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RESUMO

CONVERGENCIA TELECOMUNICACOES-TI, UM CASO PRATICO:
FRAMEWORK DE OPERACOES DE UMA EMPRESA PROVEDORA DE
SERVICOS DE TELECOMUNICACOES

Autor: Gustavo Roberto Brambila
Orientador: Prof. Dr. Jodo Souza Neto
Programa de Pés-graduacio em Engenharia Elétrica

Brasilia, 05 de maio de 2008.

Este trabalho apresenta uma proposta de framework de operagdes convergente para as
areas de Telecomunicagdes e Tecnologia da Informagdo, adequado e customizado para o
contexto e as necessidades internas de uma empresa provedora de servigos de
telecomunicagdes. O Framework de Operagdes (FO) tem como objetivo definir um mapa
genérico de atividades e processos, comuns as areas de operagdo de TI e
Telecomunicacdes da operadora, servindo como modelo de referéncia para categorizar os
processos de negocio. Ele tem como premissas ser independente de estrutura
organizacional, tecnologia ou servicos oferecidos, orientado ao negocio e focado no
cliente final da empresa. Neste trabalho, apresentam-se o contexto de telecomunicagdes e
tecnologia da informagdo da empresa pesquisada, as estruturas organizacionais e as
principais responsabilidades e atividades das areas de operagdo. Realiza-se a revisdo dos
fundamentos teodricos e da literatura técnica dos modelos ITIL € eTOM, e estudo sobre a
convergéncia dos modelos e do gerenciamento de servicos. Como ferramenta de suporte
para a operadora, no mapeamento de processos na area de operagdo, apresenta-se a
proposta do modelo ou framework de operagdo convergente com a descricdo das
caracteristicas, papéis ¢ responsabilidades de cada grupo de processos, a comparagio
funcional com ITIL e eTOM, e o mapeamento das areas de operagdes de TI e
telecomunicagdes no framework proposto. Como resultado do estudo, apresenta-se um
diagnodstico de maturidade da empresa para a aplicacdo do framework de operagdes

proposto e a identificagdo de planos de a¢des e oportunidades de trabalhos futuros.
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ABSTRACT

TELECOMMUNICATION - IT CONVERGENCE, A PRACTICAL CASE:
TELECOMMUNICATION SERVICE PROVIDER OPERATIONS FRAMEWORK

This work presents a convergent operations Framework proposal for telecommunication
and information technology areas, suitable and customized to the context and internal
demands of a Telecommunication Service Provider. The Operations Framework (FO) has
the objective to define a generic map of activities and process usual in the company’s
telecommunication and IT operation areas, serving as reference model to categorize the
business process. It has the premises of being independent to the organizational structure,
technology or supplied services, giving orientation to the business and focusing the
company’s final client. In this work, are presented the telecommunication and IT context
in the Telecommunication Service Provider investigated, the organizational structures,
the main activities and responsibilities of the operational areas. It presents a review of the
theoretical foundations and technical literature of the models ITIL and eTOM, and study
about the convergence of models and management services. As support tool for the
company, in the mapping of processes within operation area, is presented a proposal of
convergent operations Framework with the feature descriptions, roles and responsibilities
of each processing group, the functional comparison with ITIL and eTOM and the
mapping of telecommunication and IT operation areas in the suggested Framework. As
result of the study, is presented a diagnostic of the company maturity for application of the
proposed operational Framework, and the identification of action plans and future works

opportunities.
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1- INTRODUCAO

Nos ultimos anos, a convergéncia dos servicos e redes de voz, de dados e de video
tem causado profundas transformagdes na industria de telecomunicagdes. Os efeitos podem
ser observados nas estruturas organizacionais das empresas, nas iniciativas de reengenharia
de processos ¢ nas infra-estruturas de rede e plataformas de servigos.

No passado, a infra-estrutura das redes de telecomunicacdes e de Tecnologia da
Informacao (TT) foi construida com base em tecnologias distintas, com metodologias e
processos sem pontos em comum. O historico de telecomunica¢des incentivou o
desenvolvimento de negocios a partir de modelos Unicos, integrados verticalmente em
“silos” e suportando os servicos de telefonia fixa, de telefonia movel, de comunicacdo de
dados e de multimidia, com a utilizagdo de diferentes tecnologias. O resultado desse
movimento foram centenas de implementagdes dispares e Unicas, aumentando a
complexidade das operagdes e os custos para os respectivos prestadores de servigo.

O aumento da concorréncia sobre 0s novos servigos, juntamente com as pressoes
sobre os custos, vem incentivando os prestadores de servigos de telecomunicacdes a revisar
e a transformar significativamente seus modelos de negdcios. As empresas precisam gerar
receita rapidamente, introduzindo novos servicos, ao tempo em que se movimentam para
reduzir os custos da infra-estrutura e dos processos operacionais internos.

O crescimento dramatico da Internet e das redes baseadas no Internet Protocol (IP)
fornece um cenario natural para a introdu¢do de novos servigos. A infra-estrutura que
suporta os servicos de voz segue essa tendéncia, transformando redes baseadas em
comutagdo de circuitos em redes baseadas em IP. Transformacdo semelhante estdo em
curso em servicos multimidia, que se deslocam das tecnologias analdgicas para as digitais,
também com base nessas redes. A figura 1.1 demonstra essa tendéncia, apontando para a
transferéncia de valor na nova geracdo de redes (do original inglés Next Generation
Networks) (NGN), na qual o tipo de servigo (voz, dados, video, televisdo) é s6 mais uma
aplicag@o que roda em uma infra-estrutura IP. Tal tendéncia permite a convergéncia entre:

e Telecomunicagdes e Tecnologia da Informacéo;

Servicos (Triple Play/Quadruple Play);

Telefonia fixa e telefonia mével,

Telecomunicagdes e midia digital;

Telecomunicagdes e equipamentos eletronicos pessoais.
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Figura 1.1 — Convergéncia de telecomunicacdes e de TI catalisada
por servicos baseados em tecnologia IP
Fonte: Adaptado pelo pesquisador a partir de Anthony (2007)

Nesse contexto, mudangas fundamentais serdo introduzidas no setor das
telecomunicagdes:

e Tecnologia: os prestadores de servicos de comunicagdo direcionardo esfor¢os para
consolidacdo de suas tecnologias de rede e plataformas de servigos, com o
objetivo de redugdo dos custos operacionais;

e Pessoas: as equipes responsaveis pelo planejamento, projeto e operagdo de
telecomunicagdes e tecnologia da informag@o passardo a trabalhar em sinergia e
poderao ser unificadas;

e Processos: os prestadores de servico de comunicag@o incentivarao a consolidacao
dos processos operacionais de gerenciamento de servigo, seguindo a tendéncia de
convergéncia dos modelos eTOM e ITIL.

A empresa operadora de telecomunicacdes objeto desta pesquisa foi uma das
primeiras, no Brasil, a oferecer a total convergéncia a seus clientes, com solugdes de
telefonia fixa e movel, dados e voz, longa distdncia nacional e internacional, data center,
Internet gratis, banda larga e acesso discado. Para tanto, vem investindo constantemente
nas infra-estruturas e processos de telecomunicacdes e em TI. A figura 1.2 demonstra o

porta-folio integrado de servicos da referida empresa, uma das maiores empresas do pais,



com atuacdo nacional nos servigos de telefonia de longa distancia e presenga em 11
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Figura 1.2 — Convergéncia total de servigos do grupo da empresa pesquisada
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

Todas as empresas de telecomunicacdes ou de tecnologia tém um plano estratégico
do seu negdcio, englobando itens como visdo, missdo, clientes-alvo, metas e objetivos. A
execugdo desse plano envolve a estruturagdo da empresa em torno de seus principais
processos operacionais.

A empresa ora pesquisada se enquadra nesse contexto e persegue a usualmente
chamada "disciplina da exceléncia operacional”, procurando constantemente entregar um
servico confiavel para o cliente final e com o menor custo possivel.

O cenario atual dessa empresa impde diversos desafios a busca da exceléncia
operacional. Entre eles, citam-se:

e A recente criagdo do Centro Nacional BrasilTelecom (CNBrasilTelecom),
unificando atividades de geréncia, de supervisdo, de operacdo e de manutencao de
redes de telecomunicag¢des do Centro Nacional de Redes e Servigos (CNRS/BSA),
do Centro Nacional de Geréncia de Redes (CNGR/FNS) e do Centro de Operagio
de Manutencdo das filiais do Acre/Ronddnia, Goias/Tocantins, Distrito Federal,
Mato Grosso, Mato Grosso do Sul, Parana, Santa Catarina ¢ Rio Grande do Sul,;

e A recente fusdo da Diretoria de Rede de Telecomunica¢des com a de TI, com
migracdo das atividades dessa ultima, com a operagdo e a manutengdo de
plataformas de Call Center, operacdao e manutencdo de plataformas de servigos
das redes Global System for Mobile Communications (GSM) e fixa para a

estrutura da Diretoria de Rede de Telecomunicagdes;



A recente entrada da telefonia méovel em operagdo e a grande demanda por
servicos convergentes nas redes de telefonia fixa (STFC), telefonia mével (GSM)
¢ de comunicac¢do de dados;

A diversificagdo e a sofisticacdo do parque de sistemas de suporte & operagdo
(Operations Support Systems) (OSS) e de suporte ao negocio (Business Support
Systems) (BSS), incluindo sistemas de Customer Relationship Managemende
(CRM), Billing, o Enterprise Resource Planning (ERP), Inventario, Trouble
Ticket, Workflow e Service Activators,

A recente aquisicdo e integragdo de empresas com atuagdo no Brasil e no exterior,
como a MetroRed, a Vant e a GlobeNet;

O langamento continuo de servigos de alta complexidade e de alto valor agregado
(Value Added Services Based On Ip) (VAS 1P), que demandam operagdo

convergente entre diferentes tecnologias (de telecomunicagdes e de TI).

Em relagdo a operadora enfocada, tais desafios suscitam as seguintes questdes:

como criar um modelo de operagdo que atinja alta produtividade e eficiéncia, um elevado

grau de automatizacdo de processos, controle e reducdo de custos e alcance do

reconhecimento dos clientes internos e externos? Como criar um modelo de operacdo e de

manutencdo convergente e sinérgico entre as atividades de rede de telecomunicagdes e de

TI?

Para tal, faz-se necessario um novo framework de operagdo que considere as

seguintes finalidades:

Atingir a maxima eficiéncia operacional, com sinergia entre operacdes de
telecomunicagoes e tecnologia da informagao;

Alcangar a maxima produtividade e privilegiar a automagao de atividades;

Atingir a maxima satisfagdo do cliente interno e do externo;

Praticar o menor custo possivel;

Criar ambientes que simplifiquem e facilitem o lancamento de novos servigos;
Dotar a operacao da visdo de seu impacto nos negocio da empresa;

Definir processos que garantam a integridade do inventario de rede da prestadora
e da base de dados de configuracdo de TI ou Configuration Management
Database (CMDB);

Integrar os processos de gestdo de mudangas de tecnologias e de TI e implementar

melhorias;



e Criar mecanismos de gerenciamento da operagdo, que permitam analisar o
desempenho das equipes, bem como os processos e os recursos utilizados, e
fornegam aos gestores insumos para suas decisoes.

A necessidade de respostas e de solugdes para esses desafios proporciona um
ambiente rico para pesquisas € uma oportunidade real para a proposi¢cdo de um novo
modelo ou framework de operagdes.

Este estudo tem como objetivo apresentar uma proposta de framework convergente,
adequado e customizado ao contexto e as necessidades internas da empresa pesquisada.

O trabalho ¢ relevante, primeiramente, porque visa a um avan¢o da empresa na
ampliacdo da convergéncia de seus processos de telecomunicacdes e de TI, dando assim
continuidade a sua persistente busca da chamada “disciplina da exceléncia operacional”.
Depois, porque pode contribuir para a ampliacdo dos conhecimentos na area, neste
momento em que a inovagdo e a procura da competitividade constituem dois dos mais
importantes desafios das empresas de telecomunicagodes e de TI.

Metodologicamente, o trabalho foi realizado pelos seguintes meios: a) pesquisa
documental, por meio de consulta aos modelos enhanced Telecom Operations Map
(eTOM), Information Technology Infraestructured Library (ITIL), New Generation
Operations Systems & Software (NGOSS) e Telecommunications Management Network
(TMN); b) pesquisa bibliografica a literatura técnica sobre o tema, visando a
fundamentac@o tedrica do modelo final e das melhorias propostas; ¢) pesquisa de campo,
para identificagdio das principais tendéncias de operag@o e de manuten¢do do mercado de
telecomunicagdes, bem como de solugdes ou de modelos de operagdo implementados com
sucesso por outras provedoras de servigo de telecomunicagdes; d) observagdo e
mapeamento do cenario atual e das necessidades internas da empresa, com a finalidade de:
contextualiza-los em relagdo aos modelos e as solugdes empresariais pesquisadas; avaliar e
diagnosticar a maturidade das equipes de operagdes de telecomunicagdes ¢ de TI em
relacdo ao framework proposto e aos planos de agdo adequagdo/convergéncia ao modelo,
bem como a obtencdo de ganhos operacionais.

O trabalho encontra-se estruturado na seqiiéncia a seguir descrita: no segundo
capitulo, descreve-se o contexto de telecomunicagdes e de TI da operadora. No terceiro
capitulo, enfocam-se os fundamentos tedricos e técnicos dos modelos ITIL e eTOM e
respectivas disciplinas. No quarto capitulo, aborda-se, teoricamente, a convergéncia dos
modelos ITIL e eTOM e o gerenciamento de servigos de telecomunicacdes e de TI. No

capitulo cinco, apresenta-se a proposta do modelo ou framework de operagdo convergente



de telecomunicagdes e de TI para a empresa. Do capitulo seis, consta o diagnostico de
maturidade do framework de operagdes proposto ¢ os planos de agdo para as areas de
operacdo de telecomunicagdes ¢ de TI. No capitulo sete, apresentam-se as consideragdes

finais e as conclusdes sobre o estudo realizado.



2 - O CONTEXTO DE CONVERGENCIA DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO E DE TELECOMUNICACOES DA EMPRESA
PESQUISADA

O objetivo deste capitulo € apresentar o panorama de telecomunicagdes e de TI da
empresa pesquisada, com andlise dos eventos ocorridos em 2005 e 2006 que
desencadearam as discussdes sobre um modelo de convergéncia.

Sdo apresentadas as estruturas organizacionais da Diretoria de Tecnologia da
Informacdo e da Diretoria de Rede antes da fusdo e a estrutura que sucedeu a
reestruturagdo e criou a Diretoria de Tecnologia e Planejamento Técnico e a Diretoria de
Gestao de Rede.

Sdo detalhadas as principais responsabilidades e atividades atuais do
CNBrasilTelecom, as etapas de criagdo e o modelo de operagdo de rede que antecedeu a
sua criacao.

Do mesmo modo, apresenta-se o antigo modelo de operagdo de TI, o modelo pos-
reestruturagdo e as principais responsabilidades e atividades do Centro Nacional de

Operacdes de TI.

2.1 - ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA EMPRESA ANTES DA FUSAO DAS
DIRETORIAS

Historicamente, a operadora possuia, em sua estrutura organizacional, uma
Diretoria de Rede e uma Diretoria de Tecnologia de Informagdo que respondiam,
separadamente, por todas as atividades ligadas ao mundo das telecomunicagdes e de TIL.

Essas estruturas refletiam modelos classicos de mercado e contemplavam atividades
de planejamento, de desenvolvimento, de projeto, de implantagdo e de operagdes.
Incentivada pela visdo de convergéncia de tecnologias, pela sinergia de atividades, pela
reducdo de custos e pela otimizagdo de resultados, a empresa promoveu a fusdo das areas,
gerando duas novas hierarquias focadas em perfis diferentes de atividades.

A Diretoria de TI era subdividida em duas diretorias adjuntas, uma ligada aos
sistemas de informacdo de suporte ao negocio, chamada de Diretoria Adjunta de Sistemas
de Suporte ao Negocio, e outra ligada aos sistemas de informagdo de suporte a gestdo, a
Diretoria Adjunta de Suporte a Gestdo. Havia ainda trés geréncias, respondendo

diretamente a diretoria: Geréncia de Planejamento e Controle de Resultados de TI,



Geréncia de Integragdo e Qualidade de TI e Geréncia de Arquitetura e Seguranga de TI

(figura 2.1).

ETORIA DE TI

Ger. de Planej. Controle Ger. Integracgio e
Resultados de TI Qualidade de Tl

Dir. Adj. Sistemas

Dir. Adj. Sistemas

de Suporte ao Negécio de Suporte a Gestéo

| Ger. Sistemas | Ger., Sistemas Ger. Arquitetura
de Atendimento ao Cliente de Gestio Empresarial e Seguranga de Tl
| Ger. Sistemas ] Ger. Sistemas de
de Faturamento Arrecadagéo e Cobranga
Ger. Seguranga
de Informagdes
Ger. Sistemas - Ger. Sistemas
de Suporte a Operagao de Bl e DW
Ger.
Micro-Informatica
Ger. Produtos e | Ger. Teste
Sistemas Integrados Integrado e Homologagao
Ger. Infra-estrutura
de Tl
Ger. Desenho L Ger. Gestéo de
— de Solugdes de TI Recursos de Tl

Figura 2.1 — Estrutura antiga da Diretoria de TI
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

A Diretoria Adjunta de Suporte ao Negdcio tinha como foco central as atividades
de desenvolvimento, de manuten¢do evolutiva e corretiva dos sistemas de informago
(Operational Support Systems/Business Support Systems - OSS/BSS), que suportam o
negocio da empresa.

Em sua estrutura, a Geréncia de Sistemas de Atendimento ao Cliente desenvolvia e
mantinha os sistemas de CRM utilizados por todos os canais de venda e de pos-venda, de
automacgdo das lojas e revendas e da cadeia de logistica da empresa. A Geréncia de
Sistemas de Faturamento desenvolvia e mantinha sistemas de BSS utilizados pela area
financeira da empresa, enquanto a Geréncia de Sistemas de Suporte a Operagdo
desenvolvia e mantinha todos os sistemas de OSS utilizados no dia a dia da area técnica,
como gerenciadores de fluxo de trabalho (workflows) de reparo e de aprovisionamento de
servigos, mediadores de elementos de rede, inventario técnico de redes e equipamentos,

geréncia de forga de trabalho, entre outros.



A Geréncia de Desenho de Solugoes de TI era responsavel pela concepcdo da
arquitetura e da integracdo de sistemas que deveria suportar cada nova demanda ou
produto, e a Geréncia de Produtos e Sistemas Integrados conduzia a implantacdo de novos
servigos ou produtos, dentro da estrutura de TI da empresa.

A Diretoria Adjunta de Sistemas de Suporte a Gestdo contava, em sua estrutura,
com a Geréncia de Sistemas de Gestdo Empresarial, que desenvolvia e mantinha sistemas
de informagdo de gestdo empresarial como ERP - _solucdo do fornecedor System Aplication
and Products (SAP) - e recursos humanos (solu¢do do fornecedor_Peoplesoft) e com a
Geréncia de Sistemas de Arrecadacdo e Cobranga, que desenvolvia e mantinha a cadeia de
sistemas de suporte aos processos de arrecadagdo e cobranca (billing) da empresa.

A Geréncia de Sistemas de Business Intelligence (Bl) e de Datawarehouse (DW)
desenvolvia e mantinha os sistemas de inteligéncia de negocio e de banco de dados de
informagdes corporativas, utilizados pelas areas de marketing, comercial e de planejamento
estratégico da companhia.

A Geréncia de Teste Integrado e Homologacdo era responsavel pela execug¢do dos
referidos testes e pela homologacdo dos novos codigos desenvolvidos pelas unidades de
projeto de cada sistema, enquanto a Geréncia de Gestdo de Recursos de TI competia gerir
os contratos e pagamentos aos fornecedores e a terceiros.

Ligadas diretamente a Diretoria de TI, figuravam: a Geréncia de Planejamento e
Controle de Resultados de TI, a qual cabia o planejamento e o acompanhamento financeiro
dos programas e projetos de TI; a Geréncia de Integracdo ¢ Qualidade de TI, responsavel
pelo gerenciamento de nivel de servico, de incidentes e de problemas, e a Geréncia de
Arquitetura e Seguranca de TI, que respondia pelas areas de seguranca de informagao, pelo
planejamento e pelo projeto de infra-estrutura de TI, além dos servigos de suporte ao
parque de microinformatica da empresa.

Note-se que, além da separagdo de atividades de suporte ao negdcio e a gestdo, os
unicas principios que sustentavam a estrutura organizacional eram a divisdo da carga de
trabalho e a ligacdo direta de atividades consideradas estratégicas a Diretoria.

A Diretoria de Gestdo de Rede competia a responsabilidade pelas atividades ligadas
ao parque tecnoldgico de telecomunicacdes da operadora. Ela possuia trés diretorias
adjuntas: uma ligada as atividades de planejamento de rede de telecom, a Diretoria Adjunta
de Planejamento de Rede; outra ligada as atividades de projeto, de implantacdo e de
operacdo de telecom, nomeada Diretoria Adjunta de Implantagdo e Operagdo de Rede, ¢ a

terceira ligada as atividades de planejamento, de projeto e de operagdo de rede_movel
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GSM. Ainda havia nove geréncias de rede de filiais, respondendo diretamente a diretoria,

como mostra a figura 2.2.

Diretor de Gestédo de Rede

Ger. de Rede : : :
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Figura 2.2 — Estrutura antiga da Diretoria de Gestdo de Rede
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

Responsavel pelas atividades ligadas ao parque tecnologico de telecomunicagdes da
operadora, a Diretoria de Gestdo de Rede possuia trés diretorias adjuntas: uma ligada as
atividades de planejamento de rede de Telecomunicac¢des, chamada de Diretoria Adjunta
de Planejamento de Rede; outra ligada as atividades de projeto, de implantacdo e de
operacdo da rede de telecomunicagdes, nomeada Diretoria Adjunta de Implantagdo e
Operacdo de Rede, e a terceira ligada as atividades de planejamento, de projeto e de
operacdo de rede GSM. Havia, ainda, nove geréncias de rede de filiais, respondendo
diretamente ao nivel de diretoria.

A Diretoria Adjunta de Planejamento de Rede tinha como foco as atividades de
planejamento técnico e de prospecgdo tecnologica da rede de telecomunicagdes da
empresa. Em sua estrutura, a Geréncia de Tecnologia e Arquitetura de Rede tinha como
funcdo a prospeccdo de novas tecnologias e a definicdo da topologia técnica de redes e
servigos de telecomunicagdes; a Geréncia de Planejamento de Rede cabia a elaboracdo do
planejamento técnico anual de expansdo das redes de telecomunicagdes fixa, de banda

larga e de comunicagdo de dados, baseada em principios de tecnologia e em previsdo de
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demanda por servigos das areas de marketing; a Geréncia de Planejamento Operacional
elaborava o planejamento operacional de redes e de servigos, com papel importante nas
definigdes operacionais sobre novos produtos da empresa.

A Diretoria Adjunta de Rede GSM nasceu com a criagdo da respectiva area, com
foco exclusivo na rede movel da empresa, executando, fim-a-fim, as atividades técnicas, do
planejamento a operagao.

Internamente, a Geréncia de Planejamento e Projeto da Rede GSM executava as
atividades de planejamento e de projeto técnico de expansdo da rede movel, baseada em
premissas tecnoldgicas, em orientagdo estratégica e em demandas da area de marketing.

A Geréncia de Implantacdo de Rede GSM era responsavel pela execugdo do
cronograma de obras de expansdo e implantagdo de equipamentos (centrais de comutagdo e
estacdes radio base) da rede movel, enquanto as atividades de operagdo e de manutengdo
das redes moveis competiam a Geréncia de O&M e Otimizagdo da Rede GSM.

A Diretoria Adjunta de Implantagdo e Operacdes de Rede, a maior delas, tinha
como foco as atividades de projeto, implantacdo, operacdo e manutencdo das redes de
telecomunicagdo fixa, de banda larga ¢ de comunicagdo de dados. Quatro geréncias
formavam dois pares no modelo: projeto e implantag@o versus operagdo e manutengao.

As geréncias de Projeto e Implantacdo de Comunicag@o de Dados e de Operagdo de
Comunicacdo de Dados elaboravam os projetos de expansio, de execugdo dos
cronogramas de implantagdo e a defini¢cdo de principios e de processos de operacdo e de
manutencdo dos servigos e redes de banda larga e de comunicagdo de dados. As geréncias
de Projeto e Implantacdo de Redes de Acesso e Plataformas e de Operagdo de Redes de
Acesso e Plataformas elaboravam os projetos de expansdo, de execucdo dos cronogramas
de implantagdo e definicdo de premissas e processos de operacdo e de manutencdo dos
servigos e redes de acesso metalica, Optica, comutagdo e transmissao.

A Geréncia de Infra-estrutura era responsavel pelas atividades fim-a-fim de
planejamento, projeto, implantagdo, operacdo e manutengdo de obras civis e equipamentos
de energia e climatizacdo de estacdes da empresa.

Ao CNGR competia as atividades de monitoracdo de falhas, de configuracgdo, de
aprovisionamento, de geréncia de desempenho, de trafego e de tarifagdo das redes de
comutagdo, de transmissdo e GSM. O CNRS respondia pelas atividades de monitorag@o de
falhas, pela geréncia de desempenho, pela seguranca e pela configuracdo das redes de
banda larga e de comunicagdo de dados. As atividades de ambos os centros sdo melhor

detalhadas nos itens a seguir, quando for abordada a criagdo do CNBrasilTelecom.
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A Geréncia de Operagdo de TI foi deslocada da Diretoria de Tecnologia da
Informagéo para a Diretoria de Gestdo de Rede, antes da fusdo das estruturas. Era
responsavel pela operagdo, pela manutengdo e pela implantagdo de equipamentos nos Data
Centers de Sao Paulo, Porto Alegre, Curitiba e Brasilia e pelas atividades de produgdo de
suporte e de backup dos ambientes_de plataforma baixa (open) (Unix, Linux, NT, banco de
dados) e mainframe da empresa.

As Geréncias de Rede continuam ligadas ao Diretor de Gestdo de Rede. Estdo
localizadas nas filiais Rio Grande do Sul, Santa Catarina, Parand, Mato Grosso do Sul,
Mato Grosso, Sdo Paulo, Rondonia/Acre, Goias/Tocantins e Distrito Federal. Cada uma

tem quatro geréncias (figura 2.3) que respondem hierarquicamente ao gerente de rede da

filial e funcionalmente, as geréncias de nome analogo, na estrutura das diretorias adjuntas.

Gerente de Rede Filial

Ger. Projeto e Impl. Ger. Projeto e Imp. Redes
Redes de Acesso e Plat. de Dados
Ger. Operagao e Ger. Planejamento e
Manutengéo Controle

Figura 2.3 — Estrutura da Geréncia de Rede da Filial
Fonte: Elaborada pelo pesquisador
Pode-se notar que na estrutura antiga da Diretoria de Gestdo de Rede havia a
segregacdo de atividades por orientacdo de tecnologia e a influéncia do ciclo classico de
telecomunicagdes de planejamento, de projeto, de implantacdo, de operagdo e de
manutencdo. Observe-se, também, a separagdo entre as estrutura técnicas da rede movel e

da fixa, por orientagdo estratégica da companhia a época.

