras - 500;
e Servidores - 96;
e Sistemas - 70;
e Storages - 03;
e Links - 55;
e Centrais telefonicas - 30;
e Datacenter - 02;
Além de outros componentes de microinformatica (desktop) como softwares

aplicativos, hardwares, contas de e-mail e outros itens de automacao nao relacionados.
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Somando-se aos itens acima, temos que considerar o total de funcionarios
distribuidos entre as unidades da rede Angeloni, que podem entrar em contato com a Central
de Servigos e registrarem seus chamados. Os valores informados sdo aproximados para dar
uma nog¢do do complexo contexto que a Central de Servicos de TI esté inserida.

Para apoiar a Central de Servigos no atendimento de tantos servigos e itens de
configuragdo, ha uma ferramenta de colaboracdo (Wiki), utilizada como base de
conhecimento, onde é possivel documentar os procedimentos que auxiliardo nos atendimentos
técnicos de primeiro nivel.

Segundo informagdes do Coordenador de Implantagdo “A resolucéo de incidentes
é feita de forma mais répida com o uso da base de conhecimento, além dos papéis e
responsabilidades estarem bem definidos através dos processos adotados” (A.F.S.). Porém,
cabe salientar que ha certa dificuldade em conseguir que as areas especialistas documentem os
procedimentos, criem manuais e FAQ, pois quanto mais completa e estruturada estiver a base
de conhecimento, mais rdpido tornam-se os atendimentos e uma maior quantidade é
solucionada no primeiro nivel de suporte.

Os motivos aos quais se atribuem a falta de criacdo de mecanismos auxiliadores
no atendimento s&o, conforme 0 Coordenador de Implantagdo “Falta tempo e pessoal para se
dedicarem a este procedimento de documentacdo, manté-lo e organiza-lo, mesmo sendo
reconhecidos os beneficios desta pratica”. (A.F.S.).

O volume de informacdes gerado pelo atendimento é demonstrado para a empresa
mensalmente através de um caderno de indicadores. Esse caderno é organizado pelo
Coordenador de Service Desk e contém aproximadamente 160 graficos com informacGes
quantitativas dos servicos de TI suportados, suas disponibilidades, tempos de atendimentos de
todas as equipes de TI, incluindo empresas terceirizadas, niveis de satisfacdo dos usuarios,
itens de configuracdo com maior incidéncia de falhas, incidentes por unidade de negdcio,

reincidéncias e evolugdes entre 0s meses.
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Figura 8 — Indicadores de Tl Angeloni (caderno Estratégia).
Fonte: Angeloni (2010).

Estes indicadores sdo entdo encaminhados para as diretorias e geréncias das areas
de negdcio do Angeloni, para que sejam analisados e acompanhados, demonstrando
transparéncia nas atividades da T| perante a empresa e buscando o alinhamento com a mesma.

Para a Coordenadora Administrativa de TI “A Central de Servigos de TI apoia 0

alinhamento da TI com o negocio através dos indicadores™. (J.D.).

e\

ANGELONI

indice - Caderno de Indicadores GTI

1.Indicadores
de Servico

Figura 9 — Caderno de indicadores
Fonte: Angeloni (2010).
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Contribuindo com a afirmagao anterior, o Coordenador de Infraestrutura ressalta
que “Os resultados apresentados pelos indicadores fornecidos pela Central de Servicos trouxe
maior clareza dos resultados da TI”. (J.C.B.).

De acordo com Velo (2008, p. 20), “A Central de Servigos ¢ a cara do
departamento de TI para os clientes. Mais do que isso, a Central de Servi¢os é uma fonte
importante para informagdes gerenciais”.

Para o consultor que participou da implantacdo do GCN e Governanca de TI no
Angeloni, “O principal beneficio para a empresa esta localizado na antecipagao de tendéncias
futuras, ou seja, através da extracdo dos indicadores dos principais processos de TI. Tal fato
somente foi possivel com a criacdo e mudanca de diversos processos de Tl e do negdcio
dentro do Angeloni”. (M.L.V.).

