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RESUMO

Tido como um framework de destaque no auxilio aos servigos de TI dentro das organizagoes,
o Information Technology Infrastructure Library (ITIL) refere-se a um conjunto de boas
praticas que oferecem orientacdes para garantir a alta performance na execugdo desses
servicos nas organizacdes. Em sua ultima versao, o ITIL trouxe atualizagdes importantes que
compreendem 34 praticas de auxilio aos processos e praticas comuns aos setores de
Tecnologia da Informagdo. Nesse sentido, este trabalho tem como objetivo compreender
como as praticas da Information Technology Infrastructure Library (ITIL) sdo aplicadas em
uma organizagdo de servicos da cidade de Fortaleza. Para tal, a pesquisa foi conduzida de
maneira qualitativa e descritiva, além de se apresentar como um estudo de caso, com dados
coletados através de entrevista com 03 colaboradores do setor de TI da companhia e tratados
em uma analise de contetido. Foi possivel chegar-se a conclusdao que a adogao das praticas de
melhoria do ITIL dentro da organizacao se deu essencialmente para fins de padronizagao,

monitoramento € maior alcance na prestagao dos servigos de TI.

Palavras-chave: ITIL. Tecnologia da Informacao. Praticas da ITIL. Organizacao de servico.



ABSTRACT

Considered a prominent framework for supporting IT services within organizations, the
Information Technology Infrastructure Library (ITIL) refers to a set of good practices that
offer guidance to ensure high performance in the execution of these services in organizations.
In its latest version, ITIL brought important updates that include 34 practices to aid processes
and practices common to the Information Technology sectors. In this sense, this work aims to
understand how the practices of the Information Technology Infrastructure Library (ITIL) tool
are applied in a service organization in the city of Fortaleza. To this end, the research was
conducted in a qualitative and descriptive manner, in addition to presenting itself as a case
study, with data collected through interviews with 03 employees from the company's IT sector
and treated in a content analysis. It was possible to conclude that the adoption of ITIL
improvement practices within the organization was essentially for the purposes of
standardization, monitoring and greater reach in the provision of IT services.

Keywords: ITIL. Information Technology. ITIL practices. Service organization.
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1 INTRODUCAO

Com o surgimento de novas tecnologias, os profissionais precisam se atualizar
devido as mudangas e velocidade das informag¢des. Em um mercado cada vez mais
competitivo, até profissionais mais conservadores estdo aderindo as novidades do mundo
digital. Plataformas digitais que ajudam na gestdo empresarial e financeira passaram a ser
incluidas nas rotinas de trabalho, facilitando a execu¢do de tarefas e representando uma nova
oportunidade de negocio (AGNOLIN, 2017).

Atualmente, o uso da tecnologia da informagao ¢ um ponto critico para aprimorar
as praticas de governanca empresarial, termo que, segundo Almeida e Souza (2019), significa
um conjunto de praticas que utilizam 6rgaos - conselho de administragdo, auditoria externa e
conselho fiscal - para estabelecer normas e poderes com o objetivo de prevenir e criar
mecanismos que tornem a gestdo da empresa eficiente e eficaz, com a finalidade de
maximizar seu valor.

A governanga de Tecnologia da Informacdo (GTI) pode ser conceituada como
uma ferramenta de especificacdo dos direitos de decisdo e responsabilidade, que visa
encorajar comportamentos desejaveis no uso da TI (SILVA; ARAUJO; DORNELAS, 2018).
concentrando-se, de forma estratégica, em usar a Tecnologia da Informagao para atender as
demandas atuais e futuras do negécio (ALMEIDA; SOUZA, 2019). Isto significa que
gerenciar e utilizar os servigos de Tecnologia da Informagao (TI) ¢ muito importante para o
sucesso dos negocios. Nesse contexto, a governanga de TI apoia as empresas a gerenciar
eficazmente os recursos de TI por meio de diferentes estruturas (GERVALLA; PRENIQI e
KOPACEK 2018).

Para Handayani et al., (2020) a dependéncia da TI para alcancar os objetivos
estratégicos e as necessidades da organizacdo tornou-se um dos principais impulsionadores
para a criacdo e adogdo de ferramentas de melhoria para os servigos de ti, pois estes t€ém o
objetivo de auxiliar no aumento da produtividade e tornar os processos de negdcio mais
eficazes e eficientes. Para estruturar o oferecimento das melhores ferramentas na area de
Tecnologia da Informacdo, as organizagdes tiveram de se adequar as exigéncias de
disponibilidade, seguranca e confiabilidade. Para profissionalizar esses servigos foram criados
frameworks, com o intuito de permitir maior qualidade e eficicia, bem como garantir o
alinhamento dos servigos da area de TI com as demandas de negocio da empresa (GENTIL,

2018).
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De acordo com Gentil (2018) um dos principais frameworks que visa organizar o
gerenciamento dos servigos de TI, € a Information Technology Infrastructure Library (ITIL).
O ITIL apresenta um guia de "boas praticas" de TI para assegurar uma eficiente gestdo e
fornecimento de servigos (SANTOS, 2023). Para Barbiero et al., (2022) a adocao do ITIL tem
se mostrado importante medida para a estruturagdo dos recursos de Tecnologia da Informagao
(TT) nas institui¢des, impactando positivamente na qualidade dos produtos/servigos
gerados/prestados.

No entanto, para Moura (2019) o sucesso na adogdo de uma ferramenta que oferta
uma gama de praticas de melhoria depende do aprofundamento no conhecimento e dominio
do ITIL para adequar suas diretrizes as pessoas e processos gerenciais. Diante dessa
discussao, tem-se o seguinte problema de pesquisa: Como uma organizagdo tem aplicado as
praticas da Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informacao (ITIL) para auxiliar na
gestdo da Tecnologia de Informagao (TT)?

O objetivo geral deste trabalho é compreender como as praticas de gerenciamento
da ITIL sdo aplicadas em uma organizagdo de servigos para suporte na gestdo de Tecnologia
de Informacdo (TI). A fim de possibilitar o alcance do objetivo geral, delinearam-se os
seguintes objetivos especificos;

a) Descrever como sdo aplicadas as praticas de gestdo geral na organizagdo

estudada;

b) Descrever como sdo aplicadas as praticas de gestdo de servigo na organizagao
estudada.

c) Descrever como sao aplicadas as praticas de gestdo técnica na organizagao
estudada.

d) Identificar as principais dificuldades enfrentadas para a aplica¢do das praticas
de ITIL na organizagao.

A presente pesquisa decorre da crescente importincia da Tecnologia da
Informagao (TI) no contexto organizacional. Ao indagar como uma organiza¢ao implementa
as praticas da Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informacao (ITIL) para gerenciar
seus servigos de TI, espera-se trazer um panorama sobre a aplicacdo da ferramenta,
proporcionando insights valiosos sobre contribuigdes efetivas de aprimoramento a gestao de
TI, o trabalho ainda visa contribuir para o campo académico da Administragao, oferecendo
ligdes praticas para profissionais, gestores e pesquisadores.

Para além desta se¢do introdutéria, a referente pesquisa estrutura-se em outras

quatro secdes, a saber: o referencial tedrico no qual se apresentam os conceitos de
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Gerenciamento de servico de TI e ITIL, abordando suas praticas a luz da literatura dos
ultimos cinco anos (2018-2023), na secdo seguinte, sdo abordados os procedimentos
metodologicos adotados, em seguida apresentam-se a analise e discussao dos resultados a
partir da técnica adotada para alcance do objetivo geral proposto. Por fim, aborda-se as

consideragdes finais da pesquisa.
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2 TECNOLOGIA DA INFORMACAO E GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TI

A Tecnologia da Informagdo (TI) ¢ uma area que utiliza a computagcdo como um
meio para produzir, transmitir, armazenar, aderir e usar diversas informacgdes. Ou seja, ¢ toda
e qualquer tecnologia que gere o fluxo, o armazenamento ou o processamento de informagdes
com o uso de sistemas de informagdo criados para diminuir o uso da mao de obra humana,
fazendo com que o utilizador possa alcancar seus objetivos com maior facilidade (SILVA,
2016). A TI ¢ tida como um dos componentes mais importantes do ambiente empresarial, ¢ as
organizagdes brasileiras utilizam ampla e intensamente essa tecnologia, tanto no nivel
estratégico quanto operacional (PAIVA GONCALVES; GASPAR; CARDOSO, 2016).

Ainda segundo os autores Paiva Gongalves, Gaspar e Cardoso (2016) os recursos
da TI estdo disponiveis para qualquer organizagdo, mas a complexidade das solugdes
propostas varia com a capacidade de investimento de cada uma delas. Isso também implica
dizer que sua aplicacdo da TI pode trazer ganhos significativos a organizacdo, mas a escolha
da tecnologia mais adequada depende do nivel de entendimento das estratégias adotadas pela
empresa e das consequéncias dessa escolha sobre as variaveis estratégicas.

A 34 pesquisa anual realizada pela FGV sobre o uso de TI nas empresas revelou
que a pandemia de COVID-19 antecipou a adocdo e o uso de TI de 1 a 4 anos numa solugdo
que potencializa e integra capacidades digitais com as humanas (MEIRELLES, 2022). As
organizagdes precisam desenvolver suas habilidades para reunir, integrar e implementar
recursos de TI a fim de se adequar as necessidades do mercado e atender seus processos
organizacionais (MARCHIORI et al., 2023). A conectividade global exige, a cada dia,
tecnologias mais sofisticadas para compartilhamento de grande massa de dados, e isso se
torna ainda mais desafiador com o volume cada vez crescente de informagdes nao
estruturadas, tais como videos e imagens (GOMES, 2018).

Prada (2019) define o Gerenciamento de Servigos de TI (GSTI) como o conjunto
de processos que abrangem o planejamento, a execugdo € o monitoramento dos servigos de
TI. Este conjunto de processos visa garantir que os clientes tenham acesso a servigos de
qualidade e que esses servicos atendam as necessidades de negocio, sendo para isso,
necessario investir em tecnologia, pessoas € processos.

Segundo Moraes (2020) o gerenciamento de servicos de TI tem como principal
objetivo garantir a entrega de servigos e suporte para alinhar a estratégia do negocio as
necessidades dos clientes, levando em consideragdo uma profunda andlise detalhada de todos

os aspectos entre ferramentas e processos que se inter-relacionam a fim de assegurar a
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qualidade nas atividades envolvidas e assim produzir entrega e melhoria nos servigos de ti
para seus usuarios.

De acordo com Cunha (2023) a execugdo dos processos empresariais relacionados
a governanga de TI estd focada na eficiéncia, inteligéncia e otimizacdo dos servigos, por meio
de vantagens como: automagdo de processos, reducdo de custos, seguranca da informagao,
agilidade na operacdo, solugdes estratégicas e competitividade constante. Segundo Araujo
(2019) a fim de nortear quando, como e onde devem ser adotadas as melhores praticas de
governanga de TI, foi imperativo que surgissem modelos auxiliares a alta gestdo e
colaboradores na utilizagao eficiente dos recursos de TI.