2.2- ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA EMPRESA APOS FUSAO DAS
DIRETORIAS

No inicio do segundo semestre de 2006, a empresa iniciou o0 movimento de fusao
entre as diretorias de Tecnologia da Informagdo e Gestdo de Rede. Entre as razdes que

embasaram a concepc¢do da nova estrutura, destacam-se o forte direcionamento para a
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convergéncia entre telecomunicagdes e TI, a segregagdo das atividades de planejamento e
de prospeccdo tecnologica das atividades de projeto, implantagdo e operacdo e o
posicionamento das areas de desenvolvimento de sistemas de informagao, sob a gestdo das
diretorias clientes.

Uma das diretorias passou a se chamar Diretoria de Planejamento e Tecnologia

(DTPT); sua estrutura pode ser observada na figura 2.4.

Diretoria
Planejamento e Tecnologia

|

e
Geréncia de Gerénca de Geréncia de Cortrole de

Seguranca da = Gestao e Resultados de Tl
Informagao Integragio Qualidade de TI

Tecnolbgia

Gestéo de Recursos
@ Tl

[ [ [ 1

Diretoria Adj Diretoria Adj Diretoria Adj Diretoria Adj Diretoria Adj
Tecnologia e Planejamento de Infra F it e o F ji de Infra Sistemas de Suporte a
Arquitetura estrutura Tecnolégica deTl estrutura de Servigos Gestdo
CGerénda de Geréncia de Geréncia de Sist
. Planejamento Plataformas de Call erencia de Sistemas)
Gerénciade Infra- . — de Faturamento ||
estrutura de Tl Operadonal Center
Geréncia de Expansao Geréncia de Desenho HG;erfe e dz Gerené:nasstsjstemas
de Rede de Solugdes de T f—| aaromas de e Gestao ||
Senvicos Empresaria
[Geréncia de [Produtos]| Geréncia de Sistemas]
€] Sistemas de Arrecadagéoe | |
Integrados Cobranga

Figura 2.4 — Estrutura atual da Diretoria de Planejamento e Tecnologia
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

Essa diretoria, como o proprio nome indica, estd ligada as atividades de
planejamento de telecomunicacgdes e TI e encampou areas que pertenciam a duas diretorias
anteriores. A Diretoria Adjunta de Tecnologia e Arquitetura nasceu da antiga Geréncia de
Tecnologia e Arquitetura e passou a tornou-se responsavel pela prospeccdo tecnoldgica e
planejamento de topologia de redes de telecomunicagdes e T1.

A Diretoria Adjunta de Planejamento de Infra-Estrutura Tecnologica recebeu as
areas de planejamento de expansdo das redes de telecomunicagdes (fixa, movel e
comunicacdes de dados) e do parque de TI (infra-estrutura), nomeadas, respectivamente,

Geréncia de Expansao de Rede e Geréncia de Infra-estrutura de T1.
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A Diretoria Adjunta de Planejamento de Solugdes de TI recebeu, da antiga
Diretoria de Rede, a Geréncia de Planejamento Operacional que, além das antigas
atribuigdes, passou a responder pelo planejamento operacional de TI. Também integra sua
estrutura a Geréncia de Desenho de Solugdes de TI, que acumula as atividades de
concepgdo da arquitetura e de integragdo de sistemas e deve suportar as novas demandas
ou produtos, com o desenvolvimento de integracdes entre aplicacdes de sistemas de
informacdo e de processos de negodcio, na arquitetura Enterprise Application Integration
(EAI) ou integragdo de aplicagdes corporativas da empresa pesquisada.

A Diretoria de Planejamento de Infra-estrutura de Servigos € oriunda da diretoria de
negocio da area GSM e ¢ dividida em: Geréncia de Plataformas de Servigos, responsavel
pelas atividades de planejamento e de projeto de plataformas de servico de valor
adicionado (VAS) da rede movel e fixa, que suportam servigos como: pré-pago, voice mail,
Short Message Service (SMS), Multimedia Messaging Service (MMS), WAP, mobile e-
mail, interceptacdo legal, servicos publicos de mensagens, entre outros. As atividades de
planejamento e de projeto de plataformas de Call Center que suportam os respectivos sites
da empresa competem a Geréncia de Plataformas de Call Center.

A Diretoria Adjunta de Sistemas de Suporte a Gestdo foi alocada,
hierarquicamente, abaixo da Diretoria de Planejamento e Tecnologia, como uma excegéo
ao principio de que as areas de desenvolvimento de sistemas de informacdo deveriam ficar
sob a gestdo das diretorias clientes.

O desenvolvimento e sustentacdo de sistemas de suporte as atividades de
arrecadagdo, de cobranca, de faturamento e de gestdo empresarial ndo puderam ser
alocados em suas respectivas areas de negocio clientes, porque essas ndo possuem perfil
para gerir qualquer atividade de cunho técnico. A estrutura interna dessa Diretoria ¢
composta pela Geréncia de Sistemas de Faturamento e pela Geréncia de Sistemas de
Gestdo Empresarial.

Ligadas a Diretoria, a Geréncia de Seguranca de Informacdo responde, como o
proprio nome diz, por todas as atividades relacionadas com a seguranca de informacao, ¢ a
Geréncia de Qualidade de TI € responsavel pelas atividades de planejamento e de controle
de resultados financeiros de TI, pela gestdo de recursos financeiros, pelos testes integrados
e de homologagdo e gerenciamento de nivel de servigo.

A outra diretoria resultante da fusdo manteve o nome de Diretoria de Gestdo de

Rede e passou a contar com a estrutura da figura 2.5.
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Figura 2.5 — Estrutura atual da Diretoria de Gestao de Rede
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

As premissas utilizadas para o desenho da nova estrutura interna da Diretoria de
’ Gestao de Rede foram: o fim da segregacdo de atividades por tecnologia, da segregagio de
atividades de projeto e de implantacdo das atividades de operacdo e do repasse das
atividades ligadas ao planejamento para a nova Diretoria de Tecnologia e Planejamento.
Com isso, passou-se de trés para duas as diretorias adjuntas, criando-se a Diretoria Adjunta

de Projeto e Implantagdo e a Diretoria Adjunta de Operacdo de Rede e TI.

A primeira recebeu todas as areas de projeto e de implantagdo da estrutura anterior,
com as mesmas atividades (ja citadas): Geréncia de Projeto e Implantagdo de Redes de
Acesso ¢ Plataformas, Geréncia de Projeto e Implantacio de Comunicagdes de Dados,
Geréncia de Projeto de Rede GSM, Geréncia de Implantagdo de Rede GSM e Geréncia de
Infra-estrutura. Adicionalmente, recebeu a Geréncia de Projeto e Implantagdo de TI,
responsavel pelo projeto e implantacdo de infra-estrutura de TI nos data centers (clientes
externos ¢ demanda da empresa), da antiga estrutura da Geréncia de Operacdes de TL.

A segunda diretoria adjunta recebeu todas as areas de operagdo da estrutura anterior

com as mesmas atividades (também ja citadas): Geréncia de Operacdo de Redes de Acesso
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e Plataformas, Geréncia de Operac¢do de Comunicagdes de Dados, Geréncia de Operagdo ¢
Otimizagdo da Rede GSM e Geréncia de Operacdo de TI. Em adigdo, recebeu a Geréncia
de Sistema de Suporte a Operagdo da antiga Diretoria de TL, respeitando a premissa de que
as areas ligadas ao desenvolvimento e a manutencdo de sistemas de informagdo deveriam
migrar para as areas clientes.

Em paralelo a segregacdo de atividades de projeto e de operagdo, ocorreu outro
movimento importante: a criagdo do CNBrasilTelecom, resultado da unido das atividades
do CNRS e do CNGR, anteriormente ligados a estrutura da Diretoria Adjunta de
Implantagdo e Operacdes de Rede. O CNBrasilTelecom passou a responder diretamente a
Diretoria de Gestdo de Rede. Suas atividades e responsabilidades encontram-se detalhadas
no item 2.3.

As Geréncias de Rede das Filiais ndo alteraram suas estruturas internas, mas
participaram do movimento de mudanga, perdendo atividades ligadas ao
aprovisionamento, a configuracdo e ao reparo de servicos de comunicagdes de dados e de

banda larga, para o novo CNBrasilTelecom.

2.3 - CENTRO NACIONAL BRASILTELECOM

O CNBrasilTelecom nasceu no segundo semestre de 2006, fruto de um grande
movimento de reestruturagdo interna da Diretoria de Gestdo de Rede. Mais de 200
colaboradores da empresa, oriundos das Geréncias de Rede das filiais ¢ do CNRS de
Brasilia (extinto ap6s o movimento), foram transfereridos para o CNBrasilTelecom em
Florianopolis, buscando ganhos operacionais e reducdo de custos.

O modelo funcional de operagdo do CNBrasilTelecom pode ser observado na figura
2.6, que destaca trés grandes areas internas, chamadas de Centro Nacional de Geréncia de
Infra-estrutura (CNGI), Centro Nacional de Geréncia de Servico (CNGS) e Centro de

Operacdo e Manutengdo Nacional.

16



CNGS
Atlvldades 1@55“‘ ] |

Rolacionadas &
Geréncla de AR
Servigos (Rede)

CO&M Nacional
Alividades de O&M de Rede

O&M Filiais

Figura 2.6 — Modelo funcional do CNBrasilTelecom
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

Essas areas relacionam-se entre si e com a Geréncia de Operagdo e Manutencao das
Filiais, no exercicio das atividades de operagdo e de manutencdo da rede de
telecomunicagdes da operadora.

Neste trabalho, apresenta-se o mapeamento das atividades e responsabilidades das
filiais ¢ dos centros de geréncia, no modelo antigo e no modelo atual, nas areas de
Geréncia de Configuragdo e Aprovisionamento, Geréncia de Falhas, Geréncia de
Desempenho, Geréncia de Tarifagdo, Geréncia da For¢a de Trabalho, inter-relagdo com
outras prestadoras, inter-relacdo com Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (Anatel),
gestdo dos contratos de operagdo e manutencdo (O&M) com os terceiros, gestdo dos
sobressalentes, instrumentos e aquisi¢oes, relacionamento com fabricantes para problemas
operacionais e tarefas de O&M em geral.

O CNBrasilTelecom gerencia e coordena as atividades de O&M, de maneira
centralizada, das redes de telefonia fixa, de transporte, do servigo movel pessoal (SMP) e
de comunicagdo de dados. A topologia e alguns numeros que demonstram a dimensao das
redes de telecomunicag¢des da empresa podem ser observados nas figuras 2.7 e 2.8._Sdo
cerca de 9,3 milhdes de telefones fixos e mais de 4 milhdes de clientes do SMP, espalhados

pelas regides Sul, Centro-Oeste e Norte do Brasil (areas de concessdo da operadora). A
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operadora possui redes de comunicacdo de dados com mais de 280 mil acessos de servigos
de comunicacdo de dados e mais de 1,2 milhdes de acessos banda larga, atingindo,
inclusive, a regido Sudoeste. A rede de transporte possui cerca de 15 mil quilometros de
cabos Opticos e conecta os clientes aos Estados Unidos da América e a8 América Central via

Globenet, empresa do grupo ao qual pertence a empresa pesquisada.

IUPUIUHIG ua Redc O
Servigo de Telefonia Fixa

= 195 centrais N2

» 15000 km de cabos épticos;

‘ - 2541 localidatles
. a

i-ZSa

&nn

|- 8 milhdes de terminais. s de 10 Ghps;

Figura 2.7 — Topologias de rede do servico de telefonia fixa e da rede de transporte
Fonte: Elaborada pelo pesquisador, a partir de documentos da empresa pesquisada
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Figura 2.8 — Topologias das Redes do SMP, comunicagdes de dados e banda larga
Fonte: Elaborada pelo pesquisador, a partir de documentos da empresa pesquisada
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O CNBrasilTelecom esta ligado diretamente a Diretoria de Gestdo de rede, e sua

estrutura hierarquica pode ser observada na figura 2.9.

‘Diretoria de
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Figura 2.9 — Estrutura CNBrasilTelecom
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

O CNGI ¢ subdividido em quatro coordenacdes: Falha e Rede de Transporte,
Tarifacdo e Trafego, Forga de Trabalho e Estatistica e Desempenho e Seguranca de Dados.
Essas coordenagdes sdo responsaveis pelas atividades relacionadas especificamente com a
Geréncia de Rede de Telecomunicagdes, quais sejam:

= Geréncia de falhas, configuragdo de rede;

= Parametrizacdo e correlagdo de alarmes;

= Administracdo dos sistemas de geréncia;

= Geréncia de trafego e tarifagdo;

= Desempenho e seguranca das redes de transmissdo, de comunicagdes de dados,
GSM e Comutagao;

= Despacho e acionamento de técnicos de campo (filiais) para resolugdo de
problemas;

= Relacionamento com outras operadoras.

A figura 2.10 representa os processos de gerenciamento de falhas, de
parametrizagdo e de correlagdo de alarmes e de administracdo dos sistemas de geréncia. Os

elementos das redes de telecomunicac¢des fixa, movel e de comunicacdo de dados geram
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alarmes que sdo coletados por mediadores de rede ou coletores de alarmes. Depois de
coletados, os alarmes sdo filtrados pelos sistemas de geréncia de falhas, por meio de regras
definidas pela atividade de parametrizagdo de alarmes. Em seguida, sdo correlacionados
automaticamente ou manualmente, antes de gerar bilhetes de atividades (BA) no sistema
de geréncia de forga de trabalho, para os técnicos de campo ou plataformas. Apods o
despacho dos técnicos, entra em agdo o sistema call maker, que vocaliza os bilhetes em
caixas postais, para ser acessados por telefone e por mecanismos de acompanhamento de

eventos criticos, como teldo e site do CNBrasilTelecom.
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Figura 2.10 — Processo de Geréncia de Falhas
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

Pelos niimeros registrados no més de agosto de 2006, observa-se que dos cerca de
14 milhdes e quinhentos mil alarmes originais, mais de 95% foram eliminados pelos filtros
e menos de 1% ultrapassou a etapa de correlagdo, para se tornar um evento a ser tratado
pelos técnicos através dos bilhetes de atividades.

A figura 2.11 demonstra os processos e sistemas envolvidos nas atividades de

geréncia de tarifagdo. A etapa de mediagdo é composta pela coleta e pelo processamento
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dos registros de chamadas das centrais bilhetadoras das redes de telecomunicagdes fixa e
movel, o Call Detail Recording (CDR). A etapa seguinte ¢ o faturamento e envolve as
atividades de validagdo, de recuperacdo e de processamento desses registros. Atuando nos
dois processos e disparando agdes para corre¢do de problemas de interconexdo com outras
operadoras, de falhas nas redes de telecomunicagdes e de falhas nos sistemas de TI, as
atividades de gerenciamento de tarifacdo conseguiram recuperar, no més em referéncia,
cerca de 18 milhdes e 200 mil registros de chamadas de telefonia fixa e 2 milhdes e 600

mil registros de chamadas de telefonia mével, que ndo seriam faturadas corretamente.

Mediacdo Faturamento
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. 1 1
X ! ! Validagdo !
1 | 1 |
e e e e e o e e e e e e e e e e e e 1 | o o o e e _ 1
Bilhetes Recuperados Geréncia de Tarifacdo " ‘

Fixo: 12.233.229 CORs
GSM: 2,661,524 CD2s

¥

Problema de Problema de rede Problema de TI
Interconexdo

Figura 2.11 — Processo de Geréncia de Tarifagdo
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

7

O processo de geréncia de desempenho ¢ exemplificado na figura 2.12 para o
segmento de comunicagdo de dados. Equipamentos de redes configurados para as fungdes
de teste e desempenho na rede IP da operadora geram informacdes técnicas de
disponibilidade, de laténcia e de perda de pacotes, que sdo coletadas pelos sistemas de
geréncia e analisadas pela equipe de técnicos do CNGI. Essa analise gera agdes preventivas
de corregdo para técnicos do proprio centro de geréncia ou das filiais, para que os limiares

de desempenho pré-estabelecidos sejam recuperados.
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Figura 2.12 — Processo de Geréncia de Desempenho
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

O Centro de Operacdo ¢ Manuten¢do Nacional (CO&M Nacional) ¢ subdividido
em trés coordenagdes: Suporte Nivel 1, Suporte Nivel 2 e Aprovisionamento. Essas
coordenagoes sdo responsaveis pelas atividades de operagdo e de manutengdo herdadas das
geréncias de rede das filiais no processo de centralizagdo, tais como:

= Aprovisionamento e configuragdo de ordens de servigo (OS) de clientes de
comunica¢do de dados, de banda larga e de voz avangada, de rotas e de
interligacdo de equipamentos;
= Tratamento de falhas e de problemas de desempenho nas redes de comunicagdes
de dados;
= Identificagdo, corre¢ao de falhas e¢ tratamento de bilhetes de defeito (BD) de
clientes de servicos de comunicagdes de dados, de banda larga e de voz
avancada;
= Relacionamento com outras prestadoras de servigos de telecomunicagdes, para
instalacdo e manutencdo de circuitos de comunicacdo de dados interoperadoras.
O macroprocesso de aprovisionamento de uma OS de comunica¢des de dados pode
ser observado na figura 2.13. O cliente ¢ atendido por um canal de vendas da empresa
(corporativo, governo ou pequenas e médias empresas) e uma OS ¢ gerada nos sistemas de
CRM. Apbds isso, a OS passa a ser tratada pelo CO&M Nacional, que executa as seguintes

etapas do processo:
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= Montar topologia: consiste, basicamente, na andlise dos elementos de dados da
0OS, na identificagdo do tipo de servico e do tipo de topologia de rede que deve
atender o cliente. Os profissionais que executam essa atividade possuem
conhecimento do processo de aprovisionamento fim-a-fim, de conhecimento
sistémico das redes disponiveis para atendimento dos servigos solicitados, de
conhecimento sistémico do centro de geréncia e das demais areas de operagdo da
empresa. Os parametros inseridos nesse tipo de tarefa definem os tramites da OS
no decorrer do processo;

= Alocar facilidades: contempla as facilidades para atendimento dos servigos
solicitados pelos clientes. A atividade pode ser executada automaticamente, com a
integracdo dos sistemas de gerenciamento de OS e do inventario técnico, ou
manualmente, por profissionais com conhecimento das regras de alocagdo de
recursos técnicos de comutagdo, de transmissdo, de comunicagdo de dados, de
numeragdo e de banda larga, de desenvoltura na manipulagdo das bases de dados;

= Configurar equipamento: a atividade se resume a configuragdo de circuitos e de
servigos nas plataformas das redes de comutacdo, de transmissdo, de comunicagio
de dados, da rede inteligente e da banda larga. Pode ser executada
automaticamente, por meio da integragdo dos sistemas de gerenciamento de OS e
mediadores de rede, ou manualmente, por profissionais detentores de
conhecimento especifico sobre as regras de configuragdo dos servigos nas
respectivas plataformas;

= Gerenciar pendéncias: trata os impedimentos verificados no decorrer do fluxo de
aprovisionamento. Os profissionais que executam essa tarefa devem encontrar
uma solugdo para os problemas ocorridos no fluxo normal, sendo sua a
responsabilidade de acionar as demais areas da empresa, caso seja necessario.

As atividades de instalagdo dos acessos de tltima milha dos clientes sdo executadas
pelas empresas terceirizadas de planta externa que atuam sob a coordenagdo das areas de
operacdo ¢ de manutencdo das filiais. Nessa etapa, é realizada uma visita técnica ¢ a
instalacdo de equipamento terminal de usuario Customer Premises Equipment (CPE) no
ambiente do cliente. Pode ser um modem, um roteador, um sistema telefonico ou qualquer
outro aparelho que faga conex@o com a rede da operadora. Instalagcdes do usuario incluem

desde uma fabrica, um escritério, até sua residéncia.
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Figura 2.13 — Macroprocesso de aprovisionamento de servico de comunicacdo de dados
Fonte: Elaborada pelo pesquisador
Ap6s o recebimento da OS pelo sistema de gerenciamento de ordens de servigo, o
Order Management System (OMS), o aprovisionamento ¢ feito de acordo com as seguintes
etapas (figura 2.14):
= Designacdo de facilidades: consiste na determinacdo da facilidade de banda larga
que ira atender o servico. A designagdo da porta do equipamento, Digital
Subscriber Line Access Multiplexer (DSLAM), ocorre automaticamente no
sistema de inventario técnico da empresa, chamado Objectel, através da integracao
com o sistema OMS (para 95% dos casos) ou manualmente pelos técnicos do
CO&M Nacional (5% dos casos);
= Configuracdo do servigo: consiste na configuragio do servico ADSL no
equipamento DSLAM que atende o cliente e nos servidores de Lightweight
Directory Access Protocol (LDAP), responsaveis pela autenticacdo e pelo
gerenciamento dos recursos de usuario. A configuragdo do servico ocorre na
grande maioria das vezes (98%) através do sistema de ativacdo automatica
(Automatic Service Activation Program - ASAP)), que € integrado ao sistema
OMS e faz o papel de mediagdo e robé de comandos com os elementos de rede.
Para as excegOes manuais, a configuracdo do servigo ¢ feita pelos técnicos do
CO&M Nacional (2%);
= Cabeamento na estag@o: consiste no cabeamento (jumper) na estacdo que recebe o
par metalico que atende o endereco do cliente. O par de cobre da rede externa ¢

conectado simultaneamente a porta do equipamento DSLAM (servico ADSL) e a
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placa de linha de assinante da central de comutagdo (servigo de voz), por um
técnico terceirizado da area de O&M da filial. O técnico recebe e registra a
execucdo do servigo através de um BA do sistema de Geréncia de Forga de
Trabalho (SGFT);

= Instalagdo do modem de acesso: ¢ a instalagdo do modem ADSL no ambiente do
cliente. A atividade ¢ executada apenas para clientes empresariais/corporativos e
para clientes residenciais que contratarem esse tipo de servigo. O técnico recebe e
registra a execugdo do servigo através de um BA do sistema de SGFT. Na maioria

das instalagdes (95%), o proprio cliente executa essa etapa do processo.
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Figura 2.14 — Macroprocesso de aprovisionamento de servi¢o de banda larga
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

O macroprocesso de reparo dos servicos de comunicagdo de dados é exposto na
figura 2.15. Os clientes desses servigos estdo divididos em dois grandes grupos:
= Clientes Very Important Person (VIP): grupo formado por clientes do mercado
corporativo e governo com faturas de valor substancial, importancia estratégica
e/ou formadores de opinido em seus segmentos de mercado;
= (Clientes normais: grupo formado por clientes do mercado corporativo e

empresarial, ndo enquadraveis no segmento VIP.
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Figura 2.15 — Macroprocesso de reparo dos servicos de comunicagao de dados
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

Os clientes classificados como VIP geram cerca de vinte e dois mil contatos por
més com a empresa e, por sua vez, cerca de seis a oito mil bilhetes de defeitos (BD). Esses
clientes sdo atendidos pelo CO&M Nacional, mais especificamente pela célula chamada de
Suporte Nivel I, formada por técnicos de comunicagdo de dados da empresa. Essa célula é
responsavel pelo atendimento e pelo primeiro tratamento da reclamacdo do cliente e
trabalha com o objetivo de resolver pelo menos 50% dos problemas com o cliente ainda ao
telefone. Para isso, os técnicos dispdoem de acesso as geréncias das principais redes de
comunicacdo de dados e de banda larga, bem como as informagdes de inventario e de
desempenho do circuito do cliente. A célula de Suporte Nivel I possui, ainda, uma
ferramenta chamada de First Call Resolution (FCR), que tem a fun¢do de mediagdo entre o
operador, as geréncias dos elementos de rede, os sistemas de inventario técnico e de
monitoramento de desempenho, para consultas e comandos de recuperacao de circuitos.

Caso a equipe de Suporte Nivel I ndo consiga resolver o problema, sua fungdo é
encerrar a ligagdo, segmentar a causa-raiz da falha e encaminhar o BD para os técnicos de
campo das contratadas de O&M das filiais, caso a analise do incidente aponte falhas no
acesso fisico (rede externa ou ambiente do cliente), ou para a equipe de Suporte Nivel I, se

a analise indicar que a falha tem origem nas plataformas de rede.
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A equipe de Suporte Nivel II pertence ao CO&M Nacional e também ¢ formada por
técnicos da empresa. Porém, detém mais conhecimento técnico e experiéncia do que a
equipe de Suporte Nivel I. Sua funcdo é atuar nas plataformas das redes de comunicagio de
dados e banda larga, para recuperar os circuitos dos clientes que ndo puderam ser atendidos
pelo primeiro nivel. Possui ainda dois possiveis encaminhamentos para a falha, além do
encaminhamento para a contratada de O&M da filial ja citada, caso ndo tenha resultado
positivo em sua atuagdo:

= Macroarea: técnicos de operagdo de comunicagdo de dados das filiais,
responsaveis por intervirem fisicamente nos elementos de rede para recuperagio
dos servigos.

= Equipe de desempenho de rede: técnicos pertencentes ao CNGI, responsaveis pela
verificagdo e atuacdo em falhas massivas nas redes de comunicagdo de dados e
banda larga.

Os clientes nado classificados como VIP geram cerca de dois mil e quinhentos BD
por més. Eles sdo atendidos por uma célula especifica do Call Center, que atua orientada
por procedimentos técnicos (script) e ndo tem acesso a intervengdes no circuito do cliente.
Sua funcdo € prestar esclarecimento a dividas e solucionar problemas que possam ter
origem na propria operagdo do servigo pelo cliente. Caso ndo seja possivel sanar o
problema, a célula deve segmentar a falha baseada em seu procedimento escrito e
direcionar o bilhete de defeito para as equipes das contratadas de O&M das filiais ou de
Suporte Nivel II do CO&M Nacional. A partir desse ponto, o tratamento do BD segue o
mesmo fluxo descrito para o cliente VIP.

Por ultimo, destaca-se a atuacdo pro-ativa nas falhas das redes de comunicagdo de
dados e de banda larga, através do gerenciamento de falhas do CNGI, ja citado, que dispara
acles para as equipes de Suporte Nivel 11, Macroareas e Desempenho de Rede, via bilhetes
de atividade (BA), ap0s as etapas de filtragem, analise e correlagdo de alarmes.

O macroprocesso de reparo dos servigos de telefonia fixa é exposto na figura 2.16,
juntamente com algumas estatisticas referentes ao periodo de agosto de 2006. Os clientes
acessam a operadora via Call Center e sao atendidos por agentes de relacionamento.

Esses agentes fazem a avaliagdo da reclamagdo através de roteiro pré-definido
(script) e executam teste da linha do cliente através do sistema MASC, que faz o papel de
mediador e robd de comandos com as centrais de comutagdo da empresa. Caso a falha seja
confirmada na avaliagdo inicial, o agente realiza a abertura do BD no sistema de

relacionamento que, por sua vez, gera 0 BA no SGFT. O BA ¢ enviado para os Centros de
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Operagdo (CO) das contratadas de planta externa das filiais, que realizam as atividades de
triagem e despacho dos defeitos, encaminhando o servigo para os técnicos de campo. A
contratada de planta externa tem a sua disposi¢do o sistema de Call Maker que realiza o
acionamento dos técnicos, as caixas postais de voz (Servigo Publico de Mensagens - SPM)
que armazenam a vocalizacdo dos bilhetes e as plataformas de Unidade de Resposta

Audivel (URA) que permitem o fechamento do servigo por telefone.

THagem no
Centro de Operacdes
da Contratada

EXAME DE LINHAI

Call Maker

Deleilw reclanady 0319

SAC

w 2,280,740 Acdes
automaticas / més.

