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Resumo—A implementacio da Governanca de TI, juntamente
com as praticas da ITIL, é um grande passo para a Geréncia dos
Processos de uma organizacao. O estudo apresenta o conceito e os
objetivos da Governanca de TI, assim como a literatura do
Gerenciamento de Servicos baseado na biblioteca de boas praticas
ITIL. Também verifica se, com a implantacio desta metodologia,
ocorre ou nao a existéncia de melhorias nos processos das
organizacoes. Essa validacdo foi feita por meio de revisdes de
estudos cientificos sobre o assunto. Algumas dificuldades foram
encontradas na implantacio da metodologia ITIL nas
organizacoes, como barreiras impostas pelos envolvidos em
aceitar as mudancas culturais, falta de apoio da alta
administracao e padroes sugeridos que nao sio completamente
seguidos. O estudo comprovou os beneficios da adocio da
metodologia ITIL, podendo citar uma maior satisfacdo dos
usuarios, um tempo menor de parada dos servicos de TI, assim
como um ganho de qualidade nos processos de TI da organizacao.
Percebeu-se que a ITIL trouxe um ganho de maturidade para
organizacido, ajudando a Governanca de TI a alcancar seus
objetivos. Os resultados sugerem que, para a metodologia ITIL
obter sucesso e todos os seus objetivos serem alcancados, é preciso
seguir criteriosamente todas as suas etapas, pois nao basta
somente conhecer sobre a ITIL, mas também fazer bom uso desta
biblioteca, associando-a ao tipo de negécio da organizacio.

Palavras-chave—Governanca de TI, Geréncia dos Processos,
ITIL, Entrega do Servico, Suporte ao Servico.

I. INTRODUCAO

GOVERNANCA de TI € uma ferramenta para

especificagdo  dos direitos de decisdio e das
responsabilidades,  visando  encorajar  comportamentos
desejaveis no uso da TI [1]. Analisando essa definicdo, pode-
se dizer que a Governanca de TI ¢é responsdvel pelo
Gerenciamento dos Servicos de TI, buscando sempre a
exceléncia e a satisfacdo dos usudrios e da empresa como um
todo.

Para gerenciar os servicos de TI € preciso algo que facilite
esse gerenciamento. Para isso, existem no mercado diversos
modelos que facilitam o Gerenciamento de TI e ajudam a
implantar um servico de qualidade como: ITIL, Cobit e
ISO/IEC 17799.

Dentre esses modelos citados, nosso trabalho ird discorrer
sobre a biblioteca ITIL (Information  Technology
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Infrastructure Library), que “é um conjunto de orientacdes
descrevendo as melhores praticas para um processo integrado
do gerenciamento dos servicos de TI” [2]. A ITIL fornece uma
orientacdo para a TI, propondo um ambiente de qualidade e
buscando o alinhamento estratégico da TI com o negdcio
através de ferramentas de sistemas e treinamentos para
capacitagdo, auxiliando a gestdo de TI de uma empresa e sua
relagdo entre clientes.

O objetivo deste artigo € analisar os beneficios e as
dificuldades encontradas na implementacdo da biblioteca ITIL
nas organizacdes. Para tanto, serd feita uma revisdo da
literatura sobre Governanca de TI e sobre a biblioteca ITIL.

II. GOVERNANCA DE T1

A Governanca de TI consiste em uma ferramenta para a
especificagdo dos direitos de decisdo e das responsabilidades,
visando encorajar comportamentos desejaveis no uso da TI
(Weill & Ross em 2004, citados por [1]). A Governanga de TI
também € definida como uma estrutura de relacionamentos e
processos para controlar e dirigir a organizagdo, agregando
valor a mesma (IT GOVERNANCE INSTITUTE em 2005,
[3D.

As necessidades da existéncia da Governanca de TI tiveram
origem das demandas de controle, transparéncia e
previsibilidade das organizagdes. As origens dessas demandas
datam do comego dos anos 90, quando as questdes relativas a
qualidade ganharam uma enorme importancia no cendrio
mundial [2].