A relevancia na adogdo de frameworks especificos visa o estabelecimento das
melhores praticas, com intuito de garantir que a tecnologia da informagao ira gerar resultados
favoraveis a estratégia empresarial. Os principais frameworks auxiliares a Governanca de TI,
sdo: a) Control Objectives for Information and Related Technology (COBIT); b) Information
Technology Infrastructure Library (ITIL); c) Project Management Body of Knowledge
(PMBOK).

Lessa e Leal (2023) definem um framework como sendo uma ferramenta baseada
em um conjunto de conceitos centrais interconectados, com opgoes flexiveis para
implementagdo, ao invés de um conjunto de padrdes ou resultados de aprendizagem, ou
qualquer enumeragdo prescritiva de habilidades.

Silva (2023) pontua que, a adogdo desses auxiliares internacionalmente
reconhecidos pode ser uma alternativa viavel, ja que possuem estruturas amplamente testadas
e aplicadas nos ambientes mais diversos, possuem documentacdo abrangente e disponivel e

eficacia comprovada.
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3ITIL

Information Technology Infrastructure Library (ITIL) refere-se ao conjunto de
melhores praticas para servigos de Tecnologia da Informacao (TI), oferecendo orientagdes
para garantir alta qualidade na prestacdo desses servicos na organizacao (VILLENA, 2018).

De acordo com Ramalho (2022) desde a criagdo da ITIL, na década de 80, a
ferramenta ja sofreu algumas alteracdes e, atualmente, encontra-se na versao 4. Ao longo
dessas revisdes, o documento foi se tornando mais robusto e incorporando assim, mais
informagdes e boas praticas acerca dos processos de Tecnologia da Informacao.

Cardoso, Moreira ¢ Escudero (2018) observam que se uma organizagdo ainda nao
implementou a ITIL, ¢ completamente possivel utilizar os processos da ferramenta
separadamente e, dessa maneira, auxiliar nos processos de planejamento, entrega, suporte e
alinhamento dos servigos de TI com o negdcio.

A ITIL, diferentemente de um manual, demanda adaptacdo as particularidades de
cada organizagdo. Esse guia de boas praticas ¢ caracterizado por integrar elementos essenciais
como processos que orientem a estrutura organizacional e processos que visem fornecer maior
valor e resultados a clientes e stakeholders. Isso permite que a ferramenta seja adaptada e
aplicada de maneira flexivel em organizagdes dos mais diversos segmentos (MACHADO,
2022).

Para adotar uma abordagem holistica, a ITIL estabelece quatro dimensdes cruciais

para a criagdo eficaz e eficiente de valor, através de produtos e servigos.

Figura 1 - Dimensoes Gerais da ITIL

FATORES POLITICOS

PARCEIRDS

]
FORNICIDORES

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)
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Ahriz et al., (2021) observa que o ITIL passou por evolugdes desde sua criagdo.
Inicialmente, consistia em uma biblioteca com 31 livros abrangendo todos os aspectos da
provisao de servicos de TI. Na versao dos anos 2000, foi adicionada a fungdo de mesa de
servigo aos processos de suporte. Em 2007, a versdo 3 do ITIL foi langada, introduzindo um
quadro para o ciclo de vida do Gerenciamento de Servigos de TI e destacando os resultados
necessarios para a implementagao e gestdo bem-sucedida dos servi¢os de TI nas organizagdes.

O ITIL V3, langado em 2007, compreende uma série de cinco volumes: Estratégia
de Servico, Design de Servigo, Transicdo de Servigo, Operacdo de Servico e Melhoria
Continua de Servigo. Cada um desses volumes apresenta as melhores praticas para a entrega
eficaz e eficiente de servigos de Tecnologia da Informagdo, abrangendo desde a formulagdo

de estratégias até as aprimoragdes continuas nos servicos (AHRIZ et al., 2021).

Figura 2 - Dimensao ITIL V3

Fonte: Elaborada pelo autor (2023).

Tanto fatores externos quanto internos podem influenciar as implementagdes do
ITIL. Portanto, as organizagdes precisam compreender que a adocdo desse guia de boas
praticas exige consideragdes acerca de seus processos de implementagdo e maturagdo. Desse
modo, conforme a organizacao se torna mais madura, a estrutura formalizada aumenta e
consequentemente, aumenta também o nivel na confianga organizacional (SHAW, 2020).

A fim de evitar erros na prestagdo de servicos que podem afetar o valor do
negocio a adog¢do da Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informagdo (ITIL) implica
numa série de beneficios como melhoria na disponibilidade dos servigos, aumento na receita,
maior satisfacdo dos clientes, economia de tempo e recursos financeiros (AXELOS, 2019).
Em suma, o ITIL é composto por varias etapas de servigo de TI e esses servigos contribuem

para, além de aumentar a satisfacdo do usudrio e reduzir custos, para minimizar riscos para
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clientes e usuarios (TJONADI, 2023).

Para Agutter (2020) o ITIL 4, langado em 2019, introduziu uma abordagem focada
em sistema de valor, o que significa que as organiza¢des devem se concentrar menos na
tecnologia e mais em como cocriar valor com clientes internos e externos. Isto ¢, um sistema
suportado por processos € praticas comuns, juntamente com uma estrutura de gerenciamento
de servigos robusta.

A nova adaptacdo do ITIL oferece orientagdo sobre esses novos métodos para
ajudar individuos e organizacgdes a perceberem seus beneficios e avangarem em sua utilizagao
com confianca, foco e o minimo de interrupcdo (AXELOS, 2019). Esta nova adaptacao
também permite a criacdo de valor e a capacitacdo sdo vistas como um resultado produzido
pelo cliente ao trabalhar em um ecossistema facilitado pelo servigo (TUOMISTO, 2022).

Na sua ultima atualizacao, o ITIL 4 se concentrou em orientar as empresas a
lidarem com os desafios que surgem na gestdo de novos servigos de TI e na melhoria dos
existentes, assegurando um sistema suficientemente flexivel para se adaptar rapidamente as
mudancas (ARGUEDAS, 2022). De acordo Briining (2020) a versdo langada em 2019
também se preocupou em fornecer uma base pratica e flexivel de apoio as organizagdes no
contexto de transformagdo digital, de modo a ajudar no alinhamento de recursos humanos,
digitais e fisicos.

Por fim, a versdo 4 do ITIL trouxe uma nova contextualizacdo e outras diretrizes
sobre como fornecer servicos de TI de forma mais adaptavel, rapida e totalmente transparente,
ndo se concentrando apenas em processos, mas também em outros componentes como
governanga e principios orientadores - de vital importancia para o gerenciamento de servigos
e entrega de valor (BARBOSA, 2019). A seguir, serdo abordados mais destas praticas de

gerenciamento langados na ultima atualizagao;

3.1 Gestao Geral

O contexto organizacional contemporaneo, caracterizado por continuas mudangas
e pelo acirramento da competigdo, tem movido as organizacdes a adotarem uma nova postura
de atuagdo para atender as exigéncias do mercado e para gerar vantagem competitiva nos
negocios (COLET; MOZZATO, 2018). Nesse sentido, o ITIL tem possibilitado o €xito de
muitas organizagdes diante dos desafios que o mercado vem sofrendo (ROCHA, 2019, apud

ROCHA; BARROS, 2020).
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Segundo Nunes (2018) o gerenciamento dos servicos de Tecnologia da
Informacao pode ser entendido como o instrumento pelo qual a area de TI pode iniciar uma
postura proativa em relagdo ao atendimento das necessidades da organizagdo, contribuindo
para evidenciar a sua participagdo na geracao de valor

No ITIL, uma pratica de gerenciamento ¢ um conjunto de recursos
organizacionais projetados para realizar trabalhos ou alcancar um objetivo. Em sua tltima
edicao inclui 14 praticas gerais de gerenciamento, 17 praticas de gerenciamento de servigos e
trés praticas de gerenciamento técnico (AXELOS, 2019).

Com as atualizagdes sofridas pelo ITIL, em sua ultima versdo, as praticas de
gestdo geral da versdo 4 atende o que na versdo anterior era nomeado como desenho de
servico, cujo objetivo € desenhar e desenvolver servicos por meio da execugdo de processos
de gerenciamento de servigos de TI capazes de atender aos requisitos do negocio atuais ou
futuros, ademais, as praticas de gestdo geral cabem, projetar um servigo de TI novo ou
modificado para introduzi-lo em um ambiente existente (TORRES et al., 2018).

As praticas de gestdo geral sdo um conjunto de recursos organizacionais
projetados para realizar um trabalho ou alcangar um objetivo. As praticas de gestdo geral
foram adotadas e adaptadas para a gestdo de servigos a partir de dominios gerais de gestao
empresarial (AXELOS, 2019).

Segundo Baldissera (2023) o emprego da palavra "pratica" também evita as
ambiguidades do tempo "processos", muito utilizado no cotidiano das organizagdes. O ITIL
considera o processo como "um conjunto de atividades que transformam entradas e saidas". O

ITIL 4 possui 14 praticas que compdem a Gestdo Geral expostas no Quadro 1.

Quadro 1 - Praticas de Gestdo Geral da ITIL (continua)

Grupo | Prética Descrigao Propésito
Gestdo | Gerenciamento da | Medidas para verificagdo de elementos das | Controle das atividades de
Geral arquitetura diferentes gestdes estdo relacionadas e | gestdo, planejamento e

trabalhando  concomitantemente  para | padronizagdo.
atingir os objetivos desejados.

Gerenciamento da | Auxilio para definir plano de agdo a longo | Controle das atividades de

estratégia prazo e objetivos a serem alcancados pela | gestdo, planejamento e
organizagao. padronizagio.
Gerenciamento da | Ator de prevengdo: garante que incidentes | Proteger informagdes,
seguranga da | de seguranca nd3o ocorram; detecta | compreender e gerenciar riscos
informagdo rapidamente e de forma confiavel | relacionados a integridade e
incidentes que ndo puderam ser | confidencialidade.
prevenidos; Age como corretor,

recuperando-se de incidentes apds sua
detecgdo.
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Gerenciamento de
Fornecedor

Manutengdo de relacionamento
fornecedores, gerenciar o desempenh

contratos com fornecedores externos

internos.

com
o dos
e

Gerenciar o desempenho da
organizacao, criar
relacionamentos mais proximos
com  fornecedores-chave e
reduzir o risco de falhas.

Gerenciamento de
mudanga
Organizacional

Realizar medi¢do e relatdrios, gestdo de

equipe talentos,
relacionamento.

e e gestdo

Garantir a combinagdo certa de
de | programas, projetos, produtos e
servigos dentro das restri¢des de
financiamento e da

organizagao.

recursos

Gerenciamento de
projetos

Gerencia os projetos de forma estratégica e
titica com o auxilio de métodos e

ferramentas, além de

construgdo, engajamento e melhorias dos

projetos dentro da organizagao.

impactar

Possibilita a entrega de todos os
projetos com sucesso; além de
na | auxiliar

no  planejamento,

delegacdo, monitoramento,
manutengdo ¢ controle de todos

os aspectos de um projeto.

