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RESUMO 

 
Esta monografia apresenta um estudo focado na área de Governança de TI, mais especificamente 
sobre as vantagens econômicas na utilização do Framework ITIL V3 em contraste com os 
investimentos necessários nas diversas fases do Ciclo de Vida do Serviço. A parte inicial 
descreve os aspectos históricos da Governança de TI e do ITIL V3, bem como os fatores que 
culminaram na sua aceitação pela Comunidade Corporativa. A seguir, são retratados aspectos 
metodológicos e bibliográficos, através dos quais este trabalho foi fundamentado.  Através da 
análise de conceitos e orientações de especialistas em Governança de TI, como: Mansur (2007), 
Fernandes e Abreu (2008), Barbosa, Araujo e Torres (2004), entre outros, foi possível criar 
cenários de aplicação teórica deste Framework, na identificação, mapeamento e sugestões de 
melhorias para problemas reais na prestação de serviços encontrados nas organizações e desta 
forma, mensurar e contrastar os ganhos possíveis com os investimentos necessários. A fase de 
pesquisa foi dividida em quatro tópicos: (1) Identificação dos maiores problemas na prestação de 
serviços; (2) Proposta de melhorias; (3) Vantagens financeiras na aplicação do ITIL V3; e (4) 
Avaliação dos resultados. 
 
 
Palavras Chave: Governança de TI, ITIL V3, Retorno Sobre Investimentos (ROI). 
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ABSTRACT  

 
This monograph presents a study focused on the area of IT governance, more specifically, the 
economic advantages in using the ITIL V3 Framework in contrast to necessary the different 
phases of the Service Lifecycle investments. The first part describes the historical aspects of IT 
Governance and ITIL V3, as well as factors that led to its acceptance by the Corporate 
Community. The following methodological and bibliographical aspects are portrayed through 
which this work was based. Through the analysis of concepts and guidelines from experts in IT 
Governance, as Mansur (2007), Abreu and Fernandes (2008), Barbosa, Torres and Araujo 
(2004), among others, it was possible to create scenarios theoretical application of this 
Framework, the identification, mapping and suggestions for improvements to real problems in 
the provision of services found in organizations and thus measure and contrast the potential 
gains from the investments required. The research phase was divided into four topics: (1) 
Identification of the major problems in providing services; (2) Proposal of improvements; (3) 
Financial advantages in the implementation of ITIL V3; and (4) Evaluation of results. 
 
 
Keywords: Governance, ITIL V3, Return on Investment (ROI). 
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1 INTRODUÇÃO  

Não se considera o gerenciamento de processos organizacionais uma tarefa fácil. A 

utilização de ferramentas de TI, como subsídios para esta função, mostrou-se, no decorrer dos 

anos uma escolha sábia, principalmente ao se estabelecerem modelos de melhores práticas, 

amplamente adotados pelo mercado mundial (PERRY, 2011). 

Barbosa, Araujo e Torres (2011) conceituam essa compilação e utilização de melhores 

práticas como Governança de TI. Esta área engloba ferramentas como: ITIL, CobiT, ISO/IEC 

17799, entre outras. 

Mansur (2007) define a Governança de TI como o conjunto de direitos decisórios e 

ferramentas (Frameworks) com o objetivo de instigar ações positivas na utilização de TI, visando 

a melhoria dos processos das organizações.  

Weill & Ross (2004) corroboram esta definição, ao salientarem que a Governança de TI 

consiste em uma ferramenta para a especificação dos direitos de decisão e das responsabilidades, 

visando encorajar comportamentos desejáveis no uso da TI, relacionados à gestão de processos 

organizacionais. 

Fernandes e Abreu (2008), página 14, enfatizam alguns aspectos a que a Governança de 

TI se propõe: 

Garantir o alinhamento da TI ao negócio (suas estratégias e objetivos), tanto no que diz 
respeito a aplicações como à infraestrutura de serviços de TI; 
Garantir a continuidade do negócio contra interrupções e falhas (manter e gerir as 
aplicações e a infraestrutura de serviços); 
Garantir o alinhamento da TI a marcos de regulação externos como a Sarbanes-Oxley 
(para empresas que possuem ações, títulos ou papéis sendo negociados em bolsas de 
valores norte-americanas), Basiléia II (no caso de bancos) e outras normas e resoluções. 
 

Também afirmam que o principal objetivo da Governança de TI é alinhar a TI aos 

requisitos do negócio das organizações. 

A Governança de TI teve sua origem nos anos 90, influenciada pela grande importância 

atribuída à qualidade nos serviços, produtos e processos, e da necessidade de transparência, 

controle e previsibilidade dos processos de gestão. Entretanto, em função do crescimento da 

economia mundial na época, a Governança de TI passou para segundo plano (MANSUR, 2007). 

Somente com advento da crise econômica mundial, no fim dos anos 90, os investidores 

passaram a exigir maior controle administrativo, principalmente nas previsões orçamentárias, 

enfatizando a necessidade de uma Governança Corporativa. Apesar disso, o conceito de 



12 
 

 
 

governança, na íntegra, ainda continuava obscurecido pelo contínuo crescimento e bom 

desempenho econômico (MANSUR, 2007).  

