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Estudo de Caso em uma Grande Empresa Brasileira sob  re um Processo de
Implantacéo da Gestéo de Servicos de Tl com base no  Framework ITIL.

Resumo

Gestdo de Servicos de Tecnologia da Informacdo €amunto de praticase relacionamentos
estruturados, assumidos por executivos, gest@asicbs e usuarios de Tl de uma organizacgao,
com a finalidade de garantir controles de procesiosservicos, ampliar os processos de
seguranca, minimizar riscos, ampliar o desempeniganacional, otimizar a aplicacdo de
recursos, reduzir o custo e suportar a tomada dsdte Somente com informagées em tempo
real e toda uma estrutura de responsabilidadesgmeéstimular comportamentos desejaveis na
utilizacdo da TI, provocando o alinhamento da ™ megocios. Esta pesquisa analisa a Gestao
de Servicos de TI, através de um estudo de caseediiea como as melhores préaticas da
gestdode servicos inspiradas no modelo ITIL estioc aplicada em uma empresa de grande
porte brasileira. Essa empresa é do setor de aner{gve que adequar seus processos a lei
SarbanesOxley(SOX) para ter suas acdes negociadasercado internacional. Através de
analise do referencial tedrico, entrevistas, apficade questionarios, documentos multimidia,
investigou-se como a empresa esta implantando oelmofTIL, quais as dificuldades
encontradas, como as questdes de resisténcia edampnto cultural interferem no processo, e
como é o processo de implantacdo do modelo em uaradg empresa. O estudo também
analisou quais sdo os FCS (Fatores Criticos desSoce@a implementacdo dos modelos de
melhores praticas internacionalmente reconhecidestral da realidade de uma empresa
brasileira. O objetivo do artigo é ajudar e ap@garempresas brasileiras que queiram adotar o
modelo ITILe suas praticas nos seus processosgieioe

Palavras Chave: Gestdo de Servicos de TI, Faftc&Cde SucessolTIL.




Case Study in a Large Brazilian Company over a ®gpéent Process of IT Service
Management based on ITIL Framework.

Abstract

Information Technology Services Management is ak@ractices and structured relationships,
made by executives, managers, technicians and Idrgamization of users, in order to ensure
control of service processes, enhance securityepsas, minimize risks , increase organizational
performance, optimize the use of resources, retheeeost and support decision making. Only
with real-time information and a whole structure reponsibilities can encourage desirable
behavior in the use of IT, causing alignment oftdéTbusiness. This research analyzes the IT
Service Management, through a case study that shaskest practices inspired by the ITIL
service management model is being applied in &l&mzilian company. This company is the
energy sector and had to adapt its processes a8 Oxley (SOX) to have its shares traded
on the international market. Through analysis oé ttiheoretical framework, interviews,
guestionnaires, multimedia documents, we invesihdtow the company is implementing the
ITIL model, which are the difficulties, such asistance issues and cultural behavior interfere in
the process, and how the process model deploynmert farge company. The study also
examined what the FCS (Critical Success Factorghéenimplementation of models of best
internationally recognized practices within thelitgaof a Brazilian company. The objective of
this article is to help and support Brazilian comipa that want to adopt the ITIL framework and
practices in their business processes.

Keywords: IT Service Management, ITIL Critical Sass Factor.




1. Introducgéo

De acordo com Fernandes e Abreu (2014): as ilhasigddlemas de informagcédo estédo
terminando e as interacdes tecnologicas de pracegsavés da Tl (aplicacbes, infraestrutura
computacional e de comunicacao de dados) fazemageao risco que a Tl representa para a
continuidade do negdcio seja altamente visivel;risab deve ser mitigado e contingenciado de
uma forma sem precedentes e ndo imaginada até;eAtdo o mais desavisado dos
administradores (aquele que ndo entende a Tl darspeesa) ja percebeu o risco que é para seu
negocio uma Tl mal gerenciada, pois provavelmeat@rgcisou lidar com um incidente de
indisponibilidade ou perda de dados de aplicacfigeas.

De acordo com Silva et al (2006), esta gestdo duente de Tl tem como objetivo um
atendimento mais qualificado e agil aos clientastas os internos, como o0s externos; a garantia
de continuidade do negdcio; e o alinhamento aatégias da organizacao.

Dessa forma as praticas de gestdo que levam adedigs riscos das operacdes e a
continuidade das organizacdes tem se tornado cadamais uma preocupacdo de nivel
corporativo e essas questdes sdo normalmente asafsa Governanca Corporativa (GC) e
refletidas nas estratégias de alto nivel, (MendeSilda e Magalhdes Filho, 2005).