Gerenciamento de
relacionamento

Fornece informagdes sobre expectativas de

clientes internos e externos; auxili

avaliacdo estratégica e priorizagdo da
avaliacdo dos espacos de mercado atuais e

Desenvolve e estabelece

a na | vinculos entre organizacdo e
stakeholders em

estratégico e tatico, além de

niveis

futuros. identificar, analisar, monitorar e
melhorar de forma continua essa
relacdo.

Quadro 1 - Praticas de Gestdo Geral da ITIL (conclusdo).
Grupo Pratica Descri¢ao IProposito
- : X
. . (Garante que a organizag¢do compreenda e
[dentifica as incertezas que afetam|. q & ¢ preen
- .~ llide de forma eficaz com os riscos
. o alcance dos objetivos; Av lia af, - .
Gerenciamento de o ) lesignando responsaveis e executores
probabilidade e o impactwo de
riscos riscos  estimados e  fornecepara as respostas a serem
. . implementadas, monito adas e
respostas apropriadas aos riscos.  [controladas. r
ediopan joadi . N
. i ; tios ?ervg@@i,dbdm Com@Certlﬁca que a organizagdo tenha os
Gestao gerencia ocorréncias de &etrabalho
Geral Gerenciamento de colaboradores certos com habilidades e

trabalho

talento e forca de

causado por defeitos; buscando
otimizar tempo de espera e reduzir

atrasos.

conhecimentos apropriados para assim
auxiliar na distribuicdo dos recursos de
integracdo, aprendizado e desempenho.

conhecimento

Gerenciamento do

Oferece uma abordagem
estruturada para definir, reutilizar

t
conhecimen o

0
compartilhar

Seu proposito é manter e aprimorar o

uso eficaz e eficiente e conveniente de
organizagao.

informagdes ¢ conhecimento em toda a
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- -~ c a
Coordena | decisoes .Bsfrate icas - .
que, juntas, possibilitai oAuxilia a ombinag o certa de
Gerenciamento dolequilibrio mais eficaz entre alprogramas, projetos, produtos e servigos
1 0 .
ortfolio . . _Joapm  sgd@eutar a  estratégia da
P tuidapoe organizaci nal e a rotina niz g
i
auxilia a tomada d decisdo em
na e c C . L.
~ ~ etide ¢ cpeimizAfEstrabagias
relacdo alocagdo de re ursos §m@bj ld@t d 2 *® " dfb
Gerenciamento financeiros; oferece visibilidade8crenctamento de Serw;f:o’ garantindo
financeiro dospnas atividades de orcamento,[14¢ ~ ©S  TCCUISOS 1nanceiros ¢
Servigos st€ion e qemiabibisad . . .
¢ Fet Qyéfifgéﬁl_mento sejam utilizados de forma
adas aos
Servigos.
elApoi -
_ - S oia a tomada de decisdes atuando ng
Medicdo elAuxiliam na previsibilidade P X N
o . X coleta e triagem de dados da organizagag
relatorios tomada de decisdo.
como um todo.
Atuam acompanhando dO proposito da pratica de melhoria
desempenho da melhoria continugcontinua ¢ alinhar praticas e servigos
Melhoria Continualem toda a organizacdo, bem com¢com as necessidades de negdcio po
registrando e identificando as meio da melhoria continua de produtos
oportunidades que surgem. Servigos e praticas.

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de Axelos (2019) e Aratjo (2023).

Para alcangar os resultados desejados e trabalhar da maneira mais eficaz possivel,
as organizagdes precisam considerar todos os aspectos do seu comportamento. Na pratica, no
entanto, as organizagdes muitas vezes se concentram demais em uma area de suas iniciativas e
negligenciam outras (AXELOS, 2019). O quadro 1 aborda uma perspectiva ampliada das
caracteristicas de cada pratica da Gestdo Geral quanto aquilo que a ferramenta se propde a
fazer.

Costa (2019) aborda que atualmente a ITIL desperta grande interesse no mercado,
pois hd uma preocupagdo com o gerenciamento de servicos de TI nas empresas. A
dependéncia do setor para os negdcios faz com que os gestores busquem a adocao das
melhores praticas com o objetivo de trazer resultados positivos, como redu¢do de custos e
agilidade em seus processos.

Na versdo de 2019, as praticas da Gestao de Servigo contam com 17 orientagdes
de gerenciamento de servigos de TI - expostas com descri¢ao e principais caracteristicas no

quadro 2.
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3.2 Gestao de Servicos

A gestao de servico do ITIL trata-se do estagio do ciclo de vida da ferramenta que
engloba todas as praticas de gerenciamento aos servigos que ja estdo em operagdo. Seu
objetivo ¢ orientar na introdugdo de praticas que permitam o alcance da efetividade na entrega
dos servicos de TI de modo que garanta que os mesmos mantenham a satisfacdo e a confianca

por parte de seus usuarios (TORRES et al., 2018).

As praticas de Gestdo de Servigos buscam alinhar as diversas categorias dos
processos de gerenciamento (liberagdo, problemas, disponibilidade) aos objetivos de
construir, testar e entregar servicos de TI capazes de suportar as especificagdes solicitadas

pelo cliente, e assim atingir os objetivos pretendidos (GATTO; FARIAS; SASSI, 2019).

Praticas de gestdo de servigos foram desenvolvidas nas industrias de gestdo de
servigos e de Gestao de Servicos de TI (GSTI) (AXELOS, 2019). Complementando, Vasquez
(2023) entende que a gestao dos servigos de TI orientadas de acordo com as diretrizes do ITIL
tem um impacto positivo dentro das organizagdes uma vez que oferece intervengdes flexiveis

e resolugdes que podem se adequar a diversas realidades.

Quadro 2 - Praticas de Gestao de Servigco do ITIL (Inicio)

Gerenciamento de
Disponibilidade

inclusas as agdes de negociar e
acordar metas alcangaveis para a

disponibilidade; Monitorar,
analisar e relatar sobre a
disponibilidade.

Grupo Prética Descrigao Propésito
Leva em consideragdo a analise
sobre  processos,  mudancas | Seu propdsito ¢ analisar um negocio
organizacionais e planejamento | ou algum elemento dele, definir suas
Analise de | estratégico - realizados | necessidades associadas e
Negocio preferencialmente por analistas de | recomendar solugdes para atender a
negocios, embora nao | essas necessidades e/ou resolver um
necessariamente esteja restrito a | problema de negocio.
apenas.
garantir que os servicos alcancem o
Gerenciamento de | Uma medida do que ¢ alcancado | desempenho acordado e esperado,
capacidade e | ou entregue por um sistema, | satisfazendo a demanda atual e futura
Gestido desempenho pessoa, equipe, pratica ou servico. | de maneira eficaz em termos de
de custos
Servigos Dentre suas atividades, estdo | O propdsito da  pratica de

gerenciamento de disponibilidade ¢é
garantir que 0s servicos entreguem
niveis acordados de disponibilidade
para atender as necessidades dos
clientes e usuarios.

Gerenciamento de
Incidente

Registra e gerencia cada incidente
para garantir que seja resolvido
em um tempo que atenda as
expectativas do cliente e usudrio.

O proposito da  pratica de
gerenciamento de incidentes €
minimizar o impacto negativo dos
incidentes, restaurando a operagdo
normal do servigo 0 mais
rapidamente possivel.
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Gerenciamento de

ativos de TI

Inclui atividades de
planejamento,  organizagdo e
controle dos recursos de TI para
entrega de servigos de TL.

O propésito da  pratica de
gerenciamento de ativos de TI ¢
planejar e gerenciar o ciclo de vida
completo de todos os ativos de TI.

Monitoramento

§

Gerenciamento de

Eventos:

A pratica de monitoramento e
gerenciamento de eventos
gerencia eventos ao longo de seu
ciclo de vida para prevenir,
minimizar ou eliminar seu
impacto negativo no negocio.

Esta pratica identifica e prioriza
eventos de infraestrutura, servigos,
processos de negdcios e seguranga da
informagdo, e estabelece a resposta
apropriada, incluindo condi¢des que
poderiam levar a possiveis falhas ou
incidentes.

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de Axelos (2019) e Aratjo (2023).

Quadro 2 - Praticas de Gestdo de Servigo do ITIL (Continua)

Grupo Pratica Descrigao Propdsito
O proposito da pratica de
gerenciamento de problemas ¢
. L ~ reduzir a probabilidade e o impacto
Gerenciamento de | Inclui atividades de prevengdo a irap S p
. de incidentes, identificando as
Problemas problemas e incidentes. . -
causas reais e potenciais dos
incidentes, e gerenciando solucdes
alternativas e erros conhecidos.
. Consiste na agdo de testar novos [ O propdsito da pratica de
Gerenciamento de ) - . - ~ .
Liberagio servicos de TI, criacdo de novos | gerenciamento de liberacdo ¢
servigos ou testagem de servigos | disponibilizar novos servigos e
de TI modificados. funcionalidades alteradas para uso.
O gerenciamento do catalogo de
servigos garante que as descricdes | O gerenciamento do catidlogo de
Gerenciamento do | de servicos e produtos sejam | servigos visa fornecer uma fonte
Catalogo de | expressas de forma clara para o | Unica de informagdes consistentes
Servigos publico-alvo, a fim de apoiar o | sobre todos os servigos e ofertas de
engajamento das partes | servigos, e garantir que esteja
interessadas e a entrega de | disponivel para o publico relevante.
N Servigos.
Gestdo — —
Coleta e geréncia informagdes, . . ~ .
de . o o garantir que informagdes precisas e
. Gerenciamento de | auxiliando a organizagdo a P ~
Servigos ~ confidveis sobre a configura¢do de
Configuracdo de | entender como os Itens de . ~
. ~ . servicos ¢ os Itens de Configuragdo
Servigo Configuracdo (CIs) contribuem . . e
. (CIs) estejam disponiveis quando e
para cada servico. ~ .
onde sdo necessarias.
. Conjunto de esforcos da alta | Garante que a disponibilidade e o
Gerenciamento de ~ L . )
. gestdio com foco no apoio a | desempenho de um servigo sejam
Continuidade  de . . . L .
Servigo continuidade dos  negdcios | mantidos em niveis suficientes em

mesmo apos fortes crises.

caso de desastre.

Design de Servico

Consiste na atividade de desenhar
e projetar o servico a ser
oferecido para reduzir chances de
um projeto malsucedido.

Projeta produtos e servigos que
sejam adequados, utilizaveis e que
possam  ser  entregues  pela
organizacdo e seu ecossistema.

Central de Servicos

Recebe e classifica as requisigdes
de servigo do usudrio.

Captura a demanda por resolugdo
de incidentes e solicitagdes de
servico. Deve também ser o ponto
de entrada e inico ponto de contato
do provedor de servigo com todos
0S seus usuarios.




