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Resumo:

A Governanca de Tl envolvendo a administracdo de servigos de tecnologia da informacao é
um fator critico, principalmente para empresas de pequeno porte. Este trabalho teve como
objetivo geral propor, com a utilizacdo de boas préaticas da ITIL e melhoria continua, uma
apresentacdo de como a ITIL e sua central de servigos é fundamental para o contexto de
empresas de pequeno porte. As técnicas de pesquisa selecionadas para o desenvolvimento
deste trabalho foram: pesquisa bibliogréafica baseada em livros, artigos e trabalhos cientificos.
E também em estudos bibliogréficos baseados na observacdo do cenario de pequenas
empresas que estdo iniciando a ado¢do destas boas praticas. Os resultados demonstram que a
utilizacdo de modelos como a ITIL constituem em uma alternativa cada vez mais utilizada
pela Geréncia de servigos de TI, pois a metodologia ITIL bem implementada contribui
significativamente para a melhoria da qualidade dos servigos de Tl e para um melhor

desempenho da empresa.
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1. INTRODUCAO

A tecnologia da Informacéo é a area de conhecimento que vem ganhando espago nas
empresas, responsavel por criar, administrar e manter a gestdo da informacdo usando
dispositivos e equipamentos para acesso, operagdo e armazenamento dos dados, de forma a
gerar informacdes para tomada de decisdo. Por ser um setor tdo importante, é necessario que
0 mesmo, ofereca servigcos com qualidade e suficientes para suprirem as necessidades dos
clientes, desenvolvimento da empresa e garantir competitividade comercial.

A ITIL (Biblioteca de Infraestrutura da Tecnologia da Informacdo ou Information
Technology Infrastructure Library) é um modelo aberto de conjunto de diretrizes de praticas
recomendadas, que tem como objetivo ajustar as pessoas, 0s processos e a tecnologia visando
0 aumento da eficiéncia do gerenciamento de servigos.

Com o avanco da tecnologia, a area de TI passou a ocupar um lugar estratégico nas
organizagdes. O modelo da ITIL promoveu o alinhamento estratégico da Tl com o modelo de
negocios da organizacdo, gerando valor, reduzindo custos ou criando novas oportunidades
para o negocio. Com base neste cenario, este artigo baseou-se no seguinte problema: “Como
operacionalizar os processos de geréncia de servicos em empresas de pequeno porte
baseando-se nas melhores praticas da ITIL?”.

A utilizacdo dos recursos de TI cresce de forma cada vez mais rapida nas
organizacbes. A cada dia, as empresas estdo tornando-se cada vez mais dependentes de Tl
para atender seus objetivos corporativos e atingir as necessidades de seus negdécios. O
aumento desta dependéncia demanda maior qualidade dos servigos de TI.

Por mais que o servico prestado ao cliente seja de boa qualidade, internamente na
empresa ha perdas produtivas devido ao retrabalho, falta de documentacdo dos processos
produtivos e auséncia de controle dos processos. Além destes pontos, had também a auséncia
de uma revisdo dos niveis alcancados, falta de um catélogo de servico prestado, auséncia de
monitoramento dos SLA’s (Service Level Agreement), falta de especifica¢do do servico o que
causa na insatisfacdo do cliente, podendo incorrer na posterior perda do mesmo mais adiante.
Atualmente, ndo ha nenhum numero que demonstre a satisfacdo do cliente quanto aos
servigos prestados devido a auséncia de procedimentos formalizados que possibilite perguntar
a opinido ou ouvir uma reclamacéo.

Para que a empresa cumpra seu papel em prover a satisfacdo do cliente, no que diz
respeito a entrega de servigos de TI é necessario haver uma governancga corporativa ativa, que
faca o elo entre a Tl e os processos de negdcio, alcangando 0s objetivos estratégicos da
empresa.

Segundo OGC (2002), a qualidade no gerenciamento dos servigos de tecnologia da

informacdo € um caminho para assegurar que todas as atividades necessarias para o projeto,



desenvolvimento e implementacdo de servigos de Tl que satisfacam as necessidades dos
clientes. Este caminho passa, necessariamente, pela definicdo de estruturas organizacionais,
responsabilidades, politicas, procedimentos, processos, padrfes e recursos necessarios para a
entrega dos servicos de qualidade.

Baseando-se neste contexto, a qualidade significa alinhar as necessidades do negécio
com os requisitos dos clientes continuamente. E a adocdo de metodologia de trabalho
utilizando-se da documentacdo de todos os processos de TI, evitando a concentracdo de
conhecimento em pessoas e auséncia de padrdo no atendimento ao cliente. No entanto, 0 uso
da tecnologia ITIL contribui de forma significativa para alinhar a area de Tl ao negdcio,
porém, ela por si s6 ndo garante 0 bom funcionamento do Gerenciamento de Servicos de TI,
nem o continuo alinhamento dos servicos de TI.

Considerando a relevancia da contribuicéo da ITIL a organizagdo, o trabalho apresenta
0s conceitos relacionados a Governanca de Tl e a biblioteca ITIL bem como seus beneficios e
desafios. Por fim, apresenta exemplos de empresas e uma proposta de melhorias de boas

praticas sugeridas pela ITIL.

2. FUNDAMENTOS DA GOVERNANCA DE Tl E DOS BENEFICIOS DA ITIL
NA ENTREGA DOS SERVICOS DE Tl

Alinhar definitivamente as a¢fes de TI a estratégia da empresa significa alcancar mais
produtividade e otimizagdo dos recursos destinados ao setor, ou seja, fazer mais com menos.
O propdsito por tras da implementacdo da governanca em TI é fazer com que a empresa opere
seus processos em Tl de maneira fluida, com sincronia, a funcionar como se fossem
engrenagens. Quando se fala em implementacdo de “estruturas”, “conjunto de praticas” ou
“melhores praticas”, significa a meng¢ao de modelos especificos que servem de guias e podem
ser seguidos pelas empresas ao aplicar um programa de governanca de TI.

A Governanca de TI refere-se no modo pelo qual as funcdes da Tl numa organizacao
sdo direcionadas e controladas, sendo descritos as responsabilidades e autoridades para
tomada de decisdo além de procedimentos que descrevem o monitoramento e controle das

estratégias relacionadas ao que envolve a TI.

Governanca de Tl é o sistema pelo qual o uso atual e futuro da TI é dirigido e
controlado. Significa avaliar e direcionar o uso da T para dar suporte & organizacao
e monitorar seu uso para realizar os planos. Inclui a estratégia e as politicas de uso
da TI dentro da organizacdo (NBR ISO/IEC 38500,20009, p. 3).

Segundo LAURINDO (2008, p.127), “a Governanga de TI € a integracdo entre os
esforcos de Tl e os objetivos e atividades do negocio, de forma a determinar o arranjo
organizacional adequado em relacdo a geréncia da interdependéncia de pessoas, estrutura e

processos de forma a criar valor para 0s neg6cios a partir dos investimentos de TT”.



