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Utilização do ITIL® V3 no Brasil: uma verificação 
da aplicação do domínio “Estratégia  

de Serviços” entre os profissionais  
de Tecnologia da Informação

Use of ITIL® V3 in Brazil: a verification of the application of the “Service Strategy” 
domain among information technology professionals

Resumo 

ITIL® (Information Technology Infrastructure Library) é um padrão 
desenvolvido pelo Governo Britânico e adotado mundialmente para a Gestão 
de Serviços de Tecnologia da Informação (TI). Esse modelo abrange todo o 
ciclo de vida de serviços de TI: estratégia de serviços, desenho de serviço, 
transição de serviços, operação de serviços, e melhoria contínua. Neste 
trabalho, objetivou-se verificar se as empresas brasileiras adotam o domínio 
“Estratégia de Serviços” do ITIL®, por meio da visão dos seus profissionais 
de TI. Esse domínio tende a ser negligenciado em virtude da existência de 
outros com resultados mais imediatos. A metodologia do estudo consistiu 
em survey on-line com 96 profissionais de TI, sendo os dados tratados e 
analisados utilizando o software MS Excel® e o de análise de redes NetDraw®. 
Os resultados da pesquisa apontaram para uma significativa aceitação do 
domínio estratégia de serviços nas empresas brasileiras.

Palavras-chave: Estratégia de serviços. Gerenciamento de Serviços de 
Tecnologia da Informação. ITIL®. NetDraw®.Tecnologia da Informação. 

Abstract

ITIL® (Information Technology Infrastructure Library) is a standard 
developed by the British Government and adopted worldwide for the 
Management of Information Technology (IT) Services. This framework 
covers the entire life cycle of services in Information Technology: service 
strategy, service design, service transition, service operation, and continuous 
improvement. The purpose of this study was to verify whether Brazilian 
companies adopt the domain “Service Strategy” of ITIL. This domain 
tends to be overlooked due to the existence of others domains with more 
immediate results. The methodology of the study consisted in using an 
on-line survey targeting 96 IT professionals. The data were processed and 
analyzed with MS Excel® and NetDraw® network analysis software. The 
results showed a significant acceptance of the “Service Strategy” domain by 
Brazilian companies.

Key words: Information Technology. ITIL®. Management of Information 
Technology Services. NetDraw®. Service strategy. 
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1 Introdução 

As tecnologias de computação e comunica-

ção são desenvolvidas para atender as demandas 

dos setores intensivos em informação, sendo o se-

tor de serviços o que mais as emprega. Diante des-

sa perspectiva, gerenciar os serviços de Tecnologia 

da Informação (TI) para que estejam alinhados 

com os objetivos da organização é imprescindível. 

Entretanto, como esse setor muitas vezes lida com 

um volume grande de dados podem ocorrer falhas 

que reduzem a produtividade das organizações, 

exigindo assim um gerenciamento mais efetivo de 

tais serviços (TIGRE, 2006). 

De acordo com Iden e Eikebrokk (2013), o 

gerenciamento de serviços de TI é uma abordagem 

com foco em clientes internos ou externos, quali-

dade, acordos de nível de serviço e funções, em 

que a meta é prover serviços em alinhamento com 

as necessidades do negócio. Magalhães e Pinheiro 

(2007) afirmam que o grau de alinhamento entre 

o serviço de TI e as necessidades da organização 

pode ser avaliado pelos indicadores de desempe-

nho; muitas áreas geram relatórios com indicado-

res, contudo, esses geralmente não são focados nas 

necessidades de informação sobre o desempenho 

de TI do ponto de vista do negócio. 

Rodrigues et al. (2009) esclarecem que para 

gerenciar a TI, neste contexto, é preciso uma mu-

dança por parte das empresas, ou seja, elas não 

podem ver a TI apenas como suporte aos negó-

cios. Os autores afirmam, ainda, que o uso da TI 

está longe de atingir seu ápice contributivo, pois 

os especialistas e executivos concordam que pare-

ce haver uma dissonância entre as suas priorida-

des e as demandas de negócio. 