De acordo com Weill e Ross (2006), a GC pode sénida com a criagdo de uma
estrutura que determina os objetivos organizacso@anonitora o desempenho para assegurar a
concretizagcdo desses objetivos. Os autores airnidaaaf que com relacdo a Tl tem-se a
Governanca de Tl (GTI) que pode ser entendida aomepestrutura de relacdes e ao processo de
tomada de decisdao em TI, como as decisOes de imeesd e de priorizacdo dos projetos e
Servicos.

Ambos os tipos de governanca podem influenciarifstigtivamente o desempenho da
empresa por meio da criagdo de valor para o negddo gerenciamento balanceado do risco
com o retorno do investimento, (Luciano et al, 204/gill e Ross, 2006; Xue et al, 2008).

Para atingir esses objetivos mecanismos como o, Iqlie é constituido de melhores
praticas em servicos de Tl, agrupadas em livrogerdeser utilizados com orientadores para as
organizagdes sobre como gerenciar adequadamesgsvigs prestados pela TI, (Luciano et al,
2011).




O objetivo deste artigo € analisar como as empresssleiras aplicam as praticas de
Gestao de TI propostas por modelos internaciondbmeiconhecidos e identificar dificuldades e
adaptacfes necessarias na aplicacdo dessas praticas

Foi escolhida uma empresa de grande porte que igtiantando um modelo de
gerenciamento em servicos com foco em um modeloagdgernacionalmente. A empresa ja
implantou outros modelos de Governanca de TI, canGOBIT, mas, no momento esta
implementando o modelo de gerenciamento de sertega® como base o modelo ITIL.

2. Fundamentacéo tedrica
2.1Tecnologia da Informacéo

Com o advento da globalizacéo, a concorréncicos®ui cada vez mais acirrada e o
ambiente cada vez mais cheio de incertezas e ilidsales. A maneira mais eficiente para
combater esse ambiente competitivo € 0 uso daniaigiio, com 0 objetivo de dar aos
administradores subsidios capazes de minimizan@stezas ao tomar decisdes, aumentar a
eficacia organizacional, resultando em um maiohecimento de questdes referentes a aspectos
como conhecimento do negocio, atender as expexsadios clientes atuais, e conquistar novos
clientes, analisar a situacdo das empresas contesrelos fornecedores e do mercado como um
todo.

O momento econbmico e tecnoldgico aponta para @estruturacdo dos paradigmas
empresariais. As empresas devem adequar-se, tormaaid eficientes e ageis suas decisdes. A
logistica empresarial, responsavel pelo abastetimendistribuicdo da empresa, tem papel
relevante nesse contexto empresarial (Arieira, &Cdl0).

Na visao de Albertin e Albertin (2005), apud Sil¥ Moraes 2010 uso da Tl apresenta
algumas dimensdes que podem ser observadas a garfjuatro aspectos: 1- mercadolégicos, 2-
organizacionais, 3- do individuo, 4- da propriantdogia da informacao.

2.2 Gestao de Servicos de TI

De acordo com o ITSMAT Service Management FOryyiTt SMF (2008), o processo de
prover um servico € uma combinacdo de producameamle cliente e fornecedor interagem
simultaneamente e os preceitos da qualidade negeerseguem trés premissas basicas: 0
servico deve atender as expectativas; o service tivqualidade igual, ou melhor, ao longo do
tempo; o servico oferecido deve ter um custo aodlita

O gerenciamento de servicos de Tl é o instrumesitm gual a area pode iniciar a adocao
de uma postura proativa em relacdo ao atendimea® rebcessidades da organizacao,
contribuindo para evidenciar a sua participacdogeeacdo de valor. O gerenciamento de
servicos de TI visa alocar adequadamente os recudigponiveis e gerencia-los de forma
integrada, fazendo com que a qualidade do congejtopercebida pelos seus clientes e usuarios,
evitando-se a ocorréncias de problemas na entregaoperacéo dos servigos de Tecnologia da




Informagéo. Ainda de acordo com o0s autores a cagdidde um servico pode ser medida
considerando-se: a) a disponibilidade de um serbico desempenho em termos de atendimento
da prestacdo de servico; c) a capacidade de raspasiarantia da prestacdo do servico; d) e a
continuidade do servigo, (Magalh&des e Pinheiro7200

Para o modelo ITIL, um servico de Tl é definido coom ou mais sistemas de Tl que
habilitam um processo de negdécio, devendo-se lemarconta que um sistema de Tl € uma
combinacdo de hardware, software, facilidades,gasms e pessoas. Um servico € um meio de
entregar valor aos clientes, facilitando o atingitoedos resultados que os clientes desejam,
tirando deles a propriedade dos custos e riscExEgos.

Dois modelos tém sido utilizados em todo o mundoacbase para a implementacéo de
boas praticas de Gerenciamentos de TI: o ITIL id@ita de melhores préticas) e a ISO/IEC
20000 (norma aplicavel a organizactes que fornessemicos de Tl, (Fernandes e Abreu, 2014).