Quadro 2: Praticas de gestdo de servi¢o do ITIL (conclusio).
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Grupo Pratica Descrigao Propdsito
Fornece a visibilidade de ponta a | Estabelece metas claras baseadas
ponta dos servigos da organizagdo, | em negodcios para os niveis de
Gerenciamento de | estabelecendo uma visdo | servico, e garante que a entrega de
Nivel de Servigo compartilhada dos servigos e dos | servigos seja devidamente avaliada,
niveis de servi¢o desejados com os | monitorada e gerenciada em
clientes. conformidade com essas metas.
[ Apoia a qualidade acordada de um
. Garante acesso ao usuario quando . .
Gerenciamento de .. . servico ao lidar com todas as
N este solicitar servigos de TI, A . , .
Solicitagdo de . A solicitacdes de servigo pré-definidas
. garantindo uma boa experiéncia ao | . . . A .
Servi¢o cliente iniciadas pelo usudrio de maneira
~ ' eficaz e amigével para o usuario.
Gestao
de . . ,
. Auxilia num servico quando este ¢é .
Servigos Garante que produtos e servicos

Validagao e Teste

modificado ou introduzido e precisa

novos ou alterados atendam aos

de Servico assar por testes a fim de ser .. .
¢ passar p requisitos definidos.
validado
. . maximizar o nimero de mudancas
nclui toda a infraestrutura de . .
Inclui tod fraestrutura de TI, ¢
L ~ bem-sucedidas em servicos e
aplicativos, documentagao, . .
. produtos, garantindo que os riscos
processos, relacionamentos com . .
Controle de . tenham sido avaliados
fornecedores ¢ qualquer outra coisa .
Mudangas . corretamente,autorizando as
que possa afetar direta ou .
e mudangas a  prosseguirem e
indiretamente um produto ou .
. gerenciando o cronograma de
servigo.

mudancas.

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de Axelos (2019) e Aratjo (2023).

Segundo Barbiero (2022) as etapas de gerenciamento de servico do ITIL se

complementam, seguindo um fluxo no qual as sucessivas etapas de desenvolvimento dos

servicos executam e gerenciam processos, caracterizando assim, um framework bastante

complexo, mas adaptavel a qualquer realidade organizacional.

De acordo com Aratjo (2023) a Gestao de Servigos - abordada no quadro anterior,

se mostra como a parte mais relevante daquilo que o ITIL oferece, seu objetivo,

proporcionando uma no¢ao mais evidenciada de cada uma das praticas da entrega de servigos

de TL

As praticas de gerenciamento técnico foram adaptadas a partir de dominios de

gestao de tecnologia para propositos de gestao de servigo, expandindo ou alterando seu foco

de solugdes tecnologicas para servigcos de TI (AXELOS, 2019).




26

3.3 Gestao Técnica

Barbiero (2022) desenvolve que a implementagao do ITIL enquanto instrumento
de governanca coloca decisdes e diretrizes de TI no nivel estratégico da organizagao,
possibilitando sua efetiva contribuicao no alcance dos objetivos estratégicos institucionais.

Na pratica, a gestdo técnica representa o ciclo de vida que se baseia na garantia de
que os servigos irdo atender as necessidades de acordo com o que foi determinado nos ciclos
de vida anteriores. Nesse sentido, seu objetivo € oferecer orientagdes sobre como desenvolver
e melhorar a capacidade de transicdo de servicos novos ou modificados que ja se encontram
implantados (TORRES et al, 2018).

A gestdo técnica € responsavel pelo conhecimento técnico das operagdes de gestao
da infraestrutura de TI além de planejar, implementar ¢ manter uma estrutura consistente
operando (BEZERRA, 2019)

O gerenciamento técnico busca promover e entregar o suporte dos servigos na
organizag¢do, sendo, possivelmente, a etapa mais demorada - representando a rotina dos
colaboradores do setor de TI, com suas demandas operacionais e de processos (MOURA,
2019). O Quadro 3 apresenta as praticas de Gestdo Técnica e suas principais caracteristicas
para auxiliar a compreensdo das diretrizes indicadas pela ITIL em sua versao mais atual sobre
servigos de TI.

O uso do framework otimiza a prestagdo dos servicos de TI e os torna cada vez
mais alinhados ao cliente, pois os prazos estabelecidos e a melhoria da qualidade estao
diretamente relacionados com a melhoria do relacionamento com o cliente (GATTO;
FARIAS; SASSI, 2019).

O sucesso do ITIL se deve ao uso de praticas que permitem que as organizagdes
gerem beneficios, retornos e sucesso aos negocios (BARBOSA, 2019). O ITIL ndo ¢ um
padrdo que deve ser seguido, mas sim um guia que deve ser lido, compreendido e utilizado
para criar valor para os provedores de servico e seus clientes (EFFENDY; FIRDAUSA;
AISYAH, 2023).

Quadro 3: Praticas de gestdo técnica do ITIL

Grupo Categoria Descrigao Proposito
Gestdo Gerenciamento de | Trabalha em conjunto com o | Gerenciar novos ou  alterados
Técnica Implantagdo. gerenciamento de liberagdo e | elementos - como hardware ou

controle de mudanga para | software. Envolve a implantagdo de
implantar, alterar, testar e alterar | componentes em outros ambientes para
componentes  auxiliares  aos | testes ou preparagao.

servicos de TI da organizacdo.
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Gerenciamento de | Prové a tecnologia necessaria | Supervisiona a  infraestrutura e

Infraestrutura e | para apoiar atividades que criem | plataformas utilizadas por uma
Plataforma. valor para a organizacdo e seus | organizagdo e possibilita 0
stakeholders. monitoramento das solugdes

tecnoldgicas.
Desenvolvimento e | Desenvolvimento e Gestdo de | O  propésito da  pratica de
Gestao de Software. | Software. desenvolvimento e gestdo de software ¢

garantir que as aplicacdes atendam as
necessidades dos stakeholders internos

e externos, em termos de
funcionalidade, confiabilidade,
manutengdo, conformidade e
auditabilidade.

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de Axelos (2019) e Aratjo (2023).

Segundo Pereira (2018) as boas praticas do ITIL aprimoram o Gerenciamento de
Servigos, seja na minimizacdo da interrup¢do do servico, na melhoria do gerenciamento de
riscos dos negocios para o servigo e assegura aos clientes que cada vez mais os servigos a ele
fornecidos serdo capazes de atender as suas necessidades. A ado¢do do modelo proposto pela
ITIL também traz para as organizagdes uma visdo ampliada das capacidades das areas
relacionadas a prestacao de servigos, além de outros beneficios, como a melhoria da satisfagao
do cliente e a padronizacao, qualidade, disponibilidade e estabilidade dos servicos de TI

(FARIAS, 2018).
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4 METODOLOGIA

A presente pesquisa se classifica, em relagdo a abordagem do problema, como
qualitativa e descritiva, em relagdo ao seu objetivo. Segundo Machado (2022) a pesquisa
qualitativa ¢ um conjunto de praticas que transformam o mundo visivel em dados
representativos, incluindo notas, entrevistas, fotografias, registros e lembretes. De modo geral,
a pesquisa qualitativa € uma abordagem que pressupoe que o significado dado ao fenomeno ¢
mais importante que sua quantificacao.

Dentre as caracteristicas basicas da pesquisa qualitativa, destaca-se, em primeiro
lugar, a utilizacdo do ambiente natural como fonte direta para obtencdo de informagdes. No
que tange aos dados coletados, eles sdo predominantemente descritivos, isto €, ricos em
transcrigdes de pessoas, situacdes, entrevistas ou depoimentos, as quais subsidiardo as
explicagdes dos pontos de vista (LEMOS, 2018). Com relagdo aos objetivos de estudo, este se
classifica como uma pesquisa de carater descritivo, cuja finalidade ¢ identificar correlacio
entre variaveis e foca ndo somente na descoberta, mas também na analise dos fatos,
descrevendo-os, interpretando-os e classificando-os (BRUCHEZ et al., 2018).

Avaliada a tipologia da pesquisa, notou-se que a melhor estratégia a ser adotada,
seria a do estudo de caso. Monteiro et al. (2018) abordam que a esséncia do estudo de caso ¢
que ele tenta iluminar uma decisdo ou um conjunto de decisdes: porque elas sdo tomadas,
como elas sdo implementadas e com que resultado.

Para a coleta de dados deste estudo, optou-se pela técnica de entrevista
semiestruturada com colaboradores (gestores e analistas) do setor de Tecnologia da
informagdo responsaveis pela manuten¢do do sistema A entrevista ¢ uma rica fonte de
evidéncias desde que seja bem empregada, o que gera validade, com andlise e interpretacdo
adequada, resultando em uma pesquisa confiadvel (RUSSO; SILVA, 2019). O roteiro de
entrevista semiestruturado (GUAZI, 2021) foi constituido de um conjunto de 16 (dezesseis)
questdes abertas. Foram entrevistados 03 (trés) colaboradores da organizacdo, no periodo de
25 a 30 de outubro de 2023, no municipio de Fortaleza/CE.

Os entrevistados foram selecionados de acordo com sua participagdo no processo
de implementacdo da ITIL na organizagdo e, também considerando os critérios de
conveniéncia e acessibilidade da pesquisadora. Além disso, os entrevistados neste trabalho
receberam previamente um termo de consentimento livre e esclarecido (TCLE), assentindo
participar do estudo. Também foi entregue previamente uma carta de anuéncia ao responsavel

pela organizacao para autorizar a realizacao da pesquisa.
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Para anélise dos dados coletados, foi empregada a técnica de andlise do conteudo.
A analise de conteudo é uma técnica de andlise de dados extremamente util, sobretudo em
pesquisa qualitativa, por enfatizar a necessidade da sistematizacdo de procedimentos
(DELLAGNELO; SILVA, 2005). J& Sousa (2020) compreende-a como um conjunto de
instrumentos metodoldgicos, em constante aperfeicoamento, que objetiva analisar diferentes
aportes de conteido sejam eles verbais ou ndo-verbais, por meio de uma sistematizagdo de
métodos empregados na analise de dados.

Por fim, dentre as caracteristicas da analise de conteudo, salienta-se a
possibilidade de produzir inferéncias a partir de um texto focal para seu contexto social, o
qual pode ser temporalmente inacessivel ao pesquisador. O conjunto de técnicas incluidas
dentro da analise de conteudo possuem um potencial de aplicacdo dentro da pesquisa
qualitativa ao facilitar a inferéncia da zona de sentido dos entrevistados por procedimentos
sistematicos e objetivos de descricdo de conteudo das mensagens (ABAD; ABAD, 2022)

A andlise de conteudo possui seu desenvolvimento pautado em trés fases
fundamentais, (BARDIN, 1997, apud ABAD; ABAD, 2022), sdao respectivamente: pré-
analise; exploracdo do material; analise e interpretacdo dos resultados. Essas trés fases
conferem a dindmica da pesquisa, para que o analista ndo se perca de seus objetivos e possa

executar sua analise de maneira harmonica e pontual (SAMPAIO; LYCARIAO, 2021).