A Governanca de TI busca o compartilhamento de decisdes
de TI com os demais dirigentes da organizagdo, assim como
estabelece as regras, a organizacdo e 0s processos que
norteardo o uso da tecnologia da informacdo pelos usudrios,
departamentos,  divisdes, negdcios da  organizagdo,
fornecedores e clientes, determinando como a TI deve prover
0s servigos para a empresa [1].

1. ITIL (INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE
LIBRARY)

[2], define o ITIL, como um conjunto de orientagdes
descrevendo as melhores praticas para um processo integrado
do gerenciamento de servigos de TI. Desenvolvida no final da
década de 80 pela Central Computer and Telecommunications
Agency (CCTA) a atual OGC. A ITIL compreende uma
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biblioteca de recomendacdes baseada em processos que
apresenta um conjunto de melhores préiticas capazes de
promover a qualidade nos servigos computacionais no setor de
TL

A ITIL objetiva o alinhamento entre a area de TI e as
demais areas de negécio, de modo a garantir a geragcdo de
valor a organizacdo. Esse conjunto trabalha na identificag¢do de
processos da drea de TI e no alinhamento dos servigcos as
necessidades da organiza¢do, promovendo uma abordagem
qualitativa para o uso econdmico, efetivo, eficaz e eficiente da
infra-estrutura de TI [4].

A biblioteca ITIL € composta de livros que auxiliam na
execugdo de processos de governanca e que estdo estruturados
na versdo 2 da ITIL. Os processos de Gerenciamento de
Servico estdo divididos em duas dreas, sendo elas a de Suporte
ao Servico (Service Support), que se concentra nas tarefas de
execucdo didria e no suporte ao servigo de TI, e a Entrega do
Servigo (Service Delivery), que se concentra no planejamento
a longo prazo e respectivo melhoramento [5].

A. Gerenciamento de Servigos

A.1 Suporte ao Servigo (Service Support)

Os processos desta drea concentram-se nas tarefas de
execucdo didria, necessdrias para a manutencdo dos servigos
de TI ja entregues e em utilizacdo pela organizagdo [4].

Segundo [5] o Suporte ao Servico (Service Support) é
composto por cinco processos e uma funcéo:

¢ Central de Servicos (Service Desk);

¢ Gerenciamento de Incidente (Incident Management),

e Gerenciamento de  Configuracdo  (Configuration
Management);

* Gerenciamento de Mudanca (Change Management);

* Gerenciamento de Liberagdo (Release Management);

¢ Gerenciamento de Problemas (Problem Management).

A.2 Entrega do Servigo (Service Delivery)

Os processos desta drea concentram-se nas atividades de
planejamento em longo prazo dos servicos que serao
demandados pela organiza¢do e na melhoria dos servicos ja
entregues e em utilizacao pela organizacado [4].

Segundo [5], a Entrega do Servico (Service Delivery) é
CcOmpOSsto por Cinco processos:

e Gerenciamento do Nivel de Servico (Service Level
Management);

* Gerenciamento de Capacidade (Capacity Management);

e Gerenciamento da  Disponibilidade  (Availability
Management);

* Gerenciamento da Continuidade dos Servicos de TI (IT
Service Continuity Management);

* Gerenciamento Financeiro para Servicos de TI (Financial
Management for IT Services).

B. Aplicagoes da ITIL

Para comprovar se realmente a adogdo dessa metodologia

traz melhorias no Gerenciamento de TI das organizagdes,
serdo vistos a seguir 9 (nove) trabalhos cujo tema também esta
relacionado a utilizacdo da biblioteca ITIL, em que sdo
destacados os beneficios e dificuldades da adocdo da ITIL na
pratica.

Através dos estudos praticos que os autores realizam, pode-
se demonstrar vdarias sustentacdes para os beneficios da ITIL.

