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Gerenciamento dos Servicos de TI na
Administragcdo Publica: Estudo de Caso na
Agéncia Nacional de Transportes Terrestres
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Resumo—Este artigo busca elaborar um estudo de caso do
Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informacao na
Administracio Piblica na Agéncia Nacional de Transportes
Terrestres (ANTT), abordando as melhores praticas existentes
no mercado e comparando com as técnicas existentes
atualmente no érgao. Serio levantados os pontos que devem ser
reestruturados para que haja uma melhor gestao da Tecnologia
da Informacao (TI), com base nas melhores praticas ITIL.
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I. INTRODUCAO

E acordo com Barbosa e Aratjo (2011), tornou-se

necessdrio dar mais atencdo para a Tecnologia da
Informacdo (TI), pois dificilmente uma organizacdo
conseguird manter estaveis seus servicos sem a participacao
constante dessa drea. Com isso, hd uma grande apreensdo
por parte dos executivos, que se preocupam constantemente
com a eficiéncia dos servigos de TI.

Foina (2001) descreve a drea da Tecnologia da
Informagdo exige um planejamento prévio para suas agdes,
assim como as outras dreas da empresa. Esse planejamento
deve ser revisado periodicamente, onde serdo definidos
objetivos e metas para o setor.

Entretanto, segundo Fernandes e Abreu (2006), ndo
adianta a empresa ter um conjunto de objetivos e metas, sem
que haja um meio para que esses sejam alcangados. Para
atingir o resultado esperado € necessdrio um profundo
conhecimento do negdcio, assim como alinhar a TI com as
estratégias de mercado da empresa.

Nobrega (2007) cita que a gestdo da TI € um problema
constantemente vivenciado nas organizagdes, sejam elas
publicas ou privadas. Buscando um alinhamento estratégico
entre 0 negdcio e a estrutura de TI, buscam-se técnicas e
metodologias que favorecam o gerenciamento da TI,
facilitando a prestag@o de servicos.

Para analisar as principais dificuldades da Gestdo da
Tecnologia da Informacdo, serd realizado um estudo de caso
na Agéncia Nacional de Transportes Terrestres, visando

observar a metodologia atual usada para administrar o
Gerenciamento dos Servigos de Tecnologia da Informagao.

Um dos pontos que gera dificuldade para o crescimento e
desenvolvimento da organizacdo € o Gerenciamento dos
Servicos de TI, pois ndo se percebe que a drea de
Tecnologia da Informagdo e seus processos devem ser
considerados como peca chave no ambiente organizacional.
Isso ¢ identificado na maioria das organizacdes tardiamente.

Sendo assim, como objetivo deste trabalho, espera-se
levantar os pontos fracos e fortes existentes atualmente no
Gerenciamento de Servigos de TI do 6rgdo, bem como
mostrar o que € almejado para o futuro da drea. Considera-
se que a importancia do trabalho é mostrar as possiveis
melhoras na gestdo da TI com a implantagdo das praticas
ITIL.

O Gerenciamento de Servicos de TI ¢, de forma
resumida, o gerenciamento da integracdo entre pessoas,
processos e tecnologias, componentes de um servico de TI,
cujo objetivo € viabilizar a entrega e o suporte de servigos
de TI focados nas necessidades dos clientes e de modo
alinhado a estratégia de negdécio da organizagdo, visando o
alcance de objetivos de custo e desempenho pelo
estabelecimento de acordos de nivel de servigo entre a drea
de TI e as demais dreas de negdcio da organizacgdo. Isto
pode ser realidade, independentemente do tipo ou tamanho
da organizacdo, seja ela governamental, multinacional, um
fornecedor de servicos de TI por outsourcing, ou um
ambiente de escritério com apenas uma pessoa responsavel
pelos servicos de TI. (Magalhaes; Pinheiro, 2007)

Noébrega (2007) cita que houve uma reestruturacdo na
drea de Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da
Informacdo no Superior Tribunal de Justica (STJ), que
compreende desde o processo de desenvolvimento de
sistemas, até a 4rea de suporte tecnoldgico, isso para
adequar-se as novas metodologias existentes no mercado,
visando a ampliacdo de solucdes para usudrios internos e
externos do érgao.