Como contraponto a essas ideias, Arcilla et 

al. (2013) apresentam a afirmação de que mui-

tos executivos consideram a TI como vantagem 

competitiva; porém, com a observação de que em 

empresas pequenas o departamento de TI é visto 

apenas como um centro de custos e os seus gastos 

normalmente ficam fora de controle. 

Existem diversos modelos que fornecem dire-

trizes para gerenciar os serviços de TI com vistas 

à melhoria contínua, com foco no cliente e com 

alinhamento entre TI e negócios. Um guia mun-

dialmente empregado, considerado um padrão de 

fato, é o Information Technology Infrastructure 

Library (ITIL®) (MCNAUGHTON et al., 2010; 

LUCIO-NIETO et al., 2012).

O ITIL® é um modelo de trabalho que propõe 

sugestões, alternativas e soluções para a melhoria 

dos serviços de TI, sendo um guia de melhores 

práticas que não requer a implantação de todos os 

seus requisitos, pois não é normativo, e sim pres-

critivo. Surgiu da compilação de resultados obti-

dos por profissionais de TI em seu dia a dia. A pri-

meira versão apareceu na década de 1980, quando 

o Governo Britânico solicitou à Central Computer 

and Telecommunications Agency que criasse um 

framework para o eficiente e responsável uso dos 

recursos de TI. Em meados de 2000, o ITIL® foi 

submetido a uma revisão, sendo chamado ITIL® 

V2; em 2007, teve a segunda revisão, passando a 

ser conhecido como ITIL® V3, esta última defini-

da como a mais atual (WHITTLESTON, 2012; 

ARRAJ, 2013; KNELLER, 2013; ITIL, 2014). 

O ITIL® V3 abrange todo o ciclo de vida de 

serviços de TI, iniciando no domínio “Estratégia 

de Serviços”, passando em seguida para “Desenho 

de Serviço”, “Transição de Serviços”, “Operação 

de Serviços” e “Melhoria Contínua”.

Com base nos trabalhos de Whittleston 

(2012); Arraj (2013); Kneller (2013) e ITIL (2014), 

resumidamente, o ciclo pode ser explicado da se-

guinte maneira: 

•	 Estratégia de Serviços (Service Strategy): 

ideia do que será ofertado em termos de ser-

viços de TI.
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•	 Desenho de Serviço (Service Design): projeto 

dos serviços definidos em estratégia.

•	 Transição de Serviços (Service Transition): 

implantação dos serviços projetados.

•	 Operação de Serviços (Service Operation): 

parte mais tangível que proporciona instru-

ções para gerenciar eventos, incidentes, pro-

blemas que podem ocorrer diariamente com 

os serviços em operação.

•	 Melhoria Contínua (Continual Service 

Improvement): visa a fornecer os indicadores 

para a mensuração do realizado versus plane-

jado em ciclo de melhoria contínua.

Os principais benefícios da adoção do guia 

dizem respeito a controles mais efetivos, redução 

de gastos e de retrabalho, melhoria em relação à 

percepção da imagem da empresa, satisfação do 

cliente e aumento de produtividade nos negócios 

(KNELLER, 2013). 

Por não ser normativo, Magalhães e Pinheiro 

(2007) esclarecem que o ITIL® não define os pro-

cessos a serem implementados na área de TI, mas 

demonstra as melhores práticas que podem ser 

utilizadas, de forma a atender as necessidades de 

cada organização. 

Apesar de poder ser customizável, entende-se 

que negligenciar algum domínio e ou processo do 

ITIL® pode não ser eficaz de acordo com o pro-

posto, pois este foi elaborado para ser cíclico, haja 

vista o ambiente dinâmico no qual estão inseridas 

as organizações, o que corresponde a um ciclo de 

vida dos serviços de TI (WHITTLESTON, 2012; 

ARRAJ, 2013; KNELLER, 2013; ITIL, 2014). 

Conforme já elucidado, algumas empresas 

não enxergam na TI um diferencial competitivo, 

e sim uma forma de suporte aos seus negócios, 

ou seja, simples custos. Estas organizações po-

dem estar servindo-se de parte do ciclo de vida de 

Serviços de TI, proposto pelo modelo, pois prin-

cipalmente os domínios “Transição de Serviços e 

Operação de Serviços” concentram-se na solução 

de problemas mais imediatos.