Porém, ainda podem ser identificados pontos negativos, como a falta de feedback
sobre os indicadores apresentados, planos de acGes a serem tomados para melhoré-los,
objetivos a serem alcangados, além deles ndo serem automatizados.

Com as informacGes levantadas na observacdo realizada na empresa em estudo,

apresenta-se um quadro com os pontos fortes e fracos.
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Problema

Pontos Fortes

Pontos Fracos

Justificativa

Qual o papel da
Central de
Servicos na
Governanca de Tl
da empresa
A.Angeloni &
Cia. Ltda., de
Criciuma (SC)?

Central de Servicos
orientada a servicos

€ Processos.

Falta de reviséo do
Catalogo de Servicos
e SLA. Necessidade
de implantacdo dos
processos ITIL de
mudancga, liberagéo e
configuracao.
Melhoria no processo

de problemas.

Perda de informag0es
sobre 0s servicos e
acordos de tempos de
atendimento.
Processos tratados
informalmente pelas
equipes gerando
atrasos e aumentando
0S riscos para o
negdcio. Sem analise

de reincidéncias.

Indicadores para

avaliacdo da TI.

Falta de objetivos a
serem alcancados e
feedback sobre os
dados. Processo
precisa ser

automatizado.

N&o h& metas a serem
cumpridas. Demora na

geracdo dos dados.

Base de

conhecimento.

Falta de processo
formal e padrdes para
documentacéo do

conhecimento.

Demora nos
atendimentos pela
falta de documentacéo
e dificuldade no
treinamento de novos

funcionaérios.

Quadro 2 — Pontos fortes e fracos dos processos de Tl na empresa A. Angeloni & Cia. Ltda.
Fonte: Elaborado pelo autor, 2010.
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6 PROPOSTA DE SOLUCAO DA SITUACAO PROBLEMA

6.1 PROPOSTA DE MELHORIA PARA A REALIDADE ESTUDADA

Partindo da situacdo analisada na empresa A. Angeloni & Cia. Ltda., sugere-se
que sejam realizadas algumas mudancgas nos processos da area de TI, principalmente os que
afetam a Central de Servicos.

As acdes apresentadas abaixo fazem parte da proposta de melhoria para as
dificuldades relatadas neste trabalho.

a) Treinamento de ITIL Foundations

Um ponto relevante abordado estd no relacionamento e alinhamento dos
colaboradores da Tl com a Governanca de TI. Este, por sua vez, pode ser alcancado
realizando treinamentos sobre os conceitos de Governanca de TI, incluindo os processos ITIL.
O ultimo treinamento realizado foi ha dois anos e durante este periodo, houve mudancas no
quadro funcional das equipes.

A capacitagdo da equipe através do treinamento mencionado possui duracdo de
dois dias Uteis em horario comercial, ndo sendo necesséria a certificacdo dos profissionais,
porém é importante realizar o teste simulado ao final do curso para avaliar o nivel de
entendimento dos participantes.

b) Revisdo dos processos ITIL implantados e ado¢do de novos processos

A revisdo dos processos ITIL utilizados na area de TI, seus relacionamentos e
maturidades, sdo necessarias a fim de iniciar a implantacdo dos novos processos como:
gerenciamentos de mudancas, liberacdo, configuracdo e problemas. A implanta¢do dos novos
processos permite que o gerenciamento da TI torne-se mais abrangente e padronizado,
seguindo as orientacfes das melhores préticas.

Com a TI orientada a servigos e estes também sofrendo mudancas e melhorias,
torna-se fundamental a revisdo e atualizacdo do catdlogo onde se encontram listados 0s
mesmos. Assim como o catalogo de servicos, o SLA de cada item também deve ser revisado,
utilizando como paré@metro os indicadores e informacdes geradas pela Central de Servigos.

A atualizacdo dos itens no catalogo de servigos, bem com o os prazos definidos no

SLA, precisam ser formalizados e acordados com as areas de negdcio, para posterior
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publicacdo aos usuérios. Tem por finalidade servir como fonte de orientacdo aos usuarios
sobre os servicos prestados e suportados pela Tl ao negdcio, melhorando assim a
comunicacdo e expectativas sobre os resultados esperados.