A TI é importante na perpetuacdo da organizagdo publica
em funcdo dos servigos prestados. Isto significa que, além
de melhorias no ambiente interno da organizacdo, pelo
aumento da eficicia organizacional (agilizacdo de
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processos, da estrutura, da comunicagdo e a eliminagdo da
burocracia), o uso estratégico da TI e a administragdo dos
recursos de informdtica podem melhorar o atendimento da
populagdo e os servigos prestados ao cidadao.

Com esse artigo, espera-se apresentar a possibilidade de

uma futura contratagdo de servicos de gerenciamento,
seguindo as melhores priticas existentes no mercado.
O trabalho propde-se a apresentar o fluxo atual das
atividades desenvolvidas pela Geréncia de Tecnologia da
Informagdo, identificando as reais necessidades da
implantacdo das melhores praticas em T1.

1. FUNDAMENTACAO TEORICA

Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007) e Morikane
(2008), o Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da
Informacdo pode ser definido como um conjunto de
processos que devem ser gerenciados e controlados
adequadamente para gerar valor ao negdcio, sanando as
necessidades operacionais da organizagdo. Os autores
complementam que o Gerenciamento de Servicos de TI foca
na qualidade dos servigos prestados, de maneira que nio
haja indisponibilidade de servigos, evitando prejuizos para o
cliente. Nesse sentido, para obter isso, podemos usar o
modelo da Information Technology Infrastructure Library -
ITIL , que consiste em implantar um conjunto de boas
praticas na drea de Tecnologia da Informagao.

Magalhdes e Pinheiro (2007) e Martins (2006)
concordam que dessa forma, tende-se a buscar um equilibrio
ideal entre a TI e o planejamento estratégico da
organizagdo, para obter uma estruturacdo apropriada a fim
de buscar uma melhor coloca¢do no mercado, alinhando
qualidade e efici€ncia, que seja percebida por clientes e
usudrios.

Freitas (2010) mostra que quando um cliente contrata um
servico, o provedor deve atentar-se as necessidades da
empresa, ter ciéncia de quem € o cliente, como ele necessita
de tal servigco, e como o servico ird gerar valor para o
cliente.

Ainda segundo Magalhdes e Pinheiro (2007), a ideia de
gerar valor para o negdcio consiste em buscar o alinhamento
dos servicos as necessidades operacionais da organizagio,
gerando eficicia e eficiéncia qualitativa no uso da TI. Com
isso os servicos de TI, geram lucro, e permitem que a
organizagdo oriente-se em novos projetos, alavancando a
estratégia de negdcios da empresa.

Silva, Lima e Pires (2008) mostram que a insercdo da
ITIL em uma organizacdo visa diminuir os custos
operacionais, otimizando os processos da organizacdo e
formando uma equipe qualificada e restrita. Isso
possibilitard que haja uma solugdo rapida quando houver
alguma indisponibilidade dos servigos de TI, provocado por
incidentes inesperados. Umas das praticas ITIL que
possibilita isso é o Gerenciamento de Nivel de Servigo.

Para Gomes, Falbo e Menezes (2005) um Acordo de
Nivel de Servico (ANS) € uma ferramenta para gestdo, que
define uma estrutura de como os servicos devam ser
prestados a partir de um entendimento do conjunto de
compromissos. Para chegar a tal acordo, ambas as partes
deverdo usar os mesmos critérios, adequando-os as
necessidades operacionais da organizacao.

Noébrega (2007) expde que as mudancas na TI sdo
apontadas por modelos de gerenciamento, que ganharam
espaco com a abordagem das melhores praticas, e motivada
pela melhoria de processos.

Lima et al. (2008) citam que as organiza¢des focam em
produzir mais com menos recursos, buscando gerir seus
recursos com as melhores praticas ITIL, visando diminuir a
indisponibilidade dos seus servicos.

Freitas (2010) observa que a ITIL V2, quando adotada
abordava apenas dois livros, o de Entrega e Suporte de
Servigos, e os demais livros eram poucos explorados. Na
ITIL V2 os processos eram bem definidos, entretanto era
dificil encontrar a prioridade de execugdo dos processos e
demandas para obter-se um resultado positivo.

O Office of Government Commerce (OGC) (2007a)
mostra que com o lancamento da ITIL V3, a grande
mudanca foi a cria¢do do Ciclo de Vida do Servigo (Figura
1), que agrupa as atividades dos processos da ITIL V2 em
ciclo de vida, onde podemos dimensionar esse ciclo de
acordo com a necessidade de cada fase.

-
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Strategy

Fig. 1. Ciclos de Vida do ITIL V3 Fonte: OGC (2007).

