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Resumo: Este artigo apresenta um estudo sobre a importância do Gerenciamento de Capacidade por meio da aplicação das melhores práticas da biblioteca do ITIL - Information Technology Infrastructure Library - com o foco na gestão do conhecimento.  Percebe-se que na área de Tecnologia da Informação (TI), a biblioteca com os dados de tecnologia da informação, trata o gerenciamento de capacidade como forma de prospecção dos recursos de TI, através da análise do processo de gerenciamento de capacidade como ponto estratégico numa empresa do setor bancário. O método será o da revisão bibliográfica e verificado através de um estudo de caso exploratório. A principal contribuição deste artigo é a proposta de análise do gerenciamento de capacidade em um ambiente real, onde conclui-se que a aplicação da metodologia do ITIL foi capaz de realizar a prospecção dos recursos tecnológicos.
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1 INTRODUÇÃO

Em uma economia globalizada, torna-se cada vez mais importante a presença da Tecnologia da Informação como diferencial competitivo. As empresas utilizam os recursos tecnológicos como meio facilitador para gerenciar suas atividades, garantindo o suporte necessário para atingir os objetivos estratégicos do negócio.
Observa-se que para sustentar as estratégias de negócio, as organizações de TI procuram adotar modelos de gestão. Atualmente, no gerenciamento da infra-estrutura tecnológica, destacam-se modelos como o das melhores práticas do Information Technology Infrastructure Library (ITIL) e o Control Objectives for Information and related Technology (COBIT). Neste artigo o foco será a aplicação do ITIL, com destaque para a disciplina de Gerenciamento de Capacidades.

Sob o ponto de vista de ROSS (2005), em empresas com negócios atrelados a TI, o gerenciamento de capacidade dos recursos se torna um desafio, pois estudos comprovam que a maioria das empresas não possui processos formalizados (estruturas e padrões) os quais, quando adotados, apresentam melhor gerenciamento da infra-estrutura da organização.

Percebe-se que o diferencial em realizar o gerenciamento de capacidades através das coleções de melhores práticas do ITIL, é poder obter dados reais (infra-estrutura, recursos humanos, software) sobre o negócio, de forma a proporcionar ganho na qualidade, perfomance e custo de recursos, bem como uma mudança comportamental da empresa.

Neste contexto, apresenta-se neste artigo a revisão da literatura, buscando identificar informações pertinentes ao tema. Em seguida, mostra-se o diagnóstico relativo às dificuldades e benefícios do gerenciamento de capacidades para organizações de TI. Por fim, faz-se uma análise geral do trabalho realizado.

A relevância da proposta está em apresentar um estudo de caso mostrando a aplicação do gerenciamento de capacidades através das melhores práticas do ITIL em uma empresa do setor bancário. Considera-se que a importância do artigo se revela na medida em que mostra a possibilidade de aplicar métodos e melhores práticas de gerenciamento de serviços de TI na prática. Dessa maneira, este artigo está estruturado na seguinte ordem: Introdução; Fundamentação Teórica; Abordagem Metodológica; Cenário e Contexto do Problema; Estudo de Caso e  Conclusão. 

2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA

Neste tópico, apresenta-se uma abordagem sucinta sobre o referencial teórico que subsidie a realização do estudo de caso.

2.1 Gerenciamento da Infra-estrutura de TI

Atualmente, o gerenciamento da infra-estrutura de TI passou a ser uma das prioridades da área, não só para garantir o alinhamento com as necessidades do negócio mas, sobretudo, para controlar o seu custo, conforme demonstrado na Figura 1.
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Figura 1 – Complexidade e Infra-Estrutura de TI (Magalhães, 2007).

As atividades do gerenciamento da infra-estrutura de TI têm por objetivos:

● Garantir e aumentar a disponibilidade da infra-estrutura de tecnologia da informação;

● Elevar o nível de desempenho dos serviços prestados;

● Permitir flexibilidade no atendimento da demanda;

● Diminuir os efeitos das mudanças;

● Aumentar a eficiência na resolução dos problemas;

● Reduzir o custo das falhas;

● Diminuir o custo dos serviços de TI.

