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GAIAT.S. - CONTRIBU~IC}(~)ES E MATURIDADE PARA
TRANSICAO DE SERVICOS

Resumo

Objetivo: Apresentar modelo de maturidade e capacidade para implantagéo da gestao
de transigdo de servigos baseados nas boas praticas do Information Technology
Infrastructure Library (ITIL).

Design/Metodologia/Abordagem: A metodologia proposta foi desenvolvida pela
Fabrica de Projetos em TIC do Departamento de Computagao da Universidade Estadual
de Londrina. A GAIA apresenta uma metodologia consolidada por varios estudos que
segue alguns estagios como levantamento do estado da arte, criagdo do protétipo em
versao inicial, selecdo de estudo de caso e validagao para consolidacdo do Framework.
Resultados: Os resultados preliminares do estudo apontam para a eficiéncia do modelo
no contexto organizacional de instituicdes que lidam com servigos de TI. Estes servigos
podem ser proprios ou terceirizados. Com a aplicagcao da pesquisa foi possivel tracar
melhor os processos e subprocessos dos servigos disponiveis no GAIA Transi¢cao de
Servigos e prepara-lo melhor para o estudo de caso a ser realizado posteriormente.
Limitagoes da pesquisa: O estudo apresenta como limitagao inicial ser avaliado a partir
da apreciacao de especialistas que auxiliaram no desenho do modelo.

Implicagoes praticas: Para avaliagdo do modelo inicial foi importante que os perfis dos
profissionais especialistas tivessem aderéncia a area de conhecimento da computacao
por ser ela a responsavel pela gestao dos servigos de Tl de uma organizagao.
Originalidade/valor: O numero de fracassos na transicdo de servigos de Tl e seu
consequente impacto nas organizagdes mostram que a falta de conhecimento para a
implantacao de gestao da Transigdo de Servigos ainda € algo que carece de pesquisas.
A proposi¢cao do modelo parte, entdo, da constatagdo dessa caréncia do “como” fazer.

Palavras-chave: Transicao de servigos. Maturidade. Gestédo de TI. ITIL.
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GAIA S.T. - CONTRIBUTIONS AND MATURITY FOR
SERVICE TRANSITION

Abstract

Goal: Present a maturity and capacity model for implementing service transition
management based on the best practices of the Information Technology Infrastructure
Library (ITIL)

Design / Methodology / Approach: The proposed methodology was developed by the
IT Projects Factory of the Department of Computing at the State University of Londrina.
GAIA presents a methodology consolidated by several studies that follows some stages
such as survey of the state of the art, creation of the prototype in initial version, selection
of case study and validation for consolidation of the Framework.

Results: The preliminary results of the study point to the efficiency of the model in the
organizational context of institutions that deal with IT services. These services can be
own or outsourced. With the application of the research, it was possible to better trace
the processes and sub-processes of the services available in GAIA Service Transition
and better prepare it for the case study to be carried out later.

Limitations of the research: The study has as its initial limitation to be evaluated based
on the appreciation of specialists who assisted in the design of the model.

Practical implications: For the evaluation of the initial model, it is important that the
profiles of the specialist professionals meet the computer knowledge area responsible
for IT services of an organization.

Originality / value: The number of failures in IT service transition and their consequent
impact on organizations show that the lack of knowledge for implementing the Service
Transition Management is still something that needs research. The proposition of the

model starts, then, from the observation of this lack of “how” to do.

Keywords: Service transition. Maturity. It management. ITIL.
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1 Introducgao

A area de tecnologia da informagéo tem crescido em importancia sobretudo nos
ultimos anos. Isso porque as organizacées de modo geral tém necessitado e dependem
cada vez mais dos servigos da Tl. Seja algo simples como um e-mail para comunicacéo,
internet para conexao ou até mesmo um recurso para edi¢ao de textos, até coisas mais
complexas como grandes servidores, data centers e servigos diversos, a Tl tem crescido
em relevancia e muitas empresas buscam se adequar a um novo formato de negécio.
Venda pela internet, marketing e suporte ao cliente pelas redes sociais, sdo apenas
alguns dos recursos mais utilizados atualmente.

Essa mudanga na forma como as organizagbes consomem tecnologia tem
diminuido a distancia que ainda existe entre elas e seus clientes. Visando melhorar cada
vez mais os servigos oferecidos em busca do aumento da satisfacdo das partes
envolvidas, € que as instituicbes vém buscando o auxilio dos servigos de Tl de modo a,
também, otimizar recursos buscando “fazer mais com menos”.

