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Resumo: A Tecnologia da Informagdo (TI) ¢ uma area que cresceu muito nos ultimos anos.
Diante disso, as organizagdes contam cada vez mais com o apoio deste setor na busca de
vantagens competitivas e melhores resultados, principalmente por meio de gestdo e
estratégias. Dessa forma, a biblioteca ITIL surge como um importante framework no processo
de alinhamento entre as estratégias de TI e as estratégias de negdcio das organizacdes. Neste
sentido, realizou-se uma pesquisa bibliografica qualitativa, por meio de consulta a
bibliografias sobre este assunto, buscando-se analisar de que forma as melhores praticas
descritas pela biblioteca ITIL podem contribuir com a estratégia e os resultados da area de TI
nas empresas, agregando valor ao negécio. Ao final, foi possivel perceber que a biblioteca
ITIL pode influenciar a TI positivamente de diversas maneiras, direcionando a TI para o
negocio, melhorando sua performance a aumentando o nivel de satisfacdo dos clientes e
usuarios.
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1 INTRODUCAO

Todos sabem que a Tecnologia da Informacdo (TI) € essencial para as
organizagdes do século XXI. Conforme relatorio do Comité Gestor da Internet no Brasil
divulgado em 2016, 99% das empresas brasileiras utilizam algum recurso de TI, sendo que
91% das empresas consideradas grandes possuem uma area de tecnologia em sua estrutura

organizacional. (CGLbr, 2016).

Uma questdo que muito se tem debatido quando se trata de TI ¢ a maneira com
que ¢ realizada a gestao deste setor dentro das organizagdes. Segundo Freitas (2009), cada vez
mais as empresas estdo extraindo funcionalidades da TI para suportar os seus objetivos de
negocio. Ao encontro disso, a governanga e a gestdo de TI tém o objetivo de fornecer insumos

para o atendimento das especificagdes recebidas pela area de TI, além de garantir os
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resultados e a melhoria dos processos de negocio de uma forma geral, principalmente no que

se refere a questdes sobre estratégias organizacionais e alinhamento entre T1 e negdcio.

De acordo com pesquisa realizada pela Fundagao Getilio Vargas, as empresas
cujos gestores tém percep¢ao de que a TI contribui, reduzindo custos, aumentando
produtividade e desenvolvendo novos produtos e servigos, apresentaram uma lucratividade
acima da média. J& as empresas cujos gestores percebem que a TI ndo contribui com seus

objetivos apresentaram menor lucratividade. (FGV, 2016).

Dessa forma, os gestores de TI tém como desafio constante a busca pelo
aperfeicoamento na geracdo de recursos e oferta de servigos de TI nas suas organizacdes.
Nesse contexto existem diversas ferramentas e recursos com o proposito de auxiliar estes
profissionais no aprimoramento de sua gestdo. A biblioteca ITIL surge neste sentido como um
conjunto de livros que apresenta uma série de boas praticas para o gerenciamento eficaz e
eficiente de servigos de TI, propondo a padronizagdo da gestdo dos servigos e a otimizagao da

disponibilidade e performance dos recursos de TI.

O presente trabalho teve como objetivo analisar de que forma a implantagdo e
utiliza¢do das boas praticas recomendadas pela biblioteca ITIL no gerenciamento de servigos
pode contribuir com os resultados e estratégias organizacionais na area de TI de uma empresa.
O estudo também buscou compreender como as organizagdes estabelecem a governanga e o
gerenciamento dos servigos de TI, identificando as principais vantagens na implantacdao das
boas praticas recomendadas pela biblioteca ITIL e relacionando essas boas praticas com

questdes referentes a estratégias organizacionais e resultados da area de T1L.

Para tanto, foi realizada uma pesquisa teorica e pura, do tipo descritiva. O método
utilizado para a coleta de dados foi a pesquisa bibliografica. Dessa forma, a presente pesquisa
¢ qualitativa e o instrumento de coleta de dados utilizado foi a consulta a bibliografias

disponiveis sobre o tema especificado.