« 244,032 BD s com
exame de linha automatico
S més,

« 57.125 avisus
automaticos / més,

Geréncia de lalhas

Ref. 0E/2006
Figura 2.16 — Macroprocesso de reparo dos servigos de telefonia fixa
Fonte: Elaborada pelo pesquisador
A terceira geréncia do Centro Nacional BrasilTelecom é a CNGS, que tem entre as
suas principais responsabilidades:
= Gestdo do Service Level Agreement (SLA);
= Gestdo de Outsourcing;
= Gestdo de Desempenho de Servigos.
A atividade de gestdao de SLA possui canais de entrada oriundos do proprio cliente,
que solicita relatdrios personalizados e retorno de solicitagdes e reclamagdes realizadas, e
das ferramentas de geréncia de falha e desempenho, que recebem alarmes de falha e
degradacdo de servigos da rede da empresa e dos equipamentos de acesso do cliente.
A equipe que realiza essa atividade trabalha em regime de 24 horas durante os sete
dias da semana e, como se pode observar na figura 2.17, tem como principais produtos os

contatos de pro-atividade em caso de falha (para clientes que contratam este servico), agdes

28



de correcdo de primeiro nivel, relatorios para clientes, relatorios gerenciais e planos de
acdo de melhoria, que ficam armazenados em bases de dados para consulta de outras areas
da empresa que necessitem da informagao.

Gestdo de SLA

=Soiicitagao de Foliow up

*Plano de Agies de melharia

ep
-Acies de corregédo de 10 nivel

CNG

MNetvision Geréncia de Falhas

24 «7 What's un

=l I_1 Rede BrT

M ocem

DMndam
Coie

Esdagao BrT eBorda Eslagao BrT

Figura 2.17 — Macroprocesso de gestdo de SLA do CNGS
Fonte: Elaborado pelo pesquisador

A atividade de Gestdo de Outsourcing possui as mesmas entradas de saidas da
atividade de Gestdo de SLA e utiliza as mesmas ferramentas. O que a diferencia da
primeira ¢ que as atividades de gerenciamento de servigo e de desempenho acontecem do
ponto de vista da rede do cliente como um todo e ndo apenas de acessos isolados a rede da
operadora como descrito anteriormente. Os clientes que contam com esse tipo de servigo
terceirizam para a empresa (contratos de outsourcing) toda a administracdo, gerenciamento
e reparo de sua rede de telecomunicagdes.

O macroprocesso de gestdo de desempenho de servicos pode ser visualizado na
figura 2.18, sendo sua principal func¢do gerar informagdes técnicas sobre os servigos de
comunica¢do de dados e voz corporativos, para subsidiar planos de a¢do de melhorias,

planejamento de marketing e produtos e andlises de oportunidades de negdcio.
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Gestio de Desempenho de Servigos

CNGS

Figura 2.18 — Macroprocesso de gestdo de desempenho de servigos do CNGS
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

2.4 —- GERENCIA DE OPERACOES DE TI

A Geréncia de Operagdo de TI foi uma das primeiras estruturas organizacionais
migradas para a Diretoria de Gestdo de Rede no final de 2005. Durante o ano de 2006,
perdeu parte da equipe de implantagdo servigos de TI, permitindo a criagdo da Geréncia de
Implantacdo de TI (ja descrita), e sofreu grande reestruturacdo interna, com foco na
adequacdo de seu organograma e no modelo de terceirizacdo, visando a redugdo de custos
de operagdo e a eficiéncia operacional.

O novo modelo funcional de operagdo de TI dividiu as equipes e as respectivas
atividades, bem como as de manutencdo, em cinco grupos, que podem ser visualizados em

vermelho na figura 2.19.
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Figura 2.19 — Diagrama funcional das “torres” de operagdo de TI
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

Chamados de “torres”, esses grupos possuem a seguinte configuracao:

= Torre I: atividades e equipes ligadas ao atendimento de solicitagdes e de
reclamacdes de usudrios relacionadas com o ambiente de microinformatica da
empresa e de clientes de outsourcing;

= Torre II: atividades e equipes responsaveis pelas operagdes diarias de backup e de
producdo, relacionadas com os processos de negocio de faturamento, de
arrecadagdo, de cobranca ¢ outros;

= Torre III: equipes ligadas as atividades de suporte e de monitoragdo, responsaveis
pelo atendimento técnico nas infra-estruturas de T1 que suportam os ambientes da
empresa, provedores de Internet e de clientes de Data Centers;

= Torre IV: equipes e atividades de manutencdo de hardware para todos os
elementos de infra-estrutura de TI (servidores, storage, controladoras);

= Torre V: equipes e atividades relacionadas com o suporte e com a operacdo de
sistemas de informacdo que apdiam os processos de negocios da empresa (Clarify,

Vitria, OMS, SGFT...).
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Os servigos de TI das torres sdo fornecidos por empresas terceirizadas
especializadas, que operam um parque de mais de 2.500 servidores, cerca de 600 bancos de
dados e mais de 350 elementos de rede, distribuidos por todos os estados atendidos pela
empresa.

A titulo de ilustracdo, a figura 2.20 apresenta a distribuicdo geografica dos
fornecedores especializados que atendem cada “torre”, resultado da reestruturagdo que

reduziu em 80% o niimero de contratos (58 para 10) e em 25%, o custo anual.
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Figura 2.20 — Distribui¢@o geografica das “torres” de operagdo de TI
Fonte: Elaborada pelo pesquisador
A estrutura organizacional da Geréncia de Operagdo de TI se subdivide em cinco
geréncias e uma coordenagdo, como pode ser observado na figura 2.21. Sdo elas:

= Centro Nacional de Operacdo de TI (CNOT]I), subdividido em seis coordenagdes;
= Geréncia de Producédo de TI;

= Geréncia de Cyber Data Center RS;

= Geréncia de Cyber Data Center SP;

= Geréncia de Cyber Data Center PR;

= Coordenagdo de Microinformatica.
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Figura 2.21 — Organograma da Geréncia de Operagoes de TI
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

A Coordenacao de Microinformatica ¢ responsavel pela execugdo dos servicos de
atendimento, de manuteng@o e de suporte local & microinformatica e a rede corporativa,
prestados aos usudrios da operadora, empresas coligadas e clientes Cyber Data Center
(previstos em contrato), envolvendo:

= Suporte Técnico;
= Assisténcia Técnica e Manutengdo de Equipamentos de Microinformatica;
= Instalacdo de Equipamentos de Microinformatica e Rede corporativa.

Os servicos sdo prestados por uma empresa terceirizada, organizada logisticamente
em equipes chamadas de “nucleos de TI” que fazem o atendimento local aos usudrios da
empresa, respondendo aos incidentes (solicitagdes e reclamagdes) abertos pelo Service
Desk. Tais incidentes sdo relacionados com softwares, aplicativos, hardware e rede
corporativa que integram o ambiente computacional da empresa.

A Geréncia de Producdo e Suporte esta ligada diretamente a Geréncia de Operacgdes
de TI, respondendo pelos servigos de suporte, de produgdo e de backup para os ambientes
de plataformas abertas (Exemplo: Windows, Unix, Linux, Oracle) e de mainframe da

companhia destacada.
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Os servigos relacionados com o suporte dos ambientes de plataformas abertas e
mainframe consistem em:
= Identificagdo pro-ativa de pontos de falha no ambiente das plataformas;
= Recuperacdo do estado de producdo, do desenvolvimento e da homologacdo das
plataformas em caso de falha;
= Resolugao de incidentes;
= Atendimento de requisigdes de servico relacionadas as plataformas abertas e
ambiente mainframe.
Os servicos de suporte sdo realizados por uma empresa especializada, terceirizada,

em um parque de TI com mais de 3.600 itens de configuragdo, como pode ser observado

no quadro 2.1.

Plataformas Brasilia Sdo Paulo Curitiba Porto Alegre  Total
Servidores RISC 218 97 240 555
Servidores Intel - Linux 122 44 71 237
Servidores Intel - Windows 347 102 115 564
Servidores de Clientes 204 178 216 85 686
Servidores Provedor Web 1 217 217
Servidores Provedor Web 2 157 157
Servidores Provedor Web 3 217 217
Banco de Dados 237 118 173 B4 598
Armazenamento de Dados 21 B8 B 9 44
Elementos de Rede 72 30 o4 53 209
Firewalls Checkpoint 43 23 39 105
Load Balance 25 4 29

Total 1880 334 721 683 3618

Quadro 2.1 — Parque de TI da empresa pesquisada
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

As atividades podem ser classificadas como: a) incidentes, destacando-se quedas do
tempo de resposta ou de indisponibilidade das plataformas, problemas com permissdes de
acesso ¢ com funcionalidades indisponiveis ou b) solicitagdes, tais como: informagdes,
alteracoes e solicitacdes de acesso ou de permissdo no ambiente das plataformas.

Os servigos relacionados com a produgdo dos ambientes de plataformas abertas e
mainframe consistem em:

= Planejar e controlar a execugdo dos processos de produgdo de sistemas de
informacao na modalidade batch, utilizando os ambientes operacionais residentes

nos Data Centers;
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= Planejar e controlar a promocdo de codigos e pacotes para os ambientes de

produgéo;
» Programar a automatiza¢do de processos de producdo de sistemas e as suas
respectivas interagdes com os agentes de monitoracdo e de comunicagdo (Service
Desk);

= Operar os ambientes operacionais de TI, residentes nos Data Centers da
operadora, sejam eles: subsistema de discos, robos de automacdo de fitoteca ou
periféricos similares;

= Criar ¢ manter a documentacdo sobre os ambientes de produgao.

Os servicos de produgdo de TI sdo realizados por uma empresa especializada,,
terceirizada e apresenta os dados de volumetria do quadro 2.2. Além das atividades ligadas
ao desenvolvimento e a liberacdo de novos servigos - como a criagdo de procedures
/scripts/agendamentos, a analise de requisitos, testes e implantagdo de rotinas e processos-,

os chamados tratados pela area podem ser classificados como incidentes ou solicitagdes.

Ambiente
Operacdo da Producéo de Tl Mainframe Open
Nimero de fobs executados por més 900.000 240.000
Nimero de solicitacdes de servico por més 3.000 3.000
Nimero de incidentes por més 6.000 6.000
Nimero de eventos agendados no Control-M 30.000
Nimero de procedures mainframe 4.000
Nimero de arquivos transmitidos e recepcionados por mes 120.000 120.000
Niamero de fitas fora dos robis B0.000
Niamero de scripts 12.000
DFHSM (ativos) 5 Thytes
DFHSM (armazenados) 15 Thytes

Quadro 2.2 — Volumetria de servigos de produgédo de TI
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

Os incidentes sdo associados a execucao de jobs ndo completada, arquivos de saida
de jobs ndo disponiveis e outros tipos de falhas. As solicitagdes dizem respeito a subidas de
codigos, atualizacdo de versdes e alteracdes de procedures/scripts e agendamentos. Os

servigos relacionados a backup consistem em:
= Planejar, controlar a execucdo, armazenar e recuperar as copias de seguranga
(backup) dos ambientes operacionais de TI residentes nos Data Center da

empresa;



= Programar a automatizagdo dos procedimentos de copias de seguranca (backup) e
suas respectivas interagdes com os agentes de monitoragdo;
= Criar ¢ manter a documentagdo a respeito dos ambientes de backup.

As atividades de backup de TI sdo realizadas por uma empresa especializada,
terceirizada, e apresentam os dados de volumetria do quadro 2.3. Elas podem ser
classificadas como incidentes, destacando-se arquivos nao encontrados nos dados do
restore e solicitagoes de servigo; como agendamentos, configuracdes, execugdes eventuais,
implantagdo de copias de seguranga e recuperagdo de arquivos e e-mails sob demanda das

areas usuarias.

Plataformas Brasilia S&o Paulo Curitiba Porto Alegre
Area de armazenamento 450 TB 100 TE 100 TB 1M0TB
Nimero de clientes TSM = 200 451 292
Niamero de agendamentos 1300 s00 1000 250
Area de armazenamento Mainframe 155 TB
Area de banco de dades ADABAS Mainframe 16 TB

Quadro 2.3 — Volumetria de servigos de backup de TI1
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

Existem ainda, ligadas a Geréncia de Operagdo de T, trés Geréncias de Cyber Data
Centers, localizadas fisicamente nos Data Centers, em Sao Paulo, Curitiba e Porto Alegre.
Essas estruturas sdo formadas por equipes multidisciplinares, responsaveis pelo escopo de
suporte técnico local, que respeitam as caracteristicas dos servicos e dos equipamentos
alocados em cada site. Em geral, reproduzem em escala reduzida a distribui¢ao de pessoal
da Geréncia de Produgdo e Suporte, com técnicos especialistas em banco de dados, em
sistema operacional e em backup.

O suporte técnico aos Data Centers localizados em Brasilia (SIG, SCN Subsolo,
SCN Sobreloja ¢ SCN quinto andar) é prestado pela propria equipe da Geréncia de
Produgdo e Suporte, sem separacdo hierarquica ou funcional.

A Geréncia do Centro Nacional de Operagdo de TI (CNOTI) esta ligada
diretamente a Geréncia de Operagdes de TI, sendo subdividida em seis coordenagdes:
Service Desk, Monitoragdo de Servigos de TI (NOC), Investigacdo e Operacdo de
Sistemas, Geréncia de Mudangas, Operagdo de Plataformas de Call Center e Operagdo de

Plataformas e Servigos.



A coordenagdo de Service Desk centraliza os servigcos de TI, com atendimento as

solicitagdes do respectivo suporte técnico para clientes internos da operadora e para

clientes Data Center (solicitagdes de reparos, solicitacdes de servigos e duvidas). Ela

orienta

os usudrios, atende-os, faz registros, categoriza-os, aciona, escalona, notifica e

suporta as demais area técnicas; acompanha e realiza a gestdo dos chamados abertos. O

Service

Desk também soluciona problemas em primeiro nivel, quando possivel, e caso

contrario, designa o chamado ao agente de solucdo adequado.

Entre os principais processos e responsabilidades do Service Desk, citam-se:
Resolver os incidentes que fagam parte do escopo de atendimento em primeiro
nivel (primeiro atendimento ao usudrio, hardware e software) e encerrar o
chamado tdo logo ele seja resolvido;

Atender eventos de microinformatica via acesso remoto, através de software
especifico;

Informar e orientar usuarios e clientes de TI, através de um conjunto de
procedimentos previamente mapeados e disponibilizados para os atendentes;

Se o incidente ndo estiver no escopo de atendimento de primeiro nivel do Service
Desk, detalhar, no chamado, a descri¢do das agdes do usudrio passo a passo,
anexar tela de erro e encaminhar ao agente de solugdo de segundo nivel
corretamente, respeitando os procedimentos de segmentagdo de areas
solucionadores, previamente mapeados;

Monitorar o chamado, certificando-se que ele foi solucionado de acordo com a
qualidade e o prazo acordados com os clientes (SLA);

Efetuar contato com clientes para fechamento de todos os chamados de clientes de
Data Center;

Executar o processo de escalonamento interno para incidentes criticos e efetuar
notifica¢des aos usuarios chave;

Prestar informagdes aos usuarios e clientes a respeito do andamento e resolugio de
seus chamados, através de e-mail ou contato telefénico;

Fornecer suporte aos usudrios e as areas de solugdo, quanto a categorizacdo de
chamados e a utilizagdo da ferramenta de registro;

Fornecer informagdes gerenciais e de controle operacional;

Acionar os técnicos das areas solucionadoras, se ocorrer um repasse do chamado.
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Internamente, o Service Desk da provedora pesquisada esta dividido em células
funcionais, de forma a prestar atendimento especializado para diferentes tipos de clientes
externos ou areas usudrias. Sao elas:

= Call Center: célula responsavel pelo atendimento, abertura e acompanhamento de
chamados dos usuarios dos sete sites de Call Centers em Goiania (dois), Curitiba,
Campo Grande (dois) e Floriandpolis;

= Cyber Data Center: célula responsavel pelo atendimento, abertura,
acompanhamento e contato de encerramento dos chamados para clientes dos
servi¢os de Data Center;

= Lojas e Revendas GSM: célula responsavel pelo atendimento, pela abertura de
chamados, pelo esclarecimento de duvidas e procedimentos e pela resolucdo de
incidentes em primeiro nivel para sistemas de informacdo que suportam lojas
proprias e revendas autorizadas pela empresa;

= GSM Back Office: célula que responde pelo atendimento, pela abertura de
chamados e de esclarecimento de davidas para sistemas de informagdo, os quais
suportam as células do Call Center responsaveis pela venda e pela pos-venda do
servico GSM;

= Fixa: célula responsavel pelo atendimento e pela abertura de chamados para
usudrios internos para incidentes de microinformatica e dos principais sistemas de
informagao;

= Acionamento: célula dedicada ao acionamento de técnicos das dareas
solucionadoras e acompanhamento dos chamados criticos.

A Coordenacao de Monitoragdo de Servi¢os de TI, comumente chamada de NOC
de TI (Network Operation Center), opera em regime de vinte quatro horas por dia e sete
dias por semana, em dois processos basicos:

= Geréncia de incidentes: responsavel pela rapida identificagdo de falhas ou de
desvios de comportamento na infra-estrutura de TI, pela correlagdo desses eventos
com outros chamados, pela resolugdo de incidentes baseada em procedimentos ja
mapeados (base de conhecimento) e pelo acionamento, via Service Desk, de outras
areas técnicas, quando ndo ha procedimento na base ou o procedimento aplicado
ndo solucionou o incidente;

= Geréncia de desempenho: responde pela geracdo de informagdes sobre o
comportamento historico da infra-estrutura de TI, permitindo andlises de

tendéncias e relacionamento com os processos de negocio.
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A figura 2.22 apresenta o macroprocesso de monitoragdo do NOC de TI. A
monitoracdo de servidores Windows, Unix, Linux ¢ Mainframe ¢ realizada através de
agentes Patrol, Mainview ¢ KM’s especiais, que monitoram disponibilidade, CPU,

memoria, percentual de utilizagdo de discos, servigos, processos e condi¢des especiais.

Eventos de telecom, com escopo em T1 =
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Figura 2.22 — Macroprocesso de monitoracdo do NOC de TI
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

A monitoracdo de elementos de rede LAN ¢ realizada por ferramentas como HP
Open View, E-Health, MRTG e What's up, controlando métricas de disponibilidade, CPU
e trafego. Os bancos de dados SQL, Oracle e ADABAS sdo monitorados por ferramentas
como agentes Patrol, Grid (Oracle), Mainview e rotinas especiais, que controlam métricas
de disponibilidade, de percentual de ocupacdo de tabelas, de locks e scans em tabelas.

Os servicos de correio corporativo (Exchange, Notes) sdo monitorados por agentes
Patrol especificos, sob a otica de disponibilidade, do percentual de ocupagdo de caixas
postais e da demora no envio e recebimento de e-mails. As aplicagdes e servigcos tém sua
disponibilidade e desempenho monitorados por robos e rotinas desenvolvidas no proprio
NOC, e outras geréncias integradas ao PEM sdo monitoradas por métricas de abend de

jobs, de inatividade, de tentativas de invasdo e de ataque de virus.
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A Coordenagdo de Operagdo de Plataformas de Call Center ¢ responsavel pela
monitoragdo, pela operagdo e pelo suporte técnico dos equipamentos e infra-estrutura de
Call Center nos sites da provedora. A figura 2.23 demonstra, em niimeros, a dimensdo ¢ a
volumetria do universo de Call Center da empresa, que opera em regime de vinte quatro
horas por dia, durante sete dias por semana. Sdo mais de 5.500 posi¢des de atendimento
(PAs), distribuidas em nove Call Centers localizados em secis cidades diferentes,
totalizando mais de 2 milhdes de contatos com clientes externos por dia, via contatos

telefonicos ativos e receptivos, e-mail, sessdes de chat e mensagens gravadas.

Celtins (TO)
6 PA's

Goiania |
1305 PA's
Goiania fIOTALSeII PAS
\. 800 PA's
Brasilia
35PA's
Campo Grande |
250 PA's Curitiba
Campo Grande Il 1990 PA's
GSM
475 PA’s —
Flofanopolis v Média de Chamadas Recebidas = 800.000 / dia
+ 85 PA's SVIP v Média de Chamadas Efetuadas =700.000/ dia

v Média de Chamadas Teleaviso =600.000/ dia

Média de 2,1 milh6es de contatos por dia

chamadas efetuadas, recebidas, teleavisos, e-mails e sessoes de chat

Figura 2.23 — Localizagdo e volumetria dos Call Centers da operadora enfocada
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

Além de gerenciar as plataformas de Call Center da companhia e suas integragdes,
que podem ser observadas na figura 2.24, a Coordenacdo de Operacdo de Plataformas de
Call Center ¢ responsavel por: gerenciar o SLA dos diversos fornecedores; realizar a
gestdo de contratos de operacdo e de suporte técnico; executar configuracdes e ajustes no
ambiente de producdo; prestar suporte as atividades de implantagdo e interagir com a area
cliente (Diretoria de Relacionamento com o Cliente-DRC) na solugdo de problemas.

Cada site de Call Center possui técnicos especializados nas plataformas e
tecnologias locais, que operam e prestam suporte ao crescimento do niimero de posi¢des de

atendimento, portas de URA, canais de gravagdo e entroncamento; executam mudangas de
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encaminhamento nas URAS; criam novos grupos de atendimento e alteram os vigentes e

executam rotinas de manutengdo preventiva e corretiva.
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Figura 2.24 — Plataformas de Call Center, integracdes e mapa de fornecedores
por localidade
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

A plataforma esta subdividida internamente em duas equipes funcionais:

= Centralizado de Operagdo de Plataformas de Call Center (COPC): responsavel
pelas atividades de monitoracdo, de gerenciamento e de configuragdo remota das
plataformas, bem como pelo gerenciamento e acompanhamento dos niveis de
servico de cada fornecedor, durante o atendimento aos chamados de manutengao,
e execugdo de mudangas no ambiente de produgio;

= QOperagdo e Suporte Técnico Local: equipes de diversos fornecedores (ver quadro
da figura 2.24), responsaveis pelas atividades de operacdo e de manutencdo, de
primeiro e de segundo niveis, ¢ pelo suporte técnico de terceiro nivel segmentado
por tecnologia em cada site de Call Center.

A Coordenacdo de Operacdo de Plataformas e Servicos € responsavel pela

monitoragdo, pela operagdo e pelo suporte técnico das plataformas das redes SMP e fixa
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que suportam os VAS da empresa. A area opera em regime de vinte quatro horas por dia,
durante sete dias por semana, e os seguintes numeros concedem uma idéia de seu tamanho
e volumetria de servigos:
= Atende a cerca de quatro milhdes de clientes utilizando os servigos de telefonia
movel e a nove milhdes de potenciais usuarios da telefonia fixa;
= Possui receita cessante por indisponibilidade de servicos suportados pelas
plataformas de até RS 300 mil/hora;
= Possui receita bruta mensal total dos servigos suportados pelas plataformas de 80
milhGes/més;
= Parque de equipamentos instalados com valor estimado em torno de 100 milhdes;
= Orgamento de servigos superior a R$15 milhdes/ano;
= Executa mais de dois mil BAs/més;
= Possui sete funcionarios proprios e cerca de 30 colaboradores terceirizados.
A arquitetura de plataformas de servicos VAS da rede SMP pode ser visualizada na
figura 2.25, que demonstra sua interligagdo com a rede SMP, provedores de servico e

contetdo e entre seus modulos.
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Figura 2.25 — Arquitetura de plataformas de servigos VAS da rede SMP
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

Citam-se as seguintes plataformas e funcionalidades dessa arquitetura da empresa
pesquisada:
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= Plataforma de Voice Mail (VMS): suporta servigos de caixa postal de mensagens
de voz do servigo de telefonia moével,

= Plataforma Pré-pago: responsavel pelo servigo pré-pago movel e fixo da
operadora. Conta com cinco modulos funcionais aos quais compete a recarga de
créditos de clientes via telefone mével (IVR), a o comunicagdo com rede SMP
(Gateways - GTW), controle (SCP), a base de dados (SDP), a comunicagdo com
Midlleware e a mediagao (Charging GTW);

= Portal Pré-pago (GPP): responde pela interface para a recarga bancdria, pela
criacdo de cartdes de recarga vendidos em lojas, pela consulta de dados de clientes
(extrato, saldo), pela ativag@o/retirada/modificagdo de clientes na base;

= Plataforma Middleware: responsavel pela interface com provedores de conteudo
SMS (noticias, banco, jogos, download de sons...) e pela comunicagdo entre as
plataformas pré-pago, OTA e SMSC;

= Plataforma SMSC: compete a ela o controle do servico de mensagens curtas
(Short message service, SMS) da telefonia movel;

= Plataforma OTA/SIM: responsavel pela configuracdo dinadmica dos menus de
todos os modelos de aparelhos celulares da operadora e pela formatacdo dos
contetdos dos provedores;

= Plataforma MMS/WAP: responde pelo controle do servicos de mensagens
multimidia (Multimedia messaging service - MMS) e pelo servigo de acesso a
Internet, a partir de um telefone moével da operadora (Wireless Application
Protocol - WAP);

= Plataforma Intellisync: responsavel pelo servico Brasil Mail que permite a
sincronizacdo da caixa postal da aplicacdo de e-mail com o telefone movel.

A arquitetura de plataformas de servigos VAS da rede de telefonia fixa da empresa
pode ser visualizada na figura 2.26, que demonstra sua interligagdo com a rede publica de
servigos de telefonia (PSTN) e com sistemas de OSS/BSS de tarifagdo (BPM MxDR), com
a geréncia de falhas (SGF) e com o aprovisionamento (MASC).

Citam-se a seguintes plataformas nessa arquitetura:

= Plataforma de Servigo Publico de Mensagens (SMP): suporta servigcos de caixa
postal de mensagens de voz do servigo de telefonia fixa;
= Plataforma de URA: suporta os servicos da Unidade de Resposta Audivel (URA)

de clientes;
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= Plataformas de Interceptagdo (ITCP): responsavel pelos servigos de interceptagido
legal de chamadas de telefones fixos (mudan¢a de niimero, numero ocupado,
nimero inexistente...);

= Plataforma Multi Servigo (PMS): suporta servicos de utilidade ptiblica como hora

. A _ {Deleted: <sp>
certa, despertador, teleaviso, teleconferéncia, entre outros. , -

Plataformas da Rede Fixa

0S3IB3S

Flataform

Figura 2.26 — Arquitetura de plataformas de servigos da rede de telefonia fixa da empresa
Fonte: Elaborada pelo pesquisador
A éarea esta subdividida internamente em duas equipes funcionais como pode ser
observado na figura acima, a saber:

= (Centralizado de Operagdo e Manuten¢do de Plataformas (CO&M): responsavel
pelas atividades de monitoragdo, de gerenciamento e de configuragdo remota das
plataformas, bem como pelo gerenciamento e acompanhamento dos niveis de
servigo de cada fornecedor durante o atendimento aos chamados de manutengdo e

de execucdo de mudangas no ambiente de produgao;
= Operagdo e Manutencdo de Plataformas: equipes de diversos fornecedores
responsaveis pelas atividades de operacdo e de manutencdo de primeiro e de
segundo niveis e pelo suporte técnico de terceiro nivel, segmentados por tipo de

plataforma nos diversos estados atendidos pela empresa.
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A Coordenagdo de Gestdo de Mudangas e Configuragdo ¢é responsavel pelos
processos de Geréncia de Mudangas e Geréncia de Configuragdo do ambiente de producdo

de TI e de clientes Data Center de grande porte (figura 2.27).
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Figura 2.27 — Coordenagdo de Operacdo de Plataformas e Servigos e distribuigcdo
plataformas e fornecedores por estado
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

€

No area de TI, as mudangas no ambiente de produc¢do ocorrem em grande volume e
sdo originadas pela expansdo do respectivo parque, pela implantacdo de novos servigos,
pela expansdo da base de clientes e também por a¢des preventivas ou corretivas. Entre os
exemplos mais comuns de mudangas, encontram-se:

= Alteragdo de codigo ou versdes de software em operagdo por natureza evolutiva
ou corretiva (solugdo de um problema/incidente);

= Instalagdo ou manuteng¢do de hardware em equipamentos nos data centers da
empresa (servidores, rede LAN, firewall);

= Intervengdes em sistemas de informagdo que suportam os processos de negdcio da
empresa;

= Migragdo de packages dos ambientes de homologagdo para os ambientes de
produgio;

= Manutengdes de infra-estrutura de energia.