2.2 Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

O ITIL contempla um conjunto de disciplinas que orientam o gerenciamento de serviços. A biblioteca mostra os objetivos, as atividades e as entradas e saídas dos vários processos, os quais podem ser incorporados em uma organização de TI (OGC, 2002).

Os principais grupos de processos de gerenciamento de serviços são divididos em duas áreas: Suporte a serviços (Service support); e Entrega de Serviços (Service delivery).

A área Entrega de Serviços será o foco deste artigo através do processo Gerenciamento de Capacidades como baseado do Gerenciamento de Infra-estrutura de TI. 

De acordo Magalhães (2007) o ITIL tem em seu nome a palavra biblioteca devido a sua primeira versão conter, aproximadamente, 40 livros. Entre 2000 e 2002, sofreu uma revisão e reformulação ficando conhecida como versão 2 e com oito volumes conforme relação a seguir:

· Service Support (Suporte aos Serviços);

· Service Delivery (Entrega de Serviços);

· Planning and Implementation (Planejamento e Implementações);
· Application Management (Gerenciamento de Aplicação);

· Security Management (Gerenciamento de Segurança);

· Information and Communication Technology Infrastructure Management

     (Gerenciamento da Infra-Estrutura de TI e de Comunicações);

· Business Perspective (Perspectiva do Negócio);

· Software Asset Management (Gerenciamento dos Ativos de Software).

A área Entrega de Serviços está diretamente vinculada ao negócio da organização de TI e é composta pelos processos: Gerenciamento de nível de serviço, Gerenciamento financeiro para serviços de TI, Gerenciamento de Capacidade, Gerenciamento de continuidade de serviços de TI e Gerenciamento de disponibilidades.

Segundo Magalhães (2007), o processo de Gerenciamento de capacidade é responsável por assegurar que a capacidade da infra-estrutura de tecnologia da informação atenda às demandas pelos serviços de TI da organização, permitindo sua expansão, de modo apropriado em termos de custo e prazo.

O gerenciamento de capacidade – foco deste trabalho – é o processo de otimização do custo, da escolha do momento da aquisição e da disposição dos recursos de TI para dar suporte aos acordos feitos com os clientes. Este processo abrange o gerenciamento dos recursos, o gerenciamento do desempenho, gerenciamento da demanda, modelagem, o planejamento da capacidade, o gerenciamento da carga e o dimensionamento das aplicações. Garante, também, que os requisitos de capacidade e performance necessários para o negócio sejam satisfeitos de forma econômica, a fim de garantir que os níveis de serviços acordados possam ser cumpridos. (MANSUR, 2007).

O processo de Gerenciamento de Capacidade, conforme Magalhães (2007), compreende:

· Monitoramento do desempenho e da capacidade de atendimento dos serviços de TI e dos componentes de infra-estrutura de TI que suportam os serviços de TI;

· Atividades de ajuste no sentido de fazer uso mais eficiente dos recursos existentes na infra-estrutura de TI;

· Entendimento das demandas atuais do negócio em relação aos recursos de TI e previsão sobre futuros requerimentos;

· Influência sobre a demanda de determinado recurso, atuando em conjunto com o processo de Gerenciamento Financeiro;

· Produção de um Plano de Capacidade que habilite a área de TI a prover os serviços de TI no nível de desempenho estabelecido nos Acordos de Nível de Serviço celebrados com as áreas de negócio.
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Figura 3 – Ciclo do gerenciamento de capacidades

Fonte: http://i.technet.microsoft.com

Os motivadores do processo de gerenciamento de capacidade são: elevação da demanda pelos serviços de TI, necessidade de maior eficiência na utilização dos recursos disponíveis, desejo de prever os impactos futuros na infra-estrutura de TI das demandas do negócio, e melhor previsão dos recursos a serem adquiridos.

O gerenciamento de capacidade é uma importante arma no sentido de monitorar, controlar e estimar as necessidades de incremento da capacidade da infra-estrutura de TI, passando a ser responsável pela política de atualização dos Itens de Configuração (IC) que compõem a infra-estrutura de TI, e assegurando que os recursos desta sejam adequados às necessidades de processamento dos diferentes serviços de TI requeridos pela organização, em sintonia com a estratégia de negócio.