O presente estudo estéd estruturado em 4 topicos, sendo esta introducao o topico 1;
a fundamentacdo teorica o topico 2; as andlises e resultados o topico 3; e as conclusdes o

topico 4.



2 ESTRATEGIAS DE GOVERNANCA E GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TI

Nesta se¢do ¢ apresentada a fundamentagdo tedrica que aborda consideragdes
sobre os assuntos presentes nesta pesquisa, como a Governanga Corporativa ¢ a Governanga
de TI, as estratégias e a defini¢do dos conceitos da biblioteca ITIL e o gerenciamento de

servicos de TIL.
2.1 GOVERNANCA CORPORATIVA

A governanga corporativa refere-se ao sistema pelo qual os 6rgdos e poderes sdo
organizados dentro de uma empresa. Conforme Silva (2006, p. 16), a governanga corporativa
“¢ um conjunto de praticas que tem por finalidade otimizar o desempenho de uma companhia,

protegendo investidores, empregados e credores facilitando assim, o acesso ao capital”.

Segundo Andrade e Rosseti (2004), a governanga corporativa possui fundamentos
definidos a partir da aplicagdo de principios éticos na conducdo dos negdcios de uma
organizagdo. Para eles, a governanga corporativa deve ser definida sob a dtica de quatro
grupos: Direitos das partes com interesse no negocio, sistema de relacdes pelo qual as
sociedades sdo dirigidas e monitoradas, estrutura de poder e sistema normativo que rege as

relagdes internas e externas da empresa.

A Organizagdo para a Cooperacdo e o Desenvolvimento Econdmico, uma
organizac¢do internacional que retne mais de 30 paises, publicou em 1999 os “Principios de
Governanca Corporativa”, no qual define a governanga corporativa como a criagcdo de uma
estrutura que determina os objetivos organizacionais € a monitora¢do do desempenho para

assegurar a concretizagdo desses objetivos. (OECD, 1999).

Uma boa governanca corporativa € importante para a imagem da empresa.
Grandes instituicdoes atribuem a governanga corporativa a mesma importdncia que aos

indicadores financeiros quando avaliam decisdes sobre investimentos. (WEIL; ROSS, 2006).
2.2 GOVERNANCA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Segundo Ross, Weill e Robertson (2008, p. 97), “a governanca de TI consiste no

framework de direitos decisorios e responsabilidades para estimular comportamentos



desejaveis no uso da TI”. Ela reflete principios da governanga corporativa ao mesmo tempo

que se concentra no uso e gerenciamento da TI para atingir metas de desempenho corporativo.

A governanca de TI ¢ peca chave para a integracao dos esfor¢os de TI com os
objetivos e atividades do negdcio. Ela tem como objetivo determinar o arranjo organizacional
adequado no que tange a pessoal, estruturas e processos, para gerir com Sucesso as suas
interdependéncias e garantir que a TI gere valor a partir dos investimentos realizados. (WILL-

COKS; FEENY; OLSON, 2006).

Para Laurindo (2008), a governanca de TI trata-se de um conceito que pode ser
chamado de “administrabilidade” da area de TI, sendo este um elo entre os modelos que
tratam da eficiéncia da TI (gestdo de recursos e processos internos) com aqueles que tratam da

eficacia da TI (alinhamento).

Weill e Ross (2006, p. 8) definem governanga de TI como sendo ““a especificacao
dos direitos decisorios e do framework de responsabilidades para estimular comportamentos
desejaveis na utilizagdo da TI”. Segundo estes autores, esta definicdo captura tanto a
simplicidade da TI, no que se refere aos direitos decisorios e responsabilidades, quanto a
complexidade, que se evidenciam nos comportamentos desejaveis que diferem de organizagao

para organizacao.