Ha que se considerar também a constante evolugcdo das tecnologias e
consequente aumento de sua complexidade, o que exige frequéncia na atualizagao do
corpo técnico envolvido e, tal complexidade, apresenta novos desafios que dificultam a
atuagao destes profissionais criando novos problemas, como questdes relacionadas a
seguranga, por exemplo (ITSM, 2017).

Outro elemento importante nesse contexto é a falta de agdes e métricas que
permitam aumentar o controle sobre processos e servigos de Tl em uma organizagao.
Levantamento recente mostra que os desafios que prevalecem estédo relacionados a
processos e servigos, agdes e indicadores. Isso tem imposto descrédito para a area de
Gerenciamento de servigos de Tl (AXELOS, 2017).

Para lidar com essas realidades, varias ferramentas foram desenvolvidas a partir
da contribuicdo de varios profissionais no mundo inteiro. Uma dela, o ITIL, € um dos
mais importantes Frameworks no contexto das tecnologias e €& voltado ao
gerenciamento de servigos. Aliado a outros como o CobiT, o ITIL tem possibilitado o
éxito de muitas organizagdes diante dos desafios que o mercado vem sofrendo e que
foram mencionados anteriormente (ROCHA, 2019). E completo em seu conjunto de

instrucdes, mas peca por ndo mostrar como deve ser implantado (PEREIRA, 2010).
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Para lidar com isso, novos estudos tém sido realizados a fim de encontrar uma solugao
viavel que facilite sua utilizagao.

Dividir para conquistar tem sido a filosofia utilizada em varios trabalhos
encontrados na literatura. Quebrar um grande problema em partes menores pode
significar redugéo de esforgos e aumento dos ganhos na implantagéo do ITIL.

Diante de tudo que foi exposto, surge a pergunta norteadora deste estudo: Como
facilitar a compreensao e consequente adesao as praticas do guia ITIL v3 na area
de Transicao de Servicos de TI? Diante dessa questdo, pretende-se, com essa
pesquisa, propor um modelo hibrido composto por niveis de maturidade e capacidade
baseado no ITIL v3 com foco na Transigdo de Servigos. Também foi considerado para
este estudo a expertise da fabrica de projeto de TIC GAIA com varios estudos ja
desenvolvidos e validados com uma vasta contribuigdo no campo cientifico, sobretudo
com a utilizacdo dos niveis de maturidade. Implantar modelos como o ITIL pode
apresentar um alto grau de complexidade. Por isso, objetiva-se desenvolver um modelo
de maturidade para implantacéo de gestédo de servigos de Tl fundamentado no ITIL v3.
Chamado GAIA Transig¢ao de Servicos, consiste em um Framework com o propésito de
enfrentar o cenario complexo com o qual a Tl lida de modo a facilitar o processo de
implantac&o da gestéo de transic&o de servigos de TI.

Para compreender os resultados preliminares, o presente artigo esta assim
organizado: Na sec¢do seguinte é realizada uma breve explanagdo sobre o
Gerenciamento de Servigos de Tl e sua importancia no mundo corporativo além de
apresentar o ITIL Service Transition. Na se¢édo 3 é apresentada a metodologia adotada
nessa pesquisa. A seguir, na se¢ao 4, sao expostas as contribuicdes dos especialistas
para o Framework. Na se¢édo 5 demonstra-se a versao consolidada do GAIA Transi¢cao
de Servigos. Na sec¢éo 6 sao descritas as consideragoes finais e, por fim, as referéncias

utilizadas nesse estudo.

2 Gerenciamento de servicos e Tl

Sem duvida que gerenciar servigos de Tl atualmente é um dos maiores desafios
e, também, é um tema emergente em pesquisas académicas por ter extrema relevancia
e por contar com uma escassez grande de trabalhos existentes. E por causa da gestdo

de servigos que se pode assegurar que a Tl esta alinhada as necessidades do negécio
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(SORTICA et. al., 2004; SILVA, 2012). E considerada uma pratica profissional
amplamente conhecida e amparada por um extenso corpo de conhecimento,
experiéncia e habilidades (GROSSRRITANNIEN, 2007).