De acordo com VAZ (2014), para garantir um caminho mais consistente na busca de

uma melhor Governanca de TI, pode-se destacar 0s seguintes aspectos:

e Maior conhecimento sobre o negécio — Identificacdo das necessidades e resultados

estratégicos esperados, compreendendo os caminhos para alcancar seus objetivos,
identificando o impacto das acGes de TI nos resultados do Negdcio, assim

possibilitando até sua participacdo na definicdo e tomada de decisfes estratégicas.

e Melhora nos mecanismos de relacionamento — Geracdo de sinergia com as areas de

negocio, melhorando o relacionamento com o cliente para o entendimento das neces-
sidades e maior obtencdo de resultados com os produtos e servi¢os. Divulgacdo de
forma clara das acdes que levardo a esses objetivos, bem como a conscientizacdo da
necessidade de uso de Politicas e Procedimentos transparentes para uma otimizacao

dos processos.

e Maior capacitacdo nos processos — Busca de facilitadores e motivadores que

possibilitem a implementacdo de processos ja fundamentados em metodologias,
frameworks, melhores prética e normas que potencializam a entrega dos servigos,

alinhados a um plano estratégico de T1 voltado para 0s objetivos do negdcio.

Com estes primeiros aspectos mais consistentes e fundamentados na éarea de TI, con-
tribuindo para uma maior aproximagao com as diretrizes do negécio, a sequencia do caminho
passa a ser mais direcionada e assertiva.

Resumindo, a governanca de TI integra e institucionaliza boas préaticas para garantir
que a area de T da organizacédo suporte 0s objetivos de negdcios. A governanca de Tl habilita
a organizacdo a obter todas as vantagens de sua informagdo, maximizando os beneficios, capi-

talizando as oportunidades e ganhando em poder competitivo.

2.1 ITIL uma das melhores Praticas para Governanca de TI

No intuito de alcangar seus objetivos e também devido a competitividade do mercado,
as empresas estdo buscando cada vez mais constituir uma estratégia de negocio que determina
a direcdo da organizagdo. Sendo assim, “uma empresa sempre deve saber para onde quer ir e
0 que precisa fazer para alcangar seus objetivos” (FREITAS, 2010, p.29).

As empresas podem facilitar suas rotinas e processos em um ambiente de governanga
de TI através da aplicacdo de conjuntos de melhores préaticas. A dificuldade em se criar um

sistema de controles internos, estruturado e adequado a essas regulamentacdes fez com que as



empresas buscassem no mercado por estruturas prontas e flexiveis, mais conhecidas como
frameworks. Tais frameworks, baseados em melhores praticas, devem englobar aspectos
como foco nos objetivos da organizagdo, gestdo de riscos e conformidade com normas e
padroes.

Dentre os varios conjuntos de melhores praticas estabelecidos atualmente no mercado,
um dos frameworks mais destacados esta o IT Infrastructure Library — (ITIL).

Segundo Fernandes e Abreu (2008, p. 272):

A Information Technology Infrastructure Library (ITIL) é um agrupamento das
melhores praticas utilizadas para o gerenciamento de servicos de tecnologia da
informacdo de alta qualidade, obtidas em consenso apés décadas de observacdo
prética, pesquisa e trabalho de profissionais de T1 e processamento de dados em todo
0 mundo.

“Trata-se de um framework desenvolvido pelo Office of Government Commerce
(OGC) do Reino Unido e teve seu projeto inicial em 1980, quando foram escritos seus
primeiros livros e, no decorrer dos anos, vem sendo atualizadas as versfes da biblioteca por
profissionais conceituados e também por académicos da area de T1”. (TLEXAMES, 2011).

A ITIL tem fundamento nas boas préticas ja utilizadas nas grandes organizacdes do
setor, ela pode ser aplicada em qualquer organizacdo e também ser adaptada a cada realidade.
“ITIL preocupa-se, basicamente, com a entrega e 0 suporte aos servicos de forma apropriada e
aderente aos requisitos do negocio, € o modelo de referéncia para gerenciamento dos servicos
de TI mais aceito mundialmente” (MANSUR, 2007, p. 22).

De acordo com Fernandes e Abreu (2008, p. 273):

As préticas utilizadas para o gerenciamento de servicos de Tl foram obtidas por
meio de um consenso apds décadas de observagdo prética, pesquisa, trabalho dos
profissionais de TI e processamento de dados em todo o0 mundo. O principal objetivo
desta biblioteca é prover um conjunto de praticas de gerenciamento de servigos de
TI ja testadas e que podem servir para auxiliar empresas a propor melhorias em
operacOes de T1 que estdo em andamento ou a criar novas operacdes.

Desta forma, a ITIL ndo é um método ou metodologia para implantar processos de
servicos de gerenciamento de TI, mas sim, um conjunto de melhores praticas que podem ser
adaptadas de acordo com as necessidades da organizacio (MAGALHAES, PINHEIRO,
2007).

Silva et al (2008, p.25) destaca porque a ITIL tém se tornado um fator tdo importante

para as organizagoes:

Desperta grande interesse no mercado porque, atualmente, existe uma preocupacéo
com o gerenciamento de Tl nas empresas. A grande dependéncia da Tl para os
negécios faz com que os gestores desses departamentos busquem a adogao das boas
praticas com o objetivo de trazer resultados positivos, como reducdo de custos e
agilidade em seus processos, principalmente porque independe da tecnologia e
fornecedor.

Segundo ainda Magalhdes e Pinheiro (2007) alertam que a ITIL n&o define os

processos para serem implementados na area de TI, mas apresentam as melhores préaticas que



podem ser utilizadas. Tais praticas podem ser adotadas da forma que melhor atender as
necessidades de cada organizagdo. Por esse motivo, a ITIL pode ser utilizada em varias areas
de TI que ja possuam processos relacionados ao Gerenciamento de Servicos de TI de forma a
orienta-los as melhores praticas.

“A adogao das melhores praticas propostas pela ITIL oferece uma base para colocar os
processos ja existentes em um contexto estruturado, por meio de uma validacdo das
atividades, tarefas, procedimentos e regras da organizagdo” (MAGALHAES, PINHEIRO,
2007, p. 65). Ou seja, a ITIL ndo obriga a empresa a adotar uma nova forma de pensar e agir,
pois ndo é necessario reinventar e sim adaptar 0S processos ja existentes para um contexto
estruturado e que pode ser otimizado.

“A relagdo entre Governanga de TI ¢ a ITIL é de que a adocdo das préaticas pretende
levar uma empresa a um grau de maturidade e qualidade que permite o uso eficaz e eficiente
dos seus ativos estratégicos de TI”. (FERNANDES e ABREU, 2008, p. 34).

2.2 Estruturada ITIL

Conforme SANTOS (2014, p. 04), “a estrutura apresentada é da ITIL versdo trés, por
ser a Ultima versdo publicada. Nessa nova versdo 0s processos sdo agrupados em modulos
com uma sequéncia légica para o provimento das boas praticas”.

Ainda de acordo com SANTOS (2014, P. 04), essa versdao € composta por cinco
etapas, sdo elas:

Service Strategy (Estratégia de Servico): Etapa para adquirir informacdes sobre 0s

requisitos e necessidades de negdcio que podem ser executados pelos servicos de TI. Esses
dados sdo documentados no Service Level Package — SLP (pacote de nivel de servicos).
Service design (Desenho de servico): Apds conhecer os requisitos e necessidade do

negocio, sdo criadas as solucdes em servicos de Tl que por sua vez, sdo documentados no
Service Design Package — SDP (servi¢o de desenho de servigos).