O OGC fez uma reestruturagdo na ITIL, diminuindo de
sete para cinco, o numero de livros existentes em sua
biblioteca. A seguir € apresentada uma perspectiva de cada
livro.

Conforme o OGC (2007a) a biblioteca da ITIL V3 ¢é
composta por cinco livros: Estratégia de Servigco, Desenho
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de Servico, Transi¢do de Servi¢o, Operacdo de Servico e
Melhoria de Servico Continua, além de um livro
complementar de Introdugdo ao Ciclo de Vida do Servico.
Esses livros pertencem ao ciclo de vida do servigo, que € a
grande mudanca em relagdo a Versdo 2 da ITIL.

A Estratégia de Servigo tem o papel de auxiliar a TI a
gerar habilidades para alcancar seus objetivos. Define-se
nessa parte, que servicos serio prestados. E aqui, que
teremos uma perspectiva das necessidades da organizagdo, e
a partir disso serd criado um Portfélio de Servicos para
atender as demandas operacionais (OGC, 2007b).

Dentro da Estratégia de Servico, encontramos o processo
do Gerenciamento da Demanda, que deve interpretar e
influenciar a demanda dos clientes por servigo, provendo a
capacidade para atender essa demanda (OGC, 2007b).

O Desenho de Servigo tem o objetivo de criar o que foi
decidido na Estratégia de Servigo, para atender estes
requisitos. E ainda, gerencia a inser¢do de um novo servico,
que nio pode ser uma atividade isolada, verificando todos
os impactos no ambiente atual, no que condiz com o
Gerenciamento dos Servigos de TI (OGC, 2007¢).

Incluso no livro Desenho de Servigo, encontramos o
processo de Gerenciamento do Nivel de Servico. Esse
processo tem a responsabilidade de garantir que o cliente e
o provedor de servi¢o, cheguem a um entendimento claro
sobre as necessidades operacionais que serdo atendidas.
Para isso serdo negociados, acordados e documentados os
servigos de TI. Este processo devera ser proativo, para que
haja uma melhoria dos niveis de servicos existentes, sendo
monitorado e revisado (OGC, 2007¢).

Para implantarmos estes servigos, utilizamos o livro da
Transicdo de Servicos, que planeja toda a fase de prética, a
fim de gerenciar e controlar riscos, levantando os requisitos
e recursos necessdrios para tal atividade, manter a
integridade dos ativos de TI, além de documentar todas as
informacgdes sobre a mudanga (OGC, 2007d).

Para Freitas (2010), o Gerenciamento de Mudangas, é um
dos principais processos da Transicdo de Servico e tem o
objetivo de garantir que os procedimentos utilizados para
executar as mudancgas estdo sendo eficientes para minimizar
os impactos nos Servicos de TI, bem como registrar as
mudancas de maneira controlada.

Na Operacdo de Servigo, observamos que esse ciclo
coordena e rege a implementagdo das atividades de
gerenciar os servicos, de maneira adequada aos niveis
requeridos pelo cliente, através alguns processos, como
Gerenciamento de Incidentes.

Incidente pode ser definido como uma interrup¢ido néo
planejada de um servico. Quando isso ocorre, aciona-se 0
Gerenciamento de Incidente, que € um processo presente no
livto Operacdao de Servigco. O objetivo desse processo &
restaurar o servico o mais rdpido possivel, minimizando o
impacto negativo (OGC, 2007e).

Ainda no livro de Operacdo de Servico, temos o processo
de Gerenciamento de Problemas, que tem como foco
encontrar a causa de problemas que afetam a infraestrutura.
Ele identifica e remove o erro antes que ele aconteca (OGC,
2007e).

A Melhoria Continua de Servigos tem como objetivo
organizar frequentemente os Servicos de TI com o negdcio,
alinhando as mudancas com a melhoria nos servicos, e
focando a eficiéncia e eficicia do Gerenciamento dos
Servigos de TI (OGC, 2007f).

Como o Gerenciamento dos Servicos de TI estd cada vez
mais presente nas organizagdes, o Governo Federal decidiu
regulamentar a contratacdo de novos servigos de Tecnologia
da Informagdo, no ambito da Administracdo Publica.

De acordo com o artigo 1° da Instrucdo Normativa N° 04
de 2008 (IN 04), todas as contratacdes de servicos de
Tecnologia da Informacgdo pelos 6rgios federais, deverdo
ser regidas por essa instrugao.