O estudo de caso de [6] no setor de Help Desk da Secretaria
de TI do Superior Tribunal de Justiga, objetiva aprimorar o
gerenciamento de incidentes no ambiente Help Desk. Os
autores verificaram alguns fatores criticos que envolviam os
técnicos atendentes que ficavam continuamente resolvendo
incidentes. Dentre esses fatores, existia uma grande
dependéncia dos profissionais-chaves pelo fato do
conhecimento, por eles retidos, ndo estar em documentados e
havia o desempenho inconsistente da equipe em funcdo da
falta de treinamento especifico. A andlise dos dados
levantados demonstrou a necessidade de mudangas que
possibilitassem o efetivo gerenciamento. A mudanca de cultura
foi necessdria e de grande importancia para a implementagio
da ITIL e, em diversos setores, houve resisténcias. Com isso,
houve o aumento do tempo de realizacdo do projeto. Além
disso, a falta de informacdo, constatada em parte da equipe,
também foi um obstéculo.

Segundo [6], houve o alcance de beneficios, tais como:
aumento do indice de satisfagdo dos usudrios, diminui¢do dos
prazos de atendimento, melhoria da qualidade dos servigos
prestados aos usudrios e conseqiiente aumento da motivagio
da equipe de TI. Os autores relatam que a implantacdo de
algumas das boas praticas do ITIL proporcionou ao STJ um
Service Desk do tipo solucionador , uma vez que, além de
receber, registrar, classificar e priorizar os chamados, ele tenta
a solugdo imediata para encerrar o incidente de TI.

No estudo dos autores [7] entrevistas foram realizadas com
os Gerentes de Projetos de implementacdo da ITIL em cinco
grandes organizacdes publicas do estado de Queensland na
Austrdlia. Devido a sensibilidade comercial da informacio, os
nomes reais das organizagdes ndo puderam ser divulgados. Os
processos, os gerentes e as organizacdes foram referenciados
de A a E. As cinco organizagdes vém utilizando o ITIL por
mais de trés anos e estdo convencidas de que t€m
proporcionado um impacto positivo. Segundo os autores,
muitos gerentes relataram que ndo fizeram tanto progresso
como desejavam, devido a problemas como a falta de apoio a
gestdo, a mudanca cultural em termos de resisténcia da equipe
técnica, e os atrasos na cria¢do de um conjunto de ferramentas
adequadas. Mensionaram também o desafio de se otimizar as
ferramentas de software. Ocorreram atrasos na especificagdo
de compra e implementacdo de pacotes de software adequados
para o registro de incidentes, o banco de dados e
gerenciamento de configuracdo. Os gerentes entrevistados
sugeriram que a melhor estratégia é ndo deixar a selecdo de
ferramentas atrasar o projeto, e sim, continuar com uma
mistura hibrida de ferramentas atuais. E melhor seguir em
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frente com menos de um 6timo conjunto de ferramentas, ao
invés de atrasar a execugdo até que a ferramenta correta seja
selecionada e implementada.

Segundo [7], mesmo com algumas dificuldades, os estudos
de caso apresentados demonstram que a implementagdo da
ITIL pode melhorar o gerenciamento de servicos e trazer
beneficios as organizagdes, tais como: infra-estrutura mais
previsivel, controle mais rigoroso de testes e alteragdes do
sistema, reducdo de falhas do servidor, melhor atuacdo da drea
de TI dentro da organizagdo, documentagdo dos processos de
servicos de gestdo de Tl e a eficdcia e coeréncia no registro
de incidentes.

[8] apresentou um estudo que avaliou até que ponto as
préticas recomendadas pela biblioteca ITIL tém impacto na
adequacdo dos projetos de tecnologia da informagdo a
organizagdo e seus usudrios. A coleta de dados foi feita por
meio de um questiondrio realizado em 50 (cinqiienta)
empresas da regido metropolitana de Salvador na Babhia,
usudrias de produtos e servicos de Tecnologia da Informagao.
Os respondentes do questiondrio foram gestores de TI e
usudrios destas empresas. A autora pdde ver que, em geral, a
implementacdo de projetos de TI tem impactos positivos nas
empresas, sendo capazes de aumentar a produtividade,
melhorar a qualidade dos servigos prestados e do produto,
além de facilitar a execucdo das tarefas e eliminar as
atividades redundantes. A autora relatou que quando ocorrem
algumas das praticas sugeridas pela ITIL os impactos na
organizagfo e seus usudrios sao positivos.