Diante das indagações, neste trabalho, obje-

tivou-se verificar a adoção do domínio “Estratégia 

de Serviços” do ITIL® pelas empresas brasileiras, 

por meio da visão dos seus profissionais de TI. 

Para isso, foi realizado um survey on-line di-

recionado para profissionais de TI com perguntas 

sobre a utilização do ITIL®, em específico, com 

foco no domínio “Estratégia de Serviços”. Os re-

sultados foram analisados utilizando-se um sof-

tware de visualização de relacionamento em redes 

conhecido como NetDraw®.

2 Metodologia 

Para a realização desta pesquisa, aplicou-se 

um survey on-line composto de 23 questões entre 

maio e julho de 2014. O questionário foi disponi-

bilizado utilizando a ferramenta Google Drive, e 

veiculado pela Associação Brasileira de Empresas 

de Tecnologia da Informação (ABRAT). A amos-

tra foi constituída por 96 participantes com popu-

lação estimada em mais de cem milhões de indiví-

duos, confiança de 95%, erro amostral de +-10% 

e SPLIT 50/50 (GOMES, 2005). Os dados foram 

tabulados utilizando o software MS Excel® 2013, 

servindo de subsídio para a construção de uma 

rede de relacionamento entre o ITIL® e os profis-

sionais de TI. As questões foram respondidas de 

três formas distintas, conforme demonstrado na 

Tabela1.

Tabela 1: Tipos de questões aplicadas no survey

Alternativa Múltipla escolha 1 Múltipla escolha 2

Sim Sim com certeza Sempre

Não Provavelmente sim Bastante

Talvez Pouco

Provavelmente não Muito pouco

Não com certeza Nada

Fonte: Os autores.
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As questões alternativas envolviam informa-

ções, como a certificação do ITIL® e a existência 

do papel do gerente de produto, de demanda e fi-

nanceiro. As questões de múltipla escolha 1 envol-

viam perguntas sobre a adoção oficial do ITIL®; e 

as de múltipla escolha 2, perguntas sobre a plena 

utilização do domínio “Estratégia de Serviços” 

(Service Strategy), sobre os processos de gerencia-

mento do portfólio de serviços (service portfolio 

management), gerenciamento financeiro (finan-

cial management) e gerenciamento de demanda 

(demand management).

Posteriormente, foram montadas as redes uti-

lizando-se o software NetDraw® (ALEJANDRO, 

NORMAN, 2005), com os pesos para cada res-

posta emitida, conforme Tabela 2.

De acordo com Reis et al. (2015), a análise 

de redes, utilizando o software NetDraw®, é uma 

forma interessante de tornar visíveis os padrões 

invisíveis do fluxo de informação, os atores e 

suas relações. O NetDraw® é um programa que 

contém ferramentas para criar análises de corres-

pondência e análises de grupos, estabelecendo as 

propriedades estruturais de um conjunto de rela-

ções sociais e permite a visualização dos dados em 

formato gráfico.

Desse modo, o máximo de pontos possíveis 

de ser atingido com a soma na Tabela 2, totalizou 

56. Feita a conversão das respostas em pontuação, 

foi construído um arquivo com extensão “.vna” no 

bloco de notas que continha os atores envolvidos, 

sua relação com ITIL® e a somatória da pontuação 

para cada respondente, segundo as orientações de 

Alejandro e Norman (2005). O arquivo “.vna” foi 

carregado no software NetDraw®, produzindo-se 

as redes discutidas neste trabalho.

3 Resultados e discussões

Conforme Whittleston (2012), Arraj (2013) e 

Kneller (2013), o domínio “Estratégias de Serviço” 

(Service Strategy) fornece as diretrizes para proje-

tar, desenvolver e implementar o “gerenciamento 

de serviços”, não apenas como suporte aos negó-

cios da organização, mas como ativo estratégico. 