¢) Estruturar o processo de manutencao da base de conhecimento

Complementando as melhorias descritas acima, percebe-se a necessidade de
garantir a criacdo da documentacdo para a base de conhecimento, a ser utilizada pela Central
de Servicos, tornando-a parte do dia-a-dia dos colaboradores da TI.

Esta documentacdo precisa ser padronizada, revisada e aprovada, criando assim
artificios de controle de qualidade para que os itens registrados estejam de acordo com as
normas da empresa e que apdiem o atendimento da Central de Servigcos com solucdes e
medidas de contorno para os incidentes.

d) Definicdo de metas para os indicadores e a automatizacéo do processo

Os indicadores gerados mensalmente pela Central de Servi¢os e encaminhados
para a diretoria e geréncia da empresa, ndo possuem especificamente metas para serem
atingidas, resultando na necessidade de definicdo das mesmas.

Estas defini¢des, por sua vez, devem estar baseadas no Catalogo de Servicos e
SLA acordado, além de considerar o histérico dos indicadores, pontos de melhoria nos tempos

de atendimento, disponibilidade, satisfacdo dos usuarios e reincidéncias, por exemplo.

6.2 RESULTADOS ESPERADQOS

Através da aplicacdo das melhorias descritas, espera-se que a empresa ganhe em
eficécia, efetividade, produtividade e qualidade, aumentando o envolvimento das equipes com
a Central de Servigos.

As acdes citadas irdo refletir diretamente na percepcdo dos usuérios e da
organizacdo, através dos indicadores que serdo levantados.

Abaixo, sdo elencados os resultados e consequéncias dos itens citados conforme

ordenacdo do item anterior:
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a) Treinamento de ITIL Foundations

Este treinamento visa o alinhamento e consequente engajamento das pessoas com
0s processos de TI, orientados a servicos e ao negocio, possibilitando que as demais acdes
descritas nesta proposta sejam implantadas.

Com toda a equipe treinada, 0os processos serdo melhor compreendidos e tornardo
os atendimentos mais assertivos e ageis, aumentando a produtividade dos usuérios e a
disponibilidade dos servicos.

b) Revisdo dos processos ITIL implantados e ado¢do de novos processos

A proposta de revisdo dos processos ira possibilitar que adaptacdes realizadas na
implantacdo do ITIL na empresa sejam ajustadas e corrigidas.

A implantacdo de novos processos ITIL é necessaria para que o fluxo de
informacdo siga a mesma metodologia dos processos ja em uso, podendo registrar todas as
informacdes no sistema ja existente na empresa.

Os beneficios da implantagdo destes novos processos estdo relacionados com a
melhoria na comunicacdo de mudancas, que precisam ser avaliadas conforme os riscos e
impactos ao negocio, visando o GCN. Também a identificacdo de reincidéncias através da
andlise de incidentes e identificacdo e tratamento de problemas, além do mapeamento e
relacionamento dos itens de configuracdo através da estruturacdo e manutencdo do CMDB,
diminuindo a indisponibilidade dos servigos.

c) Estruturar o processo de manutencdo da base de conhecimento

A estruturacdo do processo de manutencdo da base de conhecimento trara um
aumento de produtividade da Central de Servigos no atendimento aos incidentes, diminuindo
o tempo de solucdo dos incidentes que ja possuem instru¢fes documentadas.

E também um ponto importante no treinamento e adaptacio de novos
funcionarios, possibilitando que as atividades sejam executadas com menos tempo de
treinamento.

d) Definicdo de metas para os indicadores e a automatizacédo do processo

Com essa definicdo, havera a necessidade de feedback constante da empresa sobre
o trabalho de percepcdo realizado pela TI, tendo aliado ao crescimento da organizagdo os
resultados alcangados através das agdes de TI, servindo como fonte de informacdo para
investimentos nas equipes, processos e equipamentos para sustentabilidade do negocio. Logo,
automatizacao trara agilidade na exposicao dos dados e maior confiabilidade nas informacGes

geradas pelo sistema.
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Estas medidas tornam os indicadores ainda mais alinhados com o seu objetivo
para a Central de Servicos que € apoiar a Governanga de T1 na tomada de decisdes.