Ainda segundo Weill e Ross (2006, p. 8):

A governanga determina quem toma decisdes. A administragdo é o processo de
tomar ¢ implementar decisdes. Por exemplo, a governanga determina quem tem o
direito de decidir sobre quanto a empresa investira em TI. A administragdo
determina a quantia efetivamente a ser investida num dado ano e as areas em que
ocorrerd o investimento. A alta geréncia estabelece os direitos decisorios e a
responsabilidade pela TI para estimular os comportamentos desejaveis na empresa.
Se o comportamento desejavel envolver unidades de negocio independentes e
empreendedoras, as decisdes de investimento em TI caberdo primariamente aos
lideres dessas unidades. Em contraste, se o comportamento desejavel envolve uma
visdo unificada da empresa por parte do cliente, com um unico ponto de contato com
o cliente, um modelo mais centralizado de governanga de investimento funcionara
melhor.

A governanca de TI abrange cinco grandes areas decisorias: Principios de TI
(decisoes de alto nivel sobre o papel estratégico da TI nas organizagdes); Arquitetura de T1 (a

logica organizacional dos processos de negocio e infraestrutura de TI); Infraestrutura de TI

(servicos de TI compartilhados e centralmente coordenados); Necessidades de aplicagdes



(requisitos das aplicagdes de TI); Priorizagdo e investimento (decisdes sobre valores e locais

de investimento na TT).

A dependéncia crescente das empresas em relacao a informacao e a TI sugere que
a quantidade significativa de tempo e de atencdo disponibilizados para a governanga de TI
valem a pena, pois uma boa governanca de TI harmoniza decisdes sobre a administracdo e a
utilizagdo de TI com comportamentos desejaveis e objetivos do negdcio. (ROSS; WEILL;

ROBERTSON, 2008).
2.3 ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL E DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

O termo estratégia esta relacionado inicialmente a area militar, sendo ligado aos
aspectos de planejamento, do ambiente em geral e ao longo prazo. A teoria de estratégia nas
organizagoes surgiu apos a Segunda Guerra Mundial, como consequéncia do desenvolvimento
econdomico ¢ do acirramento da competitividade entre as empresas. A necessidade de
estratégia estd ligada a existéncia de competicdo, porém a competicdo sempre existiu de
alguma forma. Dessa forma, existe uma diferenca entre competicdo natural e estratégica:
enquanto a competicdo natural é evolucionaria, a estratégia ¢ revoluciondria, no sentido de

romper com o curso natural das coisas, intervindo deliberadamente. (LAURINDO, 2008).

Para Henderson (1989), a estratégia ¢ a busca que objetiva um plano de agdo que
desenvolvera uma vantagem competitiva para o negocio e também a colocagdo deste plano
em pratica. Sendo assim a estratégia tem duas perspectivas: a de um plano e também a da

execugdo deste plano.

Conforme Laurindo (2008, p. 48), “o desenvolvimento de uma boa estratégia deve
estar baseado na real compreensao de os beneficios da empresa ter objetivos bem definidos,

bem como na busca de gerar mais valor do que seus competidores”.

Segundo Audy e Brodbeck (2003), as estratégias devem possibilitar que as
organizagdes formulem o rumo para seus negocios, observando a sua cadeia de valor, sua
flexibilidade, suas competéncias distintas, as regulamentacdes do ambiente, o
posicionamento, além da tecnologia, que também deve ser incorporada nas estratégias

genéricas das empresas.



No ambito da estratégia organizacional relacionada a tecnologia da informacao,

Weill e Ross (2006, p.154) afirmam que:

Para os propositos da Governanga de TI, a estratégia empresarial ¢ um conjunto de
declaragdes precisas e concisas que esclarecem o intuito estratégico da empresa.
Essas declaragdes articulam uma posi¢do consensual que pode ser prontamente
comunicada. A estratégia concentra a aten¢do de todos os funcionarios em
mensagens simples e praticaveis, participem eles ou ndo do processo de sua
formulagdo. Tipicamente, declara¢des estratégicas expressam uma ou mais ideias a
seguir: Forca competitiva da empresa; Relagdes entre unidades de negdcio;
Expectativas quanto ao papel e a administracdo da informacao e da TI.

