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Resumo

ITIL® (Information Technology Infrastructure Library) é um padrio
desenvolvido pelo Governo Britanico e adotado mundialmente para a Gestdao
de Servicos de Tecnologia da Informagao (TI). Esse modelo abrange todo o
ciclo de vida de servigos de TI: estratégia de servicos, desenho de servico,
transicdo de servicos, operacio de servi¢os, e melhoria continua. Neste
trabalho, objetivou-se verificar se as empresas brasileiras adotam o dominio
“Estratégia de Servicos” do ITIL®, por meio da visdo dos seus profissionais
de TI. Esse dominio tende a ser negligenciado em virtude da existéncia 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 andlise de redes NetDraw®.
Os resultados da pesquisa apontaram para uma significativa aceitacdo do
dominio estratégia de servigos nas empresas brasileiras.

Palavras-chave: Estratégia de servicos. Gerenciamento de Servicos de
Tecnologia da Informagao. ITIL®. NetDraw®Tecnologia da Informacgao.

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 Introducao

As tecnologias de computacao e comunica-
¢do sao desenvolvidas para atender as demandas
dos setores intensivos em informacao, sendo o se-
tor de servicos o que mais as emprega. Diante des-
sa perspectiva, gerenciar os servicos de Tecnologia
da Informagio (TI) para que estejam alinhados
com os objetivos da organizacdo é imprescindivel.
Entretanto, como esse setor muitas vezes lida com
um volume grande de dados podem ocorrer falhas
que reduzem a produtividade das organizagoes,
exigindo assim um gerenciamento mais efetivo de
tais servigos (TIGRE, 2006).

De acordo com Iden e Eikebrokk (2013), o
gerenciamento de servicos de TT é uma abordagem
com foco em clientes internos ou externos, quali-
dade, acordos de nivel de servico e funcoes, em
que a meta é prover servi¢os em alinhamento com
as necessidades do negocio. Magalhaes e Pinheiro
(2007) afirmam que o grau de alinhamento entre
o servi¢o de TT e as necessidades da organizacio
pode ser avaliado pelos indicadores de desempe-
nho; muitas areas geram relatorios com indicado-
res, contudo, esses geralmente nao sao focados nas
necessidades de informacdo sobre o desempenho
de TT do ponto de vista do negdcio.

Rodrigues et al. (2009) esclarecem que para
gerenciar a T, neste contexto, é preciso uma mu-
danca por parte das empresas, ou seja, elas ndo
podem ver a TI apenas como suporte aos nego-
cios. Os autores afirmam, ainda, que o uso da TI
esta longe de atingir seu dpice contributivo, pois
os especialistas e executivos concordam que pare-
ce haver uma dissondncia entre as suas priorida-
des e as demandas de negocio.

Como contraponto a essas ideias, Arcilla et
al. (2013) apresentam a afirmag¢ao de que mui-
tos executivos consideram a TI como vantagem
competitiva; porém, com a observacio de que em

empresas pequenas o departamento de TI é visto
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apenas como um centro de custos e 0s seus gastos
normalmente ficam fora de controle.

Existem diversos modelos que fornecem dire-
trizes para gerenciar os servigos de TI com vistas
a melhoria continua, com foco no cliente e com
alinhamento entre TI e neg6cios. Um guia mun-
dialmente empregado, considerado um padrao 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 propoe
sugestoes, alternativas e solu¢des para a melhoria
dos servigos de TI, sendo um guia de melhores
praticas que ndo requer a implantagdo de todos os
seus requisitos, pois nao é normativo, e sim pres-
critivo. Surgiu da compila¢do de resultados obti-
dos por profissionais de TI em seu dia a dia. A pri-
meira versdo apareceu na década de 1980, quando
o Governo Britanico solicitou a Central Computer
and Telecommunications Agency que criasse um
framework para o eficiente e responsavel uso dos
recursos de TI. Em meados de 2000, o ITIL® foi
submetido a uma revisio, sendo chamado ITIL®
V2; em 2007, teve a segunda revisdo, passando a
ser conhecido como ITIL® V3, esta ultima defini-
da como a mais atual (WHITTLESTON, 2012;
ARRA]J, 2013; KNELLER, 2013; ITIL, 2014).

O ITIL® V3 abrange todo o ciclo de vida de
servicos de TI, iniciando no dominio “Estratégia
de Servigos”, passando em seguida para “Desenho
de Servi¢o”, “Transicao de Servi¢os”, “Operacdo
de Servigos” e “Melhoria Continua”.