A érea de Gestdo de Mudancgas realiza todo o processo de planejamento e de

gerenciamento de mudangas, baseada nas melhores praticas do modelo ITIL. Segue

45



fundamentos basicos, como: classificacdo das mudangas, comité de mudancas, analise de
risco, fluxos operacionais ¢ cadeia de aprovagdo de mudangas, calendario de mudangas,
indicadores e relatorios de desempenho.

O objetivo ¢ identificar e eliminar riscos potenciais de impactos que possam
ocasionar indisponibilidade das fungdes, de servigos e de infra-estrutura de TI que
suportam as operacdes de negdcios da empresa.

As mudangas na operadora objeto desta pesquisa sdo classificadas como:

= Mudangas Programadas: sdo as que possibilitam o planejamento e a participacdo
de todas as areas envolvidas com certo periodo de antecedéncia. Sdo aprovadas
pelo Comité de Mudangas;

= Mudangas Emergenciais: sdo as que ndo possibilitam o planejamento ¢ a
participacdo de todas as areas envolvidas com certo periodo de antecedéncia.
Ocorrem para atender aos requisitos do negdcio, sempre com a necessidade de
implantagdo rapida. Necessitam de aprovacdo da Diretoria da area solicitante;

= Mudangas Imediatas: sdo aquelas que ocorrem para recuperar um ambiente
rapidamente, desde que ele esteja parado por uma falha operacional. O fato
gerador ¢ o registro de um incidente;

= Mudangas Pré-Aprovadas: sdo as que ndo geram nenhum impacto em produgéo e
sdo abertas através de um formuldrio-padrdo, criado pela area de Gestdo de
Mudangas.

Os fluxos operacionais dos quatro tipos de mudanga podem ser visualizados na
figura 2.28, bem como toda a cadeia de aprovagdo e de analise de impacto de cada uma.
Sao realizadas, em média, 950 mudangas por més no ambiente de produg@o dos sistemas
de informacao da operadora e infra-estrutura dos data center; 96 mudangas por més para
implantagdo de novos sistemas, clientes ou equipamentos nos data centers ¢ 94 mudangas
por més em ambientes de producdo dos principais clientes de outsourcing.

As reunides do comité de mudangas acontecem toda a quarta-feira, com a presenga
de representantes de todas as areas envolvidas nas mudangas que compde a pauta da
semana. O comité se reune extraordinariamente para analise e discussdo de mudangas

emergenciais aprovadas pela Diretoria da empresa, cujo fluxo ¢ indicado na figura abaixo.
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Figura 2.28 — Fluxos operacionais dos tipos de mudanga

Fonte: Elaborada pelo pesquisador
A analise de risco do negdcio se baseia nos argumentos das areas envolvidas no

comité de mudancas e no calendario de janelas de manutengdo anual, previamente

elaborado. Na figura 2.29, um exemplo de calendario de mudangas para o ano de 2007.
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Figura 2.29 — Calendario anual de mudangas da empresa
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

47



Os principais clientes de data center possuem suas proprias datas de comité de
mudangas e calendarios de mudangas, elaborados para atender as necessidades especificas
de seu negdcio e seu ambiente de produgao.

A Coordenagdo de Investigacdo e Operacdo de Sistemas ¢ responsavel pela gestao
de incidentes em sistemas de informacdo para os principais processos de negocio de
telefonia fixa e movel da companhia. Responde ainda pela operacdo e pela manutencio das
aplicagdes de sistemas de atendimento ao cliente, integragcdo e engenharia da empresa.

Para isso, conta com uma estrutura de quase cem funcionarios terceirizados de trés
empresas diferentes, atendendo mais de 20 mil registros de incidentes por més. Esses
incidentes recebem um tratamento que engloba:

= Atendimento via procedimento basico: atividade de primeiro nivel que visa
solucionar o incidente mediante aplicacdo de procedimento previamente definido
pelas areas de projeto e devidamente registrado nas bases de conhecimento;

= Segmentacdo de incidentes e identificacdo de causa raiz (problema): compreende
a analise inicial do incidente, a segmentacdo da origem da falha e o
encaminhamento assertivo do problema para area responsavel pela solugao;

= Execugdo de scripts/procedimentos para tratamento de massivo de registros:
atividade relacionada com a execucdo em ambiente de producdo de
script/procedimentos, gerados pelas areas de projeto para tratamento massivo de
registros (OS, cadastro de clientes, BD) impactados pelo mesmo problema e/ou
com grande volume de incidentes registrados.

No quadro 2.4, encontram-se elencados os sistemas de informag@o da provedora de
servigos de TI enfocada, suportados pela coordenacdo de investigagdo e de operacdo de

sistemas. Para cada sistema, s@o realizadas atividades com diferentes perfis, como segue:

Sistemas de Atendimento ao Cliente e Suporte a Yenda/Pos

Sistemas de Suporte a area técnica

Yenda
oMs Sisterna de Geréncia de Ordens de Servigo (Waorkflow) CLARIFY Sistema de CRM
ASAP Sistema de Ativagdo Automatica de Servigos FRETES Sisterna de Controle de Logistica
Objectel Sisterna de Inventario MICROSIGA Sistema de Autornacio de Lojas
SISGEN Sistema de Controle de Numeragdo (SMP) SAC Sisterna de CRM
Legados Eng. |Sisternas Web de Suporte a Engenharia Sistemas ¥endas | Sisternas Web de Suporte a Vendas
SGFT Sistemna de Geréncia de Forga de Trabalho
FIX/Gerinf Sistema de Geréncia de Bilhetes de Defeito (Workflow) Sistemas de Integracao (EAI)
SGF Sisterna de Geréncia de Falhas EAL Sistema de EAl (barramento de integragio)
GPP Portal Pré-pago RA Sisterna autorn. de tratamento de falhas

Quadro 2.4 — Sistemas da informagdo suportados pela area de operacao
Fonte: Elaborado pelo pesquisador
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Implantacio de sistemas de informacio:

Apoio ao planejamento de implantagdo dos sistemas de informagao;

Validagdo da documentacdo dos projetos de implantagdo dos sistemas de
informacao;

Absorcdo dos conhecimentos técnicos, funcionais e de processos de negocio
suportados pelo sistema de informacdo, junto as areas de projetos e, a partir dai,
suporta-los e opera-los;

Elaboragdo, juntamente com a area de projetos, NOC e Service Desk, dos
procedimentos e scripts de atendimento e de monitoragdo do sistema de
informagao;

Manter o sistema de informacao operando de forma correta e com a performance

adequada para a area usuaria.

Mudangas nos sistemas de informacio:

Apoio ao planejamento das mudancas;
Execugdo das mudangas nos sistemas de informagao;
Controle do vercionamento de cédigo, de configuragdes e de documentagdo dos

sistemas.

Gestao de sistemas de informacio:

Geragdo de relatorios de gestdo e de controle;

Validagdo da documentagido dos sistemas de informagdo: requisitos levantados,
modelo de caso de uso, modelo de analise e projeto, modelo de dados, resultados
de testes;

Elaboragdo e manutengdo da documentagdo dos sistemas de informagdo, como:
manuais técnicos, configuragdes, ambiente operacional, scripts de Service Desk,
diagramas e outros de forma clara e objetiva para suportar a operagdo do sistema
de informacio;

Atuagdo na gestdo dos ambientes de sistemas de informagdo identificando os
impactos, riscos ¢ ameagas ao servico de operacdo de producdo dos sistemas de
informacdo realizando a corre¢do e ou quando necessario comunicar a area
responsavel pela resolugao;

Apontamento de falhas no ambiente operacional e solicitacdo do ajuste, correcdo
ou reformulagdo de um processo ou regra de negdcio para as areas responsaveis;
Atuagdo pro-ativa no dimensionamento e na configuracdo dos componentes do

sistema de informagfo, sugerindo e realizando melhorias e ajustes no processo;
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Automatizagdo dos processos operacionais de monitoragdo ¢ de resolugdo de
incidentes junto ao NOC, definindo e desenvolvendo os processos, procedimentos
€ scripts para isso;

Automatizagdo de rotinas que permitam reduzir o tempo de execucdo de tarefas,
garantir a qualidade e disponibilidade, codificando os scripts, procedures ou
programas necessarios para isso;

Participacdo no processo de homologacdo de novos produtos e demandas
previstos para entrada em produgdo juntamente com a equipe de testes integrados
e homologacdo de sistemas de informagao;

Elaboragdo de plano de resposta aos riscos.

Gestao dos fluxos de dados dos processos de negdcio:

Geragdo de relatorios de gestdo e controle dos fluxos de dados dos processos de
negocio, de acordo com as necessidades da companhia;

Monitoracdo dos fluxos de dados dos processos de negocio entre os sistemas de
informacao envolvidos, visando ao correto funcionamento;

Apontamento de falhas ou conflitos entre requisitos e processos que estejam
afetando os fluxos de dados e solicitacdo de ajuste, de correcdo e de reformulagdo
de um processo ou regra de negdcio para as areas responsaveis;

Anidlise e investigagdo da causa-raiz dos problemas nos fluxos de dados dos
processos de negdcio, a fim de evitar a reincidéncia do problema;

Interacdo com as equipes de Service Desk, com projetos e com areas de negocio a
fim de informa-los de possiveis falhas nos fluxos de dados dos processos de
negocio;

Levantamento de inconsisténcias de dados entre os sistemas de informagdo,

comparando, validando e investigando a causa raiz da inconsisténcia.

Atendimento a solicitacoes e resolucio de incidentes e problemas:

Acompanhamento, resolugdo e atendimento de ocorréncias (incidentes,
solicitagdes ou duvidas) no ambiente operacional dos sistemas de informagéo;
Identificacdo e resolugdo ou encaminhamento pra area responsavel de situagdes
que ocasione o funcionamento incorreto, ou interrompa o funcionamento de um
sistema, ou grupo de sistemas de informacdo, por problemas de hardware, de
software, de sistema operacional ou de operacdo de usuario;

Interagdo com as equipes de projeto para identificagdo e solicitagdo de ajustes

pontuais de base e codigo;
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= Atualizagdo da base de conhecimentos de erros e incidentes conhecidos;

= Execucdo das atividades de gestdo de problemas dentro do escopo do ambiente de
Sistemas de informagdo Suportados, analisando e investigagdo a causa raiz dos
problemas a fim de evitar a reincidéncia do problema;

= Correlagdo dos incidentes associados a corregdes solicitadas para area de projetos
de sistema de informacao;

= Comunicagdo sobre previsdes de restabelecimento e normalidade do servigo para
as areas pertinentes;

Auditoria interno-externa e controle da qualidade:

= Realizagdo de auditoria e controle da qualidade das atividades, visando suportar os
respectivos processos ¢ a melhoria dos processos de suporte e operacdo de
sistemas de informagao;

= Geragdo de relatorios sobre a execugdo do servico de operacdo dos ambientes de
producido de sistemas de informacdo, bem como de relatdrios visando ao controle
da qualidade e agdes recomendadas para sua melhoria, com a finalidade de
informar a auditoria;

= Elaboragdo, analise de relatério de indicadores de desempenho e disponibilidade

do sistema de informagao.
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3-ETOME ITIL

O objetivo deste capitulo é apresentar os fundamentos teodricos e técnicos dos
modelos ITIL e eTOM.

Também sdo descritos os respectivos historicos de criagcdo, as estruturas, as
geréncias e as principais disciplinas de ambos os modelos, com vistas & composi¢do de um

panorama que demonstre sua abrangéncia .

3.1-ETOM

O estabelecimento de padrdes para a automatizagdo dos processos operacionais de
uma prestadora de servicos de telecomunicacdes foi iniciado pelo modelo
Telecommunications Management Network (TMN), criado em 1988 pela Unido
Internacional de Telecomunicagdes (UIT).

O modelo TMN permitiu as operadoras e fabricantes a introdu¢do de um padrao
comum na especificacdo dos sofiwares que suportavam as fungdes ou processos de cada
camada do modelo (Geréncia de Negocio, Geréncia de Servico, Geréncia de Rede,
Geréncia do Elemento de Rede e Elemento de Rede), visando a interoperabilidade de
equipamentos ¢ de sistemas.

Em 1998, o Telecommunications Management Forum (TMF) estabeleceu um novo
modelo, o Telecom Operations Map (TOM), com a intencdo de consolidar a visdo de
operacdo da empresa como um todo, por meio da integracdo das fun¢des de sistemas de
suporte ao negocio (BSS) e de suporte a operagdo (OSS).

Em 2002, o TMF aperfeicoou esse modelo com o enhanced Telecom Operations
Map (eTOM), ampliando seu escopo e apresentando uma visdo completa dos processos de
uma prestadora de servigos de telecomunicagoes. O objetivo do TMF, ao estabelecer o
eTOM, foi definir um modelo de processos que servisse de base a criagdo de uma nova
geracgdo de sistemas e de sofiwares de operagdo e propiciasse a automagido de processos,
integrando softwares comerciais padroes em um programa chamado de New Generation of
Operations Systems and Software (NGOSS).

O quadro de processos do eTOM procura posicionar a empresa operadora de
servigos em um contexto geral de sua area de negdcios, fazendo com que seus negocios
estejam alinhados com outras organizagdes. O quadro de processos representa o ambiente

global da empresa, como pode ser observado na figura 3.1.
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Figura 3.1 — Quadro de processos de Nivel 1 do eTOM
Fonte: GB929 — Telemanagement Forum (2005)

A estrutura conceitual fornece um panorama do contexto, diferenciando os
processos estratégicos e do ciclo de vida em relagdo aos processos operacionais, formando
trés grandes areas de processos:

= Estratégia, Infra-estrutura e Produto: trata do planejamento e gerenciamento do
ciclo de vida do negocio, abordando o desenvolvimento de estratégias, a criagdo
dos planos da empresa, a constru¢do de infra-estrutura, o desenvolvimento e o
gerenciamento de produtos e desenvolvimento e gerenciamento de canais de
distribui¢ao;

= QOperagdes: ¢ o “coracdo” do eTOM; trata do nucleo do gerenciamento
operacional, incluindo todos os processos da empresa que dao suporte a operagdes
e gerenciamento dos clientes;

= Gestdo Empresarial: cobre o gerenciamento corporativo ou suporte dos negocios,
necessarios em qualquer empresa.

O ¢TOM adotai alguns conceitos de entidade, com o seguinte significado:

= Clientes: a pessoa ou empresa para quem o servico € prestado;

= Fornecedores: sdo os provedores dos recursos utilizados pela empresa para prestar
08 Servigos;

= Parceiros: sdo os prestadores de servicos com quem a operadora opera

conjuntamente numa area de negocio;
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= Empregados: sdo os colaboradores da operadora de servigos de telecomunicagdes;

= Acionistas: representam os investidores da empresa;

= Interessados: sdo os que t€m compromissos com a empresa.

Abaixo do nivel conceitual, o modelo eTOM ¢é decomposto num conjunto de
processos que prové o primeiro nivel de detalhe. Essa visdo ¢ considerada no nivel do
CEO, no qual o desempenho determina o sucesso da empresa. Os processos podem ser
vistos sob duas perspectivas:

= Agrupamento Vertical: uma visdo dos processos fim-a-fim dentro do negdcio,

como por exemplo, tudo o que estiver envolvido num fluxo de bilhetagem para
um cliente;

= Agrupamento Horizontal: uma visdo funcional dentro do negbcio, como por

exemplo, a gestdo de canais de fornecimento.

Os processos da area de operagdo possuem quatro agrupamentos verticais e quatro
horizontais, que podem ser visualizados na figura 3.2. Os processos dos agrupamentos
verticais representam:

= Aprovisionamento: processos responsaveis pela entrega dos servigos solicitados
pelo cliente, retorno sobre o andamento das solicitagdes e garantia da execugdo
dentro das condi¢des e prazos acordados;

= Garantia da Qualidade: processos responsaveis pela execugdo das atividades de
manuten¢do preventiva e corretiva, de forma que os servigos estejam
continuamente disponiveis e dentro dos niveis de performance estabelecidos pelos
contrato de SLA e Quality of Service (QoS);

= Faturamento: processos responsaveis pela geragdo do faturamento dos servigos
prestados, de maneira precisa e no tempo correto;

= Suporte e Disponibilidade de Operagdes: processos responsaveis pelo suporte aos
trés outros grupos de processos verticais de operagdo. Devem garantir as
facilidades operacionais das areas de aprovisionamento, de garantia da qualidade e

de faturamento.
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OperacHes — Nivel 2
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Geréncia de Fatur amento I

Figura 3.2 — Processos de operacoes do eTOM
Fonte: GB929 — Telemanagement Forum (2005)

Os processos dos agrupamentos horizontais representam:

= Gerenciamento do Relacionamento com Clientes (CRM): responsaveis pelo
atendimento ao cliente da operadora, incluindo todas as funcionalidades
necessarias para a aquisi¢cdo, o ganho e a reten¢do do relacionamento com os
clientes. Devem zelar pelo suporte e pela prestacdo de servigos com qualidade,
seja pelo atendimento direto (telefone ou presencial), pela Internet ou através de
servicos realizados na dependéncia do cliente. O relacionamento com o cliente
também inclui a coleta de informagdes para aplicagdo em servigos personalizados,
assim a identificacdo de oportunidades para incrementar o valor dos clientes para
a empresa. Esse relacionamento ¢ um dos elementos chaves do eTOM sobre a
versao TOM;

= Geréncia ¢ Operagdes de Servicos: focada no conhecimento de servigos (acesso,
conectividade e conteido), incluindo todas as funcionalidades necessarias para o
gerenciamento e operagdo dos servigos de telecomunicagdes;

= Desenvolvimento e Gerenciamento de Recursos: grupo de processos responsaveis

pela manuteng@o do conhecimento de recursos da empresa (aplicagdes, sistemas
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computacionais e infra-estrutura de rede) e pelo gerenciamento de todos os
recursos utilizados para entregar e prestar suporte os servigos do cliente;
= Gerenciamento do Relacionamento com Fornecedores/Parceiros: responde pelo
suporte aos processos operacionais essenciais, incluindo solicitacdes de compra,
acompanhamento da entrega, resolucdo de problemas, validagdo de faturas,
autorizacdo para o pagamento e gerenciamento da qualidade dos servicos
prestados por fornecedores e parceiros da operadora.
Os processos da area de Estratégia, Infra-estrutura e Produtos (Strategy,
Infrastructure and Product - SIP) subdividem-se trés agrupamentos verticais e quatro

horizontais, que podem ser visualizados na figura 3.3.

Estratégia, Infra-Estrutura e Produtos — Nivel 2
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Figura 3.3 — Processos de estratégia, infra-estrutura e produtos do eTOM
Fonte: GB929 — Telemanagement Forum (2005)

Os processos dos agrupamentos verticais representam:
= Estratégia e Compromisso: ao qual compete a geracdo de estratégias que déem

suporte aos processos do ciclo de vida das infra-estruturas e de produtos da
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empresa e estabelecimento de compromissos dentro da organizacdo que déem
suporte as estratégias. Também ¢ responsavel pelo acompanhamento de projetos e
de programas relacionados as estratégias definidas e pela realizagdo de ajustes,
quando forem necessarios;

= Gerenciamento do Ciclo de Vida das Infra-estruturas: grupo de processos que
responde pela defini¢do, planejamento e implementagdo do que for necessario em
termos de infra-estrutura (aplicagdes, computadores e redes) e pelo suporte de
outras infra-estruturas e facilidades (por exemplo, centros de operacdo);

= Gerenciamento do Ciclo de Vida dos Produtos: processos responsaveis pela
definicdo, projeto e implementacdo de todos os produtos do porta-folio da
empresa. Gerencia os produtos em operacdo, de forma a promover o lucro, perdas
marginais, a satisfagdo do cliente e o atendimento aos requisitos de qualidade.

Os processos dos quatro agrupamentos horizontais representam:

= Gerenciamento de Marketing e Oferta: focado no conhecimento e no
desenvolvimento do nucleo do negoécio da empresa. Inclui as funcionalidades
necessarias para a defini¢do de estratégias, para o desenvolvimento de novos
produtos, gerenciamento dos produtos existentes e implementacdo das estratégias
de marketing e ofertas especialmente adequadas para informagao e divulgacdo de
produtos e servigos;

= Gerenciamento ¢ Desenvolvimento de Servigos: voltado para o planejamento, o
desenvolvimento ¢ a entrega de servigos no dominio da operacéo;

= Gerenciamento e Desenvolvimento de Recursos: engloba os processos de
planejamento, de desenvolvimento e de entrega de recursos necessarios para dar
suporte aos produtos e servigcos sob dominio da operacao;

= Gerenciamento e Desenvolvimento de Canais de Fornecimento: focado na
interagdo requerida a empresa, para relacionar-se com fornecedores e parceiros
que estejam envolvidos na manutengdo de seus canais de fornecimento. O canal
de fornecimento ¢ uma rede complexa de relacionamentos que o provedor de
servigos gerencia de maneira a fornecer e entregar seus produtos.

Por fim, 0 eTOM descreve a area de processos conhecida como Gerenciamento da

Empresa, que pode ser visualizada na figura 3.4.
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Figura 3.4 — Processos de Gerenciamento da Empresa do eTOM
Fonte: GB929 — Telemanagement Forum (2005)

Esse grupo de processos envolve o conhecimento de agdes e de necessidades no
nivel da empresa, incluindo todos os processos de gerenciamento do negdcio necessarios
para ao devido suporte as demais unidades da operadora. Os processos de Gestdo da
Empresa sdo:

= Planejamento Estratégico e Empresarial;

= Gerenciamento de Marca, Pesquisa de Mercado e Propaganda;

= Gestdo de Qualidade, Processos, Planejamento e Arquitetura de TI;
= Pesquisa, Desenvolvimento e Aquisi¢do de Tecnologia;

= Gestdo Financeira e de Ativos;

=  Gerenciamento de Relacionamentos Externos e dos Interessados;

= Gestdo de Recursos Humanos;

= Geréncia de Fraudes, Seguranca e Restauragdo de Desastres.

Para os provedores de servigo de telecomunicagdes, esse modelo de processos do
eTOM prové uma referéncia que pode ser utilizada para a reengenharia de seus processos
internos, assim como dos processos de relacionamento com o ambiente externo da
organizacdo, em especial com seus parceiros, fornecedores, clientes e demais empresas
operadoras de telecomunica¢des. Para os fornecedores de solugdes ao mercado de
telecomunicagdes, o eTOM ¢é uma referéncia satisfatoria para a elaboracdo de seus

produtos, em especial para as empresas que desenvolvem sofitware.
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3.2 -ITIL

O Information Technology Infrastructure Library (ITIL) é o modelo de referéncia
para gerenciamento de processos de TI mais aceito mundialmente. Sua metodologia foi
criada no final da década de 80 pela Central Communications and Telecom Agency
(CCTA), atual Office of Government Commerce (OGC10), representando um esforgo para
disciplinar e permitir a comparagdo entre as propostas dos diversos proponentes a
prestadores de servigcos de TI para o governo britanico. Objetiva garantir um minimo de
padronizacdo de atendimento em termos de processos, terminologia, desempenho,
qualidade e custo.

Durante a década de 90, as praticas reunidas no ITIL passaram a ser adotadas por
organizacdes privadas européias, devido ao grande enfoque em qualidade, garantido pela
definicdo de processos, e a proposi¢do de melhores praticas para o gerenciamento dos
servigos de TI. Viabiliza a aderéncia a pratica ISO 9000 e ao modelo de referéncia da
European Foundation for Quality Management (EFQM).

Com o avancar dos anos, o ITIL passou a ser também utilizado em paises da
América do Norte, tornando-se o “padrdo de fato” da atualidade no segmento de TI,
conhecido e utilizado por organizagdes publicas e privadas de paises de todo o mundo.

Entre os fatores motivadores da atual “corrida” pela adogdo das praticas reunidas no
ITIL, citam-se:

= Custos de entrega e manutengdo dos servigos de TI;

= Requerimentos da organizag@o em relacdo a qualidade e a relagdo custo/beneficio
dos servigos de TI,

= Necessidade de se medir o retorno dos investimentos em TI;

= Complexidade da infra-estrutura de TI;

= Ritmo de mudangas nos servigos de TI;

= Necessidade de disponibilidade dos servigos de TT;

= Aspectos relacionados com a seguranga.

Em sua primeira versdo, o ITIL era composto de, aproximadamente, 40 livros,
decorrendo dai o fato de ser conhecido como uma biblioteca. Entre 2000 e 2002, sofreu
uma completa revisdo e reformulacdo, sendo as praticas reunidas em sete volumes,

conforme pode ser observado na figura 3.5.
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Figura 3.5 — Framework ITIL
Fonte: OGC (2005b)

Essa revisdo passou a ser conhecida como a versdo Il do ITIL e apresenta o
seguinte escopo:

= Perspectiva do Negocio (Business Perpective);

= Gerenciamento da Infra-Estrutura de TI ¢ de Comunicagdes (Information and
Communication Technology Infrastructure Management);

= Gerenciamento de Aplicagdes (Applications Management),

= Gerenciamento da Seguranca (Security Management);

= Planejamento para Implementar o Gerenciamento do Servigo (Planning and
Implemention);

= Suporte ao Servigo (Service Support);

= Entrega do Servico (Service Delivery).

Atualmente, o esfor¢o de atualizagdo e de divulgagdo da ITIL ao redor do mundo é
realizado pelo Information Technology Service Management Forum (itSMF), um férum
independente, reconhecido internacionalmente e presente em mais de 32 paises.

E composto por usuarios, fornecedores, organizagdes publicas e privadas e
institui¢des de ensino de qualquer tamanho ou qualquer forma de atuagao.

Na versdo 2 do ITIL, o livro de Perspectiva do Negocio descreve muitas questoes
relacionadas com o entendimento e a avaliacdo dos servicos de TI, como um aspecto

integrado da gestdo empresarial. Entres suas se¢des, estdo: gerenciamento de continuidade



dos negocios, parcerias e terceirizagdes, sobrevivéncia a mudangas e adaptacdo da empresa
a mudangas.

O Gerenciamento da Infra-Estrutura de TI e de Comunicagdes (ICT) é o tema
central de um dos livros da biblioteca ITIL, cujo escopo engloba o desenho, o
planejamento, a implantacdo, a operagdo e o suporte técnico.

Essa disciplina se relaciona com as disciplinas entrega dos servigos e suporte ao
servigo. O ICT descreve questdes relacionadas com o gerenciamento das operagdes de TI,
quais sejam: gerenciamento de servicos de rede, gerenciamento das operagdes,
gerenciamento de processos locais, instalagdo e homologagdo de computadores e
gerenciamento de sistemas.