A IN 04 foi criada com o propdsito de regulamentar e
coordenar a contratacdo de servigos e produtos de TI, que
deve seguir trés fases: Planejamento da Contratacio,
Selecdo do Fornecedor e Gerenciamento do Contrato.
Estabelecendo um padrdo de contratos firmados entre a
Administracdo Pudblica e as empresas prestadoras de
Servigos.

A OGC relata inimeros casos de sucesso, de empresas
que implantaram as melhores praticas ITIL para gerenciar
os servigos de TI. A partir disso, a iniciativa piblica comeca
a aderir a essas melhores praticas.

Como exemplo, Turban (2005) apresenta um caso de uma
empresa que obteve vantagem em relacdo as demais
concorrentes, por meio do uso da TI que foi aplicada de
maneira estratégica nas necessidades da empresa. Isso
passou a ser imprescindivel para o sucesso da organizacio
na era digital.

III. ESTUDO DE CASO

O estudo de caso foi realizado na Agéncia Nacional de
Transportes Terrestres, autarquia federal vinculada ao
Ministério dos Transportes, criada mediante a LEI N°
10.233, DE 5 DE JUNHO DE 2001 e estruturada conforme
RESOLUCAO N° 3000, DE 28 DE JANEIRO DE 2009. O
artigo 21 da LEI N°10.233 define a esfera de atuagdo da
ANTT no ambito nacional.

O estudo focou na Central de Atendimento ao Usudrio
(CAU), que ¢é subordinada a Geréncia de Tecnologia da
Informacdo (GETIN), integrante da Superintendéncia de
Gestiao (SUDEG).

A GETIN € coordenada pelo Gerente de Tecnologia
da Informacdo, e divida nas dreas de Infraestrutura,
Coordenagdo de Projetos, Sistemas e Suporte Técnico.

A CAU ¢ responsdvel por prestar servicos de suporte
técnico a todo o quadro de servidores e colaboradores
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lotados na ANTT. Para tal, foi firmado o Contrato
Administrativo n® 45/2005 entre a ANTT e a Engesoftware
Tecnologia S.A, atual empresa prestadora desses servicos.

A equipe técnica € composta por: um coordenador, que €
servidor publico; nove técnicos de suporte pleno
terceirizados; e quatro estagidrios de nivel superior.

Conforme o Termo de Referéncia do atual contrato, os
servigos prestados pela CAU sio os seguintes:

¢ Levantamento de necessidades de hardware e software;

* Monitoramento da execucdo e qualidade de servigo de
suporte técnico;

* Controle e administracdo dos recursos computacionais
disponiveis;

» Atendimento e suporte aos usudrios da rede da ANTT;

* Solucdo de problemas de softwares diversos com
atendimento ao usudrio remoto e local;

* Suporte aos softwares: Windows XP Professional,
Office 2003 (dois mil e trés), Open Office e Linux;
* Acompanhamento da manutengdo de

mantendo registro histérico de ocorréncias;

* Instalagdo e configuracdo de softwares nas estacdes de
trabalho e orientacdo ao usudrio;

* Operagdo na plataforma Help Desk;

* Execu¢do das rotinas de manutencdo preventiva das
estagdes de trabalho;

* Execugdo de rotinas de acdo e prevencao contra virus;

* Apoio na implantagdo de sistemas corporativos;

* Instalacdo fisica e ldgica de periféricos de
computadores.

hardware,

Atualmente o parque tecnolégico da ANTT possui
aproximadamente 850  (oitocentos de  cinquenta)
computadores e 1300 (mil e trezentos) usudrios. O ambiente
de trabalho é composto pelo Sistema Operacional Windows
7 (sete) Professional 32 (trinta e dois) bits, pacote Microsoft
Office 2007 (dois mil e sete) e 2010 (dois mil e dez)
Professional, dentro outros aplicativos necessdrios para
desempenho das atividades dos usudrios.

Para efetuar uma solicitagdo o usudrio deve entrar em
contato com a CAU, por telefone ou e-mail informando o
nimero da estacdo, a demanda desejada e telefone para
contato. Apds esses procedimentos, os dados sdo inseridos
em um software de controle de demandas, que gera uma
Ordem de Servigo (OS).

Assim que a OS é gerada, hd uma triagem para sua
destinacdo. Ela pode ser resolvida diretamente pela CAU ou
encaminhada para a Infraestrutura, equipe de segundo nivel.