O processo de Gerenciamento de Capacidade provê a informação sobre a utilização atual e planejada para todos os Itens de Configuração (IC) da infra-estrutura de TI de forma individual, de modo a definir: 
● Quais os componentes que necessitam sofrer atualização, incremento de capacidade ou serem substituídos;

● Quando deverão acontecer as atividades anteriores;

● Qual será o custo para a execução das atividades.

O processo de gerenciamento de capacidade é composto por três subprocessos:

Gerenciamento de Capacidade do Negócio (GCN) - é o responsável por garantir que as necessidades futuras do negócio __ por serviços de TI __ sejam consideradas, planejadas e atendidas no tempo certo. 

Gerenciamento de Capacidade de Serviço (GCS) - é o responsável pelo desempenho dos serviços de TI fornecidos às áreas usuárias, e pela monitoração e a medição dos níveis de desempenho detalhados nos Acordos de Nível de Serviço, bem como pela coleta, registro, análise e elaboração de relatórios a partir dos dados obtidos.

Gerenciamento de Capacidade dos Recursos (GCR) - é o responsável pelo gerenciamento dos Itens de Configuração (IC) da infra-estrutura de TI, garantindo que todos os recursos disponibilizados para suporte a tais serviços sejam controlados e medidos, e que os dados coletados sejam registrados, analisados e reportados.

As principais atividades do processo de Gerenciamento de Capacidade, como monitoração, análise, ajuste e implementação, são interativas, sendo executadas de modo contínuo, conforme demonstrado na Figura 4, constituindo o Gerenciamento de Desempenho.
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Figura 4 - Entrada das atividades (Magalhães, 2007).
A Figura 4 destaca as fontes de informação necessárias ao desenvolvimento das atividades interativas do processo de Gerenciamento de Capacidade, que são: Os níveis de utilização dos recursos, Itens de Configuração (IC) da infra-estrutura de TI. Encontram-se negociados com o estabelecimento de Acordos de Nível de Serviço (ANS) os dados históricos armazenados na Base de Dados de Capacidade (BDC) e os níveis de serviços definidos pelo processo de Gerenciamento de Nível de Serviço.
Segundo Lima et al. (2008), para propor melhorias na área de TI de uma organização, existem duas preocupações importantes: uma de escopo organizacional, cujo tema principal é a gestão; e outra de escopo de projeto, cujos temas principais são: redes de comunicação, engenharia de software e ambientes computacionais.

O gerenciamento de serviços de TI visa alocar adequadamente os recursos disponíveis e gerenciá-los de forma integrada, fazendo com que a qualidade do trabalho seja percebida pelos seus clientes e usuários.
O que ocorre atualmente nos ambientes de TI da maioria das organizações é a presença de falhas operacionais, não conseguindo responder a contento às demandas existentes, ou seja:

● Falta de Controle dos equipamentos e conexões existentes;

● Dificuldade na gestão das configurações, tendo em vista o grande número de mudanças realizadas nos ambientes;

● Não há confiabilidade do cadastro dos equipamentos, uma vez que o processo, em sua maioria, é manual e passível de erro humano.

A filosofia ITIL prega a identificação de processos da área de TI com um abrangente e consistente conjunto de melhores práticas e o alinhamento dos seus serviços às necessidades da organização, promovendo uma abordagem de qualidade no que diz respeito aos recursos econômicos e de infra-estrutura de TI, objetivando obter vantagens para a organização tanto em redução de custos quanto de incremento de capacidade.

Assim, a proposta deste artigo é analisar a importância da aplicação otimizada do gerenciamento de capacidade do ITIL baseado no ambiente computacional de uma empresa como reflexo na gestão.

3 ABORDAGEM METODOLÓGICA

A estratégia adotada para apresentar a análise da aplicabilidade do gerenciamento de capacidade do ITIL fundamentou-se nos processos e sub-processos da Infra-estrutura em TI e em pesquisa bibliográfica, por ser um método que implica a seleção, leitura e análise de textos relevantes à proposta.