A estratégia no que se refere a TI tem como objetivo a criagdo de um processo de

identificacdo de um portfolio de tecnologias para suportar ao plano de negocios da empresa e

apoiar a concretizacao dos objetivos organizacionais. (AUDY; BRODBECK, 2003).

Gottschalck e Lederer (1997) apontam os principais objetivos do processo de

planejamento estratégico de TI:

e Melhoria da performance da area de TI, seja pela alocagcdo mais eficaz dos
recursos ou pelo aumento da produtividade dos colaboradores.

e Alinhamento das estratégias de Tl com as estratégias organizacionais,
possibilitando vantagens competitivas.

e Comprometimento da alta administracdo, pela aloca¢do dos recursos e
resultados.

e Antecipagdo de tendéncias por meio de inovagdo tecnolodgica continua.

e Aumento do nivel de satisfagdo dos usuarios.

Quando se tratam de questdes referentes a estratégia organizacional e a estratégia
de TI ¢ importante salientar que ambas estdo relacionadas. Audy e Brodbeck (2003, p. 69)
afirmam que “existe a necessidade de um planejamento estratégico integrado entre as areas de
negocio e de TI”. Estes autores comentam ainda que essa integragdo, chamada de alinhamento
estratégico entre as fungdes de TI e os objetivos organizacionais, tem sido apontada como um

dos principais fatores de retorno de investimento e de agregacao de valor ao negocio.

2.4 A BIBLIOTECA ITIL E O GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TI

Um servigo € um meio de fornecer algo que o cliente perceba que tem certo valor,
facilitando assim a obtencdo de resultados que os clientes desejam. Um servigo de TI pode ser

entendido como um conjunto de atividades técnicas realizadas pela area de Tecnologia da



Informacdo que permite as demais areas entregarem os servigos de negdcio aos clientes. Ele
também ¢ composto por uma solicitagdo e por um resultado ou uma entrega para quem
solicitou o servico. Os trés principais elementos de um servigo de TI sdo: meios para entregar

resultados; propriedade de custos e riscos; valor para o cliente. (FREITAS, 2013).

O gerenciamento ¢ uma estrutura de politicas, processos e fun¢des que tem o
intuito de atender aos objetivos da organizacdo. O gerenciamento de servigos tem o objetivo
de utilizar politicas, processos e fungdes para executar os servicos das empresas. O
gerenciamento de servigos também pode ser entendido como um conjunto especializado de
competéncias organizacionais que fornece valor ao cliente na forma de servigos. (FREITAS,

2013).

ITIL ¢ a sigla de Information Technology Infrastructure Library e significa
Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informagao. Conforme Freitas (2013, p. 61), a
biblioteca ITIL “é um conjunto de recomendacdes baseadas em boas praticas de

Gerenciamento de Servigos de TI”.

A biblioteca ITIL foi desenvolvida pelo CCTA (Central Computer and Tele-
communications Agency) no final da década de 80, por meio de uma solicitagdo do governo
britanico, que ndo estava satisfeito com a qualidade dos seus servicos de TI. A partir dessa
solicita¢do, o desenvolvimento de um novo framework surgiu com o objetivo de descrever as
melhores praticas para uma coordenacgdo eficiente e eficaz sobre os recursos de TI para
qualquer tipo de organizagdo com necessidades técnicas e de negocio distintas.

(FERNANDES, 2012).

O principal objetivo da biblioteca ITIL ¢ disponibilizar um rol de praticas de
gerenciamento de servigos de TI testadas e comprovadas no mercado, que podem ser
utilizadas tanto em organizagdes que ja possuem processos de TI definidos, permitindo assim
que sejam melhorados, como também em novos processos e procedimentos que possam
surgir. A adesdo das praticas da biblioteca ITIL tem como objetivo guiar uma organizagao a
um nivel de maturidade e qualidade que permita o uso eficiente da sua TI, com foco no
alinhamento continuo e na integragdo com as necessidades organizacionais. (FERNANDES,

2012).