A condição de situação desejável para Governança Corporativa, somente se deu após o 

ano 2000 com a ocorrência de fatos relevantes como o Bug do milênio, o estouro da “bolha” da 

Internet e o advento da lei SOX, que implicaram na adoção de ferramentas de gestão, focadas no 

controle, transparência e previsibilidade, atribuindo à TI sua devida importância, uma vez que as 

informações essenciais estavam , em sua grande maioria, no formato digital. Tais fatos alteraram 

de vez o conceito de governança, elevando-a, primeiro ao status de normas e regulamentos e 

posteriormente, no inicio do século XXI, ao status de lei (MANSUR, 2007). 

Ferramentas como o CobiT, passaram a ser utilizadas para auditoria, objetivando atender 

às requisições da lei SOX. Entretanto, fazia-se necessário reduzir custos e melhorar a qualidade 

dos serviços de TI. Foi neste contexto que o ITIL passou a ser utilizado amplamente pelas 

organizações (MANSUR, 2007). 

A introdução do ITIL na cadeia de gestão corporativa implica no alinhamento entre a TI 

e as necessidades da organização, através do uso racional da infraestrutura, controle dos 

processos e gerenciamento do ciclo de vida dos serviços, traduzido na forma de economia, 

melhoria na capacidade de ação-reação e melhoria na entrega e qualidade dos serviços oferecidos 

(BARBOSA, ARAUJO e TORRES, 2004). 

Uma análise crítica nos processos do ITIL e um estudo sobre os impactos positivos da 

sua utilização pelas organizações sugerem que esta ferramenta de TI possa, a princípio, ser 

utilizada para justificar investimentos, que é o foco deste trabalho. 

O objetivo geral deste trabalho, ao apresentar as características do ITIL V3 aplicado às 

necessidades organizacionais, é justificar os investimentos em TI através da análise dos 

benefícios de curto, médio e longo prazo, oriundos de sua aplicação. 

Os objetivos específicos são: relacionar os processos do Framework ITIL às estratégias e 

otimização de investimentos ou economia de recursos das organizações e deixar os resultados 

obtidos nesta pesquisa, disponíveis à comunidade da área de TI. 

O foco do trabalho é baseado na seguinte pergunta problema: É possível justificar 

investimentos necessários em TI utilizando como ferramenta o Framework ITIL V3? 

O profissional de TI é o principal responsável por identificar, mapear e informar a real 

necessidade tecnológica da organização. É seu dever fazê-lo de maneira concisa e responsável, 
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através de uma linguagem clara e corporativa, procurando fornecer parâmetros mensuráveis e que 

atendam aos interesses presentes e futuros da organização ao mesmo tempo em que fornece 

subsídios a área de TI. O tema proposto visa a análise de modelos desta comunicação, 

apresentando as vantagens na utilização do Framework ITIL V3 na gestão do ciclo de vida do 

serviço, justificando os investimentos necessários ao crescimento da organização.  

Desta forma, faz-se necessário a pesquisa na literatura pertinente, sobre os componentes 

e conceitos que serão abordados. 

 

2 REVISÃO BIBLIOGRÁFICA 

Os anos 90 impactaram a área de TI de forma marcante. Com o advento do Bug do 

milênio ou Y2K (The year 2000 Computer Problem ou Problemas computacionais do ano 2000), 

grandes somas de dinheiro foram investidas “às cegas” pelas grandes organizações, 

fundamentadas mais em suposições “apocalípticas” do que em fatos concretos. Milhões de 

dólares foram gastos apenas para identificar os ativos gerenciáveis. Os fatos mostraram que tais 

medidas foram exageradas, uma vez que outras organizações, com orçamentos bem menores, 

conseguiram gerenciar seus riscos e evitar paralisações (MANSUR, 2007, página 6). 

O segredo destas empresas é que elas conheciam o seu parque de ativos de tecnologia, e 
a gestão foi fundamentada em função do risco e impacto. Ao ser aprofundada a questão 
dos investimentos realizados, foi estimado que 70% dos valores gastos nos projetos de 
Y2K foram destinados apenas para identificar os ativos de TI e os seus relacionamentos. 
 

Assim que se percebeu que os investimentos haviam extrapolado o bom senso 

corporativo, formou-se um clima de desconfiança sobre a TI. Os investidores passaram a exigir 

auditorias mais rigorosas para liberação de novos investimentos e encontraram na Governança de 

TI, o respaldo que estavam procurando (MANSUR, 2007). 

Uma vez que os alicerces para a utilização das "melhores práticas" contidas na 

Governança de TI estavam estabelecidos, o foco principal das estratégias de TI passou a ser o de 

suportar os requisitos de negócios, visando crescimento e continuidade. Em paralelo, também 

passou operar sob a ótica de mecanismos de regulação externos (FERNANDES; ABREU, 2008). 

Mansur (2007) refere-se a uma "melhor prática" como um processo testado e aprovado 

por uma organização com características similares, tornando o conceito de replicação um 

procedimento desejável, dado que, a eficiência do processo mostrou-se eficaz. Seu objetivo é a 

redução dos custos e a melhoria na utilização dos recursos de TI. 
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Fernandes e Abreu (2008) citam o Framework ITI como uma das principais ferramentas 

para o gerenciamento da infraestrutura de TI e gerenciamento dos acordos de níveis de serviço 

internos e externos. 