Figura 3 - Fases da Analise de Conteudo

EXPLORACAO DO INTERPRETAGAO
MATERIAL DOS RESULTADOS

PRE-ANALISE

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

Paiva e Oliveira (2021) categorizam a primeira etapa, chamada de pré-analise,
como a organizagdo do material a ser analisado. Nesse momento sao definidas as unidades de
registro, os trechos significativos e as categorias, de acordo com os objetivos e questdes de
estudo. Nessa fase sao escolhidos os documentos ou falas que serdo analisados, ¢ considerada
o contato primario com o (s) materiais que serao analisados com inten¢ao de conhecer o texto
e serem criadas impressdes.

Na segunda etapa destaca-se a exploracdo do material, é o processo pelo qual os
dados brutos sdo transformados sistematicamente e agregados em unidades, as quais
permitem uma descricdo exata das caracteristicas pertinentes ao conteudo expresso no texto

(SAMPAIO; LYCARIAO, 2021).
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Silva (2023) conceitua a terceira etapa como o tratamento dos resultados. Através
dos dados brutos obtidos, o analista deve agora, através da inferéncia e interpretacdo, torna-
los produtos que apresentem significancia e validade. Este ¢ o momento para que o
pesquisador capte as informagdes para além daquelas ja postas, buscando sentido ao que ndo
esta dbvio.

A pesquisa foi realizada nas dependéncias de uma empresa de economia mista
com capital aberto que tem por finalidade a prestacdo dos servigos de abastecimento de agua,
coleta e tratamento de esgoto, presente em 152 municipios do estado, e beneficia cerca de 5
milhdes de cearenses. A empresa, com sede no Ceard, direciona seu planejamento estratégico
para a sustentabilidade econdmico-financeira, social e ambiental. A companhia almeja ser
reconhecida pela exceléncia na prestagao de servigos a diversos segmentos, incluindo pessoas

fisicas, entidades comerciais, industriais, organizagcdes ndo governamentais e 6rgaos publicos.
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5 ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

O perfil dos entrevistados (Quadro 4) encontrado nas entrevistas foram pessoas
entre 30 e 40 anos, todos com nivel de escolaridade do ensino superior ou especializacdes de
nivel técnico. O tempo de trabalho na organizagdo varia de 1 (um) ano e quatro meses a nove
anos, com cargos de nivel de analista de sistemas I até técnico em informatica 1. As
entrevistas variaram de oito a vinte e sete minutos de gravacao.

Quadro 4 - Perfil dos entrevistados

ENTREVISTADO Cargo Tempo Sexo

El Técnico em informatica I 9 anos Feminino
E2 Analista de sistemas I 1 ano e 04 meses Masculino
E3 Analista de sistemas I 09 meses Masculino

Fonte: Elaborada pela autora (2023).

Em relagdo as praticas das dimensdes da ITIL identificadas nas entrevistas
realizadas, estas foram categorizadas conforme as etapas da andlise de conteudo. As
categorias foram definidas a priori como sendo as proprias dimensdes da ITIL (Gestao Geral,
Gestao de Servico e Gestdo Técnica). Os quadros com a categorizacdo completa estao
disponiveis nos Apéndices B, C e D.

5.1 Aplicacao das praticas de Gestao Geral

Gerenciar servigos de TI atualmente ¢ um dos maiores desafios das organizagdes.
Segundo Rocha e Barros (2020) ¢ por causa da gestdo de servigos que se pode assegurar que a
TI estara alinhada as necessidades do negocio, onde o ITIL se encaixa como uma pratica
amplamente conhecida e amparada por uma gama de conhecimento, habilidades e
experiéncia.

As praticas de gestdo geral sd3o um conjunto de recursos organizacionais
projetados para realizar um trabalho ou alcancar um objetivo (AXELOS, 2019). De acordo
com Reiter e Miklosik (2020) o ITIL ¢ a abordagem mais difundida e aceita para o
gerenciamento de servigos de TI, com foco na reconciliagdo entre TI e negocios.
Principalmente por atuar na descri¢do de metas, processos e listas de verificagdo para integrar
operagdes de servico de TI e estratégia de negocios em qualquer organizagao.

Em um ambiente competitivo, a analise € 0 mapeamento de processos de negocio
sdo de extrema importancia. A modelagem desses processos facilita a comunicagdo entre

profissionais, contribui para a capacitacdo dos participantes na implementacao de melhorias e
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permite a comparagdo entre processos anteriores e atuais, avaliando a efetividade das
melhorias implementadas (LISBOA, 2018).

De acordo com o que explana o entrevistado 03, a adogdo das praticas de melhoria
do ITIL surgiu da necessidade de gerenciar todo o servigo executado dentro da area de TI da
organiza¢do, uma vez que, “a implementacao do ITIL, ele € interessante porque, porque vocé
consegue fazer o gerenciamento de todo o servico dentro da area de TI [...] além do mais, as
areas conseguem ajudar umas as outras” (ENTREVISTADO 03).

Segundo Harada (2019, apud BARBIERO, 2022). guia de boas praticas do ITIL
foi desenvolvido para, dentre outras finalidades, favorecer a interligagdo da TI com os
processos do negocio. Nesse sentido, constata-se que a principal razdo nao estd nos recursos €
sim na forma como esses sao gerenciados.

A adocdo do ITIL se destaca para aquelas empresas que buscam gerir
adequadamente seu ambiente de TI (TORRES et al., 2018). Para tal, na fase do gerenciamento
de estratégia sdo planejados e modelados os servigos que serdo entregues com valor, a fim de
que seja atendido o propdsito e adequacao ao uso da pratica ao servigo que se busca implantar
ou otimizar (LISBOA, 2018).

Como reiterado pelo entrevistado 01, a ado¢do do modelo ITIL na empresa teve
fim estratégico com foco na criagdo de valor para o cliente, “a estratégia do servico melhorou
muito né?! (...) a gente tem que desenhar aquela estratégia mesmo, estrategicamente falando:
‘0 que o cliente quer?’ e o que a gente vai fazer e entregar para ele” (ENTREVISTADO 01).
Ideia que posteriormente ¢ reforcada pelo entrevistado 03, “A implementagdo do ITIL ¢
importante para fazer essa organizagdo dos servicos e entregar valor, que ¢ o principal
objetivo do ITIL” (ENTREVISTADO 03).

Ao tratar da estruturacdo dos conceitos de ITIL, Souza (2021) ressalta que ¢
preciso compreender que ndo existe uma prescricdo exata de como estas implementagdes
devem ser realizadas, uma vez que cada organizagdo possui suas singularidades. Fato

corroborado pelo expresso segundo o entrevistado 03:

A gestdo da empresa, em relagdo ao ITIL tem uma dimensdo gigantesca, se vocé
tiver o conhecimento pra poder fazer essa gestdo (..) voc€ tem que conhecer o seu
cliente, tem que ver o nivel cultural dele pra poder vocé implantar o ITIL e ter uma
gestdo de sucesso, porque vocé nunca deve ir contra o cliente, vocé tem que
entender o cliente ¢ mostrar para ele as boas praticas do ITIL, mostrando pra ele que “0,
as boas praticas sdo essas, vamo adaptar as boas praticas”, vamo adaptar as boas
praticas ao cliente, ¢ adaptavel, o ITIL ¢ adaptavel, vocé consegue fazer isso
(adaptar ao cliente, ao negocio, etc. (ENTREVISTADO 03).

A érea de TI tem crescido em importancia sobretudo nos Ultimos anos. Isso

porque as organizagdes de modo geral t€ém necessitado e dependem cada vez mais dos
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servicos da TI. Seja algo simples como um e-mail para comunicagdo, ou coisas mais
complexas como grandes servidores e data centers. As empresas tém buscado se adequar a um
novo formato de negocio (ROCHA; BARROS, 2020).

Nesse sentido, a pratica do gerenciamento de mudanga visa fornecer orientagdo e
detalhamento dos aspectos de relacionamento com fornecedores e reduzir o risco de falhas, o
gerenciamento ainda ¢é responsavel pela adicdo, modificagdo ou remocdo de qualquer
processo que possa ter um efeito direto ou indireto nos servigos (AXELOS, 2019).

Auxilio abordado pelo entrevistado 02:

Um dos processos do ITIL, ¢ o processo de mudanca, no qual eu ja trabalhei durante
bastante tempo(...) por exemplo, no processo de mudanca, a gente faz o
planejamento de uma mudanga, entdo a gente analisa qual o impacto que essa
mudanca vai causar, quais sdo o0s servicos que se serdo afetados durante a

implementacdo dessa mudanga. Assim como o melhor momento para acontecer essa
mudanga.

Para Lisboa (2018) para que a organizagdo esteja apta a reagir de forma
satisfatoria as mudancas impostas pelo mercado atual e promova a otimizagdo de suas
operagdes ¢ necessario também que conheca de forma de talhada seus processos de negocio,
possibilitando assim a identificagdo de gargalos, processos obsoletos e oportunidades de
melhoria e ou automatizacao de processos existentes.

A relevancia do gerenciamento de medicao e relatdrios se da por serem praticas de
auxilio na previsibilidade da tomada de decisdo, onde atua na triagem e coleta de dados da
organiza¢cdo como um todo. Desta forma, o proposito desta pratica ¢ alinhar e realinhar os
servicos de TI as mudancas de necessidades do negdcio, planejar melhorias continuas, avaliar
a maturidade do servico e analisar tendéncias para maximizar a redug¢do de custos e o alcance
de niveis de servicos definidos (RIBEIRO, 2018). De acordo com o entrevistado 02, a pratica
de medicao e relatorios também age como ferramenta de suporte a documentacgdo de todos os
processos executados para posterior consulta e comprova¢do das medidas de melhoria
adotadas pela organizagdo, “Apoés a implementagao ¢ feita a documentacao e o anexo de todas
as evidéncias constando que aquela demanda foi atendida, que foi atendida com sucesso e
sobretudo o passo a passo do que foi feito.” (ENTREVISTADO 02).

Quadro 5 - Sintese dos principais achados em Gestao Geral

Praticas Principais Achados Alicerce Teodrico

Gerenciamento de | “a implementagdo do ITIL, ele ¢ interessante porque, | Reiter e Miklosik (2020);
Estratégia porque vocé consegue fazer o gerenciamento de todo o | Axelos (2019).

servico dentro da area de TI [...] além do mais, as areas
conseguem ajudar umas as outras” (ENTREVISTADO
03).
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Gerenciamento de | Um dos processos do ITIL, é o processo de mudanga, | Da Rocha; De Barros (2020);
Mudanga no qual eu ja trabalhei durante bastante tempo(...) por | Axelos (2019);
Organizacional exemplo, no processo de mudanca, a gente faz o | Lisboa (2018).

planejamento de uma mudanga, entdo a gente analisa
qual o impacto que essa mudancga vai causar, quais sao
os servicos que se serdo afetados durante a
implementacdo dessa mudanga. Assim como o melhor
momento para acontecer essa mudanca

(ENTREVISTADO 02).
Gerenciamento de| “Apos a implementagdo é feita a documentagdo e o | Lisboa (2018);
Medicdo e| anexo de todas as evidéncias constando que aquela | Ribeiro (2018).
Relatorios demanda foi atendida, que foi atendida com sucesso ¢

sobretudo o passo a passo do que foi feito.”