Foi desenvolvido um estudo de caso exploratório na área de processamento de uma empresa do setor Bancário, propondo um modelo de Gestão (ITIL) relacionado com a gerência de configuração e com automatização de processos.

A realização de pesquisa bibliográfica e de um estudo de caso exploratório permitiu elaborar um parâmetro de análise da empregabilidade do gerenciamento de capacidades.

4 
CENÁRIO E CONTEXTO DO PROBLEMA

Considerando que a empresa em questão está localizada em Brasília e é constituída por dois grandes ambientes de processamento de dados, totalizando 2.800 metros quadrados de área, onde ficam equipamentos de processamento e comunicação, o acesso é restrito somente aos técnicos responsáveis pelas instalações e manutenções de equipamentos. O acesso é devidamente controlado por tratar-se de uma área de segurança máxima.
Para diagnosticar a situação atual do gerenciamento de capacidade, foi realizado estudo por meio de comissão interna feita através de reuniões com o corpo gerencial da área de tecnologia da empresa. O grau de maturidade dos processos foi medido através do Control Objectives for Information and related Technology (COBIT), onde os resultados podem ser utilizados para estabelecer metas para desenvolvimentos futuros. O grau de maturidade varia numa escala de 0 a 5, onde a escala no marco 0, definido por inexistente, indica que não são aplicados processos de gestão, e a escala no marco 5, definido por otimizado, indica que as melhores práticas são seguidas e automatizadas, conforme apresentado em (MELO, 2007).   

Foram realizadas entrevistas com pessoas que ocupam cargos diferenciados em áreas distintas, e que possuem contato direto com os ambientes de processamento. A pesquisa analisou a importância, desempenho, controle interno e maturidade do processo de gerenciamento de capacidade dos ambientes de processamento de dados em que extraiu um relatório com as sugestões e propostas com sugestões e a utilização da ferramenta SPEKX® for IT Governance direcionado para Processo Gerenciamento de Níveis e Serviços em que abrange as atividades de registro e definição de serviços e indicadores, validação, aprovação e revisões, baseadas em tipo de serviço, tipos de medições e informações de capacidade, disponibilidade e continuidade do serviço (SPEKX, 2009).

A partir do levantamento dos problemas dos serviços prestado pela área de TI, verificou-se a necessidade de desenvolver uma proposta para gerenciamento de capacidade.
5.
ESTUDO DE CASO

Percebe-se que as organizações que possuem alto desempenho em TI compartilham dos mesmos atributos: cultura de gerenciamento, cultura de casualidade e cultura de controles auditáveis (BEHR, 2004). Dessa maneira, após o diagnostico dos pontos que serão abordadas para melhorar a qualidade percebida dos serviços de TI, identificam-se: pontos em discussão, sugestões de melhorias,  resultados esperados, melhorias observadas, resultados percebidos e, finalizando,  apresenta-se um quadro resumo.

Pontos em discussão – Percebeu-se que a monitoração dos sistemas e equipamentos é realizada em ambientes separados, localizados nas áreas destinadas a pessoas. Nestes ambientes de processamento verifica-se o ineficiente gerenciamento de capacidade em função, principalmente do grande número de mudanças realizadas sem o devido mapeamento e controle do processo.

Verifica-se que há falhas nos processos de mudanças e configurações por utilizarem sistemas diferentes e não integrados, acarretando erros. Observou-se que o SPEKX® – ferramenta para automação de processos de TI voltada para o gerenciamento de configuração de ambiente de TI, e sistemas de controles internos e com base de dados distintos, Banco de dados proprietário e corporativo respectivamente _ às vezes não e utilizado adequadamente.

Sugestões de melhorias – Recomendou-se a aplicação das melhores práticas observadas no ITIL por meio da disciplina de gerenciamento de capacidade integrado com os demais processos da ITIL, mas, principalmente, com os processos de mudanças.