Este contempla os seguintes processos: 

Gerenciamento de Portfólio de Serviços: for-

necem orientações para gerenciar o ciclo de vida 

dos serviços, sendo eles “serviços futuros” (que es-

tão sendo desenvolvidos), “serviços em atividade” 

(catálogo de serviços) e “serviços descontinuados”. 

Gerenciamento Financeiro para Serviços de 

TI: estão voltados para a “previsão orçamentá-

ria”, “contabilidade de TI” e “cobrança dos ser-

viços de TI”.

Gerenciamento de Demanda: enfatiza o ana-

lisar, monitorar e documentar padrões de ativida-

des de negócio, visando a efetuar a previsão das 

demandas atuais e futuras, tendo em vista que os 

serviços de TI estão fortemente atrelados à de-

manda por não serem estocáveis. 

Objetivou-se neste trabalho avaliar o grau 

de conhecimento do ITIL® por parte dos profis-

sionais de TI das empresas participantes, bem 

como o relacionamento destes com o modelo, 

mais especificamente com o domínio “Estratégia 

de Serviços”. Portanto, a pontuação obtida na ta-

bulação dos dados no MS Excel® era maior à me-

dida que o profissional apresentava conhecimento 

Tabela 2: Pontuação aplicada às questões

Alternativa Pontuação Múltipla 
escolha 1

Múltipla 
escolha 2 Pontuação

Sim 1 Sim com 
certeza Sempre 4

Não 0 Provavelmente 
sim Bastante 3

Talvez Pouco 2

Provavelmente 
não Muito pouco 1

Não com 
certeza Nada 0

Fonte: Os autores.
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mais intenso do referido domínio do framework 

e maior relacionamento com ele. Os dados tabu-

lados serviram para estabelecer o relacionamento 

dos profissionais com o ITIL®. O resultado desse 

relacionamento pode ser visualizado na rede pro-

duzida pelo software NetDraw®, Figura 1.

Como pode ser visto na Figura 1, os atores 

P49, P5, P50, P51 E P69 obtiveram valor zero 

para a soma e foram automaticamente excluídos 

da rede pelo NetDraw®, uma vez que não se re-

lacionam com o ITIL® em nenhum dos quesitos 

levantados. Ainda na Figura 1, percebe-se que al-

guns atores possuem maior relacionamento com 

o framework em razão da densidade que é repre-

sentado pela espessura da linha, P4, P18, P40, P75 

e P78, por exemplo. Esses atores possuem maior 

interação com o ITIL®, pois os profissionais indi-

caram conhecer e utilizar mais os seus processos. 

A rede produzida é uma rede nucleada e 

vincula-se ao centralizador, que no caso em es-

pecífico é o ITIL®. Isso é característica de redes 

com grafos em estrutura de estrela, ou seja, que 

estão vinculadas a um único objeto centralizador 

(FREEMAN, 1978-1979).

O próximo passo da pesquisa foi isolar os 

atores com maior significância (maior peso de 

relacionamentos nos links) de acordo com a pon-

tuação obtida na tabulação feita no MS Excel®. 

Consideraram-se os atores com pontuação total 

maior que 15 pontos. Os resultados apontaram 

para a rede que pode ser observada na Figura 2.

Como pode ser visualizado na Figura 2, 60 

atores obtiveram pontuação total maior que 15 

pontos, o que representa 62,5% dos entrevistados 

no survey. Percebe-se pela rede o grande número 

de atores que se relacionam em mais de um pro-

cesso da “Estratégia de Serviços”. O resultado de-

monstra a densidade da rede, sendo possível infe-

rir que os profissionais de TI e as empresas estão 

bem alinhados com o modelo do ITIL®.

Figura 1: Rede de relacionamento gerada no software NetDraw® contemplando o resultado geral com o 
envolvimento de todos os atores
Fonte: Os autores.
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Na análise seguinte, foram estudados apenas 

os atores que somaram pelo menos 28 pontos, ou 

seja, a metade do máximo de pontos possíveis. O 

resultado pode ser verificado na Figura 3.

A Figura 3 mostra que 43 atores obtiveram o 

mínimo de 28 pontos, o que representa 45% dos 

entrevistados no survey. Essa rede indica o gru-

po de profissionais de TI que percebe a adoção 

do domínio “Estratégia de Serviços” nas organi-

zações. É possível concluir que aproximadamente 

metade dos participantes está bem interacionada 

ao ITIL®.