 

2.2 DEFINIÇÃO DE SERVIÇOS 

Para Cestari (2012), serviço é a maneira pela qual um valor é entregue a um cliente, 

objetivando sua satisfação, sem a necessidade de que este incorra em responsabilidade direta, 

riscos ou custos específicos. Possui características de intangibilidade, demanda associada aos 

ativos do cliente e perecibilidade. Pode e deve ser gerenciado, justificado pela melhoria na 

qualidade, garantia de confiabilidade, aumento na disponibilidade, estabelecimento de 

transparência nas transações, aumento na motivação dos envolvidos, otimização dos custos 

operacionais e significativo aumento na agilidade e segurança dos processos (MANSUR, 2007). 

Para Fernandes e Abreu (2008), um serviço deve abranger o conceito de 

encapsulamento, cujo objetivo é garantir que o cliente tenha acesso somente à interface de 

utilização, ocultando todas as características e complexidade de ordem técnica e operacional. 

Embora tenham sido criados para gerenciar serviços de TI, os conceitos de gerenciamento de 

serviços, contidos no ITIL V3, são universais, podendo ser aplicados em qualquer tipo de serviço.  

 

2.3 GESTÃO DE SERVIÇOS DE TI 

Segundo o MANSUR (2007), Gestão de Serviços de TI é o conjunto de capacitações 

organizacionais que visa fornecer valor para um cliente ou conjunto de clientes, através do 

fornecimento de serviços. É dependente dos ativos de serviços, formado pela soma de habilidades 

e recursos como: Pessoas, Gerenciamento, Conhecimento, Processos, Organização, Capital 

Financeiro, Infraestrutura, Aplicações e Informação, cujo objetivo final é garantir a gestão do 

serviço durante seu ciclo de vida. As organizações se utilizam da coordenação dos ativos 

estratégicos tangíveis e intangíveis, na criação ou transformação de bens e serviços. 

A eficácia no gerenciamento de serviços depende basicamente da distribuição adequada 

entre recursos e capacitações, uma vez que a insuficiência de algum desses componentes 

contribui para o fornecimento de um serviço ineficiente. 
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Figura 1 – Transformação dos ativos estratégicos. 

 
 

               Fonte: Adaptado de MANSUR (2007). 

 

Para o cliente, a percepção de valor na entrega de um serviço, está sujeita a duas 

perspectivas: Utilidade do Serviço e Garantia do Serviço. A utilidade do Serviço refere-se ao seu 

propósito, à finalidade do serviço em si, enquanto que a garantia diz respeito às características do 

serviço, em como este é entregue, sua adequação e disponibilidade (MANSUR, 2007). 

 

Figura 2 – Geração de valor para o cliente. 

 
Fonte: Adaptado de MANSUR (2007). 

 

Os Serviços são gerenciados por recursos e desta forma é necessário que se defina 

alguns critérios de responsabilidade, objetivando o melhor controle dos processos. Fernandes e 

Abreu (2008) expõem conceitos como: Função, Papel, Dono do Processo, Dono do Serviço e 

Gerente do Processo, que são atributos de identificação e responsabilidade, visando apontar, num 

eventual incidente, quem de fato, deve ser notificado. 
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Figura 3 – Matriz Organizacional. 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Adaptado de MANSUR (2007). 

 

MANSUR (2007) ressalta o modelo de matriz de autoridade RACI (Responsible, 

Accontable, Consulting and Informed ou Responsável, Cobrado, Consultado e Informado), como 

a ferramenta ideal para a definição de papéis e responsabilidades específicas dentro de uma 

organização. 

Cestari (2012), página 7, apresenta os papéis e responsabilidades no modelo RACI: 

Matriz RACI Define papéis e responsabilidades de cada indivíduo frente às atividades de 
um processo: 

• Responsável: papel do responsável final pelo resultado da decisão ou ação; 
• Atua (Cobrado): papel de quem trabalha na atividade. 
• Consultado: papel de quem é envolvido antes da decisão ou ação. 
• Informado: papel de quem precisa tomar conhecimento da decisão ou ação. 

 
 

Figura 4 – Matriz de autoridade RACI. 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Adaptado de MANSUR (2007). 
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2.4 ITIL V3 

O ITIL (Information Technology Infrastructure Library ou Biblioteca de Infraestrutura 

de Tecnologia da Informação) é um conjunto de melhores práticas cuja finalidade é auxiliar no 

gerenciamento dos serviços de TI. Foi idealizado pela OGC (United Kingdom's Office of 

Government Commerce) no fim da década de 80 com o objetivo de aumentar a eficiência dos 

serviços de TI do governo Britânico (FERNANDES e ABREU, 2008). 

Mansur (2007) descreve o ITIL como um modelo para gerenciamento dos serviços de 

TI, um conjunto de diretrizes baseadas nas melhoras práticas, visando o gerenciamento eficiente 

de TI e cujo objetivo é a entrega e o suporte aos serviços de maneira adequada e alinhada ao 

negócio, onde normalmente os serviços de TI são percebidos através da utilização de recursos de 

Infraestrutura de hardware, programas, normas de conduta, documentos, histórico de soluções, 

comunicação e pessoas. 

O ITIL é composto por cinco livros ou publicações que sugerem um ciclo de vida, daí 

deriva-se o termo “Biblioteca”. Encontra-se atualmente na sua terceira versão e visa 

complementar algumas limitações das versões anteriores. É composto de cinco fases focando a 

gestão dos serviços: Estratégia, Desenho, Transição, Operação e Melhoria Contínua. Cada uma 

das fases envolvidas são executadas visando a criação, implantação e acompanhamento contínuo 

dos serviços (MANSUR, 2007).  