Com base nos trabalhos de Whittleston
(2012); Arraj (2013); Kneller (2013) e ITIL (2014),
resumidamente, o ciclo pode ser explicado da se-

guinte maneira:
o Estratégia de Servigos (Service Strategy):

ideia do que sera ofertado em termos de ser-

vigos de TI.
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® Desenho de Servico (Service Design): projeto
dos servicos definidos em estratégia.

e Transicio de Servicos (Service Tranmsition):
implantacdo dos servigos projetados.

e Operacdo de Servicos (Service Operation):
parte mais tangivel que proporciona instru-
¢cOes para gerenciar eventos, incidentes, pro-
blemas que podem ocorrer diariamente com
0s servi¢os em operagao.

* Melhoria

Improvement): visa a fornecer os indicadores

Continua (Continual Service
para a mensuragao do realizado versus plane-

jado em ciclo de melhoria continua.

Os principais beneficios da ado¢ao do guia
dizem respeito a controles mais efetivos, reducio
de gastos e de retrabalho, melhoria em relacao a
percep¢ao da imagem da empresa, satisfacao do
cliente e aumento de produtividade nos negdcios
(KNELLER, 2013).

Por nio ser normativo, Magalhaes e Pinheiro
(2007) esclarecem que o ITIL® nao define os pro-
cessos a serem implementados na area de TI, mas
demonstra as melhores préiticas que podem ser
utilizadas, de forma a atender as necessidades de
cada organizacdo.

Apesar de poder ser customizavel, entende-se
que negligenciar algum dominio e ou processo do
ITIL® pode ndo ser eficaz de acordo com o pro-
posto, pois este foi elaborado para ser ciclico, haja
vista o ambiente dinimico no qual estao inseridas
as organizagoes, o que corresponde a um ciclo de
vida dos servigos de TI (WHITTLESTON, 2012;
ARRA]J, 2013; KNELLER, 2013; ITIL, 2014).

Conforme ja elucidado, algumas empresas
ndo enxergam na TT um diferencial competitivo,
e sim uma forma de suporte aos seus negocios,
ou seja, simples custos. Estas organizagdes po-
dem estar servindo-se de parte do ciclo de vida de
Servigos de TI, proposto pelo modelo, pois prin-

cipalmente os dominios “Transi¢do de Servigos e
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Operacdo de Servicos” concentram-se na solu¢dao
de problemas mais imediatos.

Diante das indagagoes, neste trabalho, obje-
tivou-se verificar a ado¢ao do dominio “Estratégia
de Servicos” do ITIL® pelas empresas brasileiras,
por meio da visdo dos seus profissionais de TI.

Para isso, foi realizado um survey on-line di-
recionado para profissionais de TI com perguntas
sobre a utilizacdo do ITIL®, em especifico, com
foco no dominio “Estratégia de Servigos”. Os re-
sultados foram analisados utilizando-se um sof-
tware de visualizacdo de relacionamento em redes

conhecido como NetDraw®.

2 Metodologia

Para a realizacdo desta pesquisa, aplicou-se
um survey on-line composto de 23 questdes entre
maio e julho de 2014. O questionario foi disponi-
bilizado utilizando a ferramenta Google Drive, e
veiculado pela Associacido Brasileira de Empresas
de Tecnologia da Informacdao (ABRAT). A amos-
tra foi constituida por 96 participantes com popu-
lacao estimada em mais de cem milhoes de indivi-
duos, confianca de 95%, erro amostral de +-10%
e SPLIT 50/50 (GOMES, 2005). Os dados foram
tabulados utilizando o software MS Excel® 2013,
servindo de subsidio para a constru¢io de uma
rede de relacionamento entre o ITIL® e os profis-
sionais de TI. As questdes foram respondidas de
trés formas distintas, conforme demonstrado na

Tabelal.

Tabela 1: Tipos de questoes aplicadas no survey

Alternativa| Mdltipla escolha 1 | Mdltipla escolha 2

Sim Sim com certeza Sempre

Nd&o Provavelmente sim Bastante

Talvez Pouco

Provavelmente ndo Muito pouco

Ndo com certeza Nada

Fonte: Os autores.
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As questoes alternativas envolviam informa-
¢oes, como a certificacdo do ITIL® e a existéncia
do papel do gerente de produto, de demanda e fi-
nanceiro. As questoes de multipla escolha 1 envol-
viam perguntas sobre a adogdo oficial do ITIL®; e
as de multipla escolha 2, perguntas sobre a plena
utilizacio do dominio “Estratégia de Servigos”
(Service Strategy), sobre os processos de gerencia-
mento do portfolio de servigos (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.