Em uma última análise, a pesquisa consistiu 

em separar apenas os atores que somaram mais de 

37 pontos, ou seja, dois terços do máximo possível 

de pontos; 22 desses atingiram essa pontuação o 

que representa 23% dos entrevistados no survey. 

Os resultados podem ser vistos na Figura 4.

A rede, na Figura 4, apresenta os 22 profis-

sionais de TI que mais aplicam e dominam o do-

mínio “Estratégia de Serviços” do ITIL®.

Assim, este trabalho permitiu estimar que o 

ITIL® já pode ser considerado um guia maduro e 

muito popular entre os especialistas em TI, ape-

sar da existência de poucas pesquisas científicas 

relacionadas a esse modelo de gestão (AHMAD; 

SHAMSUDIN, 2013; ALONSO et al., 2013).

De acordo com England (2011), entre 30% e 

60% das empresas em âmbito internacional, utili-

zam o guia e estes números tendem a subir a cada 

ano. No Brasil, a aceitação do ITIL® tem sido rele-

vante. Todavia, a TI Exames (2014), empresa que 

oferece treinamentos em ITIL®, cita uma pesquisa, 

realizada no Brasil pela revista IDG, em 2005, na 

qual 37% das empresas entrevistadas já aplicam o 

ITIL® em seus processos. 

Estes apontamentos dizem respeito à utiliza-

ção do modelo integralmente. 

Figura 2: Rede de relacionamentos gerada no software NetDraw® contemplando os atores com peso maior 
que 15 pontos no respectivo link diádico 
Fonte: Os autores.
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Figura 3: Rede de relacionamentos gerada no software NetDraw® contemplando os atores com pontuação 
maior ou igual a 28 pontos 

Fonte: Os autores.

Figura 4: Rede de relacionamentos gerada no software NetDraw® contemplando os atores que obtiveram 
mais de dois terços do máximo possível de pontos
Fonte: Os autores.
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Em um estudo mais específico sobre o ge-

renciamento da demanda, elaborado por Alonso 

et al. (2013), apenas 7% dos entrevistados afir-

maram usar o ITIL® para o “Gerenciamento de 

Demanda”, domínio pertencente à “Estratégia de 

Serviços” do ciclo de vida de serviços de TI. 

Ahmad e Shamsudin (2013) esclarecem 

que muitas empresas estão de acordo que para 

a implementação do ITIL® nem todos os pro-

cessos tem igual importância e valor para elas. 

Isso ocorre por vários motivos, conforme referem 

Alonso et al. (2013), pois os processos não são 

claros e bem definidos, há confusão por parte 

dos executivos em relação ao nível estratégico e 

ao nível operacional no que tange gerenciamento 

de processos, e a operação de serviços é o foco 

maior dos executivos. 

Considerando os atores que afirmaram 

possuir maior relacionamento com o domínio 

“Estratégia de Serviços” (23% da amostra), pode-

se apenas estimar que empresas brasileiras que 

usam o ITIL® estão servindo-se regularmente do 

domínio estudado. 

A escassez de literatura científica sobre o 

tema dificulta uma discussão mais aprofundada; 

portanto, novos estudos deverão ser realizados.

4 Conclusão

Neste trabalho, buscou-se preencher uma la-

cuna existente na literatura sobre a utilização do 

domínio “Estratégia de Serviços” do ITIL®, no 

Brasil, pois a grande maioria dos estudos consul-

tados não trata especificamente da aplicação deste 

domínio. 

Pode-se concluir com 95% de confiança por 

uma significativa aceitação do domínio “Estratégia 

de Serviços” do ITIL®, uma vez que quase a me-

tade dos entrevistados (45% da amostra) relatou 

possuir, de algum modo, boa interação com o do-

mínio mencionado, e 22 participantes (23%) afir-

maram ter uma forte relação com este domínio. 

Para trabalhos futuros, sugerem-se realizar 

estudos de caso direcionados e homogêneos em 

empresas que efetivamente implantaram o ITIL®. 
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