Atualmente, o ITIL já é uma norma integrante da ISO 20000, originada da BS-15000 

(British Standard). O objetivo desta norma é fornecer o padrão formal e universal para que as 

organizações consigam ter suas capacitações de Gerenciamento de Serviço auditadas e 

certificadas, enquanto que o Framework ITIL V3, fornece as bases necessárias para se atingir este 

padrão de Gerenciamento.  

Considerando a área de TI essencial em uma estrutura organizacional, o ITIL propõe 

abranger a coordenação de todos os segmentos. A ferramenta sugere a medição de níveis de 

serviços e de metas; assim é possível saber o que se tem e o que é necessário melhorar (SOULA, 

2013). 

Para Fernandes e Abreu (2008), com a adoção e aplicação do Framework ITIL, as 

organizações tornam-se aptas em gerenciar suas estruturas de TI e a mensurar o valor que estas 

efetivamente atribuem ao negócio.  
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Figura 5 – Ciclo de vida do Serviço. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Cestari (2012) 

 

2.4.1 ESTRATÉGIA DO SERVIÇO 

Fernandes e Abreu (2008) descrevem a estratégia do serviço como o componente 

responsável por fornecer os parâmetros necessários para que as políticas e processos de 

gerenciamento de serviço possam ser desenhados, desenvolvidos e implementados na forma de 

ativos estratégicos no decorrer do ciclo de vida de serviços. Engloba conceitos como: ativos de 

serviço, o catálogo de serviços, processos de Gerenciamento do portfólio de serviços, 

Gerenciamento da demanda e Gerenciamento financeiro e visa garantir que a organização esteja 

apta em gerenciar os custos e riscos associados a seu portfólio de serviços (FERNANDES; 

ABREU, 2008). Visa garantir que a organização esteja apta em gerenciar os custos e riscos 

associados a seu portfólio de serviços, com base em elementos como: ecossistema de negócios, 

cadeia de valor do negócio, processos adaptáveis para os clientes, serviços e estratégias, vínculo 

com padrões e práticas externas, gerenciamento das incertezas e complexidade e aumento da vida 

econômica dos serviços (CESTARI, 2012). 

 

2.4.1.1 CONCEITOS ESSENCIAIS: ESTRATÉGIA DO SERVIÇO 

Para Cestari (2012), um serviço deve ser gerido tendo como base o conceito de utilidade, 

garantia,  recursos, habilidades, portfólio de serviços, business case e riscos, analisados através da 

avaliação estratégica, mecanismo que consiste numa auditoria estratégica, visando identificar os 
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benefícios na entrega de determinados serviços, dentro de uma ótica coerente entre adequação do 

serviço, preços e custos.   

Utilidade é característica de um produto ou serviço com a finalidade de atender a uma 

necessidade específica;  

Garantia é a afirmação de que um produto ou serviço atenderá aos requerimentos 

contratados;  

Recurso é o conjunto de ativos como infraestrutura de TI, pessoas, dinheiro, ou 

qualquer outra coisa que possa contribuir na entrega de um serviço de TI;  

Habilidades são os ativos intangíveis de uma organização. Compreendem as 

capacidades da organização, pessoas, aplicativos, itens de configuração ou serviço de TI;  

Portfólio de serviços é o conjunto de serviços gerenciáveis através do ciclo de vida do 

serviço. É composto pelo Pipeline de serviços (Serviços em fase de homologação), Catálogo de 

serviços e Serviços retirados;  

Caso de negócio (Business Case) é uma ferramenta de suporte e apoio à decisão, 

responsável por prever as consequências de uma ação de negócios. Possui a seguinte estrutura: 

Introdução, Métodos e premissas, Impactos do negócio, Riscos e contingências;  

Riscos: Caracteriza-se pela incerteza nos resultados. Composto por atributos positivos 

(oportunidades) e negativos (Ameaças). Deve ser identificado e gerenciado de forma a não 

impactar os objetivos da organização. 

 

2.4.1.2 GERENCIAMENTO FINANCEIRO DE TI 

Cestari (2012) define o Gerenciamento Financeiro como o componente responsável por 

tornar os custos mais transparentes, criar metodologias de cobrança e fornecer aos clientes 

parâmetros sobre a equação custo-benefício.  Fernandes e Abreu (2008) complementam este 

conceito, ao frisar que o Gerenciamento Financeiro provê os meios necessários para garantir a 

execução do serviço, sendo estes os responsáveis por prover subsídios ao valor final do serviço e 

em fornecer bases que justifiquem os ativos necessários para a prestação do serviço. 

 

2.4.1.3 GERENCIAMENTO DO PORTFÓLIO DE SERVIÇOS 

Silva e Santos (2013) apresentam o Portfólio de Serviço como o conjunto de serviços 

ativos ou em vias de criação/alteração, cujo gerenciamento fornece bases para que a organização 
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possa aprovar a entrada, a alteração ou a remoção de serviços em produção, sendo este ultimo 

justificado pelas premissas de aprendizado contínuo, gestão de históricos e probabilidade de 

reativação do serviço. 