6.3  VIABILIDADE DA PROPOSTA

Nota-se que a empresa e sua diretoria, possuem o sentimento e o conhecimento
sobre as agdes de Governanca de TI, apoiando a Governanca Corporativa do Angeloni e
tornando possivel o crescimento e manutencdo dos processos de negocio.

Sendo assim, em relacdo as acOes propostas e seus beneficios, deve-se considerar
a viabilidade destas do ponto de vista financeiro:

a) O treinamento tem um custo médio de R$ 2.500,00 (dois mil e quinhentos
reais) por turma, sendo importante a participacdo da Central de Servicos e também dos demais
colaboradores das outras Coordenacdes de TI que ndo participaram do treinamento realizado.

E necessério incluir nos custos o deslocamento, hospedagem e alimentagio do
instrutor para realizar o curso em Criciuma/SC, no Angeloni, pois o valor de deslocamento da
equipe para outra cidade é maior, considerando que ndo hé oferta deste tipo de treinamento
em Criciima aberta ao publico. Este custo é de aproximadamente R$ 500,00 (quinhentos
reais).

b) A revisdo dos processos ITIL e a proposta de implantacdo dos demais
processos precisam ser realizadas por uma consultoria com know how neste tipo de trabalho.

O valor da hora para consultoria neste tipo de projeto é de R$ 150,00 (cento e
cinguenta reais) a hora de consultoria e podem ser necessarias 200 horas, totalizando R$
30.000,00 (trinta mil reais).

c) Para estruturar a base de conhecimento é necessario que sejam realizadas
reunides e assim definir o processo, responsaveis pela aprovacao, revisdo, testes, bem como
seus critérios de qualidade e a padronizacdo para orientagdo das equipes.

Os Coordenadores precisam se reunir para conscientizar as equipes da
necessidade desta atividade e alocar tempo para que as a¢oes sejam realizadas.

d) As metas dependem de analise e definicdo da diretoria, porem deve-se alertar

gue algumas metas podem exigir investimentos em tecnologia ou pessoas, como a compra de
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novos equipamentos para aumentar a disponibilidade e reduzir as manutengGes, ou aumento
do quadro de funcionérios para diminuir o tempo de atendimento dos incidentes.

A automatizacdo dos indicadores pode ser executada de duas formas, uma delas é
alocar recursos internos, como 0 DBA da area de Sistemas para a criacdo de comandos SQL a
serem executados no banco de dados do atual sistema, extinguindo a necessidade de exportar
os dados para planilhas de calculo e gerar os graficos.

O custo de fazer com recursos internos da empresa € a disponibilidade do
profissional, ou seja, tempo entre seus projetos e atividades e o tempo disponivel para
desenvolver esta melhoria.

Outra forma € contratar horas de desenvolvimento com uma empresa terceirizada,
para que sejam criados os indicadores diretamente na ferramenta RITM. O custo da hora
técnica para o desenvolvimento de novas funcionalidades é de aproximadamente R$ 120,00
(cento e vinte reais) a hora de andlise e desenvolvimento, sendo que sdo estimadas 50 horas
para o desenvolvimento de todos os indicadores atuais. O custo total é de R$ 6.000,00 (seis
mil reais).

Com essa automatizacdo os dados serdo gerados através de um dashboard que

pode ser acompanhado em tempo real.

Descri¢do Total R$

a) Treinamento ITIL 2.500,00
Custos de deslocamento, hospedagem, alimentacéo para o 500,00
treinamento

b) Consultoria para revisdo e implantacdo de processos ITIL 30.000,00
c) Estruturar base de conhecimento 0,00
d) Automatizar indicadores 6.000,00
Total Geral 39.000,00

Quadro 3 - Investimentos para melhorar os processos de Tl da empresa A. Angeloni & Cia. Ltda.
Fonte: Elaborado pelo autor, 2010.