A versdo mais recente da biblioteca ITIL € a versdo 3, também conhecida como
ITIL V3. Esta versdo organiza as atividades dos processos de TI em fases de um ciclo de vida
temporal de acordo com a sua aplicagdo, tendo como base o ciclo PDCA (Plan, Do, Check,
Act). No ciclo PDCA, a fase inicial (Plan) se refere ao planejamento das atividades. A
proxima fase (Do) trata da implementacdo. Em seguida (Check) ¢ realizada a avaliagdo e
medicao se o sistema esta funcionando corretamente e por Ultimo (Ac?) existe o planejamento

da correcao caso for necessario. (FREITAS, 2013).

As fases do ciclo de vida da biblioteca ITIL V3 tém como base o ciclo PDCA,
porém elas sdo divididas em cinco ciclos, sendo que cada ciclo representa o nome de um dos
livros da biblioteca ITIL V3: Estratégia de Servico, Desenho de Servico, Transicdo de
Servigo, Operagdo de Servigo e Melhoria Continuada de Servico. A Figura 1 apresenta o

relacionamento entre os ciclos da biblioteca ITIL V3.

Figura 1 — Ciclos de vida da biblioteca ITIL V3

Fonte: Freitas (2013, p. 73).



Cada ciclo de vida definido pelo ITIL V3 tem objetivos distintos. Freitas (2013, p.

88) define os objetivos de cada ciclo da seguinte forma:

Estratégia de Servigo: transformar o Gerenciamento de Servicos em Ativos
Estratégicos para atender aos objetivos estratégicos da empresa.

Desenho de Servigo: orientar a concepgdo dos Servigos de TI para garantir a
qualidade do servico, a satisfacdo do cliente e a relacdo custo e beneficio na
prestacdo de servigos.

Transi¢do de Servigo: orientar o desenvolvimento de recursos para a implementagéo
de servicos novos ou modificados na operagdo de TI e garantir que os objetivos
definidos pela Estratégia de Servico e planejados no Desenhos de Servico estdo
sendo efetivamente realizados nos servicos em operacao para controlar e minimizar
riscos de fracassos ou rupturas dos servigos.

Operacdo de Servico: orientar sobre como alcangar a eficacia e eficiéncia na entrega
e no suporte dos servigos, para garantir o valor esperado pelo cliente e o atendimento
dos objetivos estratégicos da empresa.

Melhoria Continuada de Servigo: identificar resultados e orientar sobre a melhoria
dos servigos unindo esforgos com o ciclo de Estratégia, Transicdo e Operagdo de
Servigos para criar ou manter o valor dos servigos.

A biblioteca ITIL ndo ¢ um objetivo a ser alcangado por uma organizagdo, mas
sim uma ferramenta que serve como guia de recomendagdes para auxiliar as empresas a

implementarem e melhorarem a sua area de T1 por meio de boas praticas de gerenciamento de

servigos de TL

2.5 A BIBLIOTECA ITIL E A ESTRATEGIA

A biblioteca ITIL possui um ciclo de vida do servico dedicado a questdo da
estratégia. Segundo Fernandes (2008), o desenvolvimento de uma estratégia deve levar em
consideracdo o estilo de gestdo organizacional dominante na empresa, pois ele podera ser
crucial na concepgdo da estrutura organizacional mais adequada para o servico. A estratégia

precisa estar aderente a empresa, assim como a cultura organizacional.