O livro de Gerenciamento de Aplicagdes apresenta o ciclo de vida do
desenvolvimento de software: suporte ao ciclo de vida e teste de um servigo de TI para o
uso operacional.

O Gerenciamento da Seguranga tem como propdsito garantir a seguranga do
negocio e limitar os danos, através da prevencdo, minimizando o impacto dos incidentes de
seguranca da informagao.

O livro de Planejamento para Implementar o Gerenciamento do Servigo descreve o
planejamento e a implementagdo de programas destinados a otimizar o gerenciamento de
servigos de TI. A parte referente ao suporte de servigos preocupa-se em garantir que o
cliente tenha acesso aos servigos apropriados, a fim de sustentar as fun¢des de negdcio.

Os dois ultimos livros constituem as principais areas do ITIL, fundamentais para a
operacionalizacdo plena do gerenciamento de servigos de TI. A figura 3.6 demonstra o

modelo de referéncia de processos de TI para o Suporte ao Servigo e Entrega do Servigo.
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Figura 3.6 — Modelo de referéncia dos processos de suporte e entrega do servigo

Fonte: Magalhdes (2007)

Os processos da area de suporte ao servico concentram-se nas tarefas de execucao

diaria, necessarias & manutencdo dos servigos de TI ja entregues e em utilizagdo pela

organizacdo. Sao eles:

Gerenciamento de Configuracdo (Configuration Management): O processo de
Gerenciamento de Configurag@o € o responsavel pela criagdo da base de dados
de gerenciamento de configuracdo (BDGC ou CMDB, do original em inglés,
Configuration Management Database), a qual é constituida pelos detalhes dos
itens de configuracdo (IC ou CI do original em inglés, configuration item)
empregados para o aprovisionamento e o gerenciamento dos servigos de TI. Um
item de configuragdo ¢ um componente fisico ou logico, que faz parte ou esta
diretamente relacionado com a infra-estrutura de TL.

Gerenciamento de Incidentes (Incident Management): O processo de
Gerenciamento de Incidentes € responsavel pelo tratamento e pela resolucao de
todos os incidentes observados nos servi¢os de TI, visando o restabelecimento
dos servicos no menor prazo possivel. Para a sua operacionalizagdo, ele se

apoia na estrutura da Central de Servicos. A Central de Servicos ¢ um

importante componente do aprovisionamento de servigos de TI para a
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organizagdo. Ela ¢ freqiientemente o primeiro ponto de contato dos usudrios
que, ao utilizarem um servi¢o de TI, percebem algo diferente do previsto. Os
dois principais focos de uma Central de Servicos sdo o gerenciamento ¢ a
comunica¢do de incidentes. Ha diferentes tipos de central de servigos, a seleg@o
do mais apropriado para uma dada organizacdo dependera das necessidades
para a implementacdo de sua estratégia de negocio. Algumas Centrais de
Servico provém apenas o registro das chamadas e, quando detectam um
incidente, transferem a chamada para uma outra equipe mais experiente e
capacitada para o atendimento. Outras provém um servigo de alto nivel,
possibilitando a resolug@o de grande parte dos incidentes no momento em que o
usuario o esta reportando.

Gerenciamento de Problemas (Problem Management): O processo de
Gerenciamento de Problemas ¢ o responsavel pela resolucdo definitiva e pela
prevencdo das falhas que afetam o funcionamento normal dos servicos de TI.
Isto inclui assegurar que as falhas serdo corrigidas, prevenir a reincidéncia das
mesmas e realizar uma manutengdo preventiva que reduza a possibilidade de
que venham a ocorrer.

Gerenciamento de Mudanca (Change Management): O processo de
Gerenciamento de Mudanga tem a finalidade de assegurar que todas as
mudangas necessarias nos itens de configuracdo serdo realizadas conforme
planejado e autorizado, o que inclui assegurar a existéncia de uma motivagao de
negocio a cada mudanga a ser realizada, identificar os itens de configuracao
envolvidos, testar o procedimento de mudanga e garantir a existéncia de um
plano de recuperagdo do servico, caso algum imprevisto venha a ocorrer como,
por exemplo, o bloqueio inesperado de um item de configuragao.
Gerenciamento de Liberag¢do (Release Management): O Gerenciamento de
Liberagdo é o processo responsavel pela implementagdo das mudangas no
ambiente de infra-estrutura de TI, ou seja, pela implantagdo no ambiente de
producdo de um conjunto de itens de configuracdo novos e/ou que sofreram
alteragdes, os quais foram testados em conjunto. Uma vez que uma ou mais
mudancgas sdo desenvolvidas, testadas e empacotadas para implementagdo, o
processo de Gerenciamento de Liberacdo € responsavel por introduzi-las na
infra-estrutura de TI e gerenciar as atividades relacionadas com tal liberagdo. O

processo de Gerenciamento de Libera¢do também contribui para aumentar a

63



eficiéncia da introdu¢do de mudangas no ambiente de infra-estrutura de TI,
combinando-as em uma uUnica liberagdo e realizando a implementagdo das
mesmas em conjunto.

Os processos da area de entrega do servigo concentram-se nas atividades de
planejamento de longo prazo dos servicos que serdo demandados pela organizagdo e na
melhoria dos servigos ja entregues e em utilizacdo. Citam-se:

= Gerenciamento de Nivel de Servigo (Service Level Management): € a base para o
gerenciamento dos servigos que a area de TI entrega para a organizagdo. Sua
responsabilidade ¢ assegurar que esses servigos, dentro dos niveis de servigos
acordados, sejam entregues quando e onde as areas usudrias o definirem. Pode ser
divido nos seguintes subprocessos: revisdo dos servicos disponibilizados;
negociagdo com os clientes; revisdo dos contratos de servicos com fornecedores
externos; desenvolvimento e monitoracdo dos acordos de nivel de servigo;
implementacdo das politicas e dos processos de melhoria continua;
estabelecimento de prioridades; planejamento do crescimento dos servigos;
definicdo do custo dos servicos em conjunto com o gerenciamento financeiro e da
forma de ressarcimento destes custos;

= Gerenciamento de Capacidade (Capacity Management): € responsavel pela
disponibiliza¢do no tempo certo, no volume adequado e no custo apropriado, dos
recursos de infra-estrutura de TI necessarios ao atendimento das demandas do
negbcio; garante que os recursos disponiveis sejam utilizados da forma mais
eficiente possivel. Para atingir seus objetivos, ¢ imprescindivel a identificagdo dos
servicos de TI que serdo requeridos pelas areas de negdcio da organizagdo, a
definicdo de qual infra-estrutura de TI e nivel de contingéncia serdo necessarios,
além de calcular o custo desta infra-estrutura. Esse processo pode ser dividido em:
monitoracdo do desempenho; monitoragdo da carga de trabalho/demanda;
dimensionamento da aplicagdo; projecdo de recursos; projecio da demanda;
estabelecimento de modelos;

= Gerenciamento da Disponibilidade (4vailability Management): visa a determinar
os niveis de disponibilidade dos diversos servicos de TI, a partir dos
requerimentos do negoécio. Uma vez definidos os niveis de disponibilidade, eles
devem ser discutidos com as areas clientes, passando o resultado a constar dos

acordos de nivel de servigo assinados. A disponibilidade é, em geral, calculada
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com base em um modelo que considera a disponibilidade média e os impactos
decorrentes dos pontos de falha mapeados;
= Gerenciamento da Continuidade dos Servicos de TI (IT Service Continuity
Management): € o responsavel pela validacdo dos planos de contingéncia e
recuperacdo dos servicos de TI apods a ocorréncia de acidentes. Nao trata apenas
de medidas reativas, mas também de medidas pro-ativas decorrentes de agdes de
mitigacdo dos riscos de ocorréncia de um desastre em primeira instancia. O Plano
de Continuidade do Negdcio € desenvolvido atualmente ndo apenas para garantir a
recuperacdo ¢ a disponibilizagdo dos servicos de TI, mas também com uma visao
de recuperacdo do processo de negocio fim-a-fim, de modo que a organizagdo
volte o mais rapido possivel a operar ¢ a atender seus clientes finais, apds a
ocorréncia de um desastre;
= Gerenciamento Financeiro (Financial Management): tem por objetivo determinar
o custo real de todos os servicos de TI e demonstra-lo de maneira que a
organizacdo possa entendé-lo e utiliza-lo para o processo de tomada de decisdo.
Posteriormente, ¢ responsavel pelo estabelecimento dos mecanismos que
viabilizem a cobranga do custo dos servicos de TI de seus respectivos clientes.
Como descrito, a metodologia ITIL pode ser compreendida como um conjunto de
melhores praticas capazes de promover a qualidade nos servigos de TI e, sob outro ponto
de vista, a adogdo do ITIL pelas empresas globais pode ser entendida como uma maneira
de se tentar cortar custos e padronizar as operacdes de TI de acordo com as normas
regulatorias. Os resultados advindos da adog@o da ITIL sdo muitos e, na maioria dos casos,
significativos. Organizacdes que ja adotaram essa metodologia alcangaram resultados
satisfatorios em termos de reducdo de custos operacionais, aumento da eficiéncia,
diminui¢do do tempo de entrega de produtos e servigos apoiados por TI, elevacdo da

produtividade da equipe, incremento na efetividade para o negdcio da area, entre outros.
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4 - CONVERGENCIA DO GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE
TELECOMUNICACOES E TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Nos ultimos anos, o mercado de telecomunicacgdes assiste a um rapido crescimento
do numero e sofisticacdo dos servigos ofertados ao cliente final, que tem reflexo na
aumento da complexidade das plataformas de comunicacdo de dados, VAS, comutagio,
transporte, ¢ dos processos de gerenciamento e entrega de servigos suportados por elas.
Esse desenvolvimento aponta como tendéncia servigos e produtos suportados por
ambientes de TI e baseados em tecnologia IP.

Segundo a norma M.3050, suplemento um do ITU-T (p. 4):

Para suportar estas tendéncias, os provedores de servi¢os de informagao e
comunicacdo (ICSP, ou Information and Communications Service
Provider, do original em inglés) sdo cada vez mais dependentes da
prestagdo de servicos de TI de alta qualidade de seus proprios
fornecedores. Ao mesmo tempo, os clientes finais exigem e demandam
dos ICSPs alta qualidade de gerenciamento de servicos, tornando os
processos de suporte cada vez mais criticos para a operagdo do negocio.
Estas novas orientagdes conduzem a uma justaposi¢ao de processos de
engenharia, forcando ambos os mundos de TI e Telecomunicagdes e,
consequentemente, ¢eTOM e ITIL, a contribuir e enfrentar os novos
desafios).

Enquanto o €TOM ¢ o framework padrdo de processos de negdcios utilizado pela
industria e operadoras de telecomunicagdes, o ITIL ¢ referéncia para as empresas de TI.

O ¢TOM ¢ um mapa utilizado para orientar o desenvolvimento e a gestdo dos
principais processos de um provedor de servigos de informagdo e comunicagdo. Ele
fornece um catalogo padrao de nomes, descrigdes e escopos de atividades de um ICSP, em
diversos niveis hierarquicos, o qual tem entre seus objetivos suportar a automagdo dos
processos (incluindo os servigos de TT).

O ITIL, por sua vez, ¢ um conjunto de melhores praticas para gerenciamento dos
servigos de TI e, em nenhum outro momento, foi tdo importante para as operadoras de
servigos telecomunica¢des como ¢é agora. Segundo o ITU-T, o ITIL pode ser aplicado a um
ICSP nas seguintes areas/situagdes:

= Na oferta de servigos de TI (gerenciamento de redes LAN ou webhosting em Data
Centers), como parte integrante do pacote de servigos de telecomunicagdes, as
operadoras devem possuir processos integrados de venda, atendimento ao cliente e
suporte aos servicos. Isto pode ser feito através da modelagem de processos ITIL

sobre os processos de negocio do eTOM;
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= Na tendéncia de terceirizacdo ou outsourcing dos processos de entrega e suporte
de servicos de TI de clientes para as operadoras de telecomunicagdes. E
necessario utilizar linguagem padrao do ITIL, para comunicar-se com os clientes;

= No gerenciamento dos servicos de TI que suportam os processos internos da
propria operadora de telecomunicagdes.

Preocupado em alinhar eTOM ao ITIL, o Telemanagement Forum (TMFORUM)
publicou o documento GB921V que proporciona a visdo de como modelos podem ser
relacionados; chegou as seguintes conclusoes:

= Ambos os frameworks estdo preocupados com a entrega ¢ a gestdo dos servigos ao
consumidor final. ITIL e eTOM néo estdo em conflito;

= [TIL e eTOM sdo complementares, compativeis e suportam-se mutuamente;

= (Cada framework tem pontos fortes, que podem ser utilizados para complementar e
suportar o outro;

= QOs ambientes do ITIL e eTOM se sobrepdem, mas podem trabalhar juntos.

As figuras 4.1, 4.2 e 4.3 fazem parte do documento GB9291V do eTOM, que
propde a utilizagdo complementar do ITIL nos processos de gerenciamento do servigo de
telecomunicagdes, representados pelas trés grandes areas: “Gerenciamento da Empresa”,

“Estratégia, Infra-estrutura e Produtos” e “Operacdes”.
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Figura 4.1 — eTOM nivel 2 processos de gerenciamento da Empresa e processos ITIL
Fonte: GB921 V — Telemanegement Forum (2005)

Os circulos na figura representam o processo de entrega de servigos e suporte a

servigos do ITIL e a aderéncia desses processos junto ao eTOM. Quanto mais proximo do

retangulo do processo eTOM, mais aderente € o processo ITIL.
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O documento do Telemanagement Forum aponta ainda as principais diferengas e

similaridades entre os dois modelos, como pode ser observado no quadro 4.1.

ETOM ITIL

Modelo para empresas de Telecomunicagdes

Gerenciamento de servigos para empresas de T/ICT

Padrdo Internacional ITU

Padrao Internacional ISO/IEC

Framework de processos da empresa

Conjunto de melhores préticas

Catalogo hierarquico de processos de negocio

Guia de processos

Mapa de processos fim-a-fim para provedores de
servi¢o de Telco

Framework de melhores préticas que pode ser aplicado na
empresa

Linguagem comum parra descrever processos

Mecanismos de controle e otimizagdo da entrega de servigos

Padrdo de nomenclatura

Padrao de nomenclatura

Quadro 4.1 — Principais diferencas e similaridades entre eTOM e ITIL
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

Comprovando a tendéncia de convergéncia dos modelos, o Forrester Research
desenvolveu uma curva de maturidade para a convergéncia do gerenciamento da entrega de
servigos de telecomunicagdes e de TI. Como se v€ na figura 4.4, a juncdo dos modelos
eTOM e ITIL (eTOM and ITIL merge) € pré-requisito da etapa de padronizagdo, para se

atingir a convergéncia total da entrega de servicos de Telecomunicacdes e TI.
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Essa abordagem da suporte a evolu¢do natural das empresas, que passam de
provedoras de circuitos de telecomunicag¢des para provedoras de comunicagdo, conteudo e

valor agregado.
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5 - FRAMEWORK DE OPERACOES DA EMPRESA

O objetivo deste capitulo ¢ apresentar a proposta do modelo ou framework de
operacdo convergente de Telecomunicacdes e Tecnologia da Informacdo aderente aos
modelos eTOM e ITIL, para o contexto da empresa pesquisada.

Serdo apresentadas a visdo geral com a descrigdo das caracteristicas, papéis e
responsabilidades de cada grupo de processos ¢ a comparagdo funcional destes processos
com ITIL e eTOM, com o objetivo de demonstrar a sua aderéncia a ambos e o
mapeamento funcional das areas de Operagdes de TI e CNBrasilTelecom no framework de
operacoes. Ao final do capitulo, apresenta-se a visdo detalhada do referido framework, com

a descricdo especifica das atividades em cada grupo de processos.

5.1 - VISAO GERAL DO FRAMEWORK DE OPERACOES DA EMPRESA

O framework de operagdes da empresa (FOBrasilTelecom) tem como objetivo
definir um mapa genérico de atividades e processos, comuns as areas de operagdo de Tl e
de telecomunicacdes, que sirva como modelo de referéncia para categorizar os processos
de negbcio. Esse tem como premissas ser independente de estrutura organizacional,
tecnologia ou servigos oferecidos, orientado ao negocio e focado no cliente final da
empresa.

Propde-se, aqui, que o FOBrasilTelecom divida-se em trés grandes areas ou niveis
de processos, que podem ser visualizados na figura 5.1:

e Nivel 1 Processos Operacionais;
e Nivel 2 Processos Taticos;

e Nivel 3 Processos Estratégicos.
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Figura 5.1 — Visao geral do framework de operagdes
Fonte: Elaborado pelo pesquisador

A primeira area de processos, chamada de “Nivel 1 Processos Operacionais”,

engloba todas as atividades diarias destinadas ao atendimento ao cliente, ao suporte da

infra-estrutura de servigos, a operagdo e monitora¢do das plataformas de rede e TI, as

rotinas de produgdo e ao controle de recursos e eventos do ambiente operacional. Elas tém

como caracteristica comum o tratamento e processamento de grandes volumes de tarefas,

eventos e atividades.

O nivel 1 subdivide-se em trés grandes grupos funcionais chamados de:
= Servicos: engloba atividades orientadas ao atendimento ao cliente, gerenciamento
de incidentes, solicitagdes, aprovisionamento e gerenciamento de problemas do
ambiente operacional de TI e Telecom;

MOP (Monitoragdo, Operacdo e¢ Producdo): engloba atividades que t€m por
objetivo garantir que as rotinas diarias de operacdo de telecomunicacdes e
tecnologia da informagdo, sejam desempenhadas de forma confiavel, dentro das
areas de tecnologia e negocio especificas. Compreende a execugdo de processos
programados e repetitivos, dedicados a manutencao continua, controle e prote¢ao

da infra-estrutura de rede e do negocio da empresa;
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= Controle: compreende atividades com perfil voltado ao gerenciamento de
mudancas ¢ janelas de manutencdo, gerenciamento das bases de dados de
configuragdo e inventario técnico de rede dos ambientes de producdo de
telecomunicagdes ¢ TI.

A segunda area de processos, chamada de “Nivel 2 Processos Taticos”, tem como
objetivo estabelecer e garantir o cumprimento dos acordos firmados com os clientes, as
areas internas e a diretoria da empresa. Para alcangar este objetivo, esta deve zelar pelo
ambiente de producdo e prestar todo suporte necessario para que o nivel de processos
operacionais (nivel um) tenha condi¢des de produzir os resultados esperados. Fazem parte
das atividades a geréncia de nivel de servigo, a gestdo da qualidade, a geréncia de
desempenho e capacidade da rede e de servigos, a geréncia de disponibilidade e
continuidade de servicos, a gestdo de riscos, a geréncia da forca de trabalho, a gestdo de
auditoria, a gestdo de implantagdes, a geréncia de contratos de terceiros e a gestdo
financeira (para atingir os objetivos de custo de operagao).

As equipes envolvidas neste nivel de processos devem possuir visdo holistica de
operacoes e conhecer em detalhes os processos operacionais que suportam os servicos. As
atividades desempenhadas neste grupo tém caracteristica de pro-atividade, antecipando as
necessidades do grupo operacional e garantindo o cumprimento dos acordos de niveis de
servico, regras de auditoria e metas da empresa.

A terceira e lltima area de processos, chamada de “Nivel 3 Processos Estratégicos”,
compreende as fungdes que fornecem diregdo estratégica, criam planos de agdes e provéem
a geréncia de programas de alto nivel. Este nivel tem como objetivo o estabelecimento de
diretrizes e metas, a elaboracdo do planejamento estratégico da area e a garantia do
alinhamento de operagdes ao negdcio da empresa. Além disso, trabalha questdes como
planejamento de recursos, governanca, plano de comunica¢do, modelo de operacdo, gestdo

de pessoas e relacionamento com o cliente.

5.2 - ADERENCIA DO FRAMEWORK DE OPERACOES DA EMPRESA AO ITIL

A documentagdo ITIL fornece orientagdes baseadas nas melhores praticas de
mercado, em um ambiente de qualidade, visando melhoria continua, envolvendo pessoas,
processos e tecnologia, sempre objetivando o gerenciamento da area técnica como um

“negodcio dentro do negdcio (a organizagdo)”.
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O framework de operacdes da empresa foi elaborado seguindo as mesmas
premissas ¢ tem objetivos semelhantes. A documentacdo dos modelos do ITIL ¢ eTOM foi
utilizada como base para a sua concepgdo. O FOBrasilTelecom contém particularidades e
destaques para conjuntos de processos que t€m grande importancia para seu contexto, mas,
de modo geral, a identificacdo dos processos da estrutura ITIL dentro do FOBrasilTelecom
¢ simples e direta.

Na figura 5.2, podemos observar que todo o conjunto de processos responsavel pela
“Entrega de Servigos” no ITIL (Service Delivery, na documentagdo original em inglés) esta
contido dentro do “Nivel 2 — Processos Taticos” do FOBrasilTelecom. A comparagdo ¢
bastante 16gica, pois os processos desta area concentram-se nas atividades de planejamento
de longo prazo dos servicos que serdo demandados pela organizagdo ¢ na melhoria dos

servigos ja entregues e em utilizacao pela empresa.

a de Negocio stratégicos

Servigo

/ Capacidade - ’ ) \

Ger.
Financeiro

N1 - Processos

| Operacionais } } J
1 MOP | J J
[Monitoragéo, [ i ;
k ! Controle o / / /

Dradiinfn) J J

g / /
" er, de
Seguranca §

Ger.
Continuidade

CRY

‘-

Figura 5.2 — Aderéncia do FOBrasilTelecom a entrega de servigos, gerenciamento
de seguranga e perspectiva de negocio do ITIL
Fonte: Elaborada pelo pesquisador
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O Gerenciamento de Nivel de Servigo do ITIL se enquadra dentro do nivel tatico do
FOBrasilTelecom, com énfase especial a disciplina de gestdo da qualidade e a preocupagdo
com o ciclo de melhoria continua. O Gerenciamento de Continuidade do ITIL tem relagdo
direta com os processos de nivel dois do FOBrasilTelecom, com necessidade de atencdo
especial a disciplina de gestdo de riscos. O Gerenciamento de Capacidade do ITIL também
possui relacdo direta com os processos taticos do framework da companhia, com destaque
para as atividades de planejamento ligadas a gestdo de desempenho de servigos (foco
necessario devido a grande quantidade de servigos suportados pelo ambiente de operagoes
da empresa).

A disciplina de Gerenciamento de Seguranca do ITIL aparece no segundo nivel do
FOBrasilTelecom, para questdes relacionadas aos processos de gestdo de auditoria interna
e externa, certificagdes e cumprimento de requisitos regulatorios do setor. Também possui
relacionamento direto com o grupo de processos de MOP nas atividades de seguranca (em
inglés, Security Operation Center-SOC) no nivel um de processos operacionais do
FOBrasilTelecom.

A disciplina de Perspectiva do Negocio do ITIL pode ser relacionada ao nivel trés
do FOBrasilTelecom (N3 — Processos Estratégicos), devido a natureza estratégica das
atividades e a preocupagdo com aspectos de gestdo organizacional e alinhamento de
operagoes ao negocio da empresa.

Na figura 5.3, pode-se visualizar o relacionamento entre o conjunto de processos
responsavel pelo Suporte a Servigos (Service Support, na documentagdo original em
inglés) no ITIL e no FOBrasilTelecom. Constata-se que quase todo o grupo esta inserido
no “Nivel 1 — Processos Operacionais”, onde se concentram as atividades de execugdo
diaria, necessarias para a manuten¢do dos servicos em ambiente de produgdo. A excecdo €
o processo de Gerenciamento de Libera¢des do ITIL que, no FOBrasilTelecom, aparece
dentro do nivel tatico. O motivo da classificagdo se deve ao fato de que as disciplinas do
framework referem-se sempre ao ponto de vista de operacdes, logo as atividades ligadas ao
gerenciamento de liberagdes tém conotagdo de validacdo, homologagdo e garantia de
requisitos de implantacdo (atividades anteriores ao processo operacional da entrega de

servigos, plataformas e sistemas).

76



1T vearoi

(7]

Framework

HE PETISRYTES

Producio)

Figura 5.3 — Aderéncia do FOBrasilTelecom ao suporte a servigos do ITIL
Fonte: Elaborado pelo pesquisador

Dentro do grupo de processos “Servigo”, a Central de Servigos e o Gerenciamento
de Problemas tém relacdo um para um entre ITIL e FOBrasilTelecom. O Gerenciamento de
Incidentes do ITIL também tem relagdo direta com o grupo “Servico” e desdobra-se em
duas disciplinas dentro do FOBrasilTelecom, devido ao destaque para as atividades de
aprovisionamento de servigos que ocorrem em grande volume na empresa.

No grupo de “Controle”, também pode ser observada relagdo univoca com o
Gerenciamento de Mudangas ¢ o Gerenciamento de Configuragao.

Os processos do grupo MOP ndo aparecem de maneira explicita nos livros de
suporte ¢ entrega de servigos do ITIL, com exce¢do do processo de monitoracdo e geréncia
de falhas, que ¢ citado na descri¢do da fung@o Central de Servigos, sob o nome de Centro
de Comando (Command Centre), responsavel pelos eventos da supervisdo da infra-

estrutura de telecomunicagoes ¢ T1.
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5.3 - ADERENCIA DO FRAMEWORK DE OPERACOES DA EMPRESA AO
ETOM

O quadro de processos do eTOM procura posicionar uma empresa operadora de
servigos de telecomunicagdes dentro de um contexto geral de sua area de negdcios, isto €,
fazendo com que seus negocios estejam alinhados com outras organizagdes. O quadro de
processos representa o ambiente global da empresa.

Para os provedores de servico de telecomunicagdes, este modelo de processos prové
uma referéncia que pode ser utilizada para a reengenharia de seus processos internos, assim
como dos processos de relacionamento com o ambiente externo da organiza¢do, em
especial com seus parceiros, fornecedores, clientes ¢ demais empresas operadoras de
telecomunicagoes.

O framework de operacdes da provedora foi elaborado com o mesmo macro
objetivo, buscando prover um modelo de referéncia especifico para as areas de operagdo, a
ser utilizado na reengenharia de seus processos internos. Como citado anteriormente, a
documentagio do ITIL e do eTOM foi utilizada como base para a sua concep¢ao, logo, €
possivel estabelecer a identificagdo dos processos do eTOM dentro da estrutura do
FOBrasilTelecom.

No nivel conceitual, o eTOM pode ser visto como tendo trés grandes areas de
processos:

= Gestdo Empresarial: cobrindo o gerenciamento corporativo ou suporte do negdcio;

= Estratégia, Infra-estrutura e Produto: cobrindo planejamento e gerenciamento do
ciclo de vida do negocio;

= Operagdes: cobrindo o nucleo do gerenciamento operacional.

Os processos de Gestdo Empresarial do eTOM referem-se, basicamente, aos
processos gerenciais da empresa necessarios a qualquer negocio. Esses processos estdo
focados no nivel empresarial, em suas metas e objetivos. Para se estabelecer a comparagdo
e a identificagdo dos processos desse nivel, dentro do FOBrasilTelecom, ¢ necessario
conceber a visdo da area de operagdes como uma empresa ou unidade de negocio,
prestadora de servigo dentro do contexto geral da empresa. Na figura 5.4, pode-se perceber
a predominancia dos Processos Estratégicos (N3) e Taticos (N2) na sobreposi¢do do

FOBrasilTelecom sobre esse grupo de processos.
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Figura 5.4 — Aderéncia do FOBrasilTelecom aos processos de gestdo empresarial
do eTOM
Fonte: Adaptada pelo autor de GB929 — Telemanegement Forum (2005)
Na area chamada de “Planejamento Estratégico e Empresarial” identificam-se

(N3) do FOBrasilTelecom,

Planejamento Estratégico de Negocio e na Geréncia da Unidade de Negocio. Nesse nivel,

apenas Processos Estratégicos especificamente no
definem-se as diretrizes de operacdo e elabora-se o modelo e o planejamento estratégico da
area, alinhados com o planejamento estratégico da empresa.