Service Transition (Transicdo de servicos): Com 0s servicos (solugdes) criados, 0s

mesmos sdo testados para validagcdo. O Service Knowledge Management System - SKMS
(sistema de gestdo do conhecimento em servigos) é atualizado de acordo com as informacdes
adquiridas.

Service Operation (Operacdo _de servicos): O servico permanece em operacio e

funcionamento de acordo com os niveis de servico do Service Level Agreement — SLA
(acordo de nivel de servigo) estabelecidos para gerar o resultado esperado.

Continual Service Improvement (Melhoria de servico continuada): ldentifica

melhoria no servico.



2.3 Geréncia de Servicos de Tl

Os servigos de T1 podem ser descritos como um conjunto de recursos, suportados por
TI, que satisfazem uma ou mais necessidades do cliente, e o objetivo principal da geréncia de
servigos € assegurar que os servicos de TI estejam alinhados com as necessidades de negocio.
Segundo (Magalhdes & Pinheiro, 2007, p.32):

O gerenciamento de servicos de Tl tem por objetivo garantir a entrega de servi¢os
que cumprem com 0s requisitos acordados entre o fornecedor e o cliente, tanto em
desempenho quanto em custo, além de estar alinhado aos objetivos estratégicos da
organizagao.

Neste sentido, € necessario que a tecnologia da informacdo ndo sO suporte 0s
processos de negdcio, mas que também funcione como um agente de mudanga que facilite as
transformacdes dos negdcios. Como inimeras organiza¢fes em todo o mundo ja passaram
pelo processo de adocdo de praticas ITIL, muitos autores e empresas com experiéncia em
gerenciamento de servigos de TI se sentiram motivados a pesquisar os fatores que levaram
estas organizacbes ao sucesso ou ao fracasso. Portanto, existem diversos estudos ja
divulgados sobre recomendacdes para organizacdes que pretendem obter sucesso por meio do

gerenciamento de servigos de TI.
2.4 Processos Basicos da ITIL e da Central de Servicos

Nesta sessdo serdo abordados a funcdo Central de Servicos e 0s principais processos
que compdem a biblioteca ITIL por meio de uma descricdo basica e apresentacdo de um

quadro com as essenciais entradas, atividades e saidas de cada processo.
Figura 1: Central de Servicos
Central de Servicos

—

Suporte de Servigos Prestacdio de Servicos

Gerenciamento de incidente Gerenciamento de nivel de servico

Gerenciamento de problemas i Gerenciamento de disponibilidade

Gerenciamento de configuragdo 1 Gerenciamento financeiro

Gerenciamento de mudangas 1 Gerenciamento da continuidade de servigos de Tl

Gerenciamento de liberagao Gerenciamento da capacidade

Fonte: BMC SOFTWARE (2011, p.2)

a) Gerenciamento de configuragdo

Durante os estudos realizados no curso de Governanca de TI, o0 processo de
gerenciamento de configuragdo é responsavel pela criacdo da base de dados constituida pelos
detalhes dos itens de configuragdo utilizados no gerenciamento de servicos. Um item de

configuracdo faz parte ou esta diretamente relacionado com a infraestrutura de TI. Exemplos



de itens de configuracdo sdo: computador, placa de rede, software, manual de um

equipamento, procedimento de trabalho.

O objetivo do gerenciamento de configuracdo é fornecer informagOes precisas e
confiaveis sobre os componentes da infraestrutura de T1 para 0s demais processos e
para 0 Gerenciamento de TI. Além de controlar a infraestrutura por meio de
monitoramento e manutencao das informagdes necessarias a entrega de servigos.
(Freitas, 2010, p.70)

“Um item de configuracdo pode ser um componente fisico ou l6gico, bem como pode
ser composto por outros itens de configuragdo” (MAGALHAES, PINHEIRO, 2007, p. 69).
A Figura 2 apresenta um quadro elaborado por Freitas (2010) com algumas das

principais entradas, atividades e saidas deste processo:

Figura 2: Gerenciamento de Configuracéo

Entradas Atividades Saidas

Requisicdo de mudancas. Planejamento Detalhes da configuracéo;
Solicitacées de informacdes de | Identificacdo dos componentes | Relatérios:

configuracao. de TL Baselines;

Registro e historico; Relacionamento entre itens de
Controle; configuracéo.

Verificacéo e auditoria.

Fonte: FREITAS (2010, p.70)

Na figura acima, 0 autor mostra porque 0s processos de gerenciamento de
configuragdo e gerenciamento de mudangas estdo diretamente relacionados. Também é
possivel verificar que por meio das atividades executadas pelo gerenciamento de configuracéao

todos os itens de configuracdo sdo relacionados e controlados.

b) Gerenciamento de incidente

De acordo com FERNANDES e ABREU (2008), o processo de gerenciamento de
incidente visa restaurar a operacao normal de um servico o mais rapido possivel, de forma a
minimizar os impactos para 0 negdcio. Ou seja, esse processo trata do efeito e ndo da causa
do incidente e também garante que os niveis de qualidade e disponibilidade dos servicos
sejam mantidos dentro do padréo acordado.

Para sua operagéo, o gerenciamento de incidente apoia-se em uma central de servigos
que é responsavel por gerenciar e comunicar incidentes. Normalmente é o primeiro ponto de
contato dos usuarios que utilizam um servico de Tl e podem ser de diferentes tipos e

tamanhos dependendo da necessidade da organizacéo.



Figura 3: Gerenciamento de Incidentes

itens de configuracéo.
Comparacéo de incidentes com
problemas e erros conhecidos
Detalhes da resolucdo

Efeito  da
mudanca para resolucdo do

requisicéo de

incidente

Investigacéo e diagnastico.
Resolucdo e recuperacéo.
Fechamento do incidente
Propriedade monitoracéo,
localizacdo e comunicacdo do
incidente.

Entradas Atividades Saidas
Incidentes  provenientes da | Deteccdo e  registro  do | Requisicdo de mudancas
Central de Servicos. incidente. Registro atualizado do
Detalhes da configuracéio dos | Classificacéo e suporte inicial. incidente.

Encaminhamento do incidente
para o gerenciamento de
problemas.

Incidentes resolvidos.
Comunicac&o com 0S USUAarios.
Relatorios gerenciais.

Fonte: FREITAS (2010, p. 69)

Na figura 3 o autor mostra que o processo de gerenciamento de incidentes esta

diretamente relacionado com os processos de gerenciamento de configuracdo, gerenciamento

de mudangas e gerenciamento de problemas. Por meio deste quadro fica claro que o

gerenciamento de incidentes é responsavel por acompanhar todas as solicitagdes dos clientes

desde a abertura até o seu fechamento.

c) Gerenciamento de problemas

Segundo (Magalhéaes & Pinheiro, 2007, p.70):

O processo de gerenciamento de problema é o responsével pela solugdo definitiva e
prevencdo de falhas relacionadas aos incidentes que afetam o funcionamento normal
dos servicos de TI. Para tanto, este processo deve assegurar que as falhas foram
corrigidas, prevenir a reincidéncia das mesmas e realizar uma manutencao
preventiva para evitar a possibilidade de que voltem a ocorrer.