2.3Governanca de TI (GTI)

Dentre os objetivos da Governanca de TI, podetae dilinhar a estratégia de Tl com o
negoécio; Usar a Tl eficientemente, para explorarascoportunidades e maximizar beneficios
para a empresa, medindo o desempenho da Tl ergjossaias acdes, quando necessario; Usar
recursos da Tl de maneira eficaz, garantindo un@retacdo custo/ beneficio; e assegurar
adequado tratamento aos riscos originarios da TI.

Por meio da Governanca de Tl é possivel integrarstituir melhores praticas para
planejar, organizar, adquirir, implementar, entregaportar e monitorar o desempenho de TI,
sendo que a GTI fortalece e controla o desemperd® ampresas, aprimorando-as. A
Governanca de Tl deve:Garantir o alinhamento daoThegocio (suas estratégias e objetivos),
tanto quanto a aplicagdes como a infraestrut8reedacos; Garantir a continuidade do negocio
contra interrupgdes e falhas (manter e gerir dsaggiles e a infraestrutura de servicos); Garantir
o alinhamento da Tl a aos marcos de regulacdormgeomo a Sarbanes-Oxley (para empresas
gue possuem acdes, titulos ou papeis sendo negece&xd bolsas de valores americanas),
Basiléia Il (no caso de bancos) e outras normasaucdes, (Fernandes e Abreu, 2014; Weill e
Ross, 2004b).

A Governanca de Tl pode ser implementa com o ageialiversos frameworks ou
modelos, tais como: o CobiT, ITIL, CMMI, PMBOK, et€om relagdo ao gerenciamento e
gestao das operacdes e prestacdo de servigoslipatascexternos e internos da organizacao,
destaca-se o modelo ITIL.

2.4 ITIL (Information Technology I nfrastructure Library)

O ITIL (Information Technology Infrastructure Librgrg o frameworlou modelo de
referéncia para gerenciamento de servicos de Té meeito mundialmente. O modelo foi
criadosob encomenda do governo britanico, que séva satisfeito com o nivel de qualidade
dos servicos de Tl a ele prestado e atualmenteréspensabilidade da empresa AXELOS. A




versdo V3 da ITIL, foi lancada em 2007 e em jullo 211 foi publicada uma atualizagéo
composta por pequenas mudancas.

O modelo ITIL pode ser considerado uma fonte desbpiticas utilizadas pelas
organizagdes para estabelecer e melhorar suasitegpas em gerenciamento de servigos e
apresenta diversas caracteristicas, como: Podepieado a qualquer tipo e tamanho de
empresa, e ndo é um modelo pronto pois deve sptaaltea cada empresa. A ado¢do do modelo
se deve ao fornecimento de um conjunto de procgss@simplementar o Gerenciamento de
Servicos de TI.

Os processos descritos nos livros do ITIL estdaemiormidade com o PD0O00B(tish
Standards Institution’sCodeofPractice for IT SeevidManagemet base do ITIL, ja o
mantenedor é a OGC e o ITSMF é um férum para tlisas melhores préaticas no
gerenciamento de servicos.

Os processos de Suporte ao Servico estdo focadopr@ressos operacionais e 0S
processos da Entrega do Servico estdo focadosaragsos taticos. O modelo € organizado em
torno de cinco dominios principais: suporte a sewiServiceSuppo)t entrega de servigos
(ServiceDelivery, perspectiva do negécidsinessPerspectiyegerenciamento de aplicacdes
(Application Managemehte gerenciamento de infraestruturdafr@structure Management
Além disso, o ITIL disponibiliza um moédulo paragecEmento de seguran¢c&ecurity
Management

Algumas das principais caracteristicas do modelb $80: Existe sobreposicdo entre os
processos de Suporte ao Servigco e Entrega do Sgkyguarios sdo aqueles que utilizam os
servicos de Tl no dia a dia. Clientes sdo aquealespgagam pelos servicos de TI; Os processos
do ITIL buscam eficiéncia e eficacia, e as duasayak tém sentido diferentes. Eficiéncia
significa melhoria no processo, otimizacdo e Efecé&gignifica obter o resultado esperado; O
Gerenciamento de Servigos de Tl é baseado em lgdemos chave - Pessoas, Processos e
Tecnologia; Aspectos culturais da empresa podencultdr a implementacdo de um
Gerenciamento de Servicos de TI; Visdo é aonde@ema quer chegar no futuro, Misséo € o
propésito da empresa ou é o motivo pelo qual eteXProcessos sdo compostos por entradas,
atividades e saidas e cada tarefa pode conterdaragfiomatizadas ou executadas por pessoas, e
ha regras que definem como essas tarefas devesresrrtadas.

