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RESUMO

A falta de conhecimento de metodologias para alcangar bons resultados acaba tornando a Tecnologia de Infor-
macdo (Tl) sem credibilidade por parte da organizacdo. Este artigo procurou identificar os principais motivos de
muitas empresas ndo terem uma area de Tl estruturada. Com o estudo foi possivel perceber que muitos profission-
ais ndo fazem uso das boas praticas ITIL, apesar de ser uma das metodologias fundamentais para o bom desen-
volvimento dos processos de TI. Para alcance dos resultados foi elaborado um questionario contendo perguntas
relacionadas ao dia a dia profissional, nivel de conhecimento das boas praticas e perfil de cada candidato. Ao final,
foi possivel desenvolver um cendrio da area de Tl em relagdo as boas praticas.

Palavras-Chave: : Governaca de T.I.; ITIL

ABSTRACT

The lack of knowledge of methodologies to achieve good results, makes IT doesn't have credibility for the
organization. This article identifies the many main reasons companies don't have a structured IT area. In the
study it was revealed that many professionals don't make use of good ITIL practices, despite being one of
the fundamental methodologies for the proper development of IT processes. To get the results was made a
questionnaire containing questions related to the day to day work , level of knowledge of good practice and
profile of each candidate. At the end , it was possible to develop a scenario of IT in relation to good practice.
Keywords: IT Governance, ITIL
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INTRODUCAO

Segundo Ferreira e Jones (2014), com o crescente aumento da dependéncia das organiza¢des em relacdo a
Tecnologia da Informagdo (TI), a importancia do Gerenciamento de Servigos de Tl torna-se maior a cada dia. A
necessidade de aprofundamento de estudos sobre a adocdo de mecanismos de Governanca de Tl e seus efeitos
nas organizagbes é evidente, pois além dos investimentos realizados na aquisicdo e manutencdo da estrutura
tecnoldgica da empresa, muitas empresas tem tido elevados gastos em consultorias, certificagbes, treinamentos e
aquisicoes de softwares especificos para governarem a TI.

O conjunto de boas praticas ITIL (Information Technology Infrastructure Library), desenvolvido no fim da década
de 80 pela CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency) que tempos depois tornou-se OGC (Office
For Government Commerce) do Reino Unido, tem por objetivo alinhar as estruturas de Tl e garantir a qualidade
dos servicos com foco no cliente, tornando-se uma vantagem competitiva em relacdo as empresas que ndo
possuem uma estrutura de Tl, alinhada ao seu negécio.

Este trabalho tem como objetivo investigar os principais motivos de algumas organiza¢des ndo terem uma éarea de
Tl estruturada. Para tanto, foi realizada uma pesquisa de carater exploratério cujo proposito foi identificar como
vem sendo utilizado o conjunto de boas praticas ITIL no mundo corporativo para o bom funcionamento da TI
alinhada aos negocios das empresas.

REFERENCIAL TEORICO

Segundo Hawerrota (2016), o crescimento do uso de sistemas da informagdo, bem como o aumento de sua
complexidade, trouxe consigo uma demanda por boas praticas para aumentar o desempenho na criacdo e
manutencdo dos servicos. Boas praticas para Gestdo de Servicos de Tl colaboram para a reducdo dos custos com
a tecnologia implementada, melhoria na qualidade dos servigos prestados e um maior alinhamento estratégico da
Tl com o negdcio.

Desenvolvida no fim dos anos 1980 pela Central Computer and Telecommunications Agency, a biblioteca ITIL,
Information Technology Infrastructure Library, é um conjunto de boas praticas em infraestrutura, operacdo e
manutencado de servicos de Tl para as areas operacional e tatica da empresa. O modelo desta biblioteca, totalmente
flexivel e adaptavel ao negdcio e estratégia de Tl, busca promover uma gestdo direcionada a entrega eficiente dos
servicos ao cliente.

A ITIL é composta por processos e fungdes que visdo focar a area de Tl no negdcio ao qual a empresa esta inserida
e desenvolver os servicos com mais qualidade, rapidez e preco justificavel ao usuério final. Para maximizar os
resultados, as recomendagdes ainda podem ser seguidas concomitante a outras normas e padrdes de projetos.
Independente do porte da empresa, seguir as boas préaticas da biblioteca pode ser fator decisivo para que a mesma
se mantenha competitiva no mercado. (LUNARDI; BECKER; MACADA 2010).

METODOLOGIA DE PESQUISA E RESULTADOS DO ESTUDO

Esta pesquisa de carater exploratério teve por objetivo identificar como vem sendo utilizado o conjunto de boas
praticas ITIL no mundo corporativo para interagdo e bom funcionamento da Tl alinhada ao negécio das empresas.
Através de pesquisas com 20 (vinte) profissionais das diversas areas de Tecnologia da Informagdo, por meio de
questionario, foi possivel coletar informagdes extremamente relevantes, para o mundo empresarial identificar
falhas e possiveis solu¢es para o bom desempenho do negécio, utilizando as boas praticas ITIL.
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Por meio da pesquisa, foi possivel identificar que mais da metade dos participantes tem entre 21 a 30 anos de
idade e 75% sdo do sexo masculino. Com este resultado pode-se perceber que as mulheres ainda sdo minoria
no mundo da tecnologia. Sendo assim, ha necessidade de a¢des de incentivo a introducdo de mulheres nesse
mercado.