 

Figura 6 – Portfólio de Serviço. 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Cestari (2012) 
 
 

 

2.1.1.4 GERENCIAMENTO DE DEMANDA 

Gerenciar demanda é parte crucial da estratégia do serviço e seu escopo provê os 

mecanismos necessários para prever e implantar a capacidade necessária para suprir a demanda 

esperada. E o responsável por identificar a real necessidade do tomador do serviço, evitando 

custos desnecessários por excesso de capacidade e impactos negativos na qualidade do serviço, 

por capacidade insuficiente (CESTARI, 2012). 

 

Figura 7 – Relação entre Demanda e Oferta de Serviços 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Cestari (2012) 
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2.4.2 DESENHO DO SERVIÇO 

Fernandes e Abreu (2008) salientam os aspectos do desenho do serviço dentro do 

Framework ITIL, enfatizando características relacionadas à criação do desenho e gerenciamento 

dos serviços. Fornece orientações sobre gerenciamento do catálogo de serviços, nível de serviço, 

capacidade, disponibilidade, continuidade, segurança da informação e fornecedores. É constituído 

pelos processos de Gerenciamento de nível de serviço, Gerenciamento do catálogo de serviços, 

Gerenciamento da disponibilidade, Gerenciamento da segurança da informação, Gerenciamento 

dos fornecedores, Gerenciamento da capacidade e Gerenciamento da continuidade dos serviços 

de TI (FERNANDES; ABREU, 2008). 

 

2.4.2.1 CONCEITOS ESSENCIAIS: DESENHO DO SERVIÇO 

Catálogo de Serviços (Service Catalogue): É o banco de dados de todos os serviços 

oferecidos pela organização, incluindo aqueles que ainda não entraram em produção. É a parte 

que diz respeito ao cliente, sendo, portanto considerados apenas os aspectos de entrega e suporte 

à venda (CESTARI, 2012). 

Provedor de Serviços (ITSP – IT Service Provider): São os responsáveis por suprir as 

necessidades especificas de um ou mais clientes. Pode ser uma única pessoa ou um grupo de 

pessoas (OGC. ITIL V3 Service Design). 

Fornecedores (ITSS – IT Service Suplier): São as empresas responsáveis por fornecer 

para TI, os bens ou serviços necessários para que estes entreguem um serviço ao seu cliente ou 

usuário (OGC. ITIL V3 Service Design). 

Acordo de Nível de Serviço (SLA – Service Level Agreement): É o acordo formal, 

estabelecido entre a TI e seu usuário ou cliente com o objetivo de definir níveis aceitáveis na 

qualidade do serviço, podendo ter níveis variados, bônus e multas ou penalidades. Sua validade 

está condicionada a acordo assinado formalmente (OGC. ITIL V3 Service Design). 

Acordo de Nível Operacional (OLA – Operational Level Agreement): É o acordo 

estabelecido com as áreas internas da organização, equipes de TI e todos os envolvidos e 

responsáveis pela entrega de processos do serviço. A soma dos OLA’s geram os SLA’s (OGC. 

ITIL V3 Service Design). 
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Contrato de Apoio (UC – Underppining Contract): É o contrato estabelecido com um 

fornecedor, objetivando o fornecimento de tarefas ou serviços específicos, essenciais para que um 

serviço atinja os níveis de SLA acordados (OGC. ITIL V3 Service Design). 

Pacote de projeto de Serviço (Service Design Package): São os documentos que 

definem as informações necessárias para que um serviço saia do desenho e siga para a próxima 

fase do ciclo de vida que é a Transição do Serviço. Pode abranger um novo Serviço, um modelo 

de mudança, a remoção de um serviço ou mudanças em pacotes de serviços (OGC. ITIL V3 

Service Design). 

Tempo Médio entre Incidentes de Sistemas (MTBSI – Mean Time Between System 

Incidents): São as métricas que garantem a Confiabilidade do serviço. Utiliza indicadores de 

tempo x incidentes. Quanto maior o tempo entre incidentes, maior a confiabilidade e vice-versa 

(OGC. ITIL V3 Service Design). 

Tempo Médio entre Falhas (MTBF – Mean Time Between Failures): São as métricas 

que gerenciam os períodos de falhas dos componentes do serviço e que garantem a 

disponibilidade (OGC. ITIL V3 Service Design). 

Tempo Médio Para Reparo (MTTR – Mean Time to Repair): São as métricas que 

determinam os recursos necessários para que o serviço volte a operar no tempo acordado e que 

garante a sustentabilidade. Engloba a identificação do incidente, o diagnóstico, o reparo e a 

recuperação do serviço (OGC. ITIL V3 Service Design). 

 

2.4.2.2 GERENCIAMENTO DO CATÁLOGO DE SERVIÇOS  

Cestari (2012) define Catálogo de Serviços como o banco de dados de todos os serviços 

oferecidos pela organização, incluindo aqueles que ainda não entraram em produção. É a parte 

que diz respeito ao cliente, sendo, portanto considerados apenas os aspectos de entrega e suporte 

à venda.  É subdividido em: Catálogo de Serviços de Negócio e Catálogo de Serviços Técnicos. 

 

2.4.2.2.1 CATÁLOGO DE SERVIÇOS DE NEGÓCIO 

 É o banco estruturado de informações sobre todos os serviços de TI, ativos ou 

disponíveis para operar. É a parte do portfólio visível aos clientes, como aspectos do serviço, 

preços, pontos de contato e processos de pedido e requisição (CESTARI, 2012). Para Fernandes e 
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Abreu (2008), é a parte que representa a visão do cliente sobre os serviços oferecidos, além da 

implicação dos relacionamentos entre processos e estruturas organizacionais.  