Na area chamada de “Geréncia de Fraudes, Seguranga ¢ Restauragdo de Desastres”
Taticos (N2) do FOBrasilTelecom. Atividades

identificam-se apenas Processos

relacionadas a continuidade dos servigos e do negdcio, gestdo de riscos, garantia do
cumprimento e conformidade com as normas e politicas de seguranga, auditoria e controle
de fraudes, fazem parte do segundo nivel do FOBrasilTelecom.

Da mesma forma, na area chamada de “Gestdo de Qualidade Empresarial,
Processos, Planejamento e Arquitetura de TI” identificam-se Processos Taticos (N2) do
FOBrasilTelecom. Atividades relacionadas a gestdo da qualidade, suporte aos processos de
operacdo, geréncia de projetos internos e gestdo da avaliagdo de desempenho dos servigos

prestados, fazem parte do segundo nivel do FOBrasilTelecom, com excecao da disciplina
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de “Estratégia e Planejamento de Sistemas de Informagdo”, onde aparece também a figura
de Processos Estratégicos (N3).

Na “Geréncia Financeira e de Ativos”, os Processos Estratégicos aparecem na
“Geréncia de Ativos” e na “Geréncia de Aquisi¢des”, com a importante funcdo de
planejamento de recursos e necessidades futuras de operacao (bens e servigos), baseada nas
informacdes gerenciais geradas pelo nivel 2 e nas informagdes de inventario e
configuragdo do nivel operacional (Controle). A disciplina de “Geréncia Financeira”
enquadra-se nas funcdes dos processos taticos do FOBrasilTelecom.

Dentro da “Geréncia de Recursos Humanos”, o nivel 3 do FOBrasilTelecom
aparece na gestdo de pessoas e na elaboragdo da estratégia da forca de trabalho de
operagoes. O nivel 2 encarrega-se do cumprimento da estratégia estabelecida e do
desenvolvimento da forga de trabalho.

Por ultimo, na area chamada de “Geréncia do Relacionamento Externo e
Interessados”, os Processos Estratégicos (N3) sdo identificados nas atividades de
“Comunicacdo Corporativa e Gestdo da Imagem”, com a fung@o de elaborar o plano de
comunicagdo (interno e externo) e de preservar o bom relacionamento da area de operagéo
com suas areas clientes. Os Processos Taticos (N2) s@o responsaveis pelo cumprimento dos
requisitos regulatorios de responsabilidade de operagdes.

Os Processos de Estratégia, Infra-estrutura e Produto dizem respeito ao
desenvolvimento de estratégias, criagdo de planos da empresa, construgdo de infra-
estrutura, desenvolvimento e gerenciamento de produtos, assim como o desenvolvimento e
gerenciamento de canais de distribuicdo. Na figura 5.5, observa-se que toda correlagdo
com processos do FOBrasilTelecom se concentra nos Processos Estratégicos (N3) e

Taticos (N2).
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Figura 5.5 — Aderéncia do FOBrasilTelecom aos processos de estratégia, infra-
estrutura e produtos do eTOM
Fonte: Adaptada pelo autor de GB929 — Telemanegement Forum (2005)

Na vertical de processos chamada de “Estratégia e Compromisso”, o nivel 3 do
FOBrasilTelecom pode ser correlacionado com as disciplinas de “Estratégia e Politica”
para servigos, recursos/tecnologia e cadeia de fornecimento. Na horizontal de servigos
(prestados pela area de operagdo), definem-se padrdes, suporte necessario e parametros de
custo. A horizontal de recursos compreende a infra-estrutura disponibilizada pela empresa
e promove a adequacgdo da area de operagdo aos requisitos apresentados e, para a cadeia de
fornecimento, desenvolve as estratégias e a interagdo com fornecedores e parceiros da area
de operagdo. O nivel 3 aparece em conjunto com o nivel 2 nas disciplinas de
“Planejamento” de servigos, recursos/tecnologia e cadeia de fornecimento, desenvolvendo
planos anuais e pluri-anuais de melhorias operacionais para os trés segmentos. Os
Processos Estratégicos (N3) tém papel de planejamento e os Processos Taticos (N2) de

conducdo e garantia de cumprimento dos planos.
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Na vertical de processos chamada de “Ciclo de Vida das Infra-Estruturas”, os niveis
dois e trés do FOBrasilTelecom aparecem juntos em todos os blocos horizontais (N3 no
planejamento e N2 na condugéo do plano). A disciplina de “Estabelecimento de Portfolio
de Produtos e Ofertas” contempla-se o estabelecimento e a construgdo da oferta de servigos
prestados pela area de operag@o. Nas disciplinas de “Estabelecimento de Competéncias”
em servicos, recursos/tecnologia e cadeia de fornecimento incluem-se o planejamento e a
disponibilizacdo das competéncias necessdrias para alteracdo e melhoria dos servigos,
tecnologias e recursos associados, bem como a avalia¢do e identificacdo dos fornecedores
com melhores recursos e servi¢os para atender as necessidades da empresa.

Por ultimo, na vertical de “Gerenciamento do Ciclo de Vida dos Produtos”. os
Processos Taticos aparecem em todos os blocos horizontais. Nas disciplinas de
“Desenvolvimento e Retirada” de produtos, servicos, recursos e cadeia de fornecimento, o
nivel dois do FOBrasilTelecom ¢é responsavel pela disponibilizagdo dos novos servigos,
recursos e fornecedores e pelo desenvolvimento de melhorias ou adequagdes na cadeia de
operacdes. A disciplina de “Avaliagdo de Desempenho” € responsavel pela avaliacdo dos
processos de geréncia de servigos, recursos e cadeia de fornecimento, em relacdo as metas
estabelecidas no planejamento estratégico de operagdes.

Os Processos de Operagoes sdo comumente definidos como o “cora¢do” do eTOM
e incluem todos os processos da empresa que ddo suporte a operagdes e gerenciamento dos
clientes. Na figura 5.6, observa-se que toda correlagdo com processos do FOBrasilTelecom

se concentra nos Processos Taticos (N2) e Operacionais (N1).
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Figura 5.6 — Aderéncia do FOBrasilTelecom aos processos de operagdes do eTOM
Fonte: Adaptada pelo autor de GB929 — Telemanegement Forum (2005)

Na vertical de processos chamada de “Suporte e Disponibilidade de Operacdes” os
Processos Operacionais MOP e os Processos Taticos do FOBrasilTelecom aparecem em
todos os blocos horizontais. Nas disciplinas de “Gerencia de Processos de Suporte as
Operagdes” de CRM, geréncia de servigos, geréncia de recursos e geréncia do
relacionamento com fornecedores/parceiros ¢ cadeia de fornecimento, o nivel um seria
responsavel pela monitorag@o e coleta de dados dos processos e o nivel dois pelo controle
global de custos e pela garantia de qualidade e desempenho. Nas disciplinas de
“Disponibilizacdo de Operagdes” para CRM, geréncia de servigos, geréncia de recursos e
geréncia do relacionamento com fornecedores/parceiros e cadeia de fornecimento, o nivel
dois ¢é responsavel pela garantia de que todos os processos possam responder as
solicita¢des do cliente sem a necessidade de aguardar por recursos ou informagdes. O nivel
um representa a monitoracdo dos processos em cada bloco horizontal (com excegdo de
CRM) e o suporte prestado pelas geréncias de inventario, configuragdo ¢ mudangas no

escopo de gerenciamento de recursos.
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Na vertical de “Aprovisionamento” predominam os Processos Operacionais de
Servico e Controle, juntamente com os Processos Taticos do FOBrasilTelecom. Os
Processos Operacionais de Servigo desempenham papel fim-a-fim na cadeia de
aprovisionamento. Estes sdo responsaveis pela interface com clientes internos e externos e
pela gerag@o de ordens de servigo, na horizontal de relacionamento com o cliente e pelo
processamento e aprovisionamento das solicitacdes (fisicamente e logicamente) nas
horizontais de gerenciamento de servigos e recursos. Também aparecem gerenciando o
contato, despacho e notificacdo de fornecedores e parceiros para execu¢do dos servigos
solicitados pelo cliente. Os Processos Operacionais de Controle sdo responsaveis pela
geréncia de mudangas na “Ativagdo e Configuracdo de Servigos” e pela geréncia de
inventario e configuracdo na “Alocacdo e Aprovisionamento de Recursos”.

Na mesma vertical, o nivel dois do FOBrasilTelecom aparece nos processos de
“Geréncia da Interface com o Cliente” como responsavel pelos acordos de nivel de servico
com o cliente, na “Ativacdo e Configuracdo de Servigos”, quando a solicitacdo envolver a
implantag¢do de equipamentos e recursos de grande ou médio porte no ambiente do cliente
(Gestao de Implantacdo) e, na horizontal de relacionamento com fornecedores e parceiros,
com a fungdo de realizar a gestdo financeira e de contratos.

Na vertical de “Garantia da Qualidade” estdo presentes todos os Processos
Operacionais (Servi¢o, Controle ¢ MOP) juntamente com os Processos Taticos do
FOBrasilTelecom. Os Processos Operacionais de Servigo t€ém papel fim-a-fim, novamente,
na cadeia de processos de qualidade, sendo responsaveis pela recepgdo e geracdo de
solicitacdes de reparo de incidentes dos clientes e pela notificacdo da qualidade de servigo
fornecida. As horizontais de gerenciamento de servicos e recursos respondem pelo
gerenciamento dos incidentes e problemas e, no bloco de relacionamento com fornecedor,
realizam a funcdo de despacho e acionamento. Os Processos Operacionais de MOP
aparecem na monitoragdo dos servicos dos clientes € no acompanhamento dos servigos
prestados pelos fornecedores, enquanto os processos de Controle respondem pela gestdo de
mudangas e de configuragdo/inventario, como suporte a solugdo de incidentes e problemas
em Servicos € recursos.

Na mesma vertical, o nivel dois do FOBrasilTelecom aparece nos processos de
“Geréncia da Interface com o Cliente” em todos os blocos horizontais como responsavel
pela geréncia de nivel de servigo e pela gestdo da qualidade do relacionamento com

clientes, da oferta de servicos e do desempenho dos recursos e fornecedores/parceiros.
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Na vertical de “Faturamento”, predominam os Processos Operacionais de MOP e os
Processos Taticos do FOBrasilTelecom. Os Processos Operacionais de MOP séo
responsaveis pelo correto funcionamento dos processos de tarifagdo, arrecadacdo e
faturamento, e compreendem toda coleta de dados de uso de rede e servigos, eventos de
rede e TIL, incluindo informagdes de recursos para geracdo de relatdrios e, ainda, o
gerenciamento de eventos relacionados e a correlagdo e transformagdo para o formato
adequado.

Os Processos Taticos sdo responsaveis pelo encontro de contas, contabilizacdo de
penalidades e autorizagdo de pagamentos a fornecedores e parceiros, dentro do escopo de

geréncia financeira e de contratos de operagao.

5.4 —- COMPARACAO DO FRAMEWORK DE OPERACOES DA EMPRESA COM
A ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DE OPERACOES DE TI

Apo6s a comparacdo e identificacdo dos grupos de processos do FOBrasilTelecom
com os modelos eTOM e ITIL, se faz necessaria a sobreposicdo e correlagdo do novo
framework com as estruturas organizacionais de Opera¢do de TI e do CNBrasilTelecom. A
identificacdo dos processos funcionais na estrutura existente permitira o detalhamento final
do FOBrasilTelecom de modo a contemplar todas as atividades e servigos vigentes.

A figura 5.7 demonstra a sobreposi¢ao da estrutura atual de Operag¢des de TI com_ o

FOBrasilTelecom.
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Figura 5.7 — Sobreposi¢do da estrutura organizacional de operagdes de TI sobre o
FOBrasilTelecom
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

Iniciando-se a observagdo pelo Centro Nacional de Operagoes de TI (CNOTI),
nota-se que praticamente toda a sua estrutura atual esta inserida no contexto dos Processos
Operacionais de nivel um do FOBrasilTelecom.

O Service Desk esta incluso no grupo de processos de “Servico” pela sua
responsabilidade como interface com clientes internos e externos e pela geréncia de
incidentes de primeiro nivel. A area de Investigacdo de Operacdo de Sistemas aparece no
grupo de “Servigo” pela sua atuag@o na geréncia de incidentes e problemas de sistemas de
OSS/BSS ¢ no grupo “MOP”, em funcdo das atividades rotineiras de operagdo e
manuten¢do dos sistemas de informagdo sob a sua responsabilidade. Da mesma forma,
classificam-se as areas de Operagdo de Plataformas de Servigos e Operagdo de Plataformas
de Call Center. Ambas processam incidentes e solicitagdes de clientes internos e externos,
gerenciam problemas relacionados as plataformas e também realizam atividades rotineiras

de monitoracdo, operacdo ¢ manutencdo do ambiente sob a sua responsabilidade.



O NOC insere-se no contexto do grupo de processos “MOP”, devido as suas
atividades de monitoracdo dos servicos de TI e, no grupo “Servigo”, devido & sua
capacidade de solugdo de incidentes em primeiro nivel. A area de Microinformatica possui
todas as suas atividades, de atendimento a incidentes ¢ solicitagdes de clientes,
contempladas pelo escopo do grupo de “Servicos”.

Por ultimo, a coordenacdo de Gestdo de Mudangas e Configuracdo tem a maioria de
suas atividades classificadas dentro do grupo de Controle, com excecao do suporte dado a
gestdo de novas implantagdes, contemplada dentro dos Processos Taticos de nivel dois.

As areas ligadas a Geréncia de Produggo e Suporte dividem-se na classificagdo do
FOBrasilTelecom, com parte das atividades aderentes ao escopo dos Processos Taticos e
parte aos Processos Operacionais de Servigo e MOP.

As coordenacdes de Suporte Unix, Linux, Windows, Banco de Dados e Mainframe
possuem parte das atividades ligadas ao grupo de processos de “Servi¢o”, como a solucdo
de incidentes e problemas recebidos apos a segmentacao de falhas dos primeiros niveis de
atendimento ou, recebidos via monitoragdo de alarmes dos servigos e recursos de T1. Outra
parte estd ligada aos Processos Taticos do FOBrasilTelecom como, por exemplo, a
geréncia de capacidade e continuidade dos recursos de TI (separados por tecnologia), a
geréncia de desempenho dos servigos e recursos, o relacionamento com suporte técnico de
terceiro nivel de fornecedores de tecnologia e suporte a novas implantagoes.

As coordenagdes de Identidade Digital e Rede possuem escopo semelhante as
equipes de suporte, ligando ambas aos grupos de “Servico” e “Processos Taticos” do
FOBrasilTelecom, mas, também, possuem atividades de monitoracdo, configuracdo de
rede e operacgdo rotineiras, relacionadas aos processos de seguranga da informacdo e de
novas implantagdes, que as inserem igualmente no grupo de processos MOP.

As coordenagoes de Backup, Produgdo Open e Producdo Mainframe estdo inseridas
no grupo de “Processos Taticos”, devido as atividades de planejamento da produgdo e
politicas de backup de servigos e recursos e, no grupo de processos MOP, em funcdo das
atividades de monitoragdo de eventos e execugdo das rotinas backup de producio.

As Geréncias de Cyber Data Centers de SP e RS/PR, sdo estruturas reduzidas
locais da Geréncia de Produgdo e Suporte e NOC, tendo, portanto, atividades classificadas
no FOBrasilTelecom dentro dos grupos de processos de Servico, MOP e processos taticos.

As Geréncias de Operacdo de TI, CNOTI, Produgdo e Suporte e Cyber Data
Center, por meio, iniciativa ou demanda de seus proprios coordenadores e gerentes,

realizam, em alto nivel, func¢des e atividades ligadas aos “Processos Taticos ¢ Estratégicos”
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do FOBrasilTelecom como, por exemplo, a gestdo financeira e de contratos, a geréncia de
nivel de servigo, a politica de relacionamento com clientes, o planejamento estratégico de
operagdes, a gestdo de pessoas, a politica de plano de comunicagdo, o planejamento de

recursos e a defini¢do do modelo de operacao.

5.5— COMPARACAO DO FRAMEWORK DE OPERACOES DA EMPRESA COM
A ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DO CNBRASILTELECOM

A estrutura organizacional do CNBrasilTelecom também pode ser sobreposta ao
framework de operagdes. Na figura 5.8, pode-se observar a classificacdo funcional de cada
area do CNBrasilTelecom sobre o FOBrasilTelecom.

As areas da Geréncia do Centro de Operagdo ¢ Manuten¢do Nacional (CO&M)
estdo totalmente inseridas no escopo de atividades do nivel um de ‘“Processos
Operacionais”. A Coordenagdo de Aprovisionamento, responsavel pelo atendimento das
ordens de servico de clientes de comunicacdo de dados, banda larga e telefonia fixa da
empresa, possui atividades do grupo de “Servico” como o processamento das solicitagdes,
alocagdo e configuragdo de recursos fisicos e logicos, e atividades do grupo de “Controle”,
como a gestdo dos bancos de dados de inventdrio técnico de equipamentos de

telecomunicagdes da empresa.
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Figura 5.8 — Sobreposicao da estrutura organizacional do CNBrT sobre o
FOBrasilTelecom
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

As areas de Suporte Nivel 1 e Nivel 2 t€ém seus processos ¢ atividades classificados
no grupo de Servico, devido a suas fun¢des de atendimento as solicitagdes de reparo e
incidentes de clientes dos servigos de comunicacdo de dados, banda larga e telefonia fixa.

As areas da Geréncia do Centro Nacional de Geréncia de Infra-estrutura (CNGI)
possuem processos ligados aos grupos de Controle ¢ MOP no primeiro nivel e aos
“Processos Taticos” do segundo nivel do FOBrasilTelecom.

A coordenagdo de Tarifacdo e Trafego estd totalmente inserida no escopo do grupo
de processos MOP, devido ao perfil de monitoracdo e operacdo de suas atividades. A
coordenagdo de Forca de Trabalho e Estatistica, com perfis de atividades ligados a gestdao
da forca de trabalho, avaliacdo de desempenho e geréncia de nivel de servico, enquadra-se
no escopo dos “Processos Taticos”, enquanto a coordenagdo de Falhas e Rede de
Transporte, com perfis de atividades ligados a monitorag@o de falhas e controle e execucao
de janelas de manutencdo das redes de telefonia fixa e de transporte da companbhia,

enquadra-se nos escopos dos grupos de Controle e MOP.
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A coordenagdo de Desempenho e Seguranga de Dados possui processos ligados ao
grupo de “Controle” como controle e execucdo de janelas de manutencdo das redes de
comunicacdo de dados e banda larga, ao grupo MOP, devido a monitoragdo de falhas,
eventos de seguranca e configuracdo de equipamentos das mesmas redes, e ao grupo de
“Processos Taticos”, devido as suas responsabilidades relacionadas ao gerenciamento da
capacidade e desempenho das redes de dados.

A Geréncia do Centro Nacional de Geréncia de Servigos possui atividades ligadas a
monitoracdo pro-ativa de servigos de clientes, classificadas no FOBrasilTelecom dentro do
grupo de processos MOP e ligadas a geréncia de nivel de servico e gestdo de desempenho
de servigos, classificadas nos “Processos Taticos”.

Assim como a operagdo de TI, as Geréncias do CNBrasilTelecom, CO&M
Nacional, CNGI e CNGS, por meio, iniciativa ou demanda de seus proprios coordenadores
e gerentes, realizam, em alto nivel, fun¢des e atividades ligadas aos “Processos Taticos e
Estratégicos” do FOBrasilTelecom como, por exemplo, politica de relacionamento com
clientes, planejamento estratégico de operagdes, gestdo de pessoas, politica de plano de

comunicagdo e planejamento de recursos.
5.6 — VISAO DETALHADA DO FRAMEWORK DE OPERACOES DA EMPRESA

Apoés a comparagdo do framework de operagdes da empresa pesquisada com os
modelos eTOM e ITIL, e da sobreposicdo das estruturas organizacionais das areas de
Operacao de TI e CNBrasilTelecom com os grandes grupos de processos, parte-se para a
composi¢do da visdo final do FOBrasilTelecom.

A figura 5.9 apresenta, de forma detalhada, os principais processos ¢ atividades que
compdem os trés niveis do framework, que sdo descritos a seguir.

Como ja mencionado na visdo geral, a primeira area de processos, chamada de
“Nivel 1 Processos Operacionais”, engloba todas as atividades diarias destinadas ao
atendimento ao cliente, ao suporte da infra-estrutura de servicos, a operagcdo e monitoracao
das plataformas de rede e TI, as rotinas de producao e ao controle de recursos e eventos do
ambiente operacional. Esta tem como caracteristica o tratamento e processamento de
grandes volumes de tarefas, eventos e atividades e é subdividida em trés grandes grupos

funcionais chamados de “Servi¢o”, “Controle” e “MOP”.
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Figura 5.9— Visao detalhada do FOBrasilTelecom
Fonte: Elaborada pelo autor

O grupo de “Servigos” € composto pelas atividades orientadas ao atendimento de
clientes, gerenciamento de incidentes, solicitagdes e gerenciamento de problemas do
ambiente operacional de TI e Telecom. Fazem parte deste grupo os seguintes perfis de
funcdes e processos: “Central de Servigos” (Service Desk ou Help Desk), “Geréncia de
Incidentes”, “Geréncia de Problemas” e ‘“Aprovisionamento e atendimento de
solicitagdes”.

A Central de Servicos (Service Desk / Help Desk) € o ponto unico de contato entre
o cliente ¢ o servigo prestado, atuando de forma bidirecional. E responsavel pelo
atendimento as chamadas dos clientes, ndo importando o meio de comunicagdo utilizado
(telefone, internet, e-mail) e aos eventos recebidos das equipes de monitoragdo e
supervisdo de infra-estrutura de rede e TI. Esta central ¢ formada por pessoas com

formagdo técnica, consciéncia do negocio e habilidades interpessoais, contribui para o
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incremento da satisfagdo dos clientes e para criagdo de um padrio de atendimento e postura

profissional da empresa perante o mercado. E responsavel por:

Receber e registrar todos os contatos de clientes;

Avaliar e classificar o incidente reportado pelo cliente com foco no atendimento e
solucdo no primeiro contato (First Call Resolution);

Encaminhar para as equipes de segundo nivel os incidentes nao solucionados;
Monitorar o atendimento e escalar todos os incidentes de acordo com os niveis de
servico acordados com o cliente;

Manter o cliente informado sobre o estado atual do incidente ¢ a evolugdo do
atendimento;

Gerar informagdes gerenciais e insumos para outras equipes, coletando métricas e
calculando indicadores;

Prestar suporte ao processo de mudangas, estabelecendo um canal de comunicagéo
com o cliente.

O processo de “Geréncia de Incidentes” abrange todas as equipes de

Telecomunicagdes e TI que, apos o contato do cliente ou um alerta de monitoragdo, tem

envolvimento na restauracdo das condigdes originais de prestagdo de servigo ou na

aplicacdo de uma solugdo de contorno que permita minimizar o impacto do incidente no

negocio do cliente. As principais atividades das equipes que desempenham este papel sdo:

Consultar as bases de dados de inventario e configuracdo e as plataformas de
geréncia e desempenho, para obter informacgdes sobre o servigo que foi
interrompido ou encontra-se com desempenho degradado, o tempo de atendimento
acordado (SLA), os elementos de rede e itens de configuracdo envolvidos,
problemas conhecidos e procedimentos de corre¢do mapeados;

Resolver o incidente do modo mais rapido possivel, respeitando os acordos de
nivel de servigo e metas de indicadores da empresa;

Minimizar o impacto do incidente, sempre que possivel (solucdo de contorno),
sobre o processo de negdcio do cliente;

Manter constante comunicagdo entre as equipes envolvidas no tratamento do
incidente (escalonamento, prazo para solucdo e solugdo de contorno);

Avaliar o incidente a fim de classifica-lo como um evento pontual ou vinculado a

um problema de causa comum/massiva;
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Adicionar ao incidente informagdo util que possa auxiliar equipes de nivel mais
alto na reducdo do tempo de atendimento, em caso de escalonamento horizontal;
Encerrar o incidente se uma solu¢do permanente ou de contorno foi aplicada,
restaurando o servigo do cliente.

Comunicar o encerramento do incidente a equipe da Central de Servigos (Service
Desk/Help Desk) para que esta proceda ao fechamento junto ao cliente;

Registrar informagdes técnicas do atendimento para formagdo de histdrico para
uso futuro.

O processo de “Geréncia de Problemas” abrange todas as equipes de

Telecomunicagdes e Tl que tém envolvimento em atividades que visam minimizar o

impacto no negdcio do cliente e da empresa por meio da detecgdo e solugdo das causas raiz

de incidentes. Trabalha na implementacdo de solucdes definitivas para as anomalias

observadas na utilizagdo dos servigos (de forma prd-ativa e reativa). As equipes que

desempenham este papel sdo responsaveis por:

Identificar, classificar e diagnosticar a causa raiz e encontrar solucdo definitiva
para os problemas (controle dos problemas);

Providenciar e controlar a resolucdo da causa raiz do problema e documentar a
solugdo para utilizagdo futura no tratamento de incidentes e novos problemas;
Administrar e conduzir situa¢des de crise e grupos forca tarefa para solucdo de
problemas de criticidade alta nos ambientes de TI e Telecomunicagdes;

Monitorar pro - ativamente as estatisticas de abertura de defeitos e chamados de
clientes e a performance da rede e dos servicos, a fim de reconhecer tendéncias e
identificar problemas;

Validar a eficacia das solugdes definitivas implementadas para cada problema
(mudangas);

Realizar periodicamente reunides com clientes e areas técnicas para identificar
problemas que estejam impactando a prestagdo dos servicos ou o negocio da
empresa.

A figura 5.10 ilustra o processo de identificacdo de problemas, causa raiz e

implementacdo de solucdo, por meio da analise de recorréncia de incidentes e/ou de dados

estatisticos e de performance. Os incidentes sdo representados na figura pelos bilhetes de

defeito

de Telecomunicagdes (BD) e pelos chamados de TI (ARS, do inglés Action Request

System), seguindo a nomenclatura técnica conhecida na companhia.
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Figura 5.10 — Processo de identificacdo e solu¢do de problemas
Fonte: Elaborada pelo autor

O processo de “Aprovisionamento e atendimento de solicitacdes” contempla as
atividades ligadas ao atendimento de ordens de servico de clientes. Incluem-se as
atividades de recebimento ¢ aceitacdo das solicitagdes de servicos de clientes, de
aprovisionamento, alocagdo e a configuracdo de recursos fisicos e logicos para o servigo
solicitado e a instalacdo de equipamentos nas instalagdes de clientes. Compreende o
atendimento de ordens de servigo de clientes de servico de Telecomunicag¢des das redes
fixa, movel e de comunicacdes de dados e de clientes internos de servigos de tecnologia da
informacao, com grau de automatizagdo de tarefas elevado para determinados servigos.