O ciclo de vida Estratégia de Servigo da bilbioteca ITIL tem como objetivo
entender a estratégia da organizacdo e definir como os servigos de TI entregardo valor para o
negocio por meio da identificacdo de oportunidades de atendimento da estratégia a um custo
financieramente viavel, garantindo a manuten¢do entre a TI e a empresa. Para isso define os
seguintes processos para os servigos de TI: Gerenciamento da Estratégia, Portfolio de

Servigos, Financeiro, Demanda e Relacionamento com o Negocio. (FREITAS, 2013).
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O Gerenciamento da Estratégia para os servicos de TI tem como objetivo
desenvolver e manter a perspectiva, posi¢ao, planos e padrdes dos servigos de TI e definir

junto a estratégia do negocio como a TI garantira o atendimento dos objetivos da empresa.

O Gerenciamento do Portfolio de Servigos garante que a TI ofereca um conjunto
de servicos para balancear os investimentos em TI com a competéncia em atender aos

resultados do negdcio.

O Gerenciamento Financeiro para os Servicos de TI visa obter os recursos
financeiros necessarios para a entrega dos servigos de TI aos clientes por meio do or¢amento,
contabilizacdo dos servicos e da quantificagdo do valor da contribuigdo dos servigos de TI
para o negocio. O Retorno sobre o Investimento, ou ROI (Return On Investment), que ¢ um
calculo financeiro efetuado para se conhecer a relagdo entre um investimento e o seu resultado
obtido, tem atencdo especial na biblioteca ITIL, sendo um meio de justificativa para o

investimento em servigos.

O Gerenciamento da Demanda tem como objetivo entender, antecipar e
influenciar a demandas do negdcio para os servigos de TI e trabalhar com o Gerenciamento da
Capacidade (um processo do ciclo de vida do livro de Desenho de Servico) para que a TI

consiga atender a demanda existente.

O Gerenciamento do Relacionamento com o Negocio estabelece e mantém o
relacionamento da TI com a empresa por meio do entendimento das necessidades e
expectativas do negocio a fim de garantir que ocorra um equilibrio entre o que a empresa

espera e o valor que esta disposto a pagar pelos servigos. (FREITAS, 2013).

3 ANALISES E RESULTADOS

Nesta se¢do sdo apresentadas as analises e os resultados da pesquisa.

3.1 OS PRINCIPAIS BENEFiCIOS DA BIBLIOTECA ITIL

De fato, a biblioteca ITIL aborda a questdo da estratégia da organizacdo com a
devida importancia, tanto que dedica um ciclo de vida completo do servigo apenas para tratar

deste conceito. Dessa forma, a TI torna-se mais eficiente e focada nos objetivos da empresa,
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alcancado assim o tdo desejado alinhamento entre as estratégias de TI e organizacionais,
possibilitando diversos beneficios e vantagens competitivas, que serdo abordadas na

sequéncia do trabalho.

A adogdo e implementacdo da biblioteca ITIL como modelo de melhores praticas
em gerenciamento de servigos de TI proporciona diversos beneficios para as organizagdes.

Dentre eles, destacam-se:

Direcionamento da TI para integra¢do com o negocio.

Melhoria da produtividade da TI.

Melhoria da disponibilidade dos sistemas e aplicagoes.

Aumento significativo no ROI dos servigos de TI.

Aplicacdo de uma visdo organizacional na estrutura de trabalho.
Redugao de custos operacionais.

Redugdo gradativa com custos de treinamento.

Maior flexibilidade para adaptagao a mudangas.

Melhora na convergéncia com outros modelos de boas praticas e
regulamentagoes.

e Relacao direta entre os ativos de servicos de TI e os servigos do negocio.

Ao empregar os conceitos definidos pela biblioteca ITIL, as empresas padronizam
os procedimentos e processos de sua T, trazendo uma significativa melhora na comunicagado
e no compartilhamento e disponibilizagdo das informagdes, reflexo da flexibilidade e

seguranca proporcionadas as organizacdes por meio da utilizagdo das boas praticas.