Tabela 2: Pontuacdo aplicada as questoes

. _ Mailtipla Miiltipla _
Alternativa | Pontuag@o escolha | escolha 2 Pontuacdo
Sim 1 Sim com Sempre 4
certeza
Ndo 0 Provovglmeme Bastante 3
sim
Talvez Pouco 2
Provove:tlmeme Muito pouco 1
ndo
NGo com Nada 0
certeza

Fonte: Os autores.

De acordo com Reis et al. (2015), a anadlise
de redes, utilizando o software NetDraw®, é uma
forma interessante de tornar visiveis os padroes
invisiveis do fluxo de informacio, os atores e
suas relacdes. O NetDraw® é um programa que
contém ferramentas para criar andalises de corres-
pondéncia e andlises de grupos, estabelecendo as
propriedades estruturais de um conjunto de rela-
¢Oes sociais e permite a visualiza¢ao dos dados em
formato grafico.

Desse modo, o maximo de pontos possiveis
de ser atingido com a soma na Tabela 2, totalizou

56. Feita a conversdo das respostas em pontuacao,
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foi construido um arquivo com extensao “.vna” no
bloco de notas que continha os atores envolvidos,
sua relacdo com ITIL® e a somatéria da pontuacao
para cada respondente, segundo as orientagoes de
Alejandro e Norman (2005). O arquivo “.vna” foi
carregado no software NetDraw®, produzindo-se

as redes discutidas neste trabalho.

3 Resultados e discussoes

Conforme Whittleston (2012), Arraj (2013) e
Kneller (2013), o dominio “Estratégias de Servico”
(Service Strategy) fornece as diretrizes para proje-
tar, desenvolver e implementar o “gerenciamento
de servi¢os”, ndo apenas como suporte aos nego-
cios da organizagdo, mas como ativo estratégico.
Este contempla os seguintes processos:

Gerenciamento de Portfélio de Servigos: for-
necem orientacdes para gerenciar o ciclo de vida
dos servicos, sendo eles “servigcos futuros” (que es-
tdo sendo desenvolvidos), “servicos em atividade”
(catalogo de servicos) e “servicos descontinuados™.

Gerenciamento Financeiro para Servigos de
TI: estao voltados para a “previsao or¢camenta-

»

ria”, “contabilidade de TI” e “cobranc¢a dos ser-
vicos de TI”.

Gerenciamento de Demanda: enfatiza o ana-
lisar, monitorar e documentar padroes de ativida-
des de negocio, visando a efetuar a previsio das
demandas atuais e futuras, tendo em vista que os
servicos de TI estao fortemente atrelados a de-
manda por ndo serem estocaveis.

Objetivou-se neste trabalho avaliar o grau
de conhecimento do ITIL® por parte dos profis-
sionais de TT das empresas participantes, bem
como o relacionamento destes com o modelo,
mais especificamente com o dominio “Estratégia
de Servicos”. Portanto, a pontuac¢do obtida na ta-
bulacdo dos dados no MS Excel® era maior a me-

dida que o profissional apresentava conhecimento

Exacta - EP, SGo Paulo, v. 13, n. 3, p. 305-313, 2015.
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mais intenso do referido dominio 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 excluidos
da rede pelo NetDraw®, uma vez que nao 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 razdo da densidade que é repre-
sentado pela espessura da linha, P4, P18, P40, P75
e P78, por exemplo. Esses atores possuem maior
interagcdo 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-
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pecifico é o ITIL®. Isso é caracteristica de redes
com grafos em estrutura de estrela, ou seja, que
estao vinculadas a um unico objeto centralizador
(FREEMAN, 1978-1979).