O grupo de “Controle” é composto pelas atividades ligadas ao gerenciamento de
mudangas e janelas de manutencdo, gerenciamento das bases de dados de configuracdo e
inventario técnico de rede dos ambientes de producdo de telecomunicagdes e tecnologia da
informacdo.

O processo de “Geréncia de Configuragdo e Administragdo de Inventario” visa
fornecer um modelo logico da infra-estrutura das redes de telecomunicacdo e tecnologia da
informacdo e contempla as atividades ligadas ao controle, manutengéo e crescimento das

bases de dados de configuragdo e inventario técnico de rede da empresa. Incluem-se as
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funcdes de planejamento de informagdes (escopo, abrangéncia e detalhamento), coleta e
cadastramento de dados (via procedimentos manuais ou de forma automatica), controle de
atualizagdes e geracdo de informagdes para subsidiar demais processos de negocio da
empresa.

O inventario de telecomunicagdes ¢ formado pelas bases de dados com informagdes
de estagdes, centrais, torres, equipamentos, portas, facilidades, circuitos de clientes e rede
de acesso metalica/optica. O banco de dados de gerenciamento de configuracio (BDCG)
contém dados sobre todos os itens de configuragdo (ICs) que fazem parte da planta de
tecnologia da informagdo da empresa (servidores, banco de dados, softwares, e
equipamentos). Ambos sdo de fundamental importincia para a empresa e suportam grande
parte dos processos operacionais e de planejamento técnico tais como: aprovisionamento
de servigos, geréncia de incidentes, monitoracdo e geréncia de falhas, geréncia de
mudanga, novas implantagdes, planejamento de expansdo, gerenciamento da capacidade,
entre outros.

O objetivo principal do processo de “Geréncia de Mudancas” € assegurar o
tratamento sistematico e padronizado de todas as mudangas e janelas de manutencdo
ocorridas no ambiente operacional de telecomunicacdes e tecnologia da informacgdo,
minimizando, assim, os impactos decorrentes de incidentes e problemas relacionados com
essas mudancas na qualidade do servico.

A missdo do processo “Geréncia de Mudancgas” € gerenciar todas as mudangas que
possam causar impacto na capacidade da area de operagdes de entregar servicos, por meio
de um ponto tnico e centralizado de aprovagao, programacao e controle da mudanga, para
assegurar que a infra-estrutura de rede e TI permaneca alinhada aos requisitos do negocio,
com menor risco possivel.

O gerenciamento de mudangas deve ser flexivel e adaptavel. Essa disciplina é
considerada peca fundamental para a satide da empresa e tem como tarefa implementar
procedimentos e técnicas capazes de acompanhar o desenvolvimento do negocio, sem
interferir na rotina dos usudrios internos e dos clientes. Citam-se como pilares basicos para
existéncia do processo os seguintes conceitos:

= Requisi¢do de Mudanga (RDM), que € um mecanismo formal para a solicitacao de
mudanga;
= (lassificagdo de mudancas em programadas, emergenciais, imediatas ou pré-

aprovadas;
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= Calendario de Mudancas, com programacdo anual da empresa de datas validas e
datas bloqueadas para execugcdo de mudangas por motivos comerciais,
operacionais e de estratégia do negocio;

= Comité de Controle de Mudancas (CCM), responsavel pela avaliacdo do impacto
das mudangas solicitadas, envolvendo os recursos necessarios;

= Comité de Emergéncia (CE), que complementa a atuacdo do CCM em casos onde
a necessidade de mudanga € urgente e ndo ha tempo para a atuagdo deste;

= Cronograma de Mudangas Futuras (CMF), que contém detalhes de todas as
mudancas aprovadas e datas acordadas para execugdo;

= Indicadores e relatérios de desempenho do processo de mudanga.

O 1ltimo grupo de processos dentro do “Nivel 1 Processos Operacionais” € o citado
MOP e tem por objetivo garantir que as rotinas diarias de operagdo de telecomunicagdes e
tecnologia da informagdo, sejam desempenhadas de forma confidvel, dentro das areas de
tecnologia e negocio especificas.

O MOP desempenha processos programados e repetitivos de forma efetiva e
eficiente, dedicados a manuteng@o continua, ao controle e prote¢do da infra-estrutura de
rede e do negocio da empresa. Citam-se processos como:

= Gerenciamento do backup dos dados: conjunto de processos dedicados ao
armazenamento seguro de dados, politicas efetivas de backup e recuperagdo e uso
eficiente de recursos de armazenamento para otimizar o investimento corporativo
em componentes fisicos;

= Controle da Producdo: agendamento e administracdo da execugdo de processos
batch, incluindo monitoramento, analise e ajustes necessarios para que oS
resultados esperados de tempo e processamento sejam alcancgados;

= Monitora¢do e Geréncia de Falhas: conjunto de processos que envolvem a coleta
de eventos nos elementos de rede, filtragem e parametrizagdo dos alarmes,
correlacdo e geragdo de bilhetes de atividade para tratamento de falhas pelas
equipes técnicas. Té€m como caracteristica marcante o viés pro-ativo das
atividades perante o cliente e o controle sobre a infra-estrutura de rede e
tecnologia da informagao;

= Administragdo e monitoramento de seguranga (SOC): conjunto de processos que
visa a monitoracdo e aplicagdo diaria de politicas de seguranga e melhores praticas

para manter um ambiente de operagdes seguro;
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= Gerenciamento de Tarifagdo: conjunto de processos relacionados a correta
tarifacdo dos servigcos utilizados pelo cliente. Incluem as atividades de coleta de
dados dos eclementos de rede e sistemas de TI, correlagdo, formatagdo,
processamento dos dados, validagdo, tratamento de excegdes e recuperagdo de
bilhetes.

= Operacdo de Sistemas e Plataformas: conjunto de processos e rotinas diarias
relacionados a manutencdo da disponibilidade de sistemas de informacao,
plataformas de servigos, infra-estrutura de Call Center e ferramentas de geréncia e
suporte a operagao.

= Configuragdo de Rede: conjunto de processos e rotinas diarias relacionados as
configuragdes logicas e fisicas das redes de telecomunicagdes e tecnologia da
informacdo, necessarias para manutencdo da disponibilidade de servicos. Inclui
também atividades de preparag@o, adaptacdo e ajuste da rede para inserg¢do de
novos elementos.

A segunda area de processos, chamada de “Nivel 2 Processos Taticos”, tem como
objetivo estabelecer e garantir o cumprimento dos acordos efetuados com os clientes, areas
internas e diretoria da empresa. Para alcancar este objetivo, deve zelar pelo ambiente de
produgdo e prestar todo suporte necessario para que o nivel de processos operacionais
(nivel um) tenha condi¢des de entregar os resultados esperados. Fazem parte das atividades
a geréncia de nivel de servigo, a gestdo da qualidade, a geréncia de desempenho e
capacidade da rede e de servigos, a geréncia de disponibilidade e continuidade de servigos,
a gestdo de riscos, a geréncia da forga de trabalho, a gestdo de auditoria, a gestdo de
implantagdes, a geréncia de contratos de terceiros e a gestdo financeira (para atingir os
objetivos de custo de operagdo).

As equipes envolvidas neste nivel de processos devem possuir visdo holistica de
operacoes e conhecer em detalhes os processos operacionais que suportam os servicos. As
atividades desempenhadas neste grupo t€m caracteristica de pro-atividade, antecipando as
necessidades do grupo operacional e garantindo o cumprimento dos acordos de niveis de
servigo, regras de auditoria e metas da empresa. Entre os principais processos deste nivel
citam-se:

= Geréncia de Nivel de Servigo: mecanismos de controle e procedimentos pro-ativos
utilizados para garantir que niveis adequados de servicos serdo entregues para todos
os clientes de acordo com as prioridades de negdcio € a um custo aceitavel. Inclui

as atividades de negociacdo e acordo sobre niveis de servigos esperados pelos
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clientes, geragdo de relatérios de métricas, niveis de servigo, recursos e custo de
prestacdo de servicos e coordenacdo e lideranca de outros processos de
gerenciamento de servigos e planos de melhoria continua;

Gestdo da Qualidade: intimamente ligada ao conceito de “Geréncia de Nivel de
Servico”, define-se como o conjunto de atividades planejadas e sistematicas,
executadas dentro de um programa de melhoria continua, visando garantir a
satisfacdo do cliente e assegurar que a area de operagdes entregue os servigcos com a
qualidade esperada. Atua dentro de um ciclo continuo, monitorando desempenho
dos servicos, identificando pontos falhos e oportunidades sob a otica da qualidade,
priorizando as melhorias, definindo planos de agdo e estratégias de implementagdo;
Geréncia de Capacidade e Desempenho de Rede: seu objetivo principal ¢
compreender as exigéncias futuras do negocio, a demanda atual de operagdes, os
alertas de desempenho, monitoragdo e o conjunto de recursos (componentes de
rede) e, assegurar a compatibilidade entre a necessidade e a capacidade, atual e
futura. Inserido no ambiente de operagdes, estes processos tem interacdo forte com
as areas de projeto e planejamento da empresa, garantindo o correto entendimento
das necessidades de operagdo e o atendimento das necessidades em tempo habil,
para que ndo exista impacto para os clientes. Deve controlar, analisar, ajustar e
reportar a utilizacdo de elementos de rede, estabelecer referéncias e perfis de
utilizacdo;

Geréncia de Disponibilidade: conjunto de processos e praticas que visam otimizar a
capacidade da infra-estrutura de rede e auxiliar a area de operacdo a entregar aos
clientes o nivel de disponibilidade de servigo esperado a um custo aceitavel. Assim
como os processos de Geréncia de Capacidade, deve coletar dados de monitoracao,
analisar e controlar os niveis de disponibilidade de servigo e elaborar planos de
acdo para atingimento dos acordos com os clientes;

Geréncia de Continuidade: conjunto de processos e atividades de operacdo
responsaveis por garantir o fornecimento constante dos servigos, mesmo em
situagdes inesperadas, de crise ou desastre, definindo procedimentos de
recuperagdo, reconstru¢do ou protecdo contra estas situacdes. Devem estar
alinhados as politicas e diretrizes corporativas para recuperagdo de desastres e, na
falta delas para algum segmento, alertar niveis gerenciais e gerar movimento

interno para elaboragdo das mesmas. A analise de impacto no negocio e a
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monitoragdo das vulnerabilidades devem contemplar também a cadeia de
fornecimento de servigos de terceiros;

= Gestdo de Riscos: ligada diretamente ao processo de Geréncia de Continuidade,
este conjunto de atividades e processos ¢ responsavel pela identificagdo de
vulnerabilidades, ameacas e danos que possam ameagar o ambiente de operagdo e
prestacdo dos servigos ao cliente. Contempla também as etapas de priorizagdo dos
riscos, elaboragdo dos planos de acdo de mitigacdo, divulgacdo as equipes e niveis
gerenciais e monitoramento/controle apds a execugdo das agdes de mitigagao;

= Gestdo de Implantagdo: processos responsdveis por garantir que as novas
implantagdes (elementos de rede, hardware e sistemas) cumpram os requisitos de
operagdo. Devem possuir visdo holistica do ambiente de operacdo e estar atentos a
recomendagdes feitas as equipes de projeto, homologacdo de pendéncias de
implantagdo, requisitos técnicos minimos, documentacao e treinamento das equipes
operacionais;

= Gestao Financeira: tem como objetivo promover um controle adequado dos custos
de execugdo dos processos de operagdo em fungdo de seus or¢camentos. Deve-se
manter continuamente alerta para identificar oportunidades de reducao de custos;

= Gestdo de Contratos: processos ¢ atividades responsaveis pela gerencia dos
contratos de operagdo junto aos fornecedores e parceiros. Acompanha, mede e
notifica o desempenho de fornecedores e parceiros, liberando pagamentos e
aplicando as penalidades contratuais se necessario;

= Gestdo de Auditoria e Regulatorio: processos e controle que visam garantir que a
area de operacado esteja atendendo todos os regulamentos do contrato de concessao,
praticas e regulamentos de controle de fraudes, pontos de controle de auditoria
interna e externa (SOX) e praticas internas de seguranga de informagao;

= Geréncia da Forga de Trabalho: atividades ligadas ao monitoramento dos indices de
produtividade da for¢a de trabalho de operacdes e andlise/identificacdo de
oportunidades de melhoria e pontos falhos nos processos de acionamento,
encerramento de atividades, logistica, distribuicdo da carga de trabalho,
segmentacdo de equipes, roteirizagdo e ferramentas de suporte (OSS);

= Gestao de Desempenho de Servigos: conjunto de processos que t€ém como principal
funcdo gerar informagdes técnicas sobre os servicos de telecomunicagdes e
tecnologia da informagdo, para subsidiar planos de acdo de melhorias,

planejamento de marketing e produtos e analises de oportunidades de negdcio;
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= Relacionamento com Outras Operadoras: processos e atividades que contemplam a
interagdo operacional entre a operadora e outras prestadoras de servico de
informacdo e comunicacdo (Information and Communications Service Provider -
ICSP).

A terceira e Ultima area de processos, chamada de “Nivel 3 Processos Estratégicos”
compreende as fungdes que fornecem diregdo estratégica, criam planos de agdes e provéem
geréncia de programas de alto nivel. Esta area tem como objetivo o estabelecimento de
diretrizes e metas, a elaboracdo do planejamento estratégico da area e a garantia do
alinhamento de operagdes ao negocio da empresa. Também trabalha questdes como
planejamento de recursos, governanca, plano de comunica¢do, modelo de operagdo, gestdo
de pessoas ¢ relacionamento com o cliente.

Nesse nivel, estabelece-se a visdo e a missdo da area de operagdes, alinhadas e
focadas nos objetivos e diretrizes da organizac¢do, como por exemplo:

= Buscar uma eficiéncia operacional aderente a realidade de custos, as expectativas

dos clientes e as metas estabelecidas no contrato de concessdo;

= Elaborar, definir prioridade e executar os projetos de forma eficaz para contribuir

com o desempenho empresarial exigido pela dindmica dos ambientes externo e
interno;

= Buscar sempre a maxima efici€ncia na alocagdo dos recursos (humano, material e

financeiro) que sdo escassos e, portanto, insuficientes para atendimento a todas as
necessidades.

Para estabelecer as “Diretrizes de Operagdo” que norteardo o planejamento
estratégico da area, deve preocupar-se em responder questdes como ‘“Para sermos bem
sucedidos financeiramente, como deveriamos ser vistos pelos nossos acionistas?”, “Para
alcangarmos nossa visdo, como deveriamos ser vistos pelos nossos clientes?”, “Para
satisfazermos nossos acionistas e clientes, em quais processos operacionais deveriamos
alcangar a exceléncia?” e, finalmente, “Para garantir a continuidade do negdcio, como
sustentar nossa capacidade de mudar e melhorar?”.

As respostas das questdes acima se desdobram no conjunto de objetivos, metas,
indicadores e programas da area de operagdo que, por sua vez, servirdo de base para
elaboracdo do “Planejamento Estratégico de Operacdes”.

A figura 5.11 propde uma estrutura para elaboracdo do planejamento estratégico da

area de operacao.
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Figura 5.11 — Proposta de estrutura para elaboracdo do planejamento estratégico
de operagoes
Fonte: Magalhdes (2007), adaptada pelo pesquisador

A perspectiva financeira destina-se a responder como os acionistas véem a area de
operacdo e quais sdo os objetivos financeiros que deverdo ser alcangados sob o ponto de
vista deles. A perspectiva cliente destina-se a responder a questdo sobre como a operagao ¢
vista pelos seus clientes e quao bem ela atende as necessidades destes clientes dentro de
seus objetivos financeiros. A perspectiva processo interno aponta quais sdo 0S processos
criticos de operagdo para satisfazer os clientes e acionistas da empresa, indicando onde a
area deve concentrar esfor¢os para atingir a exceléncia. Por Gltimo, a perspectiva inovacao
e crescimento descreve como a area de operacdo deve aprender, aperfeicoar-se e inovar
(processos e tecnologia) para atingir seus objetivos estratégicos.

Ap6s a elaboragdo do planejamento estratégico de operagdes, deve-se executar o
“Planejamento de Recursos” humanos, materiais ¢ financeiro para atingir os objetivos
tracados. A figura 5.12 ilustra as variaveis (pessoas, tecnologia e processos) € objetivos
(estratégicos, financeiros e organizacionais) presentes na atividade de planejamento de

recursos.
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Figura 5.12 — Componente do Planejamento de Recursos
Fonte: Magalhdes (2007), adaptada pelo pesquisador

A combinacgdo adequada das pessoas, tecnologias e processos internos possibilita a
criacdo de valor ao cliente e o atendimento dos resultados financeiros esperados.

Os processos de “Governanca” da area de operagdes t€ém como objetivo permitir
que gerentes e coordenadores de todos os niveis (estratégico, tatico e operacional) possam
monitorar os indicadores chaves de desempenho, propiciando o gerenciamento por
prioridades, a detec¢do de tendéncias e a rapida tomada de decisdo, bem como a avaliagéo
no curto, médio e longo prazos dos efeitos das iniciativas realizadas. Desta maneira, as
diferentes areas dentro de operacdes comecam a se comportar de forma harmonica,
interagindo em sinergia para o cumprimento de suas missoes e sempre em sintonia com a
estratégia da organizagdo.

O “Plano de Comunica¢do” da area de operagdes tem como objetivo estabelecer as
politicas, formatos e prioridades das comunicagdes internas e externas (clientes e outras
areas de negocio). Como exemplos de comunicagdo interna citam-se a politica de
escalonamento e os comunicados de incidentes massivos. Como exemplos de comunicagio
externa citam-se as notificagdes pro-ativas de falhas aos clientes e areas internas da
empresa.

O “Modelo de Operacao” ¢ definido no nivel de processos estratégicos e descreve
a estrutura organizacional, os principais processos de entrega e suporte a servicos e a

interacdo entre as diferentes areas funcionais. Esse modelo ¢ fundamental para o bom
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desempenho e a eficiéncia da area de operacdes e deve ser constantemente questionado e
reavaliado dentro de um processo de melhoria continua.

O processo de “Gestdo de Pessoas” com foco nas equipes de operagdo visa
trabalhar questdes como monitoragdo do clima interno, identificacdo de necessidades de
treinamento, identificacdo e formacdo de sucessores/lideres, coaching, motivagdo e
feedback.

Por ultimo, o processo de ‘“Relacionamento com Clientes” tem como objetivo
estabelecer e cultivar relagdes entre a area de operagdes e seus clientes (internos e
externos), de maneira a permitir a monitoracdo da satisfagdo com os servigos prestados. Os
pontos negativos e positivos levantados devem servir de insumo para priorizar iniciativas e

para a elaboracdo de planos de acdo de melhoria dos processos internos.
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6 - DIAGNOSTICO DE MATURIDADE DO FRAMEWORK DE
OPERACOES DA EMPRESA, PLANOS DE ACOES E
OPORTUNIDADES

O objetivo deste capitulo ¢ apresentar um diagndstico de maturidade do framework
de operacoes da provedora de servigos de telecomunicagdes objeto desta pesquisa nas areas
de operagdes de TI e do CNBrasilTelecom. A avaliacdo de cada area tem como foco a
identificag@o de oportunidades, no ambito de um modelo convergente, de redugio de custo,
melhoria de processos, melhoria da gestdo e reengenharia, indicando, sempre que possivel,
propostas para planos de acao.

Foram escolhidos quatro critérios para composi¢ao do diagndstico de maturidade de
cada area. Sao eles:

= O modelo de gestdo da area avaliada & semelhante aos seus pares de TI e
Telecomunicagdes do FOBrasilTelecom?

= O modelo de gestdo da area avaliada explora todas as sinergias com seus pares de
TI e telecomunicagdes do FOBrasilTelecom?

= O modelo de gestdo da area avaliada explora na totalidade os processos e
disciplinas de TI e telecomunica¢des, de acordo com sua classificagdo no
FOBrasilTelecom?

= O modelo de gestdo da area avaliada possui as ferramentas e recursos necessarios
para sua adequagdo ao FOBrasilTelecom e para a convergéncia de atividades de
TI e telecomunicagoes?

As areas avaliadas receberam pontuacdo de 100 por cento se a resposta ao critério é
afirmativa e se aplica integralmente a realidade da area, de 50 por cento se a resposta é
afirmativa parcial e zero por cento, se a resposta ao critério ¢ negativa e nao se aplica
integralmente a realidade da area.

O somatorio da pontuagdo de cada critério indica o nivel de maturidade. Se a area
possui pontuagdo igual ou superior a 300%, diz-se que ela possui alto grau de maturidade
em relagdo ao framework proposto. Se a pontuagdo ficar entre 300% e 150% o grau de
maturidade ¢ considerado médio e, para pontuagdo igual ou inferior a 150%, o grau de
maturidade ¢ considerado baixo.

A tabela 6.1 apresenta a avaliagdo de maturidade das areas de operacdo de TI da

operadora enfocada.
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Telecomunicagoes?

0 modelo de O modelo de

gestdo da area
EVEUEGEY:
semelhante aos
seus pares de Tle
Telecomunicagoes
do
FOBrasilTelecom?

Operacgao de Tl

Area Microinformatica 100% 50% 100% 0% 250%

Service Desk 0% 0% 50% 0% 50%
NOC 100% 0% 50% 0% 150%
Investigagao e
Operacgéao de 0% 0% 50% 100% 150%
Sistemas
CNOTI Operacgéo de
Plataformas de 0% 50% 100% 50% 200%
Call Center
Operagéao de
Plataformas de 0% 50% 100% 50% 200%
Servigo
Geréncia de
Mudancga e 100% 0% 100% 0% 200%
Configuracao
Suporte a
Identidade 100% 50% 50% 50% 250%
Digital
Suporte Rede 100% 50% 50% 50% 250%
Backup 100% 50% 100% 100% 350%
Suporte Unix 100% 0% 0% 50% 150%
Produgéo e Suporte Linux 100% 0% 0% 50% 150%
Suporte
obore anco 100% 0% 0% 50% 150%
\?Vl:r‘:g:v?ls 100% 0% 0% 50% 150%
Suporte 100% 0% 0% 50% 150%
Mainframe
Producado Open 100% 0% 50% 100% 250%
Produgdo 100% 0% 50% 100% 250%
Mainframe
Cyber Data
cyg:;t':‘;’ta Center 100% 50% 50% 50% 250%
SP/RS/PR/DF
Afirmativa o S=
Correta A
Ave:ilgasgao Diagnéstico de 300 > % >
e Maturidade 150
Critérios
Afirmativa 150 >= %
Incorreta

Tabela 6.1 — Diagnoéstico de maturidade para operagdes de T1
Fonte: Elaborado pelo pesquisador
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As figuras 6.1 e 6.2 demonstram de maneira grafica os resultados obtidos nos cinco eixos
avaliados para as operagdes de TI da empresa. E possivel identificar as equipes com maior
potencial de melhoria, observando-se as menores areas graficas ocupadas ou menores
distanciamentos nos eixos de avaliacdo. Serdo apresentadas algumas propostas de planos

de agdo e trabalhos futuros para as equipes que atingiram as menores pontuagoes.

Diagnostico de Maturidade
Microinformdtica e CNOTY
Maodela de ges tansemelhante ans pares
[TiTelecam)
\
\

Possuiferramentas e recurz ox para |

canmveréncia ao tramewark ! e ; ; f /}/

L
\ —+ - Mieroinform itica

Modalo de gextic axplorazinergizs com
WS pAes

\\ ¥ = # =%ervice Desk
—m— NOC
Madcla de gestio cxplora diciplinas e —i——Invest & Oper. de Sistemas

pracaceos do framawork —+—Oper. Plat de Call Contar

—=—QOper. Flat e Servigos
—+—Ger. Mudanga & Configuragiic

Figura 6.1 — Grafico do diagndstico de maturidade - microinformatica de CNOTI
Fonte: Elaborado pelo pesquisador
Para o CNOTI e a microinformatica, identificam-se diversas oportunidades de

melhoria para a empresa pesquisada:
= Sinergia operacional e fusio entre Service Desk e NOC: ambas as areas tém
suas atividades classificadas pelo FOBrasilTelecom dentro do grupo “Processos
Operacionais”. Todas as atividades do Service Desk estdo no subgrupo “Servigos”.
O NOC possui atividades neste grupo de processos, mas também possui atividades
no grupo MOP. Existe sinergia entre as atividades classificadas no mesmo
subgrupo. Processos como atendimento a clientes, execucdo de procedimentos de
primeiro nivel, acionamentos e acompanhamento de chamados, entre outros,
podem ser executados por uma unica equipe. Permaneceriam segmentados apenas
os processos do NOC de monitoragdo, parametrizagdo, correlacdo de alarmes e
implantagdo de novas monitoragdes, funcionando como suporte para o Service

Desk. As vantagens para a empresa seria a possibilidade de unificar contratos e de
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reduzir fornecedores, agregando o escopo do Service Desk aos contratos das
“Torres de Servico”. A sinergia de atividades entre as equipes proporcionara
ganho de escala para o fornecedor Unico, permitindo negociagdo de contratos em
condi¢des mais favoraveis em termos de custo. Além dos aspectos de custo dos
contratos, a fusdo entre as equipes reforga, no Service Desk, a caracteristica de
solucdo de incidentes no primeiro nivel de atendimento, tornando o modelo de
operagdo mais proximo ao do “Suporte Nivel 1” do CNBrasilTelecom (First Call
Resolution), sua area andloga no FOBrasilTelecom;

Convergéncia das ferramentas de trouble ticket, geréncia da forca de
trabalho e geréncia de falhas de telecomunicacées e tecnologia da
informacio: as equipes do Service Desk, do NOC e de operagdo de plataformas
beneficiam-se com um projeto de unificagdo dos sistemas de OSS/BSS de
geréncia da forga de trabalho, trouble ticket e de geréncia de falhas que atendem
as areas de operacdo de telecomunicacdes e tecnologia da informagdo. A geréncia
de falhas convergente permite a correlagdo de eventos e a atuacdo mais rapida na
causa raiz de problemas envolvendo as duas redes. Citam-se, como exemplos, os
processos de monitorag@o de alarmes e segmentacdo de falhas das plataformas de
servicos da GSM e da FIXA, das plataformas de Call Center e da infra-estrutura
de clientes Data Centers. A geréncia de forca de trabalho e trouble ticket
convergentes permitem a integracdo das equipes analogas do FOBrasilTelecom
(CNBrasilTelecom e operagdes de TI) no processo de segmentagdo de falhas e
geréncia de incidentes;

Unificacdo de contratos na area de investigacdo e operacdo de sistemas:
atualmente, a area de investigagdo e operagdo de sistemas tem suas atividades
segmentadas em dois grandes grupos. O primeiro ¢ responsavel pela analise e
solugdo de incidentes e problemas com foco nos processos de negdcio suportados
pelos sistemas de informagdo da empresa (por exemplo, tramitacdo de ordens de
servico, venda, pds venda, tramitagdo de bilhetes de defeito etc.); o segundo
responde pela operacdo dos sistemas de informagdo, incluindo solucdo de
problemas funcionais e de performance das aplicagdes. Duas prestadoras de
servico executam as atividades do primeiro grupo, enquanto o segundo grupo de
atividades ¢ suportado por um terceiro fornecedor dentro do contrato de “Torres

de Servigo”. Sugere-se a unificacdo dos escopos dos contratos ¢ a reducdo do
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numero de fornecedores para permitir ganhos de escala e melhores condi¢des de
negociagdo de custos para a operadora;

Unificacdo de contratos na area de operacio de plataformas e servico: a area
de operagdo de plataformas e servicos € responsavel pela operacdo e pela
manutencao das plataformas de servico de valor adicionado das redes movel e fixa
da provedora. O modelo de operagdo e terceirizagdo adotado segmentou as
plataformas por tipo e tecnologia, celebrando contratos de operagdo (niveis um e
dois), manutengdo e suporte técnico com cada fabricante da planta instalada e
outro para as atividades de monitoracdo e operacdo de nivel um centralizadas em
Brasilia. E possivel unificar os contratos e reduzir os fornecedores para as
atividades de monitoragdo, operacdo e manutencdo de niveis um e dois, que t€ém a
mesma natureza e classificacdo no FOBrasilTelecom, independente de tecnologia.
Nesse caso, seriam preservados apenas os contratos de suporte técnico com o0s
fabricantes das plataformas, permitindo a companhia integrar as atividades entre
as equipes e reduzir custos, beneficiando-se do ganho de escala do novo
fornecedor;

Unificacdo de contratos na area de Operacio de Plataformas de Call Center:
a area de Operagdo de Plataformas e Servicos é responsavel pela operagdo e
manutencdo das plataformas de servigo de Call Center dos oito sites da empresa
(Floriandpolis, Curitiba Mercés, Curitiba Portdo, Campo Grande I, Campo Grande
I1, Goiania I, Goiania II e Brasilia). O modelo de operagido e terceirizagdo adotado
segmentou as plataformas por tipo e tecnologia, celebrando contratos de operacao
(niveis um e dois), manutencdo e suporte técnico com cada fabricante da planta
instalada e outro para as atividades de monitoragdo e operacdo de nivel um
distribuidas em cada site ¢ em Brasilia (centralizado). E possivel unificar os
contratos e reduzir os fornecedores para as atividades de monitoragdo, operagdo e
manutencdo de niveis um e dois, que tém a mesma natureza e classificagdo no
FOBrasilTelecom, independente de tecnologia. Nesse caso, seriam preservados
apenas os contratos de suporte técnico dos fabricantes dos equipamentos,
permitindo a companhia integrar as atividades entre as equipes e reduzir custos,
beneficiando-se do ganho de escala do novo fornecedor;

Sinergia entre as equipes dos niucleos de microinformatica, de operagao de
Call Center locais, de Service Desk e de Control Desks do Call Center da

empresa : os sete sites de Call Center operados pelo Call Center da empresa
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possuem equipe local propria, chamada de Control Desk, com a funcdo de validar
problemas sist€émicos ou de infra-estrutura, antes do acionamento das equipes
técnicas. A area de operagdo de TI também atua localmente com duas equipes,
uma de microinformatica e outra de operagdo de plataformas de Call Center.