 

2.4.2.2.2 CATÁLOGO DE SERVIÇOS TÉCNICOS 

Contêm as informações técnicas de todos os serviços disponíveis, as características dos 

relacionamentos com o serviço de suporte, os recursos necessários para a eficiência na entrega do 

serviço e a composição dos itens de configuração (FERNANDES; ABREU, 2008). 

 

Figura 8 – Relacionamento Clientes x Provedores 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Cestari (2012) 
 

 

2.4.2.3 GERENCIAMENTO DO NÍVEL DE SERVIÇO 

Corresponde ao gerenciamento dos processos relacionados à manutenção e melhoria da 

qualidade dos serviços de TI. Faz uso de mecanismos de planejamento, coordenação, elaboração, 

metas de desempenho, responsabilidades, criação e monitoramento de métricas para níveis de 

serviço (SLA), métricas para níveis operacionais (OLA) e contratos de apoio (UC). Também é 

responsável pelo Plano de Melhoria dos Serviços (SIP – Service Improvement Plan) 

(FERNANDES; ABREU, 2008). 

 

2.4.2.4 GERENCIAMENTO DA CAPACIDADE 

É o processo de gerenciamento que visa assegurar, balancear e aperfeiçoar as condições 

de infraestrutura necessárias para atender as demandas do negócio de forma eficiente, no curto, 
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médio e longo prazo, levando em consideração o orçamento previsto.   (FERNANDES; ABREU, 

2008).  

Cestari (2012), página 56, informa outro aspecto importante do Gerenciamento da 

Capacidade: 

O propósito principal do gerenciamento da capacidade é entender e manter os níveis de 
entrega de serviços requisitados a um custo aceitável. 
 
 

2.4.2.5 GERENCIAMENTO DA DISPONIBILIDADE 

O principal escopo do Gerenciamento da Disponibilidade é assegurar que os serviços de 

TI apresentem características de disponibilidade e confiabilidade, garantidos através de processos 

de monitoramento físico, solução de incidentes e melhoria contínua da infraestrutura e equipe de 

suporte.  (FERNANDES; ABREU, 2008). 

 

2.4.2.6 GERENCIAMENTO DA CONTINUIDADE DO SERVIÇO 

Fernandes e Abreu (2008) referem-se a este processo como o responsável por garantir a 

recuperação operacional, dentro de um tempo hábil, de todos os recursos necessários à 

continuidade do serviço, incluindo recursos Humanos e Tecnológicos.  

Cestari (2012) destaca o papel do Gerenciamento de Continuidade de Serviço de TI 

(GCSTI), como o mecanismo de gestão responsável por garantir níveis de serviços de TI 

suficientes para atender os requisitos mínimos do negócio, caso haja uma interrupção. 

 

2.4.2.7 GERENCIAMENTO DA SEGURANÇA DA INFORMAÇÃO 

Componente de gestão cujo foco é a garantia da Confidencialidade, Integridade e 

Disponibilidade de dados e a segurança dos recursos de hardware, software, documentação e 

procedimentos (FERNANDES; ABREU, 2008). 

Sêmola (2003) define Segurança da Informação como a área do conhecimento 

responsável por identificar e controlar ameaças e vulnerabilidades, protegendo os ativos da 

informação contra acessos, alterações indevidas ou indisponibilidade nos momentos do ciclo de 

vida da informação, como: manuseio, armazenamento, transporte e descarte. 

Para Cestari (2012), o Gerenciamento da Segurança da Informação visa fornecer os 

parâmetros necessários para que o acesso à informação esteja pautado nos pilares da segurança da 

informação: Confidencialidade, Integridade, Disponibilidade, Autenticidade e Legalidade. 
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Confidencialidade diz respeito à proteção da informação contra acessos não 

autorizados;  

Integridade é a garantia de que a informação esteja intacta, na mesma condição em que 

foi armazenada pelo proprietário;  

Disponibilidade é a garantia de que a informação esteja disponível ao proprietário na 

forma e momento em que este a desejar;  

Autenticidade é o mecanismo de controle de acesso à informação cujo objetivo é 

garantir a identidade dos elementos que fazem acesso à informação;  

Legalidade diz respeito à validade legal da informação dentro de um contexto contratual 

ou político (Nacional ou Internacional) (SÊMOLA, 2003).  

O Gerente de Segurança é o responsável pela criação, implantação e divulgação da 

política de segurança da informação. Deve garantir que esta atenda aos requisitos adequados e 

que esteja sendo seguida corretamente por todos (CESTARI, 2012). 

 

Figura 9 – Pilares da Segurança da Informação 

 

 

 

 

 

 

 
Fonte: Adaptado de Sêmola (2003) 

 

 

2.4.2.8 GERENCIAMENTO DE FORNECEDORES 

Processo responsável pelo gerenciamento dos contratos de apoio (UC) e interações com 

fornecedores. Visa garantir o alinhamento dos contratos com as necessidades do negócio e com 

os objetivos estabelecidos para níveis de serviços, extraindo o máximo de retono sobre o valor 

investido (FERNANDES; ABREU, 2008).  
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2.4.3 TRANSIÇÃO DO SERVIÇO 

A transição do serviço descreve a melhor forma de efetivar a passagem ou o movimento 

de serviços novos ou reformulados em operações práticas. Deve garantir o cumprimento dos 

requisitos de custo, qualidade e prazos acordados, sem, contudo impactar os serviços em 

andamento (FERNANDES; ABREU, 2008). É encarada como um projeto de implantação, no 

qual os recursos devem ser gerenciados visando implantar um novo serviço ou alterar um já 

existente (CESTARI, 2012). 