(ENTREVISTADO 02).

Fonte: Dados da pesquisa (2023)

Segundo Barra (2023), em uma era de crescente competitividade, companhias
disputam para oferecer os melhores servicos, especialmente na area de atendimento. Isso faz
com que as empresas prestem atencao nesses campos, isto €, a qualidade do atendimento e
suporte aos clientes. A sintese das praticas de Gestao Geral aplicadas ¢ apresentada no Quadro
5.

5.2 Aplicacio das praticas de Gestao de servigos

O ITIL tem sido lider na industria de Gerenciamento de Servicos de TI (ITSM)
por mais de 30 anos, oferecendo orientacdo, treinamento e programas de certificacdo
(AXELOS, 2019). Sua estrutura ¢ derivada das experiéncias de gestdo bem-sucedidas de
varias empresas no mercado corporativo. Dessa forma, o ITIL possibilita que a governanga,
ao ajustar a relagdo entre os departamentos internos, obtenha uma visdo mais ampla do setor
de TI, facilitando uma tomada de decisdo mais eficaz para atender as necessidades dos
clientes externos (LOPES, 2021).

O ITIL fornece um conjunto de procedimentos que incluem especificagdes de
procedimentos, prioridades de procedimentos, padroes de tarefas e interfaces para multiplos
sistemas, dicas para fatores criticos de sucesso e recomendagdes para avaliagoes de
desempenho, sendo assim, uma ferramenta padrao para a producao, formagao e manutencao
de procedimentos essenciais (WANG; ZHONG, 2022).

O proposito da pratica da analise de negdcio € compreender processos, mudancas
organizacionais e planejamento estratégico a fim de definir suas necessidades e recomendar
solugdes para que estas sejam atendidas. Além disso, de acordo com Lemos (2023) os
membros internos da equipe precisam estar capacitados para utilizar as ferramentas e sistemas
existentes, criando uma experiéncia positiva para o cliente € monitorar seu feedback.

Fato que, de acordo com o entrevistado 03, ¢ de suma importancia para o sucesso

ndo apenas para a implementagdo de uma ferramenta de melhoria, mas para todo o bom
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funcionamento do negécio: “Se vocé, dentro da organiza¢do tem uma gestdo que ndo esta
alinhada com o negdcio, vocé ndo vai ter muito sucesso (...), a gestdo ela tem que t4 alinhada,
tem que ta dentro dos conhecimentos do ITIL, porque vocé ndo consegue fazer uma gestao de
servicos do ITIL se vocé€ nao tiver o conhecimento do ITIL” (ENTREVISTADO 03).

Responsavel por receber e classificar as requisi¢coes de servigo do usuario, cabe a
pratica de Central de servigos ser o ponto de entrada e unico elo de contato do provedor de
servicos com todos os seus usuarios. Esta, uma vez empregada na organizacao € responsavel
por categorizar os atendimentos de acordo com sua natureza e gravidade (MORAES
OLIVEIRA et al, 2020). A¢ao implementada pela organizacao, segundo entrevistado 02, “foi
definida uma ferramenta e atribuida a equipe de ITSM a gestdo dessa ferramenta e dentro
dessa ferramenta ¢ feita a centralizacdo de todo atendimento de fluxos de demandas”
(ENTREVISTADO 02).

De acordo com Schaefer (2020), o ITIL se concentra em fornecer suporte aos
servigos de TI, abordando as tarefas didrias para manter os servicos ja entregues pela
organizacdo. Em um contexto competitivo, o ITIL atua como uma ferramenta para
implementar comunicagdo e visdo estratégica, responsabilizando a relagdo entre os gestores
de negocios e a TI. A ferramenta também destaca a importancia da lideranga como fator
crucial para o sucesso na criacdo de organizagdes sustentaveis e lucrativas (SHAYKHIAN et
al., 2019).

A pratica do gerenciamento da solicitagdo de servico deve garantir acesso ao
usuario quando este solicitar servigos de TI, garantindo assim uma boa experiéncia ao cliente.
Neste sentido, entende-se que a adogao da medida permite que a organizagao identificar o que
cada geréncia faz e como usufruir de cada uma delas da melhor forma possivel e revela como
ocorre a troca de informagao entre os processos € como estes se conectam (FELIX, 2018).

Pratica que vai ao encontro ao relatado pelo entrevistado 02, " a gente consegue
gerir varias coisas, o atendimento de demanda, os servigos de primeiro nivel, disponibilidade
de link, cadastro de configuracdo” (ENTREVISTADO 02). De acordo com o entrevistado 03,
a adocdo das boas praticas do ITIL pela organizacdo evoca sensacao de seguranca e aumenta a
confianca na qualidade da prestacao dos servigos de TI por parte do cliente,

Se vocé usa as boas praticas dentro da sua organizagdo, vocé com certeza corre
menos risco de fazer uma ma gestdo, de ndo ter sucesso, entdo assim, a partir do
momento que vocé aplica essas boas praticas vocé consegue mostrar pro cliente

aquela visdo, ele nota que (os processos) td bem-organizado, que as mudangas estdo
sendo implantadas de uma forma mais fluida, de uma forma mais segura.

Quadro 6 - Sintese dos principais achados em Gestao de Servicos
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Praticas Principais Achados Alicerce Teobrico

Central de Servigo | “foi definida uma ferramenta e atribuida a equipe de | Moraes Oliveira et al. (2020).
ITSM a gestdo dessa ferramenta e dentro dessa
ferramenta ¢é feita a centralizagdo de todo atendimento de
fluxos de demandas” (ENTREVISTADO 02).

Gerenciamento de | " a gente consegue gerir varias coisas, o atendimento de | Felix (2018).

Solicitagéo de | demanda, os servigos de primeiro nivel, disponibilidade
Servigo de link, cadastro de configuragdo” (ENTREVISTADO
02).

Fonte: Dados da pesquisa (2023)

A estrutura fornecida pelo ITIL consiste em um bem avaliado, bem explorado e
bem preservado conjunto de diretrizes, no entanto para implementa-lo precisa ¢ necessario
que a organizagdo seja capaz de explorar metodologias para avaliacdo dos servigos e suportes
jé existentes, neste sentido, o ITIL serve como um framework de melhoria e restruturagdo de
processos (BARRA, 2023). A sintese das praticas de Gestdo Geral aplicadas ¢ apresentada no
Quadro 6.

5.3 Aplicacao das praticas de Gestiao Técnica

Para Farias e Sassi (2018), o processo de tomada de decisdo estd cada vez mais
complexo, considerando o grande volume de informacgdes que as organizagdes precisam
processar. Independentemente da area, a maioria das agdes esta atrelada a processos. Pela
necessidade de eficiéncia e qualidade na implantac¢do dos servigos de TI, ¢ indispensavel para
o negdcio que acdes, equipes, comunicagdes € prazos dessa implantacdo sejam gerenciados
como um projeto (MALANOVICZ, 2021). O que ¢ pontuado pelo entrevistado (a) 01 sobre a
razdo da implementacdo da ferramenta de boas praticas, ITIL; "[...] antes era uma coisa,
vamos dizer, uma coisa muito solta, cada um fazia o seu e ndo tinha aquela organizacdo
(ENTREVISTADO 01).

O propodsito do gerenciamento de infraestrutura e plataforma ¢é supervisionar
infraestruturas e plataformas utilizadas por uma organizagdo e possibilita 0 monitoramento
das solugdes tecnologicas, o que serve de ferramenta auxiliar para que os servigos de TI
tenham a tecnologia necessaria para apoiar atividades que criem valor para a organizagdo e
seus stakeholders.

Segundo Moura (2019) para o sucesso da implanta¢do da ferramenta, ¢ de suma
importancia se aprofundar no conhecimento e dominio do ITIL para adequar suas diretrizes as
pessoas e processos gerenciais. O que pode ser observado pelo que aborda o entrevistado 02;

A gente tem o proprio Softexpert, que a gente utiliza hoje na empresa, ele tinha todo
final de dia ele ficava lento, entdo a gente ia analisar e restartava o sistema e ele

voltava ao normal, o que aconteceu? Toda vida que ficava lento a gente gerava um
incidente, isso recorreu por varios dias, entdo foi necessaria uma analise, entdo a
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partir dai foi necessario encaminhar o sistema para um analista de nivel superior e
ele faz essa analise com seu conhecimento técnico maior.

A TI, ao utilizar as boas praticas do ITIL, busca um novo processo de atendimento
com um enfoque na gestdo do servigo, por consequéncia, ter maior produtividade no
atendimento dos colaboradores e com isso, tornar possivel a ampliacdo no controle de metas
dos recursos utilizados, melhorando o servi¢co prestado (MOURA, 2019). Isso pode ser
entendido como a pratica de gerenciamento de implantacdo, dada a semelhanga com o

levantado pelo entrevistado 03;

Eu tenho um servidor 14 dentro da minha infra (infraestrutura) e esse servidor ele ta
com a capacidade dele ja chegando no seu limite e al o que o gerenciamento de
capacidade faz?! ele monitora todos os ativos dentro da organizacgdo, ativos esses
que sdo servidores, data centers, entdo eu td6 monitorando aquele servidor.

O ITIL consegue descrever as melhores praticas do gerenciamento de servicos de
TI de forma independente da estrutura da organizacao, o que se reflete em um padrao de boas
praticas e nao uma defini¢do rigida de processos. a maioria das praticas definidas no modelo
ja faz parte do dia a dia dos setores de TI das organizagdes, nesse sentido, o foco do modelo
ITIL ¢ definir boas praticas para que todos tenham uma visao unificada (STEFFEN, 2018).

Quadro 7: Sintese dos principais achados em Gestdo Técnica

Praticas Principais Achados Alicerce Teodrico

Gerenciamento de | A gente tem o proprio Soffexpert, que a gente utiliza hoje na | Moura (2019).
Implantagdo empresa, ele tinha todo final de dia ele ficava lento, entdo a
gente ia analisar e restartava o sistema e ele voltava ao normal,
0o que aconteceu? Toda vida que ficava lento a gente gerava
um incidente, isso recorreu por vdarios dias, entdo foi
necessaria uma analise, entdo a partir dai foi necessario
encaminhar o sistema para um analista de nivel superior e ele
faz essa analise com seu conhecimento técnico maior
(ENTREVISTADO 02);

Fonte: Dados da pesquisa (2023)

Por outro lado, com a implementacdo de uma plataforma de Gerenciamento de
servigo de TI mais baseada em ITIL, alguns desafios podem surgir. De acordo com Serrano et
al. (2021 apud autor SANTOS, 2023) as fases mais criticas de implementacdo do ITIL sdo o
antes ¢ o durante a mesma. Devido a mudanga na forma de trabalhar, pode ser criado um
ambiente de grande resisténcia, que pode ser exacerbado se a cultura organizacional da
empresa se mostrar resistente a estas alteragdes. A sintese das praticas de Gestdo Geral
aplicadas ¢ apresentada no Quadro 7.