De uma forma geral, [8] concluiu que as empresas que
adotam as recomendagdes de gerenciamento de configuracdo;
gerenciamento de continuidade; gerenciamento de capacidade,
gerenciamento financeiro; e gerenciamento de nivel de servigo
obtém impactos positivos nas implementacdes e na satisfacao
dos usuarios dos servigos de TI.

O autor [3] realiza um trabalho no qual € feita uma andlise
do impacto das préticas ITIL na flexibilidade organizacional
de uma empresa multinacional de TI. Para alcancar o objetivo,
o autor realizou entrevistas com gerentes e nao-gerentes, além
de estudos tedricos sobre o tema. Por meio dessas entrevistas,
revela-se que o maior motivador para utilizacdo das préticas
ITIL na empresa € o fato de se obter o reconhecimento pelos
clientes, sendo este o diferencial competitivo na concorréncia
com o mercado de trabalho.

Foi utilizada por [3] uma anélise deste segmento quanto a
classificacdo das disciplinas ITIL (neutro, rigido e flexivel) e
referente aos dois grupos ITIL (service support e service
delivery), em que, por meio do service support, ¢é
proporcionada uma tendéncia a flexibilidade ou auséncia de
rigidez, enquanto no service delivery sdo apresentados
resultados contrdrios, nos quais existe uma tendéncia a
rigidez. Quando € feita a andlise individual de cada disciplina
ITIL, foram identificadas trés disciplinas que contribuem mais
para a flexibilidade organizacional (gerenciamento de
mudancga, gerenciamento de incidentes e central de servicos).

Ja as disciplinas (gerenciamento de problemas, gerenciamento
de configuracdo, gerenciamento de liberag@o, gerenciamento
de disponibilidade e gerenciamento de continuidade) sdo
classificadas como neutras, ou seja, ndo contribuem para a
flexibilidade ou rigidez da organizagao.

Nesse estudo, o autor conclui que a implanta¢cdo na
organiza¢do de todo o conjunto de disciplinas ITIL ndo
contribui para a flexibilidade ou o engessamento da empresa,
em outras palavras, seu resultado indica uma tendéncia a
neutralidade.

Um estudo de caso no Superior Tribunal de Justica, baseado
em pesquisa qualitativa, foi realizado por [9]. A autora avalia
o impacto evolutivo no grau de maturidade da funcdo Central
de Servicos e do processo de Gerenciamento de Incidentes no
Gerenciamento de Servicos de TI com a implantagdo das
praticas ITIL. Verificou-se que, para se obter um alto grau de
maturidade nos processos descritos pela ITIL, a organizagdo
precisa estar estruturada, disposta e preparada para mudar.
Existe também a necessidade de uma boa interacio entre os
processos, para que se obtenha um gerenciamento efetivo e
eficaz dos servicos de TI.

Por meio do estudo de caso, a mesma autora verifica que a
implantacdo da base de conhecimento oferecido pela
biblioteca ITIL trouxe melhorias no nivel de maturidade da
funcdo Central de Servicos e no processo de Gerenciamento de
Incidentes, com uma significativa evolugdo na otimizagdo do
suporte técnico prestado pelo 1° nivel, reduzindo o repasse de
chamados aos demais niveis, bem como a percep¢do de
melhoria na satisfacdo do cliente com relacdo ao atendimento
recebido pelo 1° nivel.