O Nducleo do ITIL € composto por 5 publicagbes aama delas relacionada a um estagio
do ciclo de vida do servico, contendo orientacb@sapuma abordagem integrada de
gerenciamento de servicos (Fernandes e Abreu, Hlrgtégia de Servico:orienta sobre
como as politicas e processos de gerenciamenterdespodem ser desenhados, desenvolvido
e implementado como ativos estratégicos ao longeicdo de vida do servicdDesenho de
Servico: fornece orientacdes para o desenho e o desenwnliondos servigos e dos processos
de gerenciamento de servicdsansicdo do Servigo:orienta sobre como efetivar a transicao de
servicos novos e modificados para operacdes impieas, detalhando os processos de
planejamento e suporte a transi¢cdo, gerenciamentoudlancas, gerenciamento da configuracao




e dos ativos de servico, gerenciamento da liberac@fa distribuicdo, teste e validacdo de
servico, avaliagdo e gerenciamento do conhecim@nperacdo de Servicodescreve a fase do
ciclo de vida do gerenciamento de servigcos quesporesavel pelas atividades do dia a dia,;
Melhoria de Servico Continuada: orienta, através de principios, praticas e métodes
gerenciamento de qualidade, sobre como fazerjrasieamente, melhorias incrementais e de
larga escala na qualidade dos servigos, nas metaBctEncia operacional, na continuidade dos
servigos, com base no modelo PDCAaf, Do, Check, Actplanejar, fazer, verificar e agir).

2.5 Fator Critico de Sucesso

Sabe-se que o Fator Critico de Sucesso (FCS) pstéerdnar o éxito de um projeto,
especialmente na area de TI, que por ter ativangiveis, possui certas dificuldades para
mensurar 0 sucesso de seus projetos.

O objetivo da estratégia tecnolégica € mostrar paxganizacdo a importancia dos
processos de aquisicdo, desenvolvimento e aplidaté das tecnologias, como ponto decisivo
no que tange a vantagem competitiva.

Isso significar saber quais sdo as tecnologias madelos de Tl fundamentais para o
desenvolvimento e futuro da organizacao e perpadeidios servicos. A estratégia tecnoldgica
deve ter grande ligacdo com o plano de negociomaesa, sendo assim fator fundamental para
potencializar o aproveitamento de oportunidadeseleado (Wheellwright, 1993).

A seguir as principais caracteristicas dos fatamé8cos de sucesso na visdo dos
principais autores da area:

Fator Critico de Sucesso (FCS) Descrigcéo Refaénci

Adocéo gradual Prevé a realizagdo de mudang¢ddernandez at al (2010)
faceis de serem implementadas, b
como comunicar o0s resultad
obtidos incentivando a adocdo dablastase et al (2009)
melhores préticas em toda a empresa

jfl‘ochstein et al (2005)

Alinhamento com o Negécio Trata-se do processo de divulgacap Rigio et. al (2010)
adocdo de linguagem padrao, c
foco voltado atender aos rea
requisitos do negécio.

l)irsi?lenickova (2011)




Defini¢éo de papéis eDefini as atribuicdes e atividadesapao (2011)
responsabilidades e suas respectivasRodrigueS (2009)
responsabilidades a todos [os
envolvidos no projeto, e na
execuc¢do dos processos chave

Clareza de proposito Clara percepgéo das necessidBijio at al (20004)
de melhoria continua, explicitagai?den e Lengeland (2010)

das melhores praticas e de

padrbes adotados

Cultura ITIL Mudanca cultural e valorizac&drollard e Cater Steel (2009)
do controle, comunicacdo |e
visibilidade do trabalho das areas
de tecnologia da informacéo

Tabela 1: Fatores Criticos de sucesso para Tl

Existem diversas pesquisas sobre FCS na implenientig Tl, e diferentes classificacées sobre
a importancia desses fatores. Entre elas vale cdesta pesquisa de Mutschler, Reichert e

Bumiller(2008) que analisou diversos fatores w#icle sucesso a partir de trés perspectivas:
organizacgao, tecnologia e projeto. Seu resultadoodstrou que nenhum dos fatores relativos a
tecnologia foi considerado essencial, enquantarfatastacados dois FCS organizacionais — a
participacdo do usuario final e 0 acesso a infodmaequerida — e quatro referentes ao projeto —
a visdo geral dos processos existentes, o conheinsobre 0S processos existentes, a
comunicagdo com o0s usuarios finais e o compromatonalta direcdo. Assim, a pesquisa

ressalta que o contexto organizacional no qualeséiza a implementacdo da Tl tem mais

influéncia no sucesso desta implementacao do guépaia tecnologia.