Apontou-se para a relevância da  redução do tempo  de inoperância,  para a pertinência da manutenção da documentação atualizada bem como da regularidade no monitoramento da capacidade. Propõe-se a utilização de solução de gerenciamento e monitoração da capacidade integrada com a Base de Dados do Gerenciamento de Configuração – BDGC, e com Base de Dados de Capacidades – BDC _ já existente e com  treshouds configurados previamente. 

Avaliou-se a escalabilidade como um fator crítico onde as alterações de capacidade são passíveis de acontecer sem provisionamento e com freqüência variável.

Sugeriu-se que um meio para solucionar os problemas de atualização das informações poderá ser feito com a adoção de processos automatizados, fazendo uso de uma solução de gerenciamento e monitoração altamente integrada.

Identificou-se a necessidade de levantamento do grau de maturidade do processo a fim de identificar a necessidade do gerenciamento de capacidades. 

Destacou-se que a utilização adequada da ferramenta SPEKX® poderia diminuir o nível de inconsistência apontado por meio do diagnóstico elaborado no setor. Com isto, sugeriu-se que os gestores adotassem procedimentos de acompanhamento, capacitação, qualificação e treinamento e atribuíssem  responsabilidades aos profissionais envolvidos.

Resultados Esperados – Espera-se que o gerenciamento da infra-estrutura de TI baseado na aplicabilidade do gerenciamento de capacidade do ITIL otimize o custo de operacionalidade. Tarefas como garantir e aumentar a disponibilidade da infra-estrutura de tecnologia da informação, elevar o nível de desempenho dos serviços prestados, permitir flexibilidade no atendimento da demanda, diminuir os efeitos das mudanças, aumentar a eficiência na resolução dos problemas, reduzir o custo das falhas e diminuir o custo dos serviços de TI são de almejado alcance  pela equipe aplicadora da proposta.
Melhorias Observadas – Decidiu-se que as mudanças podem ser programadas, desde que aprovadas por um comitê e no caso das mudanças emergências sejam feitas através de um comitê de crise específico para este caso. Uma vez que o objeto de estudo em questão __ juntamente com a proposta de melhoria indicada __ foi direcionado a diretorias superiores responsáveis, estas deverão apreciar de forma a aceitar ou não as sugestões indicadas. Fez-se o levantamento do grau de maturidade em que os resultados serão apontados nos relatórios percebidos. Até o fim do proposto trabalho não houve resposta da diretoria quanto às sugestões apontadas.
Resultados Percebidos – A princípio observou-se mudança de postura dos profissionais envolvidos. Todo o processo de análise de aplicabilidade do gerenciamento de capacidades baseado na biblioteca de melhores práticas do ITIL, proporcionou-se à organização reconhecer sua importância e, ainda, observar que há tarefas básicas de gerenciamento que podem variar de acordo com o profissional que as aplicam; observando-se  a necessidade de se utilizar soluções integradas de gerenciamento e monitoração, através de processos formalizados.

Na empresa em questão, toda mudança no ambiente de produção ocorre por meio de um Registro De Mudança (RDM) efetuado na ferramenta SPEKX®. Adotaram-se alguns procedimentos que, após a solicitação do Registro de Mudança - RDM, o solicitante deve procurar o gerente imediato seguido por seu superior para a devida notificação, conhecimento e aceite.

Com relação ao grau de maturidade
 do processo, este ficou entre 1 e 2, portanto, considera-se a maturidade do processo como inicial/Ad Hoc, onde a organização reconhece a necessidade do gerenciamento de capacidade. O Quadro 1 mostra um resumo da aplicação da disciplina de gerenciamento de capacidades.

 Quadro 1 - síntese da aplicabilidade do gerenciamento de capacidades

	Disciplina
	Pontos em Discussão
	Sugestões de Melhorias
	Resultados Esperados
	Melhorias Observadas
	Resultados Percebidos

	Gerenciamento de capacidades
	- Insatisfação dos usuários;

- Ineficiência no Gerenciamento de capacidades;

- Bancos de dados distintos com informações relevantes ao gerenciamento.