3.2 A MELHORIA DA PERFORMANCE DA AREA DE TI

Segundo Gottschalck e Lederer (1997), no que tange a estratégia, a area de TI de
uma empresa pode aprimorar sua performance principalmente por meio da alocacdo mais

eficaz de seus recursos e pelo aumento da produtividade dos colaboradores.

A biblioteca ITIL possibilita que os recursos de TI sejam alocados de forma eficaz
por meio de seus diversos controles e processos recomendados pelas boas praticas,
principalmente pelo ciclo de vida de Melhoria Continuada do Servigo e pelo processo de

Gerenciamento da Continuidade.
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No ciclo de vida de Melhoria Continuada do Servigo, o intuito ¢ melhorar
continuamente o alinhamento dos servigos de TI com o negdcio € com os requerimentos de
mudangas, focando na eficiéncia e eficacia dos processos e otimizagdo dos custos dos
servicos. A melhoria continua permite medicoes, avaliagdes e ajustes constantes visando a
melhoria dos servigos prestados, refletindo na alocacao eficaz dos recursos e em ganhos para

0 negdcio.

O processo de Gerenciamento da Continuidade utiliza técnicas de gestao de riscos
para proporcionar a empresa a capacidade de prever eventos que possam afetar seriamente o
negodcio, estando assim preparado para reagir caso esses eventos realmente venham a ocorrer.
Este ¢ um diferencial que representa seguranga para o cliente e também pode acarretar em
vantagens financeiras, uma vez que minimiza perdas em casos de acontecimentos graves
como situagdes de indisponibilidade de sistemas que acarretam em desperdicios de

oportunidades e perda da confianga na empresa e perante o mercado.

O aumento da produtividade dos colaboradores pode ser aprimorado por meio de
beneficios de inovagdo e processos como os descritos no Gerenciamento de Problemas. A
inovacdo ¢ incentivada constantemente, uma vez que a biblioteca ITIL possui processos de
gerenciamento de mudancas, transicao, liberagdes, validagdo e testes de servigo, todos eles
contendo avaliacao de impacto, esfor¢o, vantagens e riscos referentes as mudancas, visando a

flexibilidade das boas praticas de inovagdo de servigos.

O Gerenciamento de Problemas tem o objetivo de prevenir a ocorréncia de
problemas e incidentes associados por meio da eliminacdo de incidentes recorrentes e da
minimizagdo do impacto de incidentes ndo foram prevenidos. Com o emprego efetivo do
Gerenciamento de Problemas, a qualidade da prestacdo do servigo ¢ elevada tornando-o
proativo e proporcionando para os funciondrios maior tempo de produtividade (FREITAS,

2013).

Os colaboradores também sdo beneficiados e estimulados a aumentarem a
produtividade por meio de outros aspectos como a questao motivacional, principalmente ao
perceberem uma visdo clara de como os processos funcionam adequadamente e de forma

organizada, tendo uma garantia de que existem 0S recursos necessarios para a execucao e
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continuidade das atividades, e com transparéncia, ao conhecerem o todo e os padrdes que

permeiam as diversas areas do processo.
3.3 0 AUMENTO DO NiVEL DE SATISFACAO DOS CLIENTES E USUARIOS

A satisfagdo das pessoas envolvidas ou interessadas nos processos ¢ parte
fundamental para qualquer estratégia e estd relacionada com o valor percebido por elas. A
biblioteca ITIL diferencia o conceito de clientes e usudrios, sendo que os clientes s3o os
responsaveis pela empresa por negociar, realizar acordos, fornecer os requisitos e avaliar os
resultados dos servicos que serdo entregues e suportados, enquanto que os usudarios sao as

pessoas que de fato usufruem dos servigos de TI prestados no cotidiano da organizagao.