O proximo passo da pesquisa foi isolar os
atores com maior significancia (maior peso de
relacionamentos nos links) de acordo com a pon-
tuacdo obtida na tabulagido feita no MS Excel®.
Consideraram-se os atores com pontuagdo 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 pontuacdo total maior que 15
pontos, o que representa 62,5% dos entrevistados
no survey. Percebe-se pela rede o grande numero
de atores que se relacionam em mais de um pro-
cesso da “Estratégia de Servigos”. O resultado de-
monstra a densidade da rede, sendo possivel infe-

rir que os profissionais de TI e as empresas estdo

bem alinhados com o modelo do ITIL®.

|l

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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Figura 2: Rede de relacionamentos gerada no soffware NetDraw® contemplando os atores com peso maior

que 15 pontos no respectivo link diddico

Fonte: Os autores.

Na analise seguinte, foram estudados apenas
os atores que somaram pelo menos 28 pontos, ou
seja, a metade do maximo de pontos possiveis. O
resultado pode ser verificado na Figura 3.

A Figura 3 mostra que 43 atores obtiveram o
minimo de 28 pontos, o que representa 45% dos
entrevistados no survey. Essa rede indica o gru-
po de profissionais de TI que percebe a adogio
do dominio “Estratégia de Servigos” nas organi-
zagoes. E possivel concluir que aproximadamente
metade dos participantes estd bem interacionada
ao ITIL®.

Em uma ultima andlise, a pesquisa consistiu
em separar apenas os atores que somaram mais de
37 pontos, ou seja, dois tercos do maximo possivel
de pontos; 22 desses atingiram essa pontuagdo 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 TT que mais aplicam e dominam o do-
minio “Estratégia de Servigos” do ITIL®.

Assim, este trabalho permitiu estimar que o
ITIL® ja pode ser considerado um guia maduro e
muito popular entre os especialistas em TI, ape-
sar da existéncia de poucas pesquisas cientificas
relacionadas a esse modelo de gestaio (AHMAD;
SHAMSUDIN, 2013; ALONSO et al., 2013).

De acordo com England (2011), entre 30% e
60% das empresas em ambito internacional, utili-
zam o guia e estes numeros tendem a subir a cada
ano. No Brasil, a aceitacdo do ITIL® tem sido rele-
vante. Todavia, a TT 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 ja aplicam o
ITIL® em seus processos.

Estes apontamentos dizem respeito a utiliza-

¢do do modelo integralmente.
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Figura 3: Rede de relacionamentos gerada no soffware NetDraw® contemplando os atores com pontuagdo
maior ou igual a 28 pontos

Fonte: Os autores.
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Figura 4: Rede de relacionamentos gerada no soffware NetDraw® contemplando os atores que obtiveram
mais de dois tercos do maximo possivel de pontos

Fonte: Os autores.
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Em um estudo mais especifico 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”, dominio pertencente a “Estratégia de
Servigos” do ciclo de vida de servicos de TT.

Ahmad e Shamsudin (2013) esclarecem
que muitas empresas estdo de acordo que para
a implementa¢io do ITIL® nem todos os pro-
cessos tem igual importancia e valor para elas.
Isso ocorre por varios motivos, conforme referem
Alonso et al. (2013), pois os processos ndo siao
claros e bem definidos, ha confusio por parte
dos executivos em relacdo ao nivel estratégico e
ao nivel operacional no que tange gerenciamento
de processos, e a operacao de servicos é o foco
maior dos executivos.

Considerando os atores que afirmaram
possuir maior relacionamento com o dominio
“Estratégia de Servicos” (23% da amostra), pode-
se apenas estimar que empresas brasileiras que
usam o ITIL® estdo servindo-se regularmente do
dominio estudado.

A escassez de literatura cientifica sobre o
tema dificulta uma discussao mais aprofundada;

portanto, novos estudos deverdo ser realizados.

4 Conclusdo

Neste trabalho, buscou-se preencher uma la-
cuna existente na literatura sobre a utilizagcao do
dominio “Estratégia de Servicos” do ITIL®, no
Brasil, pois a grande maioria dos estudos consul-
tados ndo trata especificamente da aplicagiao deste
dominio.

Pode-se concluir com 95% de confianga por
uma significativa aceitagao do dominio “Estratégia
de Servigos” do ITIL®, uma vez que quase a me-
tade dos entrevistados (45% da amostra) relatou

possuir, de algum modo, boa interagio com o do-
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minio mencionado, e 22 participantes (23%) afir-

maram ter uma forte relacio com este dominio.
Para trabalhos futuros, sugerem-se realizar

estudos de caso direcionados e homogéneos em

empresas que efetivamente implantaram o ITIL®.
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