Todos os escopos de atuacdo classificam-se no grupo de “Servigo” do
FOBrasilTelecom e apresentam sinergias e potencialidades ndo exploradas.
Sugere-se um modelo de gestdo integrada das equipes locais, com a atuagdo das
equipes de Control Desk orientada/controlada pelo Service Desk. Pode-se, ainda,
reduzir custos de operacdo, optando-se por modelo de prestador de servigos unico
para as equipes locais do site;.

Convergéncia dos processos de geréncia de mudancas do CNBrasilTelecom
(Telecomunicacdes) e de operacdes de TI: a companhia possui processos
distintos de geréncia de mudangas para ambientes operacionais de tecnologia da
informacdo e de redes de telecomunicagao. No ambiente de telecomunicagdes
(CNBrasilTelecom), as mudangas no ambiente de producdo sao chamadas “janelas
de manutengdo” e originadas tanto por movimentos de expansdo ou de evolugdo
tecnologica, quanto por acdes preventivas ou corretivas. As atividades de
planejamento e controle das janelas de manutencgdo, em geral, ndo seguem a risca
nenhum conjunto de praticas ou procedimentos de operagdo vinculados a um
modelo reconhecido por entidades internacionais. O objetivo principal dos
processos vigentes ¢ garantir qualidade e disponibilidade dos servigos prestados e
notificar areas de operagdo, clientes e a Agéncia Nacional de Telecomunicacgdes
(Anatel) sobre impactos das janelas de manuten¢do. No ambiente de tecnologia da
informacao (Operacdo de TI), as mudangas no ambiente de producdo ocorrem em
maior volume e sdo originadas pela expansdo do respectivo parque, pela
implantagdo de novos servigos ¢ pela expansdo da base de clientes e, também, por
agOes preventivas ou corretivas. O conjunto de melhores praticas do ITIL é
utilizado como base para os processos de planejamento e controle de mudangas
nos ambientes de operacdo. Isoladamente, cada um desses processos atende a
respectiva gestdo de mudancgas, porém, dentro do novo cenario de convergéncia
tecnologica, organizacional e de servigos, entre tecnologia da informacdo e
telecomunicagdes, faz-se necessaria a adocdo de um processo de gestdo de
mudancas convergente. A falta de integracdo simultdnea entre processos de

mudanca da tecnologia da informacdo ¢ de mudanga de telecomunicagdes pode
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gerar conflitos que aumentardo os riscos de indisponibilidade dos servigos. O
FOBrasilTelecom classifica ambos os processos no grupo de “Controle” do nivel
de “Processos Operacionais” e propde a unificacdo dos processos, com modelo de
convergéncia e de integragdo baseado nas melhores praticas do ITIL, e a
implementacdo no ambiente de telecomunicacdes dos fundamentos basicos como
classificacdo das mudangas, comité de mudangas, analise de risco, fluxos
operacionais, cadeia de aprovacdo de mudangas, calendario de mudangas,
indicadores e relatéorios de desempenho. Ainda, para que seja possivel
operacionalizar a integracdo, € necessaria a convergéncia das ferramentas e
sistemas de informacdo que suportam atualmente os processos de mudanga e
configuragdo/inventario das duas areas.

Diagnostico de Maturidade
Producéo, Suporte e Data Centers

Modelo de ges tdo s emelhante a0z parez
{T¥Telecom)

Possuiferramentas e re aursos para Modelo de gestac explorasinergiss com

camvergéncia ao fram ewark oM pABE
T, —+ —Suporte |d. Digital/Rede
- - - + -Buachup
Modelo de gestao explora disciplinas e — m— Suporte Open e Mainfame

processes do [ramework —+—Produgio Open e Mainframe

——DakR Centers SPIREI/PRIDF

Figura 6.2 — Grafico do diagnostico de maturidade — producdo, operagéo, suporte
e Data Centers
Fonte: Elaborada pelo pesquisador
Para as areas de Producdo, Operacdo, Suporte e Cyber Data Center, identificam-se

as seguintes oportunidades de melhoria:
=  Unificacio das equipes de Suporte: atualmente as equipes de operagdo e
suporte sdo segmentadas em sete coordenagdes distintas, seguindo orientagdo
tecnologica: Suporte Unix; Suporte Linux; Suporte Windows, Suporte Banco de

Dados; Suporte Mainframe, Suporte a Identidade Digital e Suporte de Rede. No
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FOBrasilTelecom, as equipes de Suporte Open ¢ Mainframe possuem a mesma
classificacdo para atividades e processos internos, dividindo-se entre o grupo de
“Servigo” (“Processos Operacionais”) ¢ o grupo de “Processos Taticos”. As
equipes de Suporte de Rede e Suporte a Identidade Digital também apresentam
classificacdo comum entre si e, como diferenciais em relacdo as equipes
anteriores, possuem atividades do grupo MOP (“Processos Operacionais”).
Apresenta-se como proposta a unificagdo das equipes de Suporte Open e
Mainframe em uma Unica coordenagdo, proporcionando ganho de escala e
sinergia de gestdo, atividades e processos. Ainda, propdem-se a segmentacio
funcional das atividades de Geréncia de Incidentes das demais atividades da
equipe. O objetivo da segunda agdo ¢ focar parte da equipe no tratamento de
incidentes, somando esfor¢os com as demais equipes do grupo de “Servigo” do
FOBrasilTelecom (Service Desk, NOC, Investigacdo e Operagdo de Sistemas,
Microinformatica e Operagao de Plataformas), enquanto a outra parte da equipe se
dedica as atividades de Geréncia de Capacidade, Geréncia de Continuidade,
Geréncia de Disponibilidade, Geréncia de Qualidade e Geréncia de Desempenho
de Servicos (“Processos Taticos” do FOBrasilTelecom). O segundo grupo de
atividades é frequentemente “sufocado” pelo primeiro (atividade de “apagar o
incéndio”), quando ndo existe segmentacado clara de recursos dentro da equipe. De
forma analoga, propde-se o mesmo plano de ac¢des (unificagdo das equipes e
segmentagdo interna de atividades) para as equipes de Suporte Rede e Suporte
Identidade Digital.

Unificacdo das equipes de producdo: atualmente, as equipes de produgdo sio
segmentadas em duas coordenacdes distintas, seguindo orientagdo tecnologica:
Produg¢do Open e Producdo Mainframe. No FOBrasilTelecom, as equipes
possuem a mesma classificagdo para atividades e processos internos, dividindo-se
entre o grupo MOP (“Processos Operacionais™) e o grupo de “Processos Taticos”.
Apresenta-se como proposta a unificacdo das equipes de Producdo Open e
Produgdo Mainframe em uma tnica coordenacdo, proporcionando ganho de escala
e sinergia de gestdo, atividades e processos. Ainda, propdem-se a segmentacao
funcional das atividades de controle da produgdo das atividades mais nobres de
planejamento da producdo, seguindo-se a mesma linha de raciocinio apresentada

para o plano de agdo das equipes de suporte.
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=  Segmentacio de atividades para o Cyber Data Center Brasilia: atualmente, as
atividades de geréncia de incidentes e suporte técnico a infra-estrutura de clientes
dos dois Cyber Data Center de Brasilia, compartilham recursos das equipes de
suporte e monitoracdo de Brasilia, competindo com o atendimento interno a infra-
estrutura da propria companhia. Para suportar o crescimento do nimero de
clientes Data Center em Brasilia, enfrentar a concorréncia e proporcionar
atendimento exclusivo e diferenciado, propde-se a segmentagdo funcional de
atividades nas equipes de suporte € monitoragdo, com aporte de recursos de novos
projetos da area comercial de Data Center.

Além das melhorias apresentadas, sugere-se que a Operacdo de TI, dentro de suas
possibilidades e prioridades, direcione recursos e esfor¢os para as disciplinas de Gestdo de
Implantagdo, Gestdo da Qualidade e Gestdao de Nivel de Servigo (“Processos Taticos” do
FOBrasilTelecom), fundamentais para o prestagdo de servigos com qualidade.

A tabela 6.2 apresenta a avaliacdo das areas do CNBrasilTelecom.
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CNBrasilTelecom

O modelo de
gestdo da area
EVENETEN)

semelhante aos

seus pares de Tl e
Telecomunicagoes
(<[
FOBrasilTelecom?

O modelo de
gestdo da area
EVEEGERY [ F]
todas as sinergias
com seus pares de
Tle
Telecomunicagoes
no
FOBrasilTelecom?

O modelo de gestiao
EEICERVEELE]
explora na
totalidade os
processos e
disciplinas de Tl e
Telecomunicagoes,
de acordo com sua
classificagao no
FOBrasilTelecom?

O modelo de gestao
[EEICERVENELE]
possui as
ferramentas e
recursos do

necessarios para Diagnéstico
sua adequacgao ao de
FOBrasilTelecom e | Maturidade
convergéncia de
atividades de Tl e
Telecomunicagoes?

Pontuacao

CNGS CNGS 50% 100% 0% 50% 200%
Suporte Nivel 1 0% 50% 100% 50% 200%
Ngggrh\nal Suporte Nivel 2 0% 100% 100% 50% 250%
Aprovisionamento 0% 100% 100% 100% 300%
?"‘as e Rede de 100% 50% 100% 0% 250%
ransporte
Tarifacao e Trafego 100% 50% 100% 50% 250%
CNGI
Forga de Trabalho 100% 50% 100% 0% 250%
e Estatistica
Desempenho de
Segurancga de 100% 50% 100% 0% 250%
Dados
Afirmativa Correta % >= 300
Avadlgasgao Diagnéstico de 300 > % >
Critéri Maturidade 150
ritérios Afirmativa
Incorreta 80 ==

Tabela 6.2 — Diagnoéstico de Maturidade para o CNBrasilTelecom
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

As figuras 6.3 e 6.4 demonstram, de maneira grafica, os resultados obtidos nos

cinco eixos avaliados para o CNBrasilTelecom. Como apresentado anteriormente, €

possivel identificar as equipes com maior potencial de melhoria, observando-se as menores

areas graficas ocupadas ou menores distanciamentos nos eixos de avaliagdo. Da mesma

forma, serdo apresentadas algumas propostas de planos de acdo e trabalhos futuros para as

equipes que atingiram as menores pontuagdes.
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Diagnostico de Maturidade
CNGS e CO&ZM Nacional
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Figura 6.3 — Grafico do diagnostico de maturidade — CNGS e CO&M Nacional
Fonte: Elaborada pelo autor

Para o Centro de Operacdo e Manutencdo Nacional (CO&M Nacional) e para o
Centro Nacional de Geréncia de Servigos, identificam-se as seguintes oportunidades de
melhoria:

=  Terceirizacao de atividades do CO&M Nacional e CNGS: atualmente, as
atividades das equipes do CO&M Nacional, de Suporte Nivel Um, Suporte Nivel
Dois e Aprovisionamento ¢ do CNGS, de monitora¢do pro ativa de falhas, sdo
realizadas com mao de obra propria da empresa. O modelo atual é resultado do
processo de centralizagdo, no CNBrasilTelecom, das atividades de segmentagdo
de falhas e aprovisionamento, antes realizadas nas filiais. O ganho de escala
proporcionado pela transferéncia dos técnicos em telecomunicagdes para
Florianépolis foi absorvido pelas novas atividades de atendimento aos clientes
(First Call Resolution). Justificava-se, em um primeiro momento, ndo terceirizar
as atividades, ja que o proprio CNBrasilTelecom passava por um periodo de
estabilizagdo e consolidagdo de seus processos internos. Passado o periodo de
estabilizagdo, apresenta-se, como proposta, a terceirizagdo destas atividades,
seguindo modelo analogo as demais areas de Operagdo de TI, classificadas dentro

do grupo de “Processos Operacionais”.
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Explorar potencial do CNGS nas disciplinas de Gestio de Qualidade e
Gestao de Desempenho de Servicos: o Centro Nacional de Geréncia de Servicos
tem como foco atual o relacionamento com clientes corporativos e de outsourcing
de rede da operadora e a monitoracdo pro-ativa de falhas para os clientes que
contratarem este servico. Porém, como o proprio nome sugere, também deve-se
concentrar esforgos e recursos nas disciplinas de Gestdo da Qualidade e Gestao de
Desempenho de Servigos da empresa, descritas, no FOBrasilTelecom, nos
“Processos Taticos”, grupo no qual se inserem parte dos processos do CNGS.
Apresenta-se como proposta de convergéncia do CNGS ao framework de
operagoes, a segmentagdo de atividades e dedicagdo exclusiva de parte da equipe,
dentro das possibilidades e prioridades da geréncia, para os processos de Gestdo
de Desempenho de Servigos como:

Emissdo de relatorios mensais de oportunidades de negdcios de servigos para as
filiais;

Emissdo de relatorios de servigos prestados por outras operadoras;

Analise de indicadores e estratificacdo de ofensores por servigos;

Acompanhamento de implantacdo de projetos especiais de clientes, com controle
de prazos de execugdo;

Analise de impactos sobre servigos, quando da entrada de novos equipamentos,
sistemas ou processos;

Participagdo nos processos de try and buy.

Revisdo de projeto e de configuracdes para melhoria de servigos de clientes
estratégicos;

Suporte técnico a equipe de outsourcing para questdes de seguranga;

Definigdo e teste de gerenciamento de servigos de valor agregado e servigos
customizados;

Elaboragdo de templates de configuracdo e de scripts de testes de servigos;
Analise de requisitos de rede e seguranca e de fluxos operacionais de novos
Servigos;

Testes de homologacdo de novos servicos, CPEs ou de servicos customizados.
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Diagnéstico de Maturidade CNGI
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Figura 6.4 — Grafico do diagndstico de maturidade — CNGI
Fonte: Elaborada pelo pesquisador

Para o Centro Nacional de Geréncia de Infra-estrutura (CNGI), identificam-se as

seguintes oportunidades de melhoria:

= Convergéncia das ferramentas de trouble ticket, geréncia da forca de trabalho
e geréncia de falhas de telecomunicacées e tecnologia da informacdo: as
equipes do CNGI (Falhas e Redes de Transporte, Tarifacdo e Trafego, Forga de
Trabalho e Estatistica, ¢ Desempenho e Seguranca da Rede de Dados), do CO&M
Nacional e do CNGS, beneficiam-se com um projeto de unificagdo dos sistemas de
OSS/BSS de geréncia da forga de trabalho, trouble ticket e geréncia de falhas que
atendem as areas de operagdo de telecomunica¢des e tecnologia da informacao.
Como ja foi citado, a geréncia de falhas convergente permite a correlacdo de
eventos e a atuacdo mais rapida sobre a causa raiz de problemas envolvendo as
duas redes e a geréncia de forga de trabalho e ftrouble ticket convergentes,
permitindo a integragdo das equipes andlogas do FOBrasilTelecom
(CNBrasilTelecom e Operagoes de TI) no processo de segmentacdo de falhas e
geréncia de incidentes.

= Convergéncia dos processos de geréncia de mudancas do CNBrasilTelecom

(Telecomunicacoes) e de operacoes de TI: Como ja foi citado, a operadora
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pesquisada possui processos distintos de geréncia de mudangas para ambientes
operacionais de tecnologia da informacdo e¢ de redes de telecomunicacdo. No
ambiente de telecomunica¢des (CNBrasilTelecom), as mudangas no ambiente de
producdo sdo chamadas “janelas de manutengdo” e originadas tanto por
movimentos de expansdo ou de evolucao tecnoldgica, quanto por agdes preventivas
ou corretivas. As atividades de planejamento e controle das janelas de manutencao,
em geral, ndo seguem a risca nenhum conjunto de praticas ou procedimentos de
operagdo vinculados a um modelo reconhecido por entidades internacionais. O
objetivo principal dos processos vigentes ¢ garantir qualidade e disponibilidade dos
servigos prestados e notificar areas de operagdo, clientes ¢ a Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes (Anatel) sobre impactos das janelas de manutencdo. No
ambiente de tecnologia da informacdo (Operacdo de TI), as mudangas no ambiente
de producdo ocorrem em maior volume e sdo originadas pela expansdo do
respectivo parque, pela implantacdo de novos servigos e pela expansdo da base de
clientes e, também, por agdes preventivas ou corretivas. O conjunto de melhores
praticas do ITIL ¢é utilizado como base para os processos de planejamento e
controle de mudancas nos ambientes de operacdo. Isoladamente, cada um desses
processos atende a respectiva gestdo de mudancas, porém, dentro do novo cenario
de convergéncia tecnoldgica, organizacional e de servigos, entre tecnologia da
informacdo e telecomunicacdes, faz-se necessaria a ado¢do de um processo de
gestdo de mudangas convergente. A falta de integragdo simultanea entre processos
de mudanca da tecnologia da informacgao e de mudanga de telecomunicag¢des pode
gerar conflitos que aumentardo os riscos de indisponibilidade dos servigos. O
FOBrasilTelecom classifica ambos os processos no grupo de “Controle” do nivel
de “Processos Operacionais” e propde a unificacdo dos processos, com modelo de
convergéncia ¢ de integragdo baseado nas melhores praticas do ITIL, e a
implementacdo no ambiente de telecomunicagdes dos fundamentos basicos como
classificagdo das mudangas, comité de mudangas, analise de risco, fluxos
operacionais, cadeia de aprovagdo de mudancas, calendario de mudangas,
indicadores e relatorios de desempenho. Ainda, para que seja possivel
operacionalizar a integracdo, € necessaria a convergéncia das ferramentas e
sistemas de informacdo que suportam atualmente os processos de mudanca e

configuragdo/inventario das duas areas.
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7 — CONSIDERACOES FINAIS

A empresa objeto desta pesquisa, assim como outras grandes operadoras de
telecomunicagoes, enfrenta, nos dias de hoje, desafios relacionados com o crescimento ¢ a
transformacdo do seu negocio. O servigo tradicional de voz fixa apresenta queda na
demanda, devido a migragdo fixo-movel e ao surgimento de servicos convergentes
baseados na tecnologia IP. A empresa enfrenta acirrada concorréncia e busca crescimento
rentavel nos servigos de telefonia mével, banda larga e dados, a0 mesmo tempo em que
luta para aumentar a penetragdo das ofertas de servigos convergentes dentro das limitagdes
socio-economicas da maior parte da populacdo brasileira.

Face a tais desafios para melhoria da rentabilidade, a empresa da énfase especial ao
aumento de sua eficiéncia operacional, objetivando a redugdo de custos, o foco no negocio
central de prestacdo de servigos de informacdo e comunicagdes, a alocagdo de recursos da
maneira mais eficiente ¢ a melhoria dos processos de governanga de tecnologia de
informagdes e telecomunicagdes.

Obviamente a empresa pretende alcangar esses objetivos sem a perda da qualidade
dos servigos e gerenciando adequadamente os riscos do negdcio.

Como ficou demonstrado neste trabalho, em 2006 iniciou-se um amplo processo de
reestruturagdo interna, que resultou em profundas alteragdes na estrutura organizacional. O
paradigma que separava a gestdo dos dominios de tecnologia da informacdo e
telecomunicagdes foi quebrado e, as duas Diretorias antigas deram lugar a duas novas
estruturas convergentes (TI e Rede de Telecomunicagdes), separadas apenas pelos
conceitos de planejamento e desenvolvimento de software (primeira) e, projeto e operacao
(segunda).

Como conseqiiéncia da reestruturagdo organizacional, as areas de operagdo de Tl e
de telecomunicagdes, iniciaram grandes movimentos de consolidag¢do interna, buscando
otimizar os custos ¢ a gestdo. A area de operagdo de TI criou o conceito de torres de
servigos € o Centro Nacional de Operagdes de TI (CNOTI), reduziu o ntimero de
fornecedores e contratou prestadores de servigos especializados de suporte e operagdo de
infra-estrutura e sistemas de informacdo. Os resultados foram expressivos, atingindo-se
25% de reducdo de custos operacionais em relagdo ao orgamento anterior. A area de
operacdo de telecomunicagdes criou o CNBrasilTelecom), unificando os dois centros de
operacdo de redes e centralizando atividades de monitoragdo, operacdo, manutencdo e

aprovisionamento de redes de telecomunicacdes, antes realizadas nas filiais da operadora.
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O movimento incluiu a transferéncia de 270 técnicos e executivos da empresa para
Florianépolis. A redugdo de custos atingida foi da ordem de 20 %.

Vencida essa etapa da reestruturacdo, as areas de operagio de TI e
telecomunicagdes precisam investir em um modelo de operagdes convergente, adotando
uma abordagem de gerenciamento de servigos com foco no cliente (interno e externo), que
explore as sinergias entre os dois dominios e atenda as necessidades das novas redes,
produtos e servigos.

Como contribuicdo e subsidio para suportar esta nova etapa, este trabalho
apresentou a proposta de um framework de operagdes convergente, com objetivo definir
um mapa genérico de atividades e processos, comuns as areas de operagdo de TI e de
telecomunicagdes da companhia, servindo como modelo de referéncia para categorizar os
processos de negoécio. O FOBrasilTelecom demonstrou ser independente de estrutura
organizacional, tecnologia ou servigos oferecidos, orientado ao negdcio e focado no cliente
final da empresa.

Fundamentado e aderente aos modelos ITIL e eTOM, referéncias para os dois
dominios (TI e Telecomunicagdes respectivamente), o FOBrasilTelecom possibilita uma
série de beneficios, entre eles:

= Servir de referéncia neutra para necessidades de reengenharia e automagdo de
processos de gerenciamento de servigos fim-a-fim;

= Servir de ferramenta para analise interna de processos existentes e criagdo de
NOVOS Processos;

= [dentificar processos sinérgicos e/ou duplicados;

= [dentificar falhas na relag@o entre areas ou processos entre eles;

= Acelerar a elaboragdo de novos processos;

= Facilitar o estabelecimento de parcerias e aliangas com outras empresas;

= Facilitar a integragdo dos novos sistemas de OSS/BSS e dos sistemas legados;

= Estabelecer defini¢des e terminologias comuns aos dominios para descrever os
elementos do processo;

= Estabelecer visdo comum de processos para avaliar modelos de contratacdo de

servigos de terceiros;

Ao final do trabalho, foi apresentado um diagndstico de maturidade das areas de
operacdo com relacdo ao framework convergente, juntamente com propostas de planos de
acdo para oportunidades identificadas. A empresa direcionou esfor¢os e/ou concluiu alguns

projetos relacionados a estes planos de acdo com resultados positivos. Destacam-se:
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Sinergia operacional e fusdo entre Service Desk ¢ NOC: o projeto foi aprovado
pela Diretoria, e a etapa de unificacdo dos contratos com prestadores de servigo e
unificagdo da estrutura organizacional das areas foi concluida em abril de 2008.
Esta prevista para julho de 2008 a conclusdo da reestruturagdo dos processos
internos, visando a sinergia. A estimativa de reducdo de custos ¢ de 20 %;
Convergéncia das ferramentas de trouble ticket, geréncia da forca de trabalho e
geréncia de falhas de telecomunicagdes e tecnologia da informagdo: o projeto foi
aprovado pela Diretoria e estd em andamento com previsdo de conclusdo no
segundo semestre de 2008;

Unificacdo de contratos na area de Investigagdo e Operacdo de Sistemas: a
proposta foi aprovada pela Diretoria, e a conclus@o estd prevista para o segundo
semestre de 2008;

Unificacdo de contratos na area de Operagdo de Plataformas e Servigo: o projeto
foi aprovado e concluido com resultados positivos sob o ponto de vista de
qualidade de prestacdo de servigos ao cliente final e reducdo de custos de 15%;
Unificagcdo de contratos na area de Operacdo de Plataformas de Call Center:
projeto apresentado a Diretoria da empresa, aguardando aprovagdo;

Sinergia entre as equipes dos nucleos de microinformatica, operagdo de Call
Center locais, Service Desk e Control Desks do Call Center da empresa: projeto
apresentado a Diretoria, aguardando aprovagao;

Convergéncia dos processos de Geréncia de Mudancas do CNBrasilTelecom
(Telecomunicagdes) e de Operacdes de TI: o projeto foi aprovado pela Diretoria e
estd em andamento, com previsdo de conclusdo no segundo semestre de 2008;
Unificagdo das equipes de suporte e de producdo e segmentacdo de atividades para
o Cyber Data Center Brasilia: proposta em estudo pela Diretoria da companbhia;
Terceirizagdo de Atividades do CO&M Nacional: projeto aprovado e concluido
parcialmente para o CO&M Nacional (equipe de aprovisionamento). Estima-se
ganhos de 20% de redugdo de custos ao final do movimento.

Além das contribuicdes previstas e das conclusdes obtidas com este trabalho, pode-

se sugerir direcionamentos para trabalhos futuros. O tema ¢ bastante envolvente, e estudos

avancados podem apontar novas oportunidades de ganhos para as areas de operacdo da

operadora pesquisada e contribuir para aperfeigoamento do framework, com a inclusdo de

novas disciplinas ou de processos ou tornando-o passivel de utilizagdo por outra operadora

ou prestadora de servigos de comunicagdo e de informacao.
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