Segundo [10], a adogdo da ITIL em uma empresa de grande
porte se deu porque os procedimentos de seguranca nao
tinham um padrao e eram dispersos, divididos entre as diversas
regides, onde a organizacdo estd instalada. Com os padrdes
sugeridos pela ITIL, os incidentes de seguranga sdo passados a
uma central Unica de servigos que solucionam os casos mais
simples. Os casos mais complexos sdo repassados a uma
equipe de especialistas que discutem e procuram uma solugdo
para o problema. Existem regras para determinar o impacto
desses incidentes de seguranca que consideram o tempo de
parada, a criticidade do sistema, a quantidade de usudrios
afetados, entre outros elementos. Para controlar esses
incidentes, a organizacdo se utilizada de ferramentas de
software e com auxilio destas, realiza o controle dos itens de
configuragdo, problemas, mudancgas, entre outros. Com os
relatérios obtidos com essas ferramentas sdo tomadas decisdes
pela alta administracdo e também de nivel tético.

Segundo [10], mesmo ndo tendo concluido a implantagdo
deste padrdo de Gerenciamento de Seguranca Centralizado, os
processos ja mostram uma integracdo parcial. Percebe-se
também que a alta administracdo confia nas informagdes
geradas, por meio dos processos ITIL, e essa confianga, de
certa forma, faz o alinhamento entre a TI e o negécio. O
estudo mostra que a ITIL serve de sustentagdo para os
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processos de seguranga da organizagdo. Porém sdo
encontradas diferencas entre o que esta prescrito pela ITIL e o
que ¢é adotado, onde existe a falta de papéis mais claros para a
geréncia de seguranca e a descentralizagdo dos processos de
gerenciamento de seguranca, o que acarreta em politicas nao
totalmente padronizadas. Os autores concluem que a
organiza¢do, como um todo, ndo estd totalmente de acordo
com o que é proposto pela ITIL, embora os envolvidos
percebam que as necessidades do negdcio sdo atendidas e que
a situacdo ainda pode ser melhorada.

Os autores [7] realizaram pesquisa na conferéncia ITSMF
(AT Service Management Forum) na Austrdlia com 110
profissionais de TI que adotam a ITIL. Por meio dessa
pesquisa, foram coletadas as percepgdes dos entrevistados
sobre a eficdcia do modelo ITIL, explorando pontos de vista
dos fatores criticos de sucesso na implantacdo, e também se as
organizacdes que estdo implantando a ITIL aprovam a
metodologia COBIT.

Ao final, os autores comprovam que muitas organizagdes,
tanto do setor publico, quanto do setor privado, adotaram a
ITIL e estdo conseguindo desenvolver sua implantacdo. A
maior parte das organizacdes dd prioridade a implantagdo da
funcdo de service desk e do processo de gerenciamento de
incidentes. Algumas dificuldades foram identificadas na
implanta¢do da ITIL, como a falta de compromisso da alta
administragao.

Estudo exploratdrio realizado por [11] obtém relatérios de
quatro estudos de casos, dois aplicados em organizacdes nos
EUA e dois aplicados em organizacdes na Austrdlia, sendo
duas entidades governamentais e duas empresas privadas.
Foram entrevistados os Gerentes de Projetos ou equivalente, e
também foi realizada andlise do conteudo das transcri¢des, o
site das empresas, e a documentacdo acessivel ao publico para
identificar padrdes e resumir as principais caracteristicas da
abordagem. Nessas organizagdes foram adotadas Geréncia de
Servigos de TI utilizando ITIL V2, em que € demonstrada uma
mescla de justificativas e estratégias de implantacdo. Fatores
criticos de sucesso sugeridos na literatura sdo comparados as
atribuidas as implanta¢oes bem sucedidas da ITIL.

Perante os estudos de casos avaliados, os
conseguiram demonstrar que a implementagdo da ITIL
forneceu beneficios para as organizagdes dos EUA e da
Australia. Esses beneficios incluem um rigor mais previsivel
na infra-estrutura, a clareza de papéis e responsabilidades,
reducdo de falhas de sistemas e servicos, uma melhor
coordenacdo entre as equipes funcionais, servicos de ponta a
ponta documentados, consistentes registros de incidentes,
produtividade reforcada, custos reduzidos e maior satisfacio
do cliente. Segundo [11] como a implementacdo da ITIL
sempre envolve uma mudanga organizacional, a chave para o
sucesso € o envolvimento efetivo do pessoal afetado
juntamente com o apoio da alta administracdo, realizando um
feedback dos resultados com freqiiéncia. A alta administracio
ndo precisa ter um conhecimento aprofundado da ITIL, mas

autores

deve fornecer apoio em termos de recursos e autoridade, para
aplicar as novas politicas.