Ambos os perfis — clientes e usudrios — t€ém seu nivel de satisfacdo aumentado em
relagdo aos servigos de TI quando utilizadas as boas praticas recomendadas pela biblioteca

ITIL.

r

Para os clientes é importante destacar questdes referentes a obtengdo de
resultados, reducao de custos e entrega de maior valor nos servicos de TI, que podem ser
percebidas principalmente no processo de Gerenciamento de Nivel de Servico, que faz parte

do ciclo de vida de Desenho do Servico da biblioteca ITIL.

O Gerenciamento de Nivel de Servico mantém a produtividade, proximidade e
entendimento com o negocio elevando assim a satisfagdo do cliente. O objetivo deste
processo ¢ negociar, acordar € documentar as metas de garantia dos servigos de T1 com os
clientes e monitorar a entrega dos servigos de acordo com as metas que foram acertadas.
Dessa forma o cliente tem os servigos disponiveis priorizados de acordo com a necessidade,
garantindo assim a produtividade, disponibilidade e tempo de atendimento ideais para o

servigo. (FREITAS, 2013).

J& para os usudrios evidenciam-se beneficios no processo de Gerenciamento de
Incidentes e na fung¢do de Central de Servigos, ambos pertencentes ao ciclo de vida de

Operacao do servigo.

Conforme Freitas (2013), o Gerenciamento de Incidentes visa restaurar a operagao

normal dos servicos de TI o mais rdpido possivel, minimizando o impacto no negocio e
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garantindo que os niveis de qualidade de servico sejam mantidos. Neste processo 0s
incidentes sdo classificados e priorizados, de maneira que os incidentes mais graves sao
escalonados e solucionados em tempo menores. O Gerenciamento de Incidentes proporciona
transparéncia e qualidade no atendimento ao usudrio, por meio de processos definidos, prazos

bem estipulados e clareza na informagao sempre ao alcance do usuario.

A Central de Servicos, também chamada de Service Desk, ¢ o ponto Unico de
contato entre os usuarios de servicos e a T1. Esta fungdo tem como objetivo atender ao usudrio
na orientagdo, requisi¢do de servicos e na solucao de incidentes, beneficiando-o com agilidade
de atendimento, melhor comunica¢do com a area de TI ¢ aumentando assim a sua satisfagao

em relacdo a area de TI como um todo. (FERNANDES, 2012).

4 CONCLUSOES

O presente trabalho teve como foco compreender e identificar como as melhores
praticas recomendadas pela biblioteca ITIL para o gerenciamento de servicos de TI podem
contribuir com as estratégias e resultados da organizag¢do por meio de estudos realizados sobre
os conceitos de governanca, estratégia, gerenciamento de servigos de TI e a propria biblioteca

ITIL.

A partir das anélises realizadas durante o desenvolvimento deste estudo observou-
se que a governancga corporativa nada mais ¢ do que uma estrutura que determina os objetivos
organizacionais, influenciando assim na estratégia da empresa. Por sua vez, a estratégia trata
do desenvolvimento das questdes relacionadas ao rumo da organiza¢do visando a geracao de
valor e a criagdo de vantagens competitivas, enquanto que a governanga de TI objetiva alinhar

as estratégias da organizag¢dao com a TI.

Neste cenario, a biblioteca ITIL surge como uma importante ferramenta e fonte de
boas praticas no gerenciamento de servigos de TI, colaborando com o foco da TI no negdcio
em que a organizagdo esta inserida, possibilitando a cria¢do e disponibilizagdo de servigos

com mais qualidade e maximizando os resultados da TI.

Dessa forma, pode-se afirmar que a implantagdo das boas praticas recomendadas

pela biblioteca ITIL pode contribuir muito com a governanca de TI de uma organizacao, sua
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estratégia e resultados, seja por meio do alinhamento da propria estratégia com o negocio,
pela melhoria da performance da area de TI, pelo aumento do nivel de satisfagdo dos clientes
e usudrios ou proporcionando diversos outros beneficios como o direcionamento da TI para a
integragdo com o negocio, a melhoria da produtividade da TI e da disponibilidade dos

sistemas e aplicagdes.
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