Para assegurar que haja uma melhoria efetiva dos servigos de Tl € necessario
estabelecer processos formais, alinhados com a estratégia da organizagdo. Muitos
movimentos como Agile e DevOps tém demonstrado uma parcela significativa de
contribuicdo para a melhoria constante nos servigos de Tl mas, consequentemente, tém
ampliado os desafios dessa area. E nesse interim que vem se destacando cada vez
mais o ITIL cujo principal objetivo € melhorar os servigos de Tl de uma organizagao. Ele
€ um padrao mundial aceito e reconhecido quando o assunto € melhores praticas de
gestao de servigos de TIC (GAFFO, 2013) e vem sendo reconhecido como o melhor
framework para a area de gerenciamento de servigos de Tl (SHARIFI, 2008). Entre as
varias vantagens que se apresentam para a utilizagao do ITIL estdo: aumento dos lucros
e receita, economia financeira no tempo e melhor gerenciamento e uso de recursos,
economia de retrabalho, melhora no tempo para langamento de novos produtos e
servicos e tomada de deciséo e riscos otimizada (CARTLIDGE et al., 2007). O ITIL esta
organizado em torno do ciclo e vida de um servigo e é estruturado em 5 bibliotecas onde

uma delas é dedicada exclusivamente a transi¢do de servigos.

2.1 ltil service transition

Esta é uma biblioteca muito conhecida nos espacos de tecnologia mundo afora.
E um instrumento desenvolvido pelo governo britanico através do Office of Government
Commerce (OGC) que visa tornar eficaz e eficiente os servigos publicos de Tl e seus
custos (WANG, 2010).

A biblioteca Service Transition orienta para as praticas recomendadas e voltadas
para o estagio de transi¢do de servigos (RANCE, 2011).

Apresenta alguns objetivos como: planejar e gerenciar mudancgas de servigo de
maneira eficiente e eficaz e garantir que as mudangas de servigos criem o valor
esperado do negdcio. Além disso, € composto por 7 processos que sao responsaveis
pelo sucesso destes objetivos. Entre os processos estao: planejamento de transigao e

suporte, gerenciamento de mudancgas e gerenciamento de langamento e implantacao
(RANCE, 2011).
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2.2 Modelo de maturidade

Os modelos de maturidade, sobretudo nos ultimos tempos, tém se tornado um
recurso indispensavel para auxiliar na tratativa de guias e Frameworks complexos em
seu processo de implantacdo. Basicamente, os niveis de maturidade estabelecem
estagios de melhorias e implementacao de processos na organizacédo (SOFTEX, 2015).
Esse formato permite definir uma métrica importante para as organizagdes: quanto
maior for a maturidade, maior sera a capacidade dessa organizagdo (GUEDES, 2012).
O nivel de maturidade indica o perfil da empresa e aponta quais os caminhos para a
melhoria de um determinado processo, além de identificar subprocessos chaves e quais
deve-se priorizar (MESQUITA, 2014). Com ele é possivel aplicar o conceito mencionado
de dividir um problema grande em partes menores.

Varios estudos que utilizam de niveis de maturidade foram selecionados e
analisados para a composicdo deste trabalho. Entre os principais resultados
encontrados estéo:

o Capability maturity model integration for services(CMMI-SVC) (TEAM,

2010).

e A Maturity Model for Implementing ITIL v3 (PEREIRA & SILVA, 2010).

e  Process Maturity Framework (HUNNEBECK, 2011).

e Guia Geral MPS de Servigos (SOFTEX, 2015).

e Organizational Project Management Maturity Model (COMMITTEE, 2003).

Além destes, foram identificados na literatura pesquisas desenvolvidas que
permite assegurar a eficacia na utilizacdo de modelo de maturidade associado a outros

guias. Este levantamento pode ser verificado no estudo de Rocha e Barros (2018).

3 Metodologia

O desenvolvimento dessa pesquisa segue uma abordagem qualitativa escolhida
na intencao de verificar uma das etapas de constru¢do do Framework GAIA T.S que
consiste no aperfeicoamento e validagdo do modelo proposto. Esta etapa tem grande

relevancia pois conta com a contribuicdo de especialistas que interviram com suas
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avaliagdes apresentando aspectos importantes e que foram incorporadas para garantir
maior acuracia do modelo.