Feita a triagem, a OS € repassada para o técnico, que fica
responsdvel por entrar em contato com o usudrio para
atendimento da demanda. A depender do tipo de solicitagdo,
o atendimento € feito de maneira remota, ou presencial.
Assim que a demanda € atendida, o técnico encerra o
chamado.

Quando a demanda € repassada para a Infraestrutura, a
CAU espera o retorno para dar uma posicdo ao usudrio.
Exemplo de uma demanda repassada para a Infraestrutura:
acesso a um diretdrio do servidor de arquivos.

E observado, que mesmo sem a implantacio das boas
préaticas de Gerenciamento de Servicos de TI, a GETIN,
segue uma hierarquia para gerenciamento dos processos
existentes.

A imagem abaixo representa as atividades citadas acima
através de um fluxograma (Figura 2):

Fluxograma CAU

CcAU

7 ~
(e chamado

Infraestrutura

Fig. 2. Fluxograma da Central de Atendimento ao Usudrio (CAU).

Nesse modelo atual de Gerenciamento de Servigos de TI,
existem muitas dificuldades para se obter um alinhamento
adequado entre a Tecnologia da Informagdo e estratégia
organizacional da ANTT.

Podemos observar uma demanda simples, como a
instalacdo de uma impressora. Apds abertura da OS, ndo
serd possivel fazer um rastreamento do andamento da
demanda, ndo existe um determinado tempo para
atendimento da OS, ndo é possivel fazer um levantamento
de dados para gerar relatérios gerenciais, dentre outros
problema levantados pela CAU.

Observamos ainda que ndo existe um nivel de maturidade
adequado com tais procedimentos, como o uso das melhores
praticas em TI, que visa eficicia e eficiéncia nas demandas
relacionadas a TI.

O software de controle de demandas € legado, ndo
consegue atender a demanda atual da CAU, além de ndo
permitir controlar o andamento detalhado da demanda.
Existe a necessidade de se adquirir um novo software que
atenda plenamente todas as demandas.

Outra dificuldade encontrada € a falta de um conjunto de
Service Level Agreement (SLA), ou Acordo de Nivel de
Servigo, que regulamentem os servicos prestados pela
empresa terceirizada.

Para sanar esses problemas e atender as novas orientagdes
(IN 02 e IN 04) da Secretaria de Logistica e Tecnologia da
Informacdo (SLTI), do Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestdo serd realizada licitacdo para prestacio
dos servicos de suporte técnico na ANTT, que deverd seguir
as atuais normas e consequentemente as melhores praticas
de TL.

O novo contrato descartard o formato body shop e passara
a ser quantificado por servigo efetivamente prestado. Tem
como objetivo a contratagdo de uma empresa para prestacao
de servigos de Service Desk, que serd compreendida de dois
niveis de servicos. Além, de cuidar da gestdio do
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Gerenciamento de Servicos.

O processo licitatério estard de acordo com a Lei
8.666/93 e a Instrugdo Normativa 04/2008, que disciplina a
contratacdo de servi¢os de Tecnologia da Informacao.

Para a nova contratagdo do Service Desk, sera elaborado
um Termo de Referéncia pela GETIN contendo o objeto de
contratacdo, justificativa, contexto geral, resultados
esperados, entre outros pontos importantes presentes do
documento. No desenvolvimento do Termo de Referéncia
sdo consultadas empresas especialistas no objeto de
contratacao.

No novo modelo de Gerenciamento de Servicos de TI,
serdo adotados dois niveis de servigos. O primeiro nivel
constituird o servico de suporte remoto, que serd
responsavel por abrir o chamado, prestar o primeiro
atendimento de maneira remota, e repassar os chamados
para o segundo nivel. Esse primeiro nivel serd basicamente
um Service Desk, onde os técnicos serdo responsaveis pelo
primeiro contato com o usudrio para solugdo do incidente.
Essa equipe contard com um software adequado para
abertura e controle das demandas.

Caso o incidente ndo seja solucionado, o primeiro nivel
repassard o chamado para o segundo nivel. Esse nivel
compde-se de uma equipe de técnicos mais capacitados que
serdo alocados na ANTT, a fim de prestar atendimento
presencial aos usuarios.

Além disso, pretende-se criar trés novos servigos:
Gerenciamento de Incidentes e Problemas; Gerenciamento
Operacional e da Qualidade; e Configuragdo e Mudangas.
Esses servicos sdo fundamentados na ITIL.