Figura 4: Gerenciamento de Problemas

Entradas

Atividades Saidas

Detalhes do incidente
Detalhes da configuracéo
dos itens de configuracéo.
Solugéo de contorno

Identificacdo e
problema.
Classificacéo.
Investigacéo e diagnostico
Controle de erros

Prevencéo proativa de problemas.
Identificacdo de tendéncias
Abertura  de

mudancas.

registro  do | Erros conhecidos.
Requisicbes de mudanca.
Registro de problemas
atualizado

Registro de problemas fechado.
Relatérios gerenciais.
Comparacéo de incidentes com

requisicbes de | problemas e erros conhecidos.

Fonte: FREITAS (2010, p.70)

Observado a figura 4, o autor mostra que o processo de gerenciamento de problemas

estad diretamente

relacionado com o0s processos de gerenciamento de configuragéo,

gerenciamento de mudancas e gerenciamento de incidentes. Por meio deste quadro fica claro

que o gerenciamento de incidentes é essencial para o controle e identificacdo pro-ativa de

problemas que ainda ndo foram verificados no cliente.



d) Gerenciamento de mudancas

Magalhdes e Pinheiro (2007, p.263) descrevem que “todos os itens de configuracédo
relacionados ao servigo que sofreu alguma modificacdo devem ser atualizados. Sendo assim,
0 processo de gerenciamento de mudancas e o gerenciamento de configuracdo sao
dependentes entre si”.

Para Freitas (2010) o gerenciamento de mudangas deve “garantir que métodos e
procedimentos padronizados sejam utilizados eficientemente para minimizar os impactos de

incidentes relacionados a mudangas sem planejamento” (FREITAS, 2010, p.71).

Figura 5: Gerenciamento de Mudancas

Entradas Atividades Saidas

Requisicdo de mudancas. Registro e filtragem de mudancas. | Requisicdo de mudancas
Infformacdes do banco de | Priorizacéo. aprovadas ou reprovadas.
dados do gerenciamento de | Categorizacdo de mudancas. Programacédo  futura  de
configuracao. Criacdo do comité consultivo de | mudancas.

Atas de reunides e decisfes do | mudancas. Relatérios de gerenciamento
comité consultive de mudancas. | Analise de impactos e recursos | de mudangas.

Informacdes financeiras de TI. necessarios.

Aprovacdo da mudanca.
Agendamento da mudanca.
Coordenacéo da liberacéo.
Reviséo pés implementacéo.

Fonte: FREITAS (2010, p.71)

Na figura 5, o autor mostra que o processo de gerenciamento de mudancas esta
diretamente relacionado com o processo de gerenciamento de configuragdo. Por meio deste
quadro fica claro que para realizar uma mudanca é necessario planejamento e aprovacao.
Dessa forma, as mudancas poderdo ser liberadas para os clientes com um maior indice de

confiabilidade.

e) Gerenciamento de liberacdes

“O gerenciamento de liberagdo é responsavel pela implementagao de um conjunto de
mudangas no ambiente de TI. Ou seja, os itens de configuragdo novos ou que sofreram
alteragdo e que foram testados em conjunto sdo colocados em produgdo”. (Magalhdes e
Pinheiro, 2007, p.264).

Segundo (FREITAS, 2010, p. 285) “o gerenciamento de liberagcdo deve assegurar que
todas as mudancgas sejam rastreaveis, seguras, corretas, autorizadas e testadas. Além de
gerenciar as expectativas dos clientes durante uma liberacdo e sempre informar sobre as

liberagOes realizadas™.



Figura 6: Gerenciamento de LiberacGes

Entradas Atividades Saidas
Ciclo de vida do projeto Planejamento e politica de | Plano de liberacéao
Requisicdo de mudanca | liberactes Planos de teste
autorizada Desenho, configuracéao da | Critérios de aceitacéo.
Politicas de liberacéo. liberacéo Manuais e documentacdes.
Visao geral das necessidades | Aceite da liberacao Planc de comunicacao.
de negocio. Testes

Restricoes e dependéncias. Comunicacéao, preparacao e
Decisdes do comité consultivo | treinamento.

de mudancgas. Auditoria antes e depois da
Templates. liberacéo.

Instalac&o de Hardware e Software.
Armazenamento de software
controlado.

Fonte: FREITAS (2010, p.71)

Na figura 6, o autor mostra que 0s processos de gerenciamento de liberacdo e
gerenciamento de mudancas estdo diretamente relacionados. Também é possivel verificar por
meio das atividades executadas pelo gerenciamento de liberacdo que o pacote liberado para o
cliente deve ser validado através da execucéo de testes, auditoria e aceite final do cliente.

f) Gerenciamento do nivel de servico

O gerenciamento do nivel de servico é responsavel por manter e melhorar a qualidade
dos servicos de Tl por meio de um ciclo continuo de atividades. Este ciclo de atividades
envolvem o “planejamento, coordenacao, elaboragdo, estabelecimento de acordo de metas de
desempenho e responsabilidades mutuas, monitoramento e divulgacdo de niveis de servicos
(em relagdo aos clientes), de niveis operacionais (em relacdo a fornecedores internos) e de
contratos de apoio” (FERNANDES, ABREU, 2008, p.284).

Figura 7: Gerenciamento de Nivel de Servigo

Entradas Atividades Saidas
Requisictes de servicos. Monitoramento e reporte dos niveis | Catalogo de servigos.
Informagdes sobre os itens de | de servicos Acordes de niveis de
configuracéo. Realizar reunides de revisdo do | servigo.

Plano de capacidade servico. Acordos operacionais.
Meétricas de incidentes. Implementar o programa de | Contratos de apoio
Informagfes de contratos de | melhoria de servigos. Plano de melhoria de
terceiros. Realizar a manutencdo dos | servigos.
Informagdes de mudancas. acordos de nivel de servicos e de

apoio.

Fonte: FREITAS (2010, p.66)

Na figura 7, o autor mostra que o processo de gerenciamento de nivel de servico esta
relacionado com todos os demais processos. Isso porque as requisicdes oriundas de qualquer
processo podem influenciar no acordo de nivel de servico entre o provedor de servigos e 0

cliente.



g) Gerenciamento de capacidade

O gerenciamento de capacidade € responsavel pela disponibilizacdo no tempo correto,

volume adequado e no custo apropriado dos recursos de infraestrutura de T1.

Esses recursos sao “necessarios ao atendimento de demandas do negdcio em termos de

servicos de TI, garantindo que os recursos disponiveis sejam utilizados da forma mais
eficiente possivel” (MAGALHAES, PINHEIRO, 2007, p.71).
Para (FREITAS, 2010, p. 287), “o gerenciamento da capacidade deve entender os

requisitos do negocio, a operacdo da organizagdo e a infraestrutura de TI. Além de garantir

que a capacidade e performance atuais e futuras sejam prevenidas a um custo efetivo”.

Figura 8: Gerenciamento de Capacidade

Entradas

Atividades Saidas

Informaces sobre
fornecedores de novas
tecnologias.

Estratégia de negocios e planos
financeiros.

Politicas de liberagéo.
Incidentes e problemas de
performance.

Acordo de niveis de semico
(ANS).

Monitorar a utilizacdo de recursos e | Plano de capacidade.
servicos para garantir a otimizacdo | Banco de dados de
do uso capacidade.

Analisar os dados coletados no | Relatorios de capacidade.

monitoramento  para  identificar | Eventos e alarmes de

tendéncias de utilizacéo, | capacidade.
verificacéo de niveis de servico e | Recomendacdes para
padrdes de uso. niveis de servico.