A metodologia empregada neste estudo é fruto do trabalho de varios
pesquisadores e passou por melhorias continuas até a versao ja consolidada e utilizada
nesta pesquisa. Essa base de conhecimento foi fundamental para o sucesso dessa
pesquisa. Ela foi desenvolvida pela GAIA - Fabrica de Projetos de Tecnologia de
Informagao, organismo pertencente ao Departamento de Computagao da Universidade
Estadual de Londrina — UEL e esta estruturada em partes distintas onde cada uma das
partes retroalimenta a subsequente. No trabalho apresentado por Rocha et al. (2019) é
possivel perceber que n&o existia a etapa de Melhoria Continua que foi implementada
na metodologia a partir das contribuigbes dos especialistas. As etapas foram
desenhadas em forma de processos para assegurar sua compreensdo. E uma
metodologia desenvolvida para alcangar um objetivo especifico: criar Frameworks.
Portanto, passam a ser quatro as etapas da metodologia: Anadlise Tedrica,
Desenvolvimento, Validagdo e Melhoria Continua. Neste artigo pretende-se apresentar
os resultados obtidos com a submissao da versao preliminar do GAIA T.S. a apreciagao
dos especialistas através de questionario, o que pode ser visto na Error! Reference
source not found.. Como ja mencionado, o trabalho avaliativo realizado sobre o modelo
proposto visa, de forma colaborativa, mitigar deficiéncias identificadas por
profissionais/estudiosos na area de Tl até uma versdo madura do GAIA T.S. A Error!
Reference source not found. apresenta o0 momento da metodologia em que essa

avaliacao é realizada:

Figura 1 - Metodologia GAIA. Fonte: adaptado de (HORITA & BARROS, 2012;
UENO, 2018).
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Na proxima secdo serdo apresentadas as intervencbes dos especialistas e

descrito o processo realizado para melhoria e validagdo do modelo.

4 Contribuicao dos especialistas para o (re)desenho do framework GAIA

Transicao de Servigos

Uma das etapas da metodologia empregada neste estudo € a analise feita por
um corpo técnico de profissionais e estudiosos que interviram no framework GAIA T.S.
O perfil dessas pessoas é variado porem todos atendem aos requisitos de qualificagao
€ experiéncia na area de conhecimento sobre a qual esse estudo trata (ROCHA, 2019).

A aplicagdo do questionario avaliativo aconteceu ao logo do més de maio de
2019, entre os dias 06 e 24 do referido més. Participaram da pesquisa 21 especialistas.
Todos profissionais inseridos no mercado de tecnologia em empresas de ramos
variados de atuagao. A eles, foi apresentado a seguinte relacdo de materiais:

o Documento descritivo que detalha o Framework GAIA Transicdo de

Servicos mencionando metodologias, fundamentagdo tedrica e niveis de

maturidade.

. Apresentacdo do Macroprocesso, dos processos e suas respectivas

atividades com parte do modelo (o protétipo).

. Templates criados para suportar a implantacdo e utilizacdo do

Framework em sua versao primaria.

Para assegurar a qualidade no processo de avaliagdo, foram realizadas
perguntas que auxiliariam na analise do protétipo objetivando valida-lo ou obter
contribuicbes de melhoria possiveis de serem implementadas. Foram 6 questbes
fechadas sendo apenas 1 aberta para duvidas, criticas e sugestbes. Foi utilizado a
escala de Likert com variagdo de 1 e 5 onde 1 refere-se a discordancia total e 5 a sua

concordancia total. Na sequéncia estao dispostas as questdes apresentadas:

1) As definigdes do framework GAIA Transicdo de Servigos (procedimentos,

processos, documentacgao técnica, niveis de maturidade e capacidade) estao

evidenciadas e estdo claras no modelo apresentado.
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As informacdes apresentadas no instrumento de orientacido dizem respeito a um
modelo de Maturidade/Capacidade para Transicdo de Servigos de Tl baseado
no ITIL v3.

Os detalhamentos dos niveis de Maturidade/Capacidade sdo 6bvios e estdo bem
definidos no que se refere a Transicdo de Servigos de TI.

O Framework GAIA Transigao de Servigos, conta com metodologia e orientagdes
de facil compreensao que possibilite sua adogéo e sua implantagéo por parte
das organiza¢des mostrando, além do que deve ser feito, o "como" deve ser
feito.

Na macroestrutura do modelo é possivel verificar as areas, niveis de maturidade
e processos. O modelo apresenta nitidamente estes processos de modo que
possibilite a organizac&o realizar sua leitura e consequente compreensdo para
a adocao do framework e apresenta niveis de maturidade/capacidade em seus
subprocessos e workflow a serem perseguidos pela organizagao o que auxilia
no entendimento de como implementa-lo(s) facilitando sua interpretacgéo.