Somando os participantes que tem graduacdo e pods-graduacdo, verificou-se que em torno de 80% dos
entrevistados e quase metade, tem até 5 (cinco) anos de experiéncia, 31% tem até 10 (dez) anos e 25% dos
entrevistados tem mais de 11 (onze) anos de experiéncia profissional na area de T.I.

Apesar de o ITIL ser muito divulgado no meio da tecnologia corporativa, como foi citado no trecho do artigo de
Morales (2015), através desta pesquisa, foi possivel identificar que grande parte dos profissionais conhecem as boas
préticas ITIL, cerca de 75%. Porém somente 33% dos que conhecem possuem a certificacdo ITIL V3 Foundation.
Nenhum dos entrevistados possui outro tipo de certificacdo ITIL. Este é um niimero consideravelmente pequeno,
ja que segundo Teixeira (2011, p.3), o modelo do ITIL promove o alinhamento estratégico da TI Com o modelo
de negdcios da organizagdo, gerando valor, reduzindo custos ou criando novas oportunidades.

Desta forma, pode-se entender que as boas praticas ITIL sdo fundamentais para qualquer profissional de Tl que
busca bons resultados.

Foi possivel constatar também que, apesar do ITIL ser uma metodologia muito extensa e com contetido muito
abrangente, os profissionais podem se dedicar sem a necessidade de cursos ou professores especializados, visto
que, a maioria dos entrevistados que possuem a certificacdo, estudou por meios préprios, com contetidos e
materiais retirados da Internet. Dos que fizeram curso, metade realizou curso online.

Quase 40% dos participantes ja trabalhou em mais de 5 (cinco) empresas de TI, 37% das empresas utilizavam as
boas préticas ITIL.

62 % dos participantes afirmaram que as corporagdes que utilizavam ITIL eram mais eficientes e eficazes do que as
que ndo utilizavam. Quase 70% preferem trabalhar sob uma coordenagdo que faca uso das boas praticas e 75%
dos participantes acreditam ser muito eficiente, a metodologia pesquisada.

Apesar de todos os beneficios citados e pesquisas comprovarem a eficiéncia das boas praticas para alcancar 6timos
resultados, foi identificado nesta pesquisa que 56% dos participantes ndo utilizam realmente o ITIL no seu dia-
a-dia profissional. Dentre as razdes, as mais citadas foram as Estruturas Existentes e o Cliente — o qual resiste as
mudancas e ndo quer se adequar ao modelo proposto, tornando dificil o alinhamento da TI com o negbécio da
empresa.

Segundo Teixeira (2011), “Esta dependéncia tem sido traumaética e custosa para o negocio, devido ao “caos
tecnolégico” que encontramos em grande maioria das organizagdes. O “caos tecnoldgico” é configurado
pela auséncia de procedimentos estruturados pela area de Tl na prestacdo de servico para as outras areas da
organizacdo."

O custo, a falta de conhecimento e investimento, a cultura organizacional e processos complexos sdo fatores que
levam as institui¢cdes ndo investirem em mudancas para utilizar a biblioteca ITIL e conforme foi citado por Teixeira
(2011), “Torna a Tl desacreditada, gerando insatisfacdo e altos custos na mautencdo para as organizagdes. O uso
do ITIL torna os servicos de Tl cada vez mais alinhados ao cliente, pois os prazos estabelecidos e a melhoria da
qualidade estdo diretamente relacionados com a melhoria do relacionamento com o cliente.”
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CONSIDERACOES FINAIS

A partir desde estudo, apesar de se tratar das praticas consideradas fundamentais para o bom desempenho
da érea de tecnologia, pode-se afirmar que a falta de conhecimento por parte dos profissionais de Tl ainda é
relativamente grande. Por muito tempo, a Tl foi considerada coadjuvante nos planejamentos das organizagées,
gerando muitas vezes descontentamentos, retrabalhos e gastos desnecesséarios. Contudo, gracas aos estudos
avancados e diversas metodologias elaboradas, foi provado que a Tl é fundamental para o bom desempenho das
organizagdes. Sendo assim, pode-se afirmar que é preciso uma conscientizagdo por parte dos préprios profissionais
de Tl em se especializarem com as metodologias fundamentais para o desenvolvimento dos servigos e processos
no seu dia-a-dia profissional.

Ha necessidade do entendimento por parte dos profissionais de Tl que devem se qualificar e valorizar sua mao-
de-obra para que o mundo corporativo entenda a fundamental importéncia da Tl como ferramenta de poder, uma
vantagem competitiva de grande potencial mercadolégico.
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