Registro das informacdées da | Recomendacdes de andlise

capacidade no banco de dados. de custo e cobranca.

Fonte: FREITAS (2010, p.67)

Na figura 8, o autor mostra que o0 processo de gerenciamento de capacidade esta

relacionado diretamente com diversos processos, entre eles estdo 0s processos de

gerenciamento de liberacdo, gerenciamento de nivel de servico e gerenciamento de mudancas.

Por meio deste quadro fica claro que o processo de gerenciamento de capacidade influencia a

demanda e o tamanho dos servi¢cos de TI, além de garantir a otimizacdo dos recursos

utilizados em cada servico de TI.

h) Gerenciamento de disponibilidade

Segundo (FERNANDES, ABREU, 2008, p.284):

O gerenciamento de disponibilidade objetiva garantir que os servigos de Tl sejam
projetados para atender e preservar os niveis de disponibilidade e confiabilidade dos
requisitos do neg6cio, minimizando os riscos de interrupgao através de atividades de
monitoramento fisico, solugdo de incidentes e melhoria continua da infraestrutura e
organizacéo do suporte.

Para (FREITAS, 2010, p. 288), “o gerenciamento de disponibilidade deve entender os

requisitos de disponibilidade do negdcio, planejar, medir, monitorar e melhorar a

disponibilidade de servicos de TI. Além de garantir que os servigos de TI sejam entregues nos

niveis de disponibilidade exigidos pelo negocio”.



Figura 9: Gerenciamento de Disponibilidade

Entradas

Atividades

Saidas

de
disponibilidade do negocio para

Requerimentos

NOVOS Servicos

Avaliacdo do impacto no
negocio para cada funcéo vital
suportada pela Tl

Registros de Incidentes e
problemas.

Dados de configuracdo e
capacidade para os servicos de
TI

indices de disponibilidade para
atendimento ao acordo de nivel
de servico (ANS)

Determinar os requerimentos de
disponibilidade para os servicos de
Tl

Determinar em conjunto com o
gerenciamento de continuidade os
processos vitais do negocio e os
impactos causados por falhas.
Estabelecer métricas e reportar os
indicadores de disponibilidade que
afetam o negdcio

Realizar andlise de tendéncias dos
componentes de TI

Investigar razdes para indices de

disponibilidade inaceitaveis

de
disponibilidade para cada

Requisicédo

servico de TI
Objetivos  acordados de
disponibilidade e
recuperacéo para os
servigos de Tl
Relatorios de

disponibilidade.

Plano de disponibilidade
para a melhoria proativa de
servigos de Tl

Plano de recuperacéo.

Fonte: FREITAS (2010, p.67)

Na figura 9, o autor mostra que processo de gerenciamento de disponibilidade esta

relacionado diretamente com os processos de gerenciamento de configuracdo, gerenciamento

de problemas e gerenciamento de incidentes. Por meio deste quadro fica claro que o processo

de gerenciamento de disponibilidade é responséavel por definir, analisar, planejar, medir e

melhorar todos os aspectos da disponibilidade dos servicos de TI.

i) Gerenciamento da continuidade dos servigos de Tl

O gerenciamento da continuidade de servigos de TI é “responsavel pela validacdo dos

planos de contingéncia e recuperacdo dos servi¢os de Tl ap0s a ocorréncia de acidentes”
(MAGALHAES, PINHEIRO, 2007, p.72).
Ainda segundo (MAGALHAES, PINHEIRO, 2007, p.72):

Este processo ndo trata apenas de medidas reativas, mas também de medidas
proativas origindrias de a¢fes de mitigacdo de riscos da ocorréncia de um desastre.
Por meio do gerenciamento da continuidade dos servicos de Tl também é possivel
criar um plano de continuidade do neg6cio para que uma organizagdo volte o mais
rapido possivel a operar apds a ocorréncia de um desastre.

Figura 10: Gerenciamento da Continuidade dos Servigos de T]

Entradas

Atividades

Saidas

Requenmentos de negdcios.
Plano de continuidade do
negocio

Informacées de capacidade
Informacdes de
disponibilidade

Informacbes de incidentes e
problemas.

Informacées de configuracéo.
Acordo de nivel de servico
(ANS).

Regulamentacdes externas

Definir escopo, alocar recursos,
planejar e iniciar o projeto

Avaliar os requerimentos baseados
na andlise de impacto no negécio.
Definir a estratégia de continuidade
do negdcio.
Desenvolver o plano de
implementacéo.

Implementar as medidas de reducéo
de riscos.

Estabelecer os procedimentos.
Testar o plano de continuidade.

Plano de continuidade dos
servigos de TI.

Calendério de testes de
continuidade.
Requerimentos
confratos de apoio com

para

terceiros.

Requerimentos para plano
de melhoria futura do
servigco de Tl

Requisictes de mudangas.

Plano de comunicacéo

Fonte: FREITAS (2010, p.68)

Na figura 10, o autor mostra que o processo de gerenciamento da continuidade dos

servicos de TI estd relacionado diretamente com diversos processos, entre eles estdo 0s

processos de gerenciamento de capacidade,

gerenciamento de disponibilidade e



gerenciamento de nivel de servico. Com isso, fica clara a importancia do processo de
gerenciamento da continuidade dos servicos de Tl para que uma organizagdo possa recuperar-
se de um acidente. Para isso, 0 quadro destaca a necessidade de criar um plano de
recuperacdo, testa-lo e comunicé-lo para toda a organizacao.

J) Gerenciamento financeiro

O gerenciamento financeiro visa gerenciar o ciclo financeiro de todos os servigos de
TI de uma organizacao.

Fernandes e Abreu (2008, p. 286) descrevem que “alguns conceitos e métodos como
valorizacdo de servigos, modelagem da demanda e otimizacdo do fornecimento de servicos
sdo fundamentais para que seja possivel a quantificacdo do valor dos servicos de Tl e dos
ativos utilizados na prestacdo destes servigos, assim como para que o planejamento financeiro
seja confiavel”.

Magalhdes ¢ Pinheiro (2007, p.73) elucidam que “o objetivo deste processo €
determinar o verdadeiro custo dos servicos de Tl e demonstrd-lo de maneira que a
organizacao possa entendé-lo e utiliza-lo para o processo de tomada de decisdo”.

Sendo assim, os dos servicos de T1 devem ter valores justificaveis e aceitaveis.

2.5 Cenério Atual da Tl em Empresas de Pequeno Porte

As empresas de pequeno porte vém buscando varias maneiras de se tornarem
competitivas para conquistar um maior espaco no mercado, visando a maximizacdo de seus
lucros. Assim, devido a necessidade de obter vantagens competitivas, é da natureza de uma
organizacdo gerar um grande volume de informacdes.

A importdncia das empresas de pequeno porte para a economia brasileira é
consideravel. De acordo com Botelho e Tigre (2005), no ano de 2000, 98% de um total de 4.1
milhdes de empresas no pais eram caracterizadas como de pequeno porte.

De acordo com Burgess (2002), existem diferencas significantes em relacdo ao
gerenciamento e uso de TI entre empresas de grande e pequeno porte. Algumas dessas
diferencas séo:

e Pequenas empresas geralmente possuem poucos recursos financeiros para
investimento em TI;

e Pequenas empresas possuem poucos controles sobre o ambiente externo, o que as
torna mais vulneraveis;

e Pequenas empresas geralmente possuem poucos planos formais e procedimentos de

controle sobre suas atividades de TI.