 

2.4.3.1 CONCEITOS ESSENCIAIS: TRANSIÇÃO DO SERVIÇO 

IC - Itens de configuração (CI – Configuration Items): São os ativos, elementos que 

compõem direta ou indiretamente a infraestrutura de TI. Podem ser divididos em três grupos: 

Hardware, Software e Documentação (OGC. ITIL V3 Service Transition). 

BMD - Biblioteca de Mídias Definitivas (DML – Definitive Media Library): É uma 

biblioteca segura, onde estão armazenadas e protegidas todas as versões autorizadas de IC´s 

(CESTARI, 2012). Representa o único local onde todos os softwares, licenças e documentações 

autorizadas para uso na organização se encontram (OGC. ITIL V3 Service Transition). 

BDGC - Banco de Dados do Gerenciamento de Configuração (CMDB - 

Configuration Management DataBase) : É o componente responsável por fornecer informações 

fidedignas, ágeis e objetivas sobre a configuração do ambiente de TI. Deve garantir que todos os 

itens de configuração estejam cadastrados, fornecendo aos profissionais de TI a capacidade de 

compreender os relacionamentos entre os itens de configuração que compõe o ambiente (OGC. 

ITIL V3 Service Transition). 

SGC - Sistema de Gerenciamento de Configuração (CMS – Configuration 

Management System): Possui a função de criar e manter os relacionamentos dos itens de 

configuração que compõe um determinado serviço de TI, através da administração do CMDB 

(OGC. ITIL V3 Service Transition). 

SGCS - Sistema de Gerenciamento do Conhecimento do Serviço (SKMS - Service 

Knowledge Management System): É o banco de dados de conhecimento, onde está inserido o 

BDGC e o SGC, além de outros dados como: experiências relatadas, dados estatísticos sobre 

atendimentos a usuários, características de fornecedores e dados sobre usuários de TI (OGC. ITIL 

V3 Service Transition). 
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RDM - Requisição de Mudança (RFC – Request For Change): É uma proposta de 

mudança a ser realizada. Inclui elementos formalizados e detalhados que devem ser registrados 

(CESTARI, 2012). Toda alteração no ambiente de TI, por menor que seja, deve ser formalizada 

através de uma RFC, devendo ser: registrada, planejada, priorizada, avaliada, testada, autorizada, 

implementada, gerenciada, revisada, auditada, controlada e consequentemente, gerar uma 

atualização na CMDB e na CMS (OGC. ITIL V3 Service Transition). 

CCM - Conselho Consultivo de Mudanças (CAB – Change Advisory Board): É um 

grupo multifuncional, composto por pessoal técnico e clientes, criado para avaliar as solicitações 

de mudanças necessárias ao negócio, como: prioridades, custos-benefícios e os impactos 

potenciais para outros sistemas ou processos, assessorando o Gerente de Mudanças nas decisões 

(CESTARI, 2012). Normalmente o CAB faz recomendações para implementação, análises mais 

aprofundadas, adiamentos ou cancelamentos (OGC. ITIL V3 Service Transition). 

CCME - Conselho Consultivo de Mudanças Emergenciais (ECAB – Emergency 

Change Advisory Board): Similar em conceito ao CAB, participa dos processos de alterações 

emergenciais, isto é, quando existem solicitações de mudanças relacionadas com a correção de 

erros na infraestrutura de TI e que pode ter grande impacto para o negócio caso não seja corrigida 

imediatamente, justificando desta forma a mudança emergencial (ITIL Foundations V3 – 

Transição do Serviço). Um ECAB necessariamente é formado quando não há tempo hábil para se 

convocar uma reunião normal que envolva um CAB. É formado pelo Gerente de Mudanças e 

Técnicos responsáveis pela implementação da mudança (CESTARI, 2012).  

 

2.4.3.2 GERENCIAMENTO DE MUDANÇAS 

Componente da Transição do Serviço responsável pelo tratamento sistemático e 

padronizado de todas as mudanças que ocorram no ambiente operacional, objetivando minimizar 

os possíveis impactos na qualidade do serviço e melhorar a rotina da organização 

(FERNANDES; ABREU, 2008). Possui a incumbência de manter o ambiente controlado e 

estável, através do controle de todas as alterações possíveis, que podem ser de três tipos: Normal, 

Padrão e Emergencial (CESTARI, 2012). 
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2.4.3.2.1 MUDANÇA NORMAL 

São as mudanças que impactam de forma significativa os negócios e que, portanto 

necessitam de avaliação rigorosa para liberação. A avaliação é feita pelo CAB, através de reunião 

gerida pelo Gerente de Mudanças. O documento final constitui uma RFC (CESTARI, 2011). 

2.4.3.2.2 MUDANÇA PADRÃO 

São as mudanças pré-aprovadas que ocorrem corriqueiramente durante um atendimento 

de requisição ou incidente. Também gera uma RFC, porém, pré-aprovada, bastando que se 

atualize a CMDB e/ou a CMS (CESTARI, 2012). 