Dentro desta area de estudo, Somers e Nelson (20f{jaram diversos FCS que contribuem
para a implementacao de tecnologias. Juntos, &seees formam uma variedade de aspectos
mais convencionais, também chamaldasd, como metas e objetivos claros e uma forte gesiénci
de projeto, com aspecte®ft como a competéncia da equipe e a comunicacadabotacao
interdepartamental. A tabela a seguir mostra essgaracao:

FATORES Somers e Nelson Hochstein Tan Pollard e Cater-Steel

CRITICOS DE (2001) (2009)
SUCESSO At al (2005) Et al (2007)




Suporte a alta X X X X
geréncia

Treinamento da X X X X
equipe de Tl

Sele¢ao de software X X X
Comunicacéo do X X
projeto

Colaboracgéo dos X X
setores

Trabalho virtual X X
Foco em processos X
Acessibilidade a X
biblioteca

Foco no cliente de X
TI

Tabela 2 — FCS que contribuem para a implementaigidecnologias nas organizagdes
elencados pelos autores pesquisados.

3.2 Informacdes sobre a empresa estudada

A empresa alvo da pesquisa € do ramo de energiam&ag maiores empresas no cenario
nacional, importa produtos e servicos, e tem sgéesanegociadas em Bolsas de Valores
internacionais. Foi por querer negociar papeis eecatdo internacional que ela teve de adequar
seus processos a Lei SOX. Foi esse também o gmaceietivador da ado¢do dos modelos de
GTI.

A empresa ja adotava a politica de ‘melhores gaatimesmo antes da adogcdo de
gualquer modelo. Hoje, a empresa ja tem implantadoodelosCOBIT, 1SO, SOA.

3.3 Resultados da Pesquisa de Campo

Os contatos iniciais com a empresa foram realizadmgelefone. O objetivo desses
contatos era esclarecer os objetivos da pesquigm tlepois foram confirmados data e horario
para as entrevistas.

Apesar de tratar-se de uma empresa de grande psnesponsaveis pela implementacao
do ITIL foram facilmente identificados. As entreé@s foram agendadas com bastante
antecedéncia, e as visitas foram monitoradas pelipetécnica da empresa.




3.4 Método de aplicacdo da pesquisa de campo

Foram realizadas oito entrevistas: quatro preaeneiquatro a distancia (via telefone ou
e-mail). Ao todo, foram entrevistados 12 profisasign sendo 3 gerentes, 3 supervisores, 3
coordenadores e 3 analistas de infraestrutura dedds ligados diretamente a implementacao
do ITIL. Os entrevistados estao identificados apgredos cargos que exercem, sendo: Gerentes
1,2 e 3; Supervisores 1,2 e 3; Coordenadores 132 Analistas 1,2 e 3. Por exigéncia da
empresa, nenhum deles pode ser identificado.

3.5Resultadosda pesquisa de campo

Na segunda fase da pesquisa, os entrevistadoseranelguestionarios e deveriam dar
notas de 1 a 5, seguindo a escala de Likert. Sen&empre, 4 Quase Sempre, 3 As Vezes, 2
Quase Nunca,1 Nunca.

A escala de Likert, requer que os entrevistadogjuain seu grau de concordancia ou
discordancia com declaragfes relativas a atitude egia sendo medida. Atribui-se valores
numéricos e/ou sinais as respostas para reflétrca e a direcdo da reacdo do entrevistado a
declaracédo. As declaracbes de concordancia devegbearevalores positivos ou altos enquanto

as declaracdes das quais discordam devem recdbersvaegativos ou baixos (Michel, 2005).

Nos graficos a seguir, estdo as 21 respostas gattasentrevistados. Para poder gerar 0s
gréficos, as respostas foram dividias de acordo earargo ocupado. De modo geral, nota-se
gue a satisfacdo dos gerentes € grande. O grafiostta a opinido dos gerentes com o ITIL. No
geral, os indices de satisfacdo sdo elevadosesxmpenas algumas excecdes. Sdo elas:

v' A questdo 2 que diz respeito a disponibilidade s#wsicos de Tl em caso de problemas
técnicos. Diferentes dos demais profissionais eistalos, 0os gerentes demonstraram
certo pessimismo.

v' A questdo 7 que fala sobre as previsfes financpams a implementacédo do ITIL. Essa
guestédo foi respondida apenas pelos gerentes ev@aqpes, e 0s gerentes demonstraram
maior insatisfacéo.

v' A guestdo 12 pergunta se os projetos de TI respbeproblemas a que se propdem esta
com indice de satisfagdo baixo. E um dos motivesdpve ser levados em consideracao,
para correta analise do resultado, € o fato deoguerojetos de Tl costumam demorar
mais tempo do que o previsto, e isso gera atraso@ono cronograma de implementacao
do ITIL.

v" Qutra questdo com nivel baixo de avaliacdo foi ,aqLi® diz respeito a capacidade para
solucao dos problemas.