5.4 Principais dificuldades enfrentadas na aplica¢ao das praticas de ITIL
De acordo com Assi (2019) a falta de conhecimento do negdcio por alguns

profissionais e de uma metodologia interna para identificacdo das possibilidades de controles,
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sejam gerenciais ou regulatorios, além dos riscos envolvidos na atividade representam
desafios para as questdes de gestdo e governanga dentro das organizacdes.

Nesse sentido, adotar boas praticas em gerenciamento de servigos de TI
contribuem com o objetivo central das empresas em reduzir custos, melhoria da qualidade dos
servicos prestados e maior alinhamento estratégico entre area de TI e os demais setores
(MOURA, 2019)

Grandes obstaculos dificultam mudancas culturais, o maior deles ¢ a resiliéncia da
cultura existente, que pode decorrer do historico recente de sucessos da empresa ou das
caracteristicas do setor. O sucesso passado nao garante o sucesso futuro. Entretanto, ¢ muito
dificil mobilizar pessoas para a mudangca quando ndo hd percepcdo de resultados
insatisfatorios ou de ameaca (SALLES; JUNIOR; CALDAS, 2018), movimento que pode ser
percebido no relato do entrevistado 3,

A versdo implantada na empresa ainda ¢ o modelo antigo, o modelo do ITIL V3, e
mesmo assim ndo esta totalmente implantado, tem algumas dificuldades, logico,
vocé vé que o nivel de cultura ainda ¢ muito forte, entdo tem pessoas que tem
bastante tempo (de trabalho na organizagdo) tem uma outra mentalidade, que ndo

conhecia o ITIL, entdo pra vocé fazer essa mudanga repentina requer um tempo
maior.

A evolugdo da tecnologia de informagdo suporta um arsenal de recursos que
permite o desenvolvimento de sistemas de informacao eficazes e ajustados as necessidades
dos tomadores de decisdo. As empresas, entdo, passam por continuas transformacdes e
mudancas visando melhorar sua capacidade de enfrentamento aos desafios crescentes
exigidos para atuar em mercados de acirrada competitividade (HANASHIRO; TCHENRA;
CUSTODIO, 2022). Fato expresso pelo entrevistado(a) 1 e posteriormente reiterado pelo
entrevistado (a) 3,

A implementacdo das praticas do ITIL), foi uma necessidade do mercado, do cliente,

visando sempre a concorréncia, entdo a necessidade fez com que a gente procurasse
sempre a melhoria continua (nos servigos prestados).

antigamente o ITIL trabalhava com processos, ele mapeia processos de TI, mas com
um tempo, com o surgimento da agilidade de alguns frameworks, tipo DevOps, entre
outros, isso modificou essa visdo que o ITIL tinha em relagdo a mapear processos,
coisa que atualmente ele ndo faz mais, o que que o ITIL faz hoje, hoje o ITIL ¢
valor. Ele vai entregar valor, pode ser através do DevOps, pode ser através de
agilidade, ele vai entregar valor.

De acordo com Felix (2018) o ITIL fornece informagdes detalhadas sobre

importantes praticas e caracteristicas da area de tecnologia da informacao, apresentando as
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melhores definicdes dos processos de estratégia, desenho, transicdo, operacdo e melhoria
continua dos servicos necessarios para o gerenciamento de TI.

O principal objetivo do ITIL é promover a comunica¢do entre negocio e a
tecnologia, buscando a melhoria continua dos processos, atuando também no auxilio a gestao
dos servigos, no controle e na clareza dos processos, além de oferecer um melhor alinhamento
do setor de TI com o restante da organizagio (FRAZAO, 2019).

Os beneficios da ferramenta para a organizagdo também sdao esbocados pelo
entrevistado(a) 3:

Na minha vis@o, s6 traz melhorias(...),quando vocé acorda, vocé planeja alguma
coisa, executa alguma coisa, entdo assim, ITIL dentro da organizacdo ele vai ajudar a
melhorar a tua estrutura de gerenciamento de servigos, voc€ vai conquistar a
confianga do cliente porque ele vai ver que vocé tem todos os processos organizados e
com o ITIL vocé além de manter essa confianga com o cliente, eu consigo gerar valor
e que isso ¢ que ¢ importante pro cliente.

De acordo com Martendal et al. (2023) um framework objetiva auxiliar no
processo de desenvolvimento, contemplando ferramentas comuns e abstraindo dezenas de
rotinas. Dito isso, frameworks como o ITIL, promovem agilidade e padronizagdo ao
desenvolvimento do setor de TI, facilitando a visualizagdo de indicadores, economizando

tempo e auxiliando praticas de forma segura.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo desta pesquisa foi compreender como as praticas de gerenciamento da
ITIL sao aplicadas em uma organizacdo de servigos para suporte na gestao de Tecnologia de
Informagdo. A fim de possibilitar o cumprimento desse objetivo, realizou-se uma pesquisa de
carater qualitativa, descritiva, com estratégia de estudo de caso. Os dados foram coletados
através de entrevistas semiestruturadas e tratados a partir de analise de conteudo.

A andlise dos dados permitiu entender que ainda que ndao completamente
implantadas na organizagao, as praticas de gestao geral adotadas auxiliaram no gerenciamento
nao apenas do setor de TI, mas executaram importante papel na padronizacao dos servigos
intraorganizacionais entre gerencias.

Para a gestdo de servico, notou-se que as praticas em vigéncia surgiram da
necessidade de se criar valor tanto para os clientes internos quanto para clientes externos da
empresa. E por fim, destacou-se que dentre as praticas de gestdo técnica, o gerenciamento de
implantacdo e o gerenciamento de infraestrutura e plataforma possibilitaram a organizagao
monitorar os servigos ja prestados na organizagdo, além do fato de supervisionarem o
funcionamento desses servicos, softwares ¢ links.

Desta forma, os principais achados para esta pesquisa revelam a pesquisadora e ao
leitor que, de modo amplo, as praticas de Gestdo Geral prevalecem em relagdo as praticas de
Gestao de Servicos e de Gestao Técnica atualmente implementadas na organizacdao, uma vez
que, como foi mencionado durante a andlise de conteido, o modelo em vigéncia na
organizac¢do, ainda ¢ o modelo ITIL V3. O destaque para a Gestdo Geral também pode ser
uma decisdo estratégica da organizagdo, uma vez que suas praticas sdo voltadas ao
gerenciamento de mudanga organizacional e para o suporte a relatorios e gerenciamento de
conhecimento.

Ao compreender as praticas adotadas pela organizacdo em diferentes contextos,
este estudo buscou contribuir para o entendimento da adog¢do do ITIL afim de oferecer
insights valiosos e licdes efetivas para quaisquer interessados sobre contribuigdes efetivas de
aprimoramento a gestdo de TI.

Dentre as limitagdes desta pesquisa destacam-se o baixo interesse dos
colaboradores em participar da entrevista (motivado por diversos fatores, sendo o maior deles
a falta de tempo). Em consequéncia ao niimero limitado de participacdo, as respostas também
foram prejudicadas no sentido de oferecem pouca variagdo no tangente as principais

dificuldades de implanta¢ao do ITIL.
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A organizag¢do foco da pesquisa ndo estd no ramo de atuagdo do setor tecnoldgico.
Desse modo, todos os entrevistados tinham algum nivel de certificacdo ou especializagdo no
framework por escolha individual. Outra limitagdo esteve no fato de a organizagdo ainda
trabalha com o modelo antigo (versdo 3) e ainda ndo contemplando as praticas totais da
versao 4 do ITIL abordada neste estudo.

Como proposta para pesquisas futuras, sugere-se a andlise das praticas do ITIL
adotando-se uma outra forma mais flexivel de coleta de dados, como questionarios ou
observacdo. Outra maneira de abordar as boas praticas do ITIL seria restringir-se a uma
dimensao dentre as trés listadas na versao 4 - Gestao Geral, Gestao de Servigos ou Gestao
Técnica. Ainda como sugestdo para trabalhos futuros, valida-se o confronto entre empresas de

servigos e de nao servigos e como clas abordam essas diretrizes em seus servigos de T1.
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Roteiro de Entrevista

1 Qual seu nome, cargo e ha quanto tempo trabalha na organizacao?

2 Conte-me sobre como era o processo de gerenciamento da TI antes da implementagao do ITIL.

3 Qual o motivo para a implementagao do ITIL

4 O que vocé entende pela dimensao de gestdo geral do ITIL?

5 Quais das praticas desta dimensdo sdo aplicadas na organizagdo no momento? Pode dar alguns
exemplos

6 Como se deu a implementago dessas praticas?

7 Quais foram as principais dificuldades vivenciadas na aplicagéo dessas praticas?

8 O que vocé entende pela dimensdo de gestdo de servigo do ITIL?

9 Quais das praticas desta dimensdo sdo aplicadas na organizagdo no momento? Pode dar alguns
exemplos

10 Como se deu a implementag@o dessas praticas?

11 Quais foram as principais dificuldades vivenciadas na aplicagdo dessas praticas?

12 O que vocé entende pela dimensao de gestdo técnica do ITIL?

13 Quais das praticas desta dimensdo sdo aplicadas na organizagdo no momento? Pode dar alguns
exemplos

14 Como se deu a implementag@o dessas praticas?

15 Quais foram as principais dificuldades vivenciadas na aplicag@o dessas praticas?

16 Na sua visdo, quais as contribui¢des da ITIL, no momento, para a organizacao?

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de (SILVA, 2020).