O modelo de maturidade/capacidade para Transi¢cdo de Servigos baseado no
ITIL v3 é util, simples e indispensavel na tarefa de planejar e gerir as transigées
de servigos de uma instituicdo. Apresenta como principal caracteristica, que o
distingue de qualquer outro produto existente, as orientagdes e diretrizes para
que seja implantado de maneira gradativa e incremental, o que faz dele um
diferencial para as empresas. Esta caracteristica o torna distinto e Unico para
organizagoes de qualquer porte.

Consideragdes gerais sobre 0 modelo (Criticas e sugestdes).

O resultado das avaliagbes permitiu identificar pequenas melhorias propostas
para o modelo e modificagdes importantes para torna-lo ainda mais robusto. Ao
final das contribui¢cdes, algumas sugestoes foram feitas cuja descricao esta na

préxima segao.

4.1 Resultados parciais

O recorte de qualidade definido para o modelo proposto foi de 90% da variagao

da escala estabelecida. Isso significa que para ser considerado apto para realizagao do

estudo de caso, a média alcangcada na avaliagdo dos especialistas deveria ser de, no
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minimo, 4,5 na nota. O quadro 1 mostra a tabela com a quantidade de notas, as notas

€ a média obtida pelo protétipo apresentado:

Quadro 1: Resultados - avaliacdo dos especialistas

Participantes Avaliagao Média Geral
Motas Quantidade

4,51

Fonte: Autor (2019).

Um dos questionamentos apresentados diz respeito a necessidade de utilizagao
de niveis de capacidade como o proposto no guia CMMI. No entanto € importante
salientar que os niveis de capacidade também foram previstos nesse estudo pois, dada
a caracteristica heterogénea de porte das organizagdes nas quais os especialistas estéo
inseridos, fez-se necessario pensar na condi¢ao evolutiva que uma determina empresa
tem para implantar um processo individual em sua totalidade (TEAM, 2010). Em linhas
gerais, a capacidade diz respeito as condicdes que uma organizagcao tem de
implementar um processo em sua totalidade ou apenas parcialmente. Portanto,
assegurar esse formato no modelo é crucial para garantir que qualquer instituicdo, de
qualquer porte, possa adota-lo se assim desejar.

Apds a obtencao das contribuicbes nesse estagio de avaliagédo, foi possivel
aperfeigoar a versdo GAIA T.S. e obter uma versao consolidada que sera utilizada em
estudo de caso a ser desenvolvido. Na se¢do seguinte é apresentada a versao final do

Framework para Transi¢ao de Servigos.

5 Versao consolidada

O GAIA T.S. é composto de um Q.A.D. (Questionario de Avaliacédo Diagndstica)
que visa identificar o nivel de maturidade em que uma organizagéo se encontra. Ele foi

desenvolvido a partir dos trabalhos de Ueno (2018), Gaffo (2013) e Brigané e Barros
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(2011). E constituido de 40 questdes onde 38 delas tratam de situagdes comuns ao dia-
a-dia das empresas. Ainda, baseado no estudo desenvolvido por Brigané e Barros
(2011), as questdes contam com um Fator Multiplicativo e com peso que é definido para
cada area do Framework.

O modelo de maturidade foi construido a partir das pesquisas de Ueno (2018) e
Gaffo (2013). O modelo de capacidade foi desenvolvido com base nos estudos de Team
(2010) e Iso (2015) e conta com 5 niveis que sdo apresentados a seguir:

Nivel 1 - Incompleto - O processo ndo é implementado ou n&o atinge o seu
propésito. Ele ndo é executado ou é, de maneira muito superficial.

Nivel 2 - Realizado - Um processo cuja capacidade encontra-se no nivel 2 &
caracterizado como um processo executado. Os propésitos sdo alcangados mesmo que
parcialmente e o processo apresenta seus primeiros resultados. Os objetivos
especificos sdo alcangados, no entanto, ainda ndo sao gerenciados.

Nivel 3 - Gerenciado - O nivel anterior, agora, € implementado de forma
gerenciada e em conformidade com a politica definida, ou seja, é planejado de forma
convergente e, associado a recursos adequados, entrega resultados de maneira
controlada.