Respostas por Cargo

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

H Gerente 1 ™ Gerente2 = Gerente 3

Gréfico 1 - indices de satisfagio dos gerentes canfiramework ITIL, elaborado pelos autores

O grafico 2 mostra as respostas dos supervisorestrdam-se otimistas com o0s
resultados que a implementacaofdomeworkITIL ja proporcionou. A seguir, 0S comentarios
de algumas respostas com menor grau de satisfacao:

v' A questdo 3 questiona se os projetos de Tl sadairtgados com custos e riscos baixos.
Os supervisores demonstraram certo pessimismo geEstdo. Segundo eles, muitas

vezes ndo ha tempo suficiente para que as ferrameadquiridas sejam testadas
corretamente, e isso gera certo risco para osgesrde TI.

v' A questdo 13 também teve nivel de satisfacio hzaxa os supervisores. Essa questao
aborda o tema resisténcia, que, segundo eles, @inaeproblema na empresa.




Respostas por Cargo
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B Supervisorl M Supervisor2 ™ Supervisor3

Gréfico 2- Indices de satisfagéio dos Supervisoresm oframework ITIL, elaborado pelos autores

O grafico 3 mostra as respostas dadas pelos cautdess. De maneira geral eles estédo
otimistas com o processo de implementacdo do IAllseguir, alguns comentarios sobre o
grafico:

v' A questdo 8 teve nota dos coordenadores baixas@se deve, principalmente, ao fator
prazo. Segundo os coordenadores, a qualidade dig$gsré 6tima, mas quase nunca sao
entregues no prazo estipulado.

v A questdo 13 referente ao fator resisténcia, tambéwe indice de pessimismo
consideravel. Assim como 0s supervisores, 0s coadtges entrevistados destacam o
fator resisténcia como algo negativo e colabora gae os prazos dos projetos de Tl ndo
sejam cumpridos.

v' A resposta 21 nao foi bem avaliada. Essa quesifaodo alinhamento da Tl ao negécio.
De acordo com os coordenadores, a Tl pode se tonaar eficiente e ajudar mais a
empresa.
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Gréfico 3 - Indices de satisfacio dos Coordenadoresm oframework ITIL, elaborado pela autores

O gréfico 4 mostra as respostas dos analistasvistados. Foram otimistas em relacdo a
implementacdo do modelo. A seguir, 0s comentaraym as respostas com menor indice de
aprovacao nessa categoria de profissionais.

v A questdo 5 diz respeito a elaboracdo de um planacahtingéncia. Os analistas
demonstraram certo pessimismo nessa questdo,z&@desso, segundo eles, é que nem
sempre existe tempo para a elaboracdo de um plancoxtingéncia. Para grandes
projetos sempre existe um plano de contingéncia,paea pequenos projetos nao existe.

v' A questao 14 trata da qualidade dos servicos datdVe indice de otimismo mais baixo.
Segundo os analistas entrevistados, essa questadietamente ligada a questdo da
contingéncia, ou seja, algumas vezes os servicdd déo tém o planejamento correto,
sofrem interrupgdes e isso atrasa todos os outtbalhos que eles deveriam executar.




Respostas por Cargo

M Analistal ™ Analista2 ® Analista 3

Gréfico 4 - Indices de satisfagéo dos Analistas coaframework ITIL, elaborado pela autores

3.7 Analise do atingimento dos Fatores Criticos deucesso

A partir dos resultados obtidos na pesquisa de cangplicando-se os Fatores Criticos
de Sucesso dos diversos autores, realizou-se umpacacdo para verificar se o projeto de
implementacdo do framework ITIL, na empresa estadadtendeu as caracteristicas
denominadas pelos autores como essenciais e ajadsena tabela 2:

Caracteristicas Gerais Literatura Aplicacdo Pratica na
FCS — Fatores Criticos de Sucesso Empresa

Suporte da Alta Geréncia S S
Treinamento e desenvolvimento da equipe S S

Selec¢éo de Softwares S S

Uso de Consultores S S
Comunicacéo Interdepartamental S N

Trabalho Virtual S N

Foco nos Processos S S




Cultura Aberta aos processos da biblioteca S N

Foco no cliente de Tl S S

Tabela 3 — Observancia dos FCS na implementacdo ddlL na empresa estudada, onde S indica que a
caracteristica foi observada e N indica ndo obsernéia no processo de implementacao.

Os problemas encontrados que ocasionaram probleriagplementacédo, foram:

» Falta de comunicacdo (Comunicacdo Interdepartatpeniela falta de
comunicacdo o nivel de retrabalho foi grande. Hsd@ de comunicacdo
adequada também causou certa inseguranca no prdjejae os colaboradores
ndo sabiam qual era a informacao correta e qugiassos deveriam ser tomados.