Problemas como falta de objetivos e processos de tomada de decisfes sdo mais criticos
em empresas de pequeno porte. Comumente, este fato se deve a limitagdes de recursos
financeiros, falta de habilidades gerenciais e limitacGes na execugdo de atividades onde sé&o
envolvidas decisfes mais complexas.

Segundo Freitas (2010, p. 6):

Empresas de pequeno porte, cujo modelo de gestdo é baseado no capital fechado ou
familiar, sdo empresas que comecaram pequenas e cresceram ao longo de sua
operacdo. Nessas empresas, 0S proprietarios ja participaram ou ainda participam
tanto dos processos produtivos quanto da gestdo da empresa. A medida que a
empresa cresce, 0s proprietarios vao delegando tarefas operacionais e de gestdo para
se dedicar ao planejamento estratégico.

De acordo com Burgess (2002), as barreiras para 0 uso e gerenciamento de recursos de

TI por empresas de pequeno porte sao:

e Planejamento: Uma das principais deficiéncias das empresas de pequeno
porte é a falta de planejamentos e metodologias formais. Uma das causas para esta
deficiéncia é o fato de que empresas dessa natureza frequentemente se baseiam em
planejamentos informais e de curto prazo. A maior preocupacdo das empresas é a
sobrevivéncia. Portanto, deve-se encorajar empresas de pequeno porte a reservar tempo
para planos de longo prazo.

e Conhecimento dos reais beneficios da TI: A falta de conhecimento a respeito
dos reais beneficios da Tl é uma barreira para o efetivo gerenciamento deste recurso. O
sucesso na implementacdo de recursos de Tl € medido pela contribuicdo destes recursos
aos negaocios.

e Treinamento: A falta de conhecimento e padronizacdo a respeito de
infraestruturas de TI constitui uma barreira para as pequenas empresas. De acordo com
Burgess (2002), o treinamento apropriado é um dos fatores para 0 sucesso de empresas

desta natureza.

Entretanto, “pequenas empresas ndo preparam um plano estratégico de longo prazo.
As decisBes sdo tomadas dia a dia baseadas na experiéncia e, muitas vezes, no sentimento dos
gestores” (FREITAS, 2010, p. 6).

Nesse cendrio, pequenas empresas tém observado o mercado em que atuam e 0s
resultados positivos alcancados por empresas maiores. Um dos fatores que tém levado

empresas de medio e grande porte ao sucesso é o correto gerenciamento dos servicos de TI.



2.6 Beneficios da Adocao das Praticas ITIL em Pequenas Empresas

Segundo (ALBERTIN; SANCHEZ, 2008, pg. 18):

O principal objetivo da ITIL tende a ser a perfeita conciliacdo de uma gestdo da
tecnologia as reais necessidades de negécio, mas sempre focando a qualidade dos
servicos prestados pela Tl para garantir a entrega dos servicos a perfeita alinhamento
e provisdo das operagdes da organizacao.

Magalhdes e Pinheiro (2007) descrevem 0 que uma empresa precisa para alcancar os

beneficios relacionados a adocéo das praticas ITIL:

Para alcangar os beneficios propalados da adogdo das melhores praticas reunidas na
ITIL, é necessario que a organizacdo que as adota ja tenha reconhecido a sua
importancia e esteja comprometida com sua implementacéo, envolvendo toda a sua
equipe, tanto da é&rea de TI quanto da area de negocios.(MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007, p. 76).

Ainda Segundo Magalhdes e Pinheiro (2011, p.62), os principais motivadores para a
crescente preocupagéo das organizagdes em adotar o ITIL, sdo:

v

AN N NN

v

Os altos custos para entrega e manutencdo dos servigos de TI;
Demanda em obter a medicéo do retorno dos investimentos em TI,
A complexidade da infra de TI;

Ritmo de mudancgas nos servicos de TI;

Necessidade de disponibilidade dos servicos de TI;

Aspectos relacionados com a seguranca; e

Requerimentos da organizacdo em relacdo a qualidade e ao custo/beneficio dos

servigos de TI.

Os autores (FERNANDES, ABREU, 2008, p.301) apresentam alguns dados

guantitativos que podem ser alcancados por organizacbes que optam pela adocdo das

melhores préticas ITIL:

SR N N N N N

Corte dos custos operacionais de 6% a 8%;

Reducdo de 10% na quantidade de chamadas na central de servicos;

Reducéo de 40% nos custos de suporte;

Tempo de resposta a servicos relacionados a internet atingem 90% de controle;
Reducéo superior a 40% na indisponibilidade dos sistemas;

Economia nos custos da organizacao, e

Aumento do ROI (Retorno sobre investimento) dos servicos de TI.

Além dos dados quantitativos, Fernandes e Abreu (2008) apresentam alguns dados

qualitativos:



D N N NN

Reducéo gradativa dos custos de treinamento, principalmente se o padrdo ITIL
se estender por toda a organizacao;

Melhoria da disponibilidade dos sistemas e aplicagdes;

Reducdo dos custos relacionados aos incidentes e problemas, devido a detec¢do
e eliminacdo proativa;

Reducdo dos custos indiretos que influenciam o custo total da propriedade
(manutencao, suporte, etc.);

Melhor utilizacéo dos recursos de TI;

Maior clareza no custeio dos servicos;

Aumento na satisfacdo dos colaboradores, e.

Reducéo da rotatividade de colaboradores.

Ainda segundo os autores “outros beneficios poderdo ser percebidos diretamente, tais

como a reducdo do custo das oportunidades perdidas, [...] ou a falta de capacitacdo para o
atendimento de servigos” (FERNANDES, ABREU, 2008, p.301).

P.22):

Para o cliente, os beneficios sdo 6bvios, é o que mostra o autor (OLIVEIRA, 2011,

Servicos de TI, bem documentado e detalhado;

Ambiente de T mais estavel;

Aumento de confianca e de credibilidade sendo o objetivo final a garantia e
uma qualidade de fornecimento de servigos;

Canais de comunicacao claros;

Diminuicdo do tempo que os novos produtos de Tl demoram a chegar ao

mercado.

2.7 Implementacéo da ITIL em Pequenas Empresas

O aspecto no qual pode-se notar uma mudanca esta relacionado a necessidade de um

planejamento estratégico nas pequenas empresas que estdo visualizando as praticas ITIL

como uma maneira eficiente de aumentar a qualidade de seus servicos de Tl e seu espago no

mercado competitivo. Freitas (2010) descreve esta necessidade:

[...] uma empresa sempre precisa saber para onde quer ir e 0 que precisa fazer para
alcangar seus objetivos. Trazendo exemplos para o mundo de TI, precisamos
conseguir responder ao questionamento: Qual € o objetivo de TI1? Antes que vocé
comece a preparar uma declaracdo de missdo, visdo e objetivos da area de Tl tenha
em mente que a area de Tl ndo é uma organizacdo separada dentro da empresa. Tl é
uma area operacional e, se possivel, estratégica de apoio aos objetivos de negdcio da
empresa. (FREITAS, 2010, p. 629).