Nivel 4 - Estabelecido — Agora é implementado utilizando processos definidos
que sdo capazes de alcancar os resultados almejados. Mecanismos de controle,
modelos adequados de instrumentos sdo utilizados e armazenados de modo a manter
as experiéncias como licbes aprendidas.

Nivel 5 - Otimizado - Neste ultimo nivel, o processo opera agora de forma
preditiva dentro dos limites definidos para alcangar os resultados planejados.

Os niveis de maturidade foram definidos conforme a Figura 2 apresentada na

sequéncia:
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Ctimizado
Agors & GrEanEacic ja conts fom bade de
conhecinmrba ¢ ligées  aprendides  bem
definides  que  conbribiem  para  malhania
cafitfitia.

Gerenciado

Meste nivel o organizaco, adidonaimente,
Insene ticnicas de montoaments e aaliacho
das Transipdes de Servicos com bese em
indicadores bem definidos,

Padronizado

Mhiste vivel a5 orperizacies @ maetudan
akgamas atisidados g mareina conbalada, jA
pariam ¢ monitram as Tamighis o
Zordpos

Conhecido

Cigamzacies gl edlio mneste bl dives
wca ativaiades Busicas relacionadi
Transi i &6 Sanios.

Inicial
Chigaizagdess que % mosbe awdl o
identificam & Transiglo de Servigos ou ontho
car Otz na Oe meanra as-hac,

Figura 2 - Niveis de maturidade. Fonte: Autor (2019). Adaptado de Ueno (2018)
e Gaffo (2013).

O Framework GAIA T.S. tem ainda, além do Q.A.D., os niveis de maturidade e
capacidade, por areas e servigos (Rocha, 2019). A Error! Reference source not found.

mostra o Framework GAIA T.S. em sua totalidade:
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Figura 3 - Gaia Transi¢ao de Servigos. Fonte: Autor (2019).
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As areas sao descritas na horizontal. Cada nivel de maturidade (de 1 a 5) estéao
dispostos na vertical. No Nivel 1 (inicial), na area Projeto, temos o servigo Planejamento
e Suporte a Transi¢cdo. A descricdo das areas e servicos do GAIA T.S. podem ser
consultados no trabalho de Rocha (2019). O servigo mencionado € apresentado na

Error! Reference source not found. que demonstra seus niveis de maturidade.

Mtvel 1 (niciaf) Nivel 2 [Comhecido)  ° Mivel 3 [Padronizada)  © Niveld (Qerenciagdoy Nivel § |Ctimizads) \
AlGEncia e | Flnsamanic a | Flaamam & Poillice da Fupans | sortoramants,
plangamema g f FUpAIE A i EI0ma i ranif afransia a H meding g
R Y e T ] trancigso parcil cornpkin @ Indicadones ! mehora confna

el e

[ocumeniacio - @
E Li;dos aptendidn

Planajamenio » supfie a Transisio

Figura 3 - Servigo de Planejamento e Suporte a Transi¢cao. Fonte: Autor (2019).

Finalmente, os niveis de capacidade estdo descritos através de tarefas que sao
definidas dentro do servigo de Planejamento e Suporte a Transi¢ao, conforme Error!

Reference source not found..
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Figura 4 - Tarefas do servico de Planejamento e Suporte a Transi¢do. Fonte:
Autor (2019).

6 Consideragoes finais

Os resultados apresentados nessa pesquisa mostram a evolugao significativa,
diga-se de passagem, do estudo em curso para constru¢do de um Framework que
contribua na implantacao da gestao de Transicao de Servigos. Intitulado GAIA Transi¢cao
de Servicos, o Framework se dispde a solucionar um dos maiores problemas na area
de tecnologia de informacgao, especialmente para pequenas e médias empresas que
costumam nao ter condicdes financeiras para a contratacdo de consultoria
especializada, que é a adogédo de um guia que, além de orientar e discorrer sobre as
boas praticas voltadas para servigos de Tl de uma empresa, mostra também como
implantar tais praticas. Assim, é correto afirmar que o GAIA T.S. se propde a entregar
0S passos necessarios para implantar a gestao de servigcos de Tl. Além disso, oferece
instrumentais que habilitardo as organiza¢des a implementar mecanismos de controle
de ligdes aprendidas nesse campo. Por fim, com a contribuicdo de profissionais
especialistas na éarea, foi possivel consolidar a versdo do referido modelo que sera

utilizada para desenvolvimento do estudo de caso em trabalhos futuros.
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