APENDICE B — ANALISE DE CONTEUDO GESTAO GERAL (CONTINUA)

Categoria Subcategorias Unidade de registro Unidade de contexto
Gerenciamento El: “O que o cliente | E1: A estratégia do servigo melhorou
da Estratégia quer?” e o que a gente | muito né?!(...) a gente tem que
vai fazer e entregar para | desenhar aquela estratégia mesmo,
ele. estrategicamente falando; “O que o
cliente quer?” e o que a gente vai fazer e
entregar para ele.
Gerenciamento E2: Por exemplo, no E2: Um dos processos do ITIL, ¢ o
de mudanga processo de mudanga, a | processo de mudanga, no qual eu ja
organizacional gente faz o trabalhei durante bastante tempo(...)por
planejamento de uma exemplo, no processo de mudanga, a
mudanga. gente faz o planejamento de uma
mudanga, entdo a gente analisa qual o
impacto que essa mudanga vai causar,
quais sdo o0s servicos que se serdo
afetados durante a implementagdo
dessa mudanga. Assim como o melhor
momento para acontecer essa
mudanga.
Gestao
Geral Medigdo E2: Apos a | E2: Apos a implementacdo ¢ feita a
relatorios implementagdo é feita a | documentacdo e o anexo de todas as
documentagio e o anexo | evidéncias constando que aquela
de todas as evidéncias | demanda foi atendida, que foi atendida
(...) e sobretudo o passo | com sucesso € sobretudo o passo a
a passo do que foi feito. | passo do que foi feito.
Gerenciamento E2: Se der um erro, a | E2: Se der um erro, a gente vai fazer
de riscos gente vai fazer | determinada acdo e consequentemente
determinada acdo e | a gente comega a ter um planejamento e
consequentemente a | comeca a ter uma nogdo de quanto a

gente comega a ter um
planejamento.

gente vai demorar.
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APENDICE B — ANALISE DE CONTEUDO GESTAO GERAL (CONCLUSAO)

Categoria Subcategorias Unidade de registro Unidade de contexto
Gerenciamento E3:A gestio da
do conhecimento empresa, em relagao E3: A gestdao da empresa, em relagdo ao
ao [TIL tem uma ITIL tem uma dimensdo gigantesca, se
dimensdo gigantesca, voce tiver o conhecimento pra poder
se voceé tiver o fazer essa gestdo (..) vocé tem que
conhecimento pra conhecer o seu cliente, tem que ver o
poder fazer essa gestao nivel cultural dele pra poder vocé
(...) o ITIL ¢ adaptavel, implantar o ITIL e ter uma gestio de
vocé consegue fazer sucesso, porque vocé nunca deve ir
isso (adaptar ao contra o cliente, vocé tem que entender
cliente, ao negocio, o cliente e mostrar para ele as boas
etc.) praticas do ITIL, mostrando pra ele que
“0, as boas praticas sdo essas, vamo
adaptar as boas praticas”, vamo adaptar
as boas praticas ao cliente, ¢ adaptavel,
o ITIL ¢ adaptavel, vocé consegue fazer
Gestao isso (adaptar ao cliente, ao negécio,
Geral etc.)

Melhoria
Continua

El: O motivo da
implantacdo do ITIL
foi organizar né?! a

parte toda do
gerenciamento de
servicos e melhorias

continuas nos servigos
de tecnologia.

El: O motivo da implantacao do ITIL
foi (adotada na organizacdo) organizar,
né?! a parte toda do gerenciamento de
servigos e melhorias continuas nos
servicos de tecnologia.

E3: A implementagdo do ITIL ¢
interessante porque vocé consegue fazer
o gerenciamento de todo o servigo
dentro da area de TI.
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APENDICE C - ANALISE DE CONTEUDO GESTAO DE SERVICO (CONTINUA)

implementacdo
dessa solugdo.

as melhores praticas do
ITIL e a partir dai a
gente fez a
implementagao da
gestdo desse servico em
TI

Categoria Subcategoria Unidade de registro Unidade de contexto
Analise de | E3: (...) uma gestdo que | E3: Se vocé, dentro da organizagdo tem
negocio ndo estd alinhada com o | uma gestdo que ndo esta alinhada com o
negdcio, vocé ndo vai | negdcio, vocé nao vai ter muito sucesso
ter muito sucesso (...) a | (...), a gestdo ela tem que ta alinhada,
gestdo ela tem que td | tem que ta dentro dos conhecimentos do
alinhada, tem que ta | ITIL, porque vocé ndo consegue fazer
dentro dos | uma gestdo de servigos do ITIL se vocé
conhecimentos do ITIL | ndo tiver o conhecimento do ITIL.
Gestdo de | Gerenciamento El: asolicitagdo de um | El:(por exemplo), a solicitagio de um
Servigos de solicitagdo de | cliente, a gente tem que | cliente, a gente tem que fazer um
Central de | servigo fazer um desenho do que | desenho do que o cliente necessita,
Servigos o cliente necessita, entdo | entdo a gente tem que acompanhar até a
a gente tem que entrega final e saber se realmente ja foi
acompanhar até a entregue o servico que o cliente
entrega final e saber se solicitou, se ele ta satisfeito com aquilo
realmente ja foi entregue | ¢ posteriormente a gente tem que
0 S?WiGO que o cliente acompanhar a melhoria daquele servigo.
solicitou E2: A gente consegue gerir varias coisas
E2: A gente consegue | (..) o atendimento de demanda, os
gerir varias coisas, 0 | servigos de  primeiro  nivel,
atendimento de | disponibilidade de link, cadastro de
demanda(...) itens de configuragao.
disponibilidade de
link...
Validagdo E2: Foi vista a | E2: Foi vista a
e teste de | necessidade de | necessidade de ter uma
Servigo ter uma gestdo | gestdo maior sobre o
maior sobre | atendimento pra
atendimento(...) indicadores que a gente
juntamos uma | precisaria, juntamos
solugdo que | uma solugdo que
trabalhasse trabalhasse dentro do
dentro do | formato, dos moldes do
formato, dos | ITIL e fizemos a
moldes do ITIL e | implementag@o dessa
fizemos a | solugdo em paralelo com
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APENDICE C - ANALISE DE CONTEUDO GESTAO DE SERVICO (CONCLUSAO)

E3: Se vocé usa as boas
praticas dentro da sua
organiza¢do, vocé com
certeza corre  menos
risco de fazer uma ma
gestdo, de ndo ter
sucesso (...) voce
consegue mostrar pro
cliente aquela visdo (...)
que as mudangas estdo
sendo implantadas de
uma forma mais fluida,
de uma forma mais
segura.

Categoria | Subcategoria Unidade de registro Unidade de contexto
Central de | E2: Foi dC®finida uma | E2; foi definida uma ferramenta e
Servigos ferramenta(...) e dentro | atribuida a equipe de ITSM a gestdo
dessa ferramenta é feita | dessa ferramenta e dentro dessa
a centralizagio de todo | ferramenta ¢ feita a centralizacdo de
Gestdo de atendimento de fluxos ¢ | todo atendimento de fluxos de
Servigos demandas demandas

E3: Se vocé usa as boas praticas
dentro da sua organizagdo, vocé
com certeza corre menos risco de
fazer uma ma gestdo, de ndo ter
sucesso, entdo assim, a partir do
momento que vocé aplica essas
boas praticas vocé consegue
mostrar pro cliente aquela visdo, ele
nota que (os processos) td bem-
organizado, que as mudancgas estdo
sendo implantadas de uma forma
mais™ fluida, de uma forma mais
segura.




APENDICE D - ANALISE DE CONTEUDO GESTAO TECNICA

Categoria | Subcategoria Unidade de registro Unidade de contexto

Gestao Gerenciamento de | E2:A  gente tem o |E2: A gente tem o proprio

Técnica Infraestrutura e | proprio Softexpert, que | Softexpert, que a gente utiliza hoje
plataforma a gente utiliza hoje na | na empresa, ele tinha todo final de

empresa, ele tinha todo
final de dia ele ficava
lento (..) entdo foi
necessaria uma analise,
entdo a partir dai foi
necessario encaminhar o
sistema para um analista
de nivel superior e ele
faz essa analise com seu

dia ele ficava lento, entdo a gente ia
analisar e restartava o sistema e ele
voltava ao normal, o que
aconteceu? Toda vida que ficava
lento a gente gerava um incidente,
isso recorreu por varios dias, entdo
foi necessaria uma analise, entdo a
partir dai foi necessario encaminhar
o sistema para um analista de nivel

chegando no seu limite
(...) o gerenciamento de
capacidade monitora
todos os ativos dentro
da organizacgdo.

conhecimento  técnico | superior ¢ ele faz essa andlise com
maior seu conhecimento técnico maior.
Gerenciamento de | E3:Eu tenho um | E3: Eu tenho um servidor 14 dentro
Implantag@o. servidor 14 dentro da| da minha infra (infraestrutura) e
minha infra e esse|esse servidor ele td com a
servidor ele td com a | capacidade dele ja chegando no seu
capacidade  dele  ja | limite e ai o que o gerenciamento de

capacidade faz?! ele monitora todos
os ativos dentro da organizagdo,
ativos esses que sdo servidores,
data  centers, entdo eu 10
monitorando aquele servidor.
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APENDICE E - MODELO CARTA DE ANUENCIA ENVIADO AO SETOR DE TI

AUTORIZAGAO INSTITUCIONAL A REALIZAGAO DE PESQUISA

limo. Sr. Chefe do Setor de Tecnologia da Informagao e Comunicagéo da Cagece

Solicito sua autorizagao para realizagdo de entrevista com alguns colaboradores
como parte do meu Trabalho de Concluséo de Curso.

A pesquisa tem como tema™0 USO DA BIBLIOTECA DE INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA INFORMAGAO (ITIL) COMO FERRAMENTA PARA A
MELHORIA NO SETOR DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO (Tl) NUMA
EMPRESA DE SERVICOS EM FORTALEZA".

Eu responsavel pelo setor de Tecnologia da
Informagao e Comunicagao, autorizo a realizagao da pesquisa “O USO DA
BIBLIOTECA DE INFRAESTRUTURA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO (ITIL)
COMO FERRAMENTA PARA A MELHORIA NO SETOR DE TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO (TI) NUMA EMPRESA DE SERVICOS EM FORTALEZA" a ser
realizada por Lia Martins Soares. Autorizo o pesquisador a utilizar o espago da
Geréncia de Tecnologia da Informagéo e Comunicagio para a realizagédo da
entrevista e afirmo que nao havera qualquer implicagao negativa aos (profissionais —
sujeitos da pesquisa) que nao queiram ou desistam de participar do estudo.

Fortaleza, de de

(Incluir carimbo da instituicdo e assinatura do diretor/coordenador/responsavel)
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APENDICE F - MODELO TCLE

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Vocé esta sendo convidado(a) a participar da pesquisa: O USO DA BIBLIOTECA
DE INFRAESTRUTURA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO (ITIL) COMO
FERRAMENTA PARA A MELHORIA NO SETOR DE TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO (TI) NUMA EMPRESA DE SERVIGOS EM FORTALEZA.

Os objetivos deste estudo consistem em compreender como as praticas da
ferramenta Information Technology Infrastructure Library (ITIL) sdo aplicadas ao
departamento financeiro de uma organizagéo de servigos da cidade de Fortaleza.
Caso vocé autorize, vocé ird participar de uma entrevista semiestruturada, com
perguntas relacionadas ao uso da ITIL como ferramenta de melhoria numa empresa

de servigos em Fortaleza.

A sua participagdo ndo é obrigatdria e, a qualquer momento, podera desistir da
participacao. Tal recusa nao trara prejuizos em sua relagao com o pesquisador.
Caso sentir desconforto emocional, dificuldade ou desinteresse podera interromper

a participagao e, se houver interesse, conversar com o pesquisador.

Vocé nao recebera remuneracdo pela participacdo. As suas respostas ndo serao
divulgadas de forma a possibilitar a identificagao. Além disso, vocé esta recebendo
uma copia deste termo onde consta o telefone do pesquisador principal, podendo

tirar duvidas agora ou a qualquer momento.

Lia Martins — 482515
(85)99127-6991

(Participante da pesquisa)
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