Segundo Wells (2005), “a implantacao do ITIL causa impacto e gera mudangas na
rotina das organizacdes. Portanto, os projetos devem estar alinhados com as iniciativas e
objetivos definidos pela equipe estratégica da empresa”.

Ainda para Wells (2005), os processos implantados inicialmente devem ser aqueles
que entregam o maior valor ao negécio, sendo aplicados individualmente ou por grupo de
processos. Contudo, caso 0s processos ou controles do ambiente de T1 estejam operando com
grau de deficiéncia elevado, consequentemente prejudicando o negdcio, a implantacdo do
ITIL pode ser desenhada tratando o problema na T1, inicialmente.

Durante o processo de mudancas dentro da organizacdo, ficam evidentes algumas
dificuldades que podem ocorrem durante o processo de implantacdo das praticas da ITIL,
segundo citam Magalhdes & Pinheiro (2007, p. 14) “para realizar uma implantagdo da ITIL ¢
necessario que ocorra uma mudanca de comportamento por parte de todos os envolvidos,
associada a uma transformacgao de convicgdes”.

Ainda conforme citam Magalhdes & Pinheiro (2007, p.65) “A ado¢do da ITIL ndo
obriga a uma nova maneira de pensar e agir. Essa adocdo fornece uma base onde colocar 0s
processos existentes em um contexto estruturado, validando suas atividades, tarefas,
procedimentos e regras”.

De acordo com (HEMANN, 2016, p.10):

A implantagdo das préticas da ITIL esta diretamente relacionada a gestdo de Tl e a
forma como esta ocorre dentro da empresa. Desta forma, as dificuldades encontradas
durante a implantagcdo da ITIL certamente estd muito mais relacionada a possiveis
falhas no processo de gestdo tanto da empresa como na gestdo do projeto.

Ainda para HEMANN (2016), a Falta de recursos para implantacdo de novas
tecnologias também sdo questBes que frequentemente sdo encontradas como alegacdes de
dificuldades ou justificar a ndo implantacdo da ITIL, principalmente em empresas de pequeno
porte. Porem é necessario levar em consideracdo a atual situacdo financeira por qual a
empresa esta passando no momento de realizar um projeto, e com isto definir quais as praticas
da ITIL podem ser implantadas no atual momento.

Para HEMANN (2016), a falta de apoio da administragcdo nas decisfes tomadas, 0s
problemas relacionados aos projetos e outros entraves que ao decorrer da implantagcdo podem
ocorrer, demonstra que é necessario estar preparado para as dificuldades de implantagdo, e
certamente vao ocorrer dependendo das necessidades do projeto.

Diante disso, HEMANN (2016) ainda complementa:

Porem ao mesmo tempo consegue-se visualizar os beneficios os quais tais praticas
podem proporcionar as instituicbes que aderem a estes modelos de gestéo,
promovendo o amadurecimento e o crescimento da empresa, resultando em maior
qualidade nos servigos executados, tanto internamente quanto aos seus clientes, com
resultados cada vez mais precisos, e o tempo de execucdo dentro do que é esperado
por usuarios e clientes, demonstrando que independente do nimero de praticas da
ITIL estas podem ser executada, a sua utilizacdo quando bem utilizadas pode trazer
beneficios importantes para a manutencdo e funcionamento dos negécios.
(HEMANN, 2016, p.10).



O principal obstaculo para muitas empresas, independente de seu porte, € superar a
resisténcia a mudanca organizacional. A mudanca da cultura organizacional e o
comportamento das pessoas pode ser um desafio de enormes proporgoes.

Colocar o ITIL em prética implica mais que mudancas nos processos e procedimentos,
mas também significa centrar-se na gestdo de mudanca organizacional como um todo.

Conforme a MILLDESK (2015), seis regras basicas para reduzir a resisténcia e
aumentar as possibilidades de sucesso na mudanga organizacional com a implementacéo da
ITIL:

e Obtenha apoio irrestrito do alto escaldo - O essencial para a melhora dos

processos e a mudanca organizacional é um forte apoio a gestdo em termos conceituais e
praticos. O projeto ndo s6 deve contar com financiamento e recursos, bem como, com 0
apoio da administracdo. A administracdo deve advogar pela iniciativa de melhora e
combater ativamente ambas as formas de resisténcia para que a empresa consiga alcangar

as metas desejadas com a mudanca.

e Analise e elabore um mapa de ciclo de vida - Depois de ganhar o apoio da

administracao, é necessario fazer uma avaliacdo da situacdo atual da empresa e compara-
la com os objetivos da organizacdo como um todo e confronta-los com os objetivos da Tl
e as melhores préticas da indudstria. Os resultados desta analise devem ser classificados em
relacdo com as premissas tomadas em conta e, finalmente mapear o ciclo de vida. A
analise do ciclo de vida mais tarde pode servir como matéria prima para 0
desenvolvimento estratégico. Uma anélise bem feita e bem definida ajuda a construir um
argumento que valida a mudanca, é um elemento importante para conseguir, por exemplo,

0 apoio dos eventuais acionistas ou investidores.

e Fomente um programa formal de gestdo de projetos - Para administrar

melhor os recursos, 0s orcamentos e 0s riscos, deve haver uma gestdo formal do projeto.
Em longo prazo, os projetos plurianuais com poucos beneficios em conta devem ser
evitados. O trabalho deve ser desdobrado nas fases de curta duracdo, para permitir o éxito
da comercializacdo das agdes corretivas e a busca da aprovacdo do orcamento e as fases
posteriores. Além de acelerar o reconhecimento do éxito, se refor¢a a no¢do de melhora
adicional do processo. Fazer que acionistas e investidores comecem a sentir os beneficios

da mudanca facilita a reducao da resisténcia e cria um ambiente mais otimista.

e Faca um plano formal de mudanca organizacional - Processos novos ou

modificados requerem mudancgas organizacionais, até mesmo porque muitas vezes

implicam em mudancgas nos postos de trabalho, etc. Em TI, como em qualquer outra area,



aprendemos a reconhecer que as habilidades interpessoais sdo essenciais para 0
desenvolvimento do servigo, porque as pessoas sao criaturas emocionais. No lugar de
centrar-se somente nos processos, deve-se também desenvolver planos que reflitam as
mudancas organizacionais necessarias e os métodos utilizados para coloca-los em pratica.
Os temas incluem os planos de comunicacdo, campanhas de sensibilizacdo, capacitacao,

avaliacOes de desempenho, compensaces, descri¢bes de postos de trabalho, etc.

e Envolva os colaboradores - E importante envolver os empregados no

processo de melhoria. Em primeiro lugar, porque eles mais do que ninguém, sabem onde
se encontram os problemas. Em segundo lugar, porque podem dar sugestdes sobre a
maneira de realizar as mudancas. E por ultimo, para que eles entendam gque a mudanca é
necessaria e quanto antes eles entenderem isso mais rapida serd a internalizacdo das
mudancas na empresa. Este nivel de participacdo reduz a resisténcia em comparagao com
0 método vertical de mudanca, deixando os colaboradores com pouco ou nenhum

conhecimento acerca do que sucede.

e Revise as métricas de desempenho, compensacdo e descricdo de cargos -

As mudancas em medidas de desempenho, compensacdo e descricdo de cargos Sao
incluidas no plano de mudanca organizacional, mas sdo relevantes o suficiente para
receberem um destaque particular. Se deixadas de lado, elas podem se transformar em
paliativos, levando a organizacdo novamente a velhos modelos de comportamento. Em
vez disso, as mudancas em medidas de desempenho, compensacao e descricdo de cargos
devem ser revistas a luz das mudancas de processo almejadas. O aperfeicoamento do
processo que resulta em novos papéis e responsabilidades deve ser refletido em métricas
de desempenho e, se necessario, em mudancas de compensacdo e descricdes de cargos,

para ajudar a institucionalizar as mudancas.