* Trabalho virtual: a falta da implementacdo do thadavirtual ocasionou uma
série de contratempos como o retrabalho, e aumeatodificuldade na
comunicagdo que ja apresentava deficiéncias coasigis. Caso essa técnica
tivesse sido usada, a empresa, certamente, conaedar mais agilidade e
clareza ao processo de implementacéo.

* Cultura aberta a biblioteca: esse item teve impauido pequeno, pois todos 0s
colaboradores envolvidos no processo foram tremadeertificado pela empresa.

4. Conclusao

Ap6s reunir a revisdo bibliografica e o resultpdatico da pesquisa de campo (estudo de
caso), conclui-se que o ITIL é aplicavel e adaptpsea as organizagdes e no cenario brasileiro.

Os supervisores, também, demonstraram otimismo wefiaoga em relacdo a
implementacdo do ITIL. A maioria das questdes wvargmtre muito satisfeito a satisfeito.
Durante as entrevistas, 0s supervisores falarambamtante entusiasmo sobre as mudancgas que
o frameworkesta provocando. Segundo eles, grau de retrabatfiouil consideravelmente e o
grau de satisfacdo dos usuéarios da Tl (ou seja, diestes internos da TI) melhorou
visivelmente. Os supervisores, os funcionarioslaboradores da T1 estdo mais motivados, e se
sentem realmente importantes para a empresa. Dajmismplementacdao do ITIL, os
funcionarios perceberam que tém participacéo atidacisiva para o sucesso da empresa.

Os coordenadores apresentaram alto grau de maiivAganotas para o questionario
foram altas, variando de totalmente satisfeito &sfe##to. Os coordenadores n&o tém
conhecimento de algumas questdes referentes aesgmde implementacéo ftameworkiTIL,
por isso ndo foi possivel responder a algumas @esst-oram unanimes ao responder que




guestdes ligadas as redundancias estdo quase ehr@iv, e a documentacdo dos processos,
proposto peldrameworkITIL, proporcionou mais agilidade a TI.

Os analistas de infraestrutura de Tl também demayast entusiasmo. As respostas
tiveram indices elevados de aprovacao, e as musl@ngporcionadas pefeameworkITIL sdo
visiveis. Os pontos negativos referem-se aos pldea@®ntingéncia, negligenciados se o projeto
exige urgéncia e o pouco tempo disponivel pararagan dos servigos de TI. Os coordenadores
ndo responderam a todas as questdes, porque deseonbertos detalhes da implementacéo.

Como avaliagdo dos impactos da implementacadraimework ITIL nas empresas
brasileira nota-se que ele, pelo menos como cangaiesta presente e os seus livros ajudam os
gestores a terem maior controle sobre os process®s Além disso, o ITIL proporciona maior
motivacao nos funcionarios pois mostra a imporggcie a Tl tem para o desenvolvimento da
empresa.

Como mostra a tabela 3 o processo de implementdgafsamework foi executado
observando-se uma aderéncia de 6 das 9 carac&sigfFCS) indicadas pelos autores mais
conceituados da area e compiladas no trabalhostpiiga. Entre as 3 caracteristicas de sucesso
ndo observadas na pratica apenas 2 delas devdratadas com mais rigor em um processo de
melhoria continua pela empresa. Com isso pode-ssidarar que a implementacdo foi um
sucesso, levando a empresa a um novo patamarstagée de servicos.

Como extensao dessa pesquisa no futuro preteraleqde@r, na area de GTl e com foco
especialmente no ITIL, criar um conjunto de pr&ieasugestdes que ampliem ou facilitem a
adocao do framework pelas empresas brasileiras.

Referencias

ALBANO, C. S. Adocédo de novas tecnologias da infagio: um estudo de problemas e acoes
de Cooperativas Agropecuarias do Rio Grande do I8al, Encontro Anual da Associacéo
Nacional dos Programas Pé6s Graduacdo em Admirstré&. Anais, Campinas, 1 CD-Rom,
2001.

ARIEIRA, J.0; COSTA, |.; SPINOLA M. M; FUSCO, JR.Sistema WMS
(WarehouseManagemente System): Relato de um edtu@aso sobre o Desenvolvimento e
Implantagdo numa inddstria Alimenticia no NordekidParand, revista producao online, 2010.

BIANCOLINO, C.A; MACCARI,E.A; PREIRA,M.F. A Inovagd como instrumento da Geragcao
de Valor ao Setor de Servicos de Tl. RBGN: Re\Bstsileira de Gestdo de Negdcios.,vl 15,
n48, jul/set 2013.

BIGIO, D.; EDGEMAN, R. L; FERLEMAN,T. Six Sigma aiability management of
information technology in the office of the chiethonology of Washington DC. Total Quality
Management& Business Excellence, v 15 n.5/6 2004.




CAMARGO, F. Inimigo digital agita o setor finanagirMédulo Security Magazine, S&o Paulo,
2004.