O Gerenciamento de Incidentes e Problemas serd
responsavel por monitorar as atividades desenvolvidas de
prestacdo de servicos; monitorar indicadores de qualidade e
desempenho da operagdo; analisar tendéncias e prospeccio
de oportunidade e recursos para melhoria continua no
ambiente; e fornecer informagdes gerenciais e operacionais
as drea de interesse, dentro outros servigos.

O Gerenciamento Operacional e da Qualidade visa
estruturar o uso dos recursos e a manutencdo da qualidade
do suporte oferecido; investigar os problemas e providenciar
sua efetiva corre¢do; atualizar a Base de Conhecimento com
os registros de erros conhecidos, dentro outros servicos.

O Gerenciamento de Configuragdo e Mudanca deverd
descrever em conjunto com a equipe de gestdo da ANTT, as
posturas técnicas e institucionais que afetam os servicos de
geréncia de mudancas; participar da elaborac¢do de planos e
projetos de mudancas que possam alterar o ambiente
organizacional; gerenciar os processos de implantacdo e
atualizacdo dos servicos, de acordo com o nivel de controle,
dentre outros servigos.

Com essa nova metodologia, os servigcos de suporte
técnico serdo concentrados no Service Desk, onde a equipe
classificard o chamado, e o encaminhard para o segundo

nivel, caso for necessdrio. Para isso ser possivel, serd
implantando um Banco de Dados com Erros Conhecidos,
que € uma boa pratica ITIL.

Com a adogdo desse novo modelo de gestdo, serdo
implantados Acordos de Niveis de Servigos, que irdo
melhorar a qualidade dos servigos prestados pela CAU. Pois
existird uma lista com o tipo de incidente, e um determinado
tempo para resolucio do mesmo, caso contrdrio, haverd
penalidades para a empresa.

Sera exigido no contrato um software que fornega todas
as funcionalidades necessarias para o bom funcionamento
do Service Desk. De maneira que seja possivel controlar e
acompanhar detalhadamente todo o ciclo de vida de uma
demanda.

Espera-se que com esse novo modelo para prestacdo de
servicos de suporte, a ANTT consiga alinhar sua
necessidade operacional com as melhores prdticas em
gerenciamento de servigos de TI.

A Tabela 1 apresenta os problemas existentes atualmente,
a solucdo proposta e a pratica ITIL recomendada para
solucionar o problema.

Tab. 1. Problemas existentes na CAU.

Pratica ITIL

(serenciamento de Mivel

Problema Atual Solucdo Proposta

i de Service ! Central cle
Falta de gersnciamento i
Implantar SLA Services /
da demancla i
Gerenciamento cla

Demanda

Mudangas nio Gerenciamento cle

jplanejadas

Planajar mudancas

Muclancas

Inexisténcia de um
Banco de Cados de
Erros Conhacidos

Criar um Banco de
Dados ds Enos

Conhecidos

Operacéo de Service

Falta cle controle ce

harcwars e software

Gerenciar a instalagdo
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Foram apresentados alguns processos que geram
dificuldades para a melhor gestdo da TI. Espera-se que os
processos da ITIL consigam estruturar tais atividades
melhorar a qualidade dos servicos prestados.

IV. CONCLUSAO

No decorrer do trabalho, foram apresentados os conceitos
sobre o Gerenciamento dos Servigos de TI, e o novo papel
da Tecnologia da Informacdo na estruturagio da
organizagdo. Sob esse conceito, foi feito um estudo de caso
na area de TI da Agéncia Nacional de Transportes
Terrestres.

Assim, com base nos conceitos estudados, foi possivel
verificar os pontos fracos e fortes existentes atualmente na
administra¢do da TI do 6rgdo, bem como mostrar o que se
espera com a contratacdo de uma nova empresa para
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prestagdo de servicos.

Contudo, € possivel averiguar, para o 6rgido consiga
implantar a nova metodologia, ele deve estar estruturado
para a implantacdo do novo modelo de Gerenciamento de
Servigos de TI.

Conclui-se que o uso das melhores praticas ITIL
poderd melhorar a qualidade dos servicos prestados pela TI,
alinhando as necessidades organizacionais com a TL.

Como sugestdo para trabalhos futuros, sugere-se que
ap6s a implantacdo da nova metodologia, seja feito outro
estudo de caso, apontando as principais mudancas e
dificuldades encontradas com o novo modelo de
Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informacao.
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