De acordo com DAMASCENO, ARAUJO e NUNES (2009) dois casos reais abaixo
de empresas de pequeno porte que obtiveram sucesso na adogédo da ITIL.
A IOKO, empresa de tecnologia voltada para a midia digital, fundada em 1996, com

270 funcionarios, e que comecou a prestar atencao na ITIL em 2001.

Para a empresa IOKO a ITIL cumpriu o prometido. O faturamento da companhia
saltou de 9,1 milhGes de libras em 2001, quando a ITIL comegou a ser
implementado, para 25,7 milhdes de libras em 2008. O melhor disso que a empresa
ndo teve que mudar 0S Seus processos porque ja estavam alinhados ao que
precisavam. Além disso, conseguiram dobrar de tamanho e continuar sem fazer
qualquer mudanca. (DAMASCENO, ARAUJO e NUNES, 2009, p.52).



O outro exemplo foi a Cia Hering:

[...] a Cia Hering, empresa do ramo téxtil, que obteve crescimento de 40% no
volume de produtos distribuidos na rede em 18 meses, sem a ampliagdo de lojas ou
depositos. Além disso, profissionais de Tl foram remanejados para a area de
negocios e houve maior disponibilidade da infraestrutura por possuir maior controle
de mudancas e configuracdes. (DAMASCENO, ARAUJO e NUNES, 2009, p.52).

Ainda segundo DAMASCENO, ARAUJO e NUNES (2009, p.53), os principais

fatores motivadores para a implantacéo da ITIL declarados pelas empresas que o adotam séo:

e Necessidade de ter melhor controle da gestdo de empresas terceirizadas;

e Necessidade de ter melhor controle de sistemas de informacdo diversos
adotados na mesma empresa;

e Identificacdo de pontos falhos em processos e controle maior sobre os
incidentes;

e Intuito de consolidar o Help Desk: muitas empresas possuem mais de uma
central de servicos o que implica em maior tempo para solucdo de problemas e
redundancia de ocorréncias;

e Necessidade de padronizagdo dos processos de operagoes;

e Alinhar a &rea de Tl com a area de negdcios.

De acordo com BON (2006):

As melhores préaticas adotadas pelo ITIL abrangem todas as atividades da area de TI.
Essas atividades sdo divididas em processos e com essa divisdo tornasse mais facil
adotar essa metodologia independente da estrutura da empresa. Usando uma
abordagem de processo, a ITIL define principalmente o que deve ser incluido no
Gerenciamento em Servicos em Tl para que se ofereca a qualidade exigida dos
servigos (BON, 2006, p.247).

3. APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS COLETADOS

O presente estudo teve inicio em Abril de 2017, onde foi utilizada como metodologia a
pesquisa aplicada, baseada apenas em pesquisas bibliograficas como livros, internet e artigos.
Como universo de dados, foram utilizadas informacfes levantadas na pesquisa bibliogréafica
que dizem respeito aos beneficios e fatores de sucesso elencados por algumas empresas na
implantacéo de projetos ITIL. Os dados que fundamentaram este trabalho foram coletados nas
bibliografias disponiveis para a area estudada. Os dados da bibliografia foram organizados de
forma qualitativa, com o objetivo de chegar a conclusdo sobre alguns fatores criticos de
sucesso, que quando levados em consideracdo no inicio da implantagdo de projetos de
gerenciamento de servigos de TI, podem maximizar as chances de sucesso destes projetos.
Este trabalho utilizou apenas a pesquisa bibliografica como fonte de pesquisa, pois, uma

coleta de dados de campo demandaria bastante tempo devido a escassez de empresas que



utilizam conceitos de gerenciamento de projetos na implantacdo do gerenciamento de servigcos

de T1 baseados no framework ITIL.

4. CONCLUSAO

Devido a crescente competividade do mercado, as empresas estdo buscando a
otimizagdo de seus processos objetivando uma melhor qualidade e fidelizacdo de seus
clientes. Empresas de pequeno e grande porte tém alcado beneficios por meio do uso de
técnicas ja testadas para gerenciamento de servigos de Tl. Em paralelo, pequenas empresas
que apresentam um cenario diferente de empresas de maior porte estdo visualizando na ITIL
um caminho para crescimento no mercado em que atuam.

Para auxiliar as pequenas empresas na etapa de implementacdo das melhores préaticas
este artigo se prop6s a demonstrar como 0s processos basicos da ITIL na central de servicos
de TI sdo importantes dentro das organizacOes. Para tanto, foi necessario inicialmente
entender conceitos relacionados a Governanca de Tl e a biblioteca ITIL, bem como seus
beneficios e desafios. Dessa forma, foi possivel verificar o que a ITIL propde para auxiliar no
aumento da qualidade dos servicos por meio do gerenciamento de servicos de TI.

A adocao das praticas de ITIL (Information Technology Infrastructure Library) é parte
da solucdo para implementacdo do processo de gestdo de Tl. Contudo, ndo basta conhecer as
melhores praticas de ITIL para se garantir a obtencdo de todos 0s seus objetivos e beneficios.
E também necessario saber quais, como e quando aplicar essas praticas.

Esse artigo mostrou ainda a importancia da adocdo de um modelo de governanca de
TI, suas implicacGes e aplicacdes, beneficios e resultados que vao além de otimizacdo da
execucao dos processos internos até aumento nos lucros da empresa.

A érea de TI costumava ser vista como 0 setor oneroso de uma organizacdo, de poucos
resultados e que utilizava uma politica de apagar incéndio, o que lhe delegava dificuldade em
mostrar o valor que agrega aos negocios. Nos ultimos anos conquistou maior maturidade e
eficacia e a comprovacdo disso € o resultado das pesquisas que apontam maior investimento
no setor.

A utilizacdo de uma metodologia que mostra como organizar e planejar oS processos,
otimizar o trabalho da equipe, estreitar o relacionamento com o cliente e cumprir com 0s
prazos estabelecidos gera uma cultura de melhoria continua entre os envolvidos.

O ITIL prové um conjunto consistente de melhores praticas para a identificacdo de
projetos na area de Tl e o alinhamento dos seus servigos as necessidades da organizacdo
promovendo uma abordagem qualitativa para o uso econdmico efetivo, eficaz e eficiente da

infraestrutura de TI objetivando obter vantagens para a organizacdo tanto em termo de



reducdo de custos quanto ao incremento da capacidade da organizacdo de gerar receita,
permitindo que a area concentre seus esforcos em novos projetos. O ITIL ndo deve ser visto
com uma férmula magica. Deve ser encarado como uma referéncia para as estruturas dos
processos de TI visando sua melhoria. Além disso, pode ser usado como guia para a estrutura
de TI na organizacéo e mostrar que, a area de TI conquistou a confianca das areas de negocio
até ser vista como uma aliada para atingir as metas de crescimento, expansao e faturamento

das empresas.
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