2.4.3.2.3 MUDANÇA EMERGENCIAL 

São as mudanças necessárias para corrigir incidentes relacionados a falhas em serviços 

quando não há tempo hábil para aguardar uma janela de disponibilidade. Este tipo de mudança 

exige um ECAB, composto pelo Gerente de Mudanças e Técnicos responsáveis pela 

implementação. Também requer uma RFC (posterior à correção do evento) (CESTARI, 2012).   

2.4.3.2.4 ASPECTOS A SEREM CONSIDERADOS ANTES DA MUDANÇA (7 R’s) 

Uma mudança necessita fornecer parâmetros válidos para estimar e avaliar os riscos e 

benefícios gerados com a decisão em sua implantação. Conceitos como: Riscos, 

Relacionamentos, Recursos, Requisições, Razões, Retornos e Responsabilidades devem ser 

analisados na tomada de decisão. Devem-se avaliar quais os riscos e impactos para o negócio, 

qual o relacionamento da mudança com outros serviços em produção, quais recursos serão 

necessários para sua implantação, quem requisitou a mudança, quais as razões da requisição, 

qual o retorno esperado e quem será o responsável pela criação, teste e implantação (CESTARI, 

2012). 

2.4.3.3 GERENCIAMENTO DE ATIVOS DE SERVIÇO E DA CONFIGURAÇÃO 

Interface responsável por gerenciar através de um repositório centralizado, a identificação, 

registro, controle e verificação de todos os Ativos de Serviço e IC’s como (Hardware, Software e 

Documentação), incluindo as versões, componentes e interfaces. Seu papel também inclui a proteção 

dos ativos e itens de configuração contra alterações não autorizadas e manter o CMS sempre 

atualizado e preciso (FERNANDES; ABREU, 2008). 

Os papéis relacionados ao gerenciamento de configuração e ativos de serviço incluem: 

Gerente de Ativo de Serviço, Gerente de Configuração, Analista de Configuração, Bibliotecário de 

Configuração e Administrador da CMS. 
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2.4.3.4 GERENCIAMENTO DA LIBERAÇÃO E DISTRIBUIÇÃO 

Componente cujo objetivo é criar, avaliar e entregar a capacitação de prover os serviços 

especificados no projeto de serviço, atendendo às requisições solicitadas (CESTARI, 2011). 

Seu escopo também inclui a definição dos planos e políticas de liberação de hardware e 

software de forma transparente e objetiva, garantia de controle na entrega dos pacotes de liberação, 

redução de impactos por falhas nos processos de liberação, necessidade de interação com a gerência 

de mudanças, visando administrar as liberações necessárias e gerenciar a satisfação do usuário no 

momento da entrega (OGC. ITIL V3 Service Transition). 

Dentre os tipos de liberação possíveis, pode-se citar: Big Bang (Todos de uma vez), 

Projeto por fases (Pontual), Empurrar x Puxar, Automático x Manual, Liberação Full (Altera uma 

versão), Delta (Pequenas alterações) e Package (Conjunto de Deltas) (OGC. ITIL V3 Service 

Transition). 

2.4.3.5 VALIDAÇÃO E TESTE DO SERVIÇO  

Parte da Transição do Serviço responsável por garantir a qualidade, o propósito e o 

cumprimento dos requisitos para o qual o Serviço foi projetado, assegurando que o mesmo esteja 

corretamente definido e livre de falhas (CESTARI, 2012). 

2.4.3.6 AVALIAÇÃO 

Fase responsável por analisar se o desempenho do serviço é aceitável, seu impacto na 

geração de valor e sua viabilidade em fornecer o retorno esperado. Deve avaliar também todas as 

variáveis e efeitos pretendidos com base em cenários indesejados como restrições organizacionais 

(Recursos e Capacidade) (CESTARI, 2012). 

2.4.4 OPERAÇÃO DO SERVIÇO 

Operação do serviço é a fase responsável pela manutenção e orientação das atividades 

corriqueiras, visando garantir a entrega dos serviços de forma eficaz e eficiente (FERNANDES e 

ABREU, 2008).  

É a fase que possui um contexto operacional. Seu objetivo é coordenar a realização de todas 

as atividades e processos necessários ao fornecimento de serviços de acordo com os níveis de serviço 

contratados. Possui a responsabilidade pelo gerenciamento dos ativos tecnológicos utilizados no 

suporte aos serviços de TI, enquanto o serviço estiver ativo. O funcionamento adequado e eficiência 

nesta fase dependem de todos os processos anteriores (Estratégicos e Táticos) (CESTARI, 2012). 
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2.4.4.1 CONCEITOS ESSENCIAIS: OPERAÇÃO DO SERVIÇO 

Evento (Event): São as ocorrências em um ambiente de TI, que desencadeiam 

incidentes ou requisições de serviços (ITIL Foundations V3 – Operação do Serviço). É toda 

ocorrência gerenciável, que fornece algum parâmetro significativo para a gerência de 

infraestrutura de TI ou na entrega do serviço. Pode ser gerado por um serviço de TI, item de 

configuração ou alguma ferramenta de monitoração (CESTARI, 2012).   

Requisição de Serviço (Request Fulfilment): São as solicitações de usuários para um 

auxílio operacional ou adição de novas funcionalidades, que não seja uma falha, como uma 

solicitação de reset de senha (OGC. ITIL V3 Service Operation). 

Incidente (Incident): Evento qualquer, fora da normalidade dos serviços, que causa ou 