A empresa Relativa, que fornece e desenvolve o software RITM para o Angeloni,
realiza este tipo de consultoria, oferecendo varias solu¢cdes como o treinamento ITIL,
implantacéo e reviséo dos processos e a criacdo dos indicadores no sistema Relativa Monitor
(dashboard).

Esta escolha de uma empresa ja parceira do Angeloni pode trazer beneficios, tanto

financeiros (formas de pagamento e descontos) quanto de produtividade, pois ndo havera a
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alocacdo de recursos internos para estas atividades. Outro ponto importante é que a empresa
citada j& conhece a cultura organizacional da Tl do Angeloni, pois acompanhou a implantagéo
dos processos ITIL e da ferramenta utilizada pela Central de Servicos e toda a Tl e usuarios
da rede Angeloni.

A equipe de TI do Angeloni possui totais condi¢des técnicas de realizar as acoes
propostas, porém adicionar mais estas atividades a rotina ja acelerada dos colaboradores néo é

recomendavel, pois pode refletir no desempenho dos projetos e rotinas ja atribuidas.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho buscou apresentar um pouco da historia da empresa A. Angeloni &
Cia. Ltda. e toda a sua evolucdo até se tornar hoje uma das maiores empresas do Brasil.

Apoiando este crescimento, a tecnologia foi determinante para alcancar e permitir
o0 nivel de qualidade no atendimento e exceléncia operacional exigido em uma organizacao
deste porte.

Para isso, foram apresentadas as melhores praticas mundiais adotas pela Tl do
Angeloni para proporcionar a inovacdo tecnoldgica do negdcio, com a Governanca
Corporativa sendo apoiada pela Governanga de Tl com o ITIL, CobiT e BSC.

Houve também a preocupac¢do em adotar politicas de seguranc¢a que minimizem os
riscos ao negdcio, visando a sua continuidade mesmo em situagdes criticas como um desastre,
através da implantacdo do GCN.

No relacionamento com os clientes internos a preocupacao foi com a agilidade no
atendimento, qualidade da informacdo e controle dos processos, conseguido com a cria¢do da
Central de Servicos de TI, responsavel pelo atendimento de todas as demandas dos usuarios
relacionadas com a informatica.

Além disso, a Central de Servigos entrega mensalmente os indicadores de
desempenho dos servicos e equipes de T1 para a empresa e esses precisam ser avaliados, afim
de cumprirem seu objetivo de apoiar a tomada de decis&o.

Visando a Governanca de Tl do Angeloni, quando for analisada uma proposta de
terceirizacdo de TI, principalmente da Central de Servicos, é importante avaliar todo o
resultado dos processos ja implantados. Essa comparacdo € necessaria para que 0 escopo do
servico contratado atenda todos os pontos ja implantados na empresa, e que possa ser medido
corretamente através dos indicadores ja implantados.

As propostas de melhorias apresentadas buscam aumentar o grau de maturidade
dos processos e das equipes de TI, proporcionando um alto nivel operacional das equipes de
Tl e da propria empresa, aumentando sua agilidade e produtividade com processos refinados e
atualizados de suporte e de apresentagéo de resultados.

Acredita-se que com a implantacdo das melhorias apresentadas a area de Tl e a
empresa tenham beneficios na realizacdo de suas atividades e no controle destas, apoiando

tambeém o GCN e assim minimizando 0s riscos e impactos no negocio.
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Os obstaculos neste estudo estavam em realizar um resumo da trajetéria da
empresa Angeloni e a participacdo da Tl nesta historia de sucesso, apoiando constantemente
este crescimento, reunindo documentos e relatos das pessoas envolvidas com as mudancas
que aconteceram nestes mais de 50 anos da organizacao.

Além disso, havia o desafio de apresentar uma proposta que fosse viavel e de facil
entendimento, adequado as reais necessidades da empresa, visando minimizar os problemas e
maximizar os beneficios de todas as iniciativas ja adotadas, detectadas na fase de observacéo
por parte deste académico.

Outro desafio ainda maior para este académico sera a implantacéo deste projeto,
colocando em pratica todos os conhecimentos adquiridos ao longo do curso e deste trabalho

de pesquisa.
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