Em outro estudo, [12] analisou a aplicacdo da ITIL em
algumas empresas do ABC Paulista, nas quais, por meio de
questiondario de pesquisa com dezenove profissionais
verificaram-se os beneficios da ITIL e a redugdo dos custos de
TL

Analisando os resultados da pesquisa, [12] conseguiu
visualizar os beneficios agregados com a implantagdo da ITIL,
que permitiu um maior controle e as mudangas se tornaram
mais faceis de gerenciar, melhor resposta as demandas e maior
foco nos objetivos corporativos. As dificuldades encontradas
na implantacdo da ITIL, segundo nove dos entrevistados, se
referem as informacdes e fungdes que sdo distribuidas de
maneira errada e os prazos e niveis de servigo acordados com
o cliente ndo sdo cumpridos devido as falhas de equipe. Além
disso, dificuldades da equipe de Service-Desk na falta de
alinhamento nos processos de atendimento com o0s outros
integrantes, acabam prejudicando toda a equipe. Segundo a
pesquisa, doze dos entrevistados conseguiram identificar que
houve uma reducdo dos custos de TI, implementando a
biblioteca ITIL.

IV. CONCLUSAO

A Governanga de TI utilizada em conjunto com as praticas
da ITIL, segundo as literaturas utilizadas neste estudo,
fornecem um grande ndmero de beneficios para as
organizagoes.

Os trabalhos anteriores nos mostram que existem algumas
dificuldades para implementar a ITIL nas organizacdes, pois é
necessdria uma mudanga cultural dos envolvidos e sempre
ocorrem algumas resisténcias por parte das equipes técnicas.
Além disso, ocorrem atrasos na implantagdo por parte da
criacdo de conjuntos de ferramentas adequadas para melhoria
dos processos. Para implementacdo da ITIL, existem padrdes
sugeridos porém, nem todos esses padrdes sdo seguidos pelas
organizagdes, 0 que acarreta em politicas ndo-padronizadas.

Dois fatores sdo importantes para que a organizagdo consiga
implantar a ITIL com o minimo de dificuldade: um
envolvimento de todas as pessoas e o apoio da alta
administracdo para as decisdes tomadas pela equipe de TI.

Embora ocorram algumas dificuldades de implantacéo,
existem muitas evidéncias de que as boas praticas sugeridas
pela biblioteca ITIL provem um ganho de maturidade nos
processos envolvidos, satisfacdo dos usudrios, menor tempo de
parada dos servicos, assim como confianca da alta
administrag¢do nos processos gerados pela ITIL.

Percebe-se também que, apds a implantagdo, as
organizagdes sustentam seus processos na biblioteca ITIL para
Gestdo da TI, em que o padrao ITIL que foi aprovado e
testado por outras empresas, estimula uma qualidade nos
servicos de TI, ajudando a controlar, planejar, melhorar e
reduzir custos. Isso faz que as organizagcdes alcancem o
objetivo principal da Governanga de TI. Como citado
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anteriormente por [1] “O principal objetivo da Governanga de
TI € alinhar a TT aos requisitos do negdcio”.

Como o tempo para realizacdo do trabalho foi curto, ndo
conseguimos realizar um estudo aprofundado sobre o tema.
Como sugestdo para trabalhos futuros, sugerimos uma
pesquisa de campo em organiza¢des que tenham implantado a
ITIL, com aplicagio de questiondrios e entrevistas com
profissionais da area.

Pode-se, ainda, aplicar um estudo comparativo entre as
versoes ITIL v2 e ITIL v3, e também um estudo relacionando
as diferencas entres as diversas metodologias (frameworks) de
melhores praticas consolidadas. Um estudo comparativo nesse
sentido seria

importante para organizagdes e profissionais com dividas
entre qual versdo adotar da ITIL, ou qual metodologia utilizar.
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