Cater —Steel A.; Tolleman M.; Tan. W.G. Transforgnlii service management the ITIL impact
In: 17 th Australasian conference of informatiosteyns. Adelaide, Australia, 2009

CRAIG, D.; TINAIKAR, R. Divide and Conquer: Rethimg IT Strategy. McKinseyQuarterly.
2006. Disponivel em:
http://www.executivesondemand.net/managementsagiiciages/stories/artigos_pdf/sistemas_i
nformativos/Divide_and_conquer_%20Rethinking_ITattgy.pdf. Acesso em 10 de novembro
de 2012.

DELOITTE. Lei Sarbanex-Oxeley. Sdo Paulo, Deloifteuche, Tohmatsu. Disponivel em
www.deloitte.com.hracessado em 2013.

ECORA, SustainingSarbanes-Oxley IT internalcontrols Disponivel em:
<http://www.ecora.com/ecora/news/whitepaper.aspesdado em marco de 2009.

FERNANDES, A. A. ABREU, V. F. Implantando a Govenga de TI, 2° edicdo, S&o Paulo,
Brasport, 2014.

FORREST RESEARCH. Disponivel em http://www.forrestem/home, acessado em 12 DE
OUTUBRO DE 2009.

GAMA, F. A. MARTINELLE, M. Andlise do impacto do wél da Governanca de Tecnologia da
Informacdo em indicadores de performance de Tludestde caso no setor siderurgico,
ENANPAD, 2006.

IDEN I.; LANGELAND.L. Setting the stage for a susséul ITIL adoptin : a Delphi study of the
experts in the Norwegian armed forces. Informa8gatems Management , v27 n2, 2010.

LAPAO. L.V. Organizational challenges and barri¢os implementing IT governance in a
hospital. Eletronic Journalof System Evaluationldy n1, 2011.

LOPES, C. O. que e Governanca Corporariva. Disgbniv em
http://imasters.uol.com.br/artigo/3941/governancgl® e _governanca_corporativa/, acessado
em janeiro de 2009.

LUCIANO, E. M.; TESTA, M. G.; BRAGANCA, E. B. A. Beeficios e Dificuldades em Gestao
de Servicos de Tl. S&o Paulo: REGE, v. 19, n. 1220

MENDES DA SILVA, W.; MAGALHAES FILHO, P. A.; Veriftando associacdes entre
Governanca Corporativa e Governanca da Tecnol@glafdrmacdo: uma analise empirica com
industrias brasileiras. Brasilia: ANPAD, 2005.

MICHEL, M. H. Metodologia de pesquisa cientifica ef@ncias sociais: um guia pratico para
acompanhamento da disciplina de elaboracédo ddhabaonograficos. Sdo Paulo: Atlas, 2005.

OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE (OCG), disponivel drttp://www.ocg.gov.uk,
acessado em 05/01/20089.




POLLARD. C.; Cater — Steel, A. Justifications stgies, and critical success factors in
successful ITIL implemations in US and Australiaompanies and exploratory study.
Information Systems Managemant v26, n2, 2009.

REIS, A.F.; COSTA, |. Propostas de Integracdo dgeBharia de Software nas Estratégias
Empresariais, revista Producéo, 2005.

RODRIGUES, L. C.; MACCARI, E. A.; SIMOES, S. A. OeBenho da Gest&o da Tecnologia da
Informagédo nas 100 Maiores Empresas na Visado desufixos de TI. Sdo Paulo: Revista de
Gestao da Tecnologia e Sistemas de Informacgdo.6ybdlo. 3, 2009.

SILVA, B.A.M; MORAES, G.H.S.M: Influéncia dos Direanadores do Uso da Tl na
Governanca de Tl. RBGN: Revista Brasileira de Ged&Negocios, vl 13, nr 38, jan/marco
2011.

SILVA, E. M.; YUE, G. K.; ROTONDARO, R. G.; LAURIND, F. J. Gestao da qualidade em
servicos de TI: em busca de competitividade. RaRistducéao, v. 16, n. 2, 2006.

XUE, Y.; LIANG, H. BOULTON, W. R. Information Teclology governance in information
technology investment characteristics, external irenment, and internal context. MIS
Quarterly, v. 32, n. 1, 2008.

WEILL, P; ROSS, J. W. IT Governance on One PageA BUWITSloan Management, 2004a.

WEILL, P.; ROSS, J. W. Governancga de TI: tecnolatfianformacdo. Sao Paulo: M.Books, Séo
Paulo, 2004b.

WEILL, P.; ROSS. J. W. Governanca de Tl. S0 PaMoBooks do Brasil Editora Ltda., 2006.
YIN, R. K. Estudo de caso: Planejamento e Méto@dsEd, Bookman, Porto Alegre, 2005.