	- Implantar sistemas de gerenciamento e monitoramento integrado com os processos do ITIL;

- Conscientizar do valor do gerenciamento de capacidades quando aplicado de forma a aperfeiçoar os recursos da empresa.
	- Aperfeiçoar os custos dos recursos da empresa;
- Melhorar o nível de satisfação dos usuários.

	- Valorizar a importância da necessidade do gerenciamento de capacidade com integridade;
- Analise, pela comissão responsável das sugestões de melhorias apresentadas.
	- Padronização de processos de mudança.


Os resultados alcançados com a aplicação da disciplina de Gerenciamento de Capacidades contribuíram para o direcionamento de ações preventivas e corretivas ao longo do processo de gerenciamento de capacidades de forma a aperfeiçoar seus recursos. 

6.
CONCLUSÃO
As áreas de tecnologia estão percebendo que é preciso muita habilidade para gerenciar a capacidade dos recursos de TI de forma efetiva, a tempo de atender os negócios de missão crítica.

Na medida em que os serviços se tornam mais críticos, fica mais difícil atender às expectativas, já que os recursos de TI estão cada vez mais distribuídos e interativos, requerendo especializações, mudanças e ajustes. Da mesma forma  em que as aplicações se sofisticam, exigindo níveis maiores de desempenho, as técnicas e processos manuais para controle da infra-estrutura induzem ao atraso ou, o que é pior, ao erro.

Sem automatizar a coleta das informações sobre a infra-estrutura, o gerente de TI não consegue acompanhar a velocidade das mudanças e as informações sobre a capacidade, que  deixam de ser confiáveis para quem delas necessita. Quanto mais manual for o conhecimento suprido pela equipe, mais difícil será a sustentação da informação ao longo do tempo.

A atualização dos dados está intimamente ligada à coleta e qualidade. Alterações constantes na configuração da infra-estrutura devem ser seguidas de mudanças na capacidade e, se suportada por controles manuais, ficam obsoletas mais rapidamente do que os administradores podem atualizá-las. Manter as informações atualizadas depende das atividades operacionais que estejam sendo realizadas.

Tão importante quanto à atualização dos dados é a habilidade de integração dos processos existentes, sem esquecer que ao usar um BDGC, como definido pelo ITIL, é preciso que ele suporte as configurações e que suas informações estejam disponíveis para os outros processos. Tal qual a importância do BDGC é o BDC, onde deve haver informações de capacidade vitais para a prestação de serviços da organização.

Como resultado deste estudo, verificou-se que embora as implementações dos processos do ITIL sejam fundamentais para o gerenciamento de capacidade, observa-se a necessidade da adoção de soluções automatizadas de gerenciamento. Sistemas que fazem com que a varredura dos componentes conectados em rede possam garantir a constante atualização e integridade das informações contidas no BDGC e BDC, respectivamente. É necessário também avaliar a escalabilidade, que se considera um fator crítico para o negócio onde as alterações de capacidade podem acontecer diversas vezes ao mês e até ao dia.

O Gerenciamento de Capacidade é essencial para a entrega de serviços de TI de alta qualidade e a baixo custo. Ele deve ser visto como um processo integrante dos serviços de TI, provendo informações para subsidiar a tomada de decisões em momentos de crise e no fechamento de acordo para prestação de serviços. 

Assim, através do gerenciamento de capacidade, utilizando a metodologia ITIL, a empresa em questão foi capaz de realizar a prospecção dos recursos tecnológicos usando o custo como artifício, para que os gestores dos sistemas corporativos entendam o quanto e quão necessário seu sistema é para a empresa.
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APPLICATION ANALYSIS OF CAPABILITY MANAGEMENT IN BANKING SECTOR 

Resume: This article presents a study on the importance of management capacity through the application of best practices of library ITIL - Information Technology Infrastructure Library - with the focus on knowledge management. It was observed that the area of Information Technology (IT), the library with the data of information technology, the ability of the management as a way of exploring the resources of T, through analysis of process management capability as strategic point a company in the banking sector. The method is the literature review and verified through a case study exploration. The main contribution of this paper is the proposal for analysis of capacity management in a real environment, where it is concluded that application of the ITIL methodology was capable of performing the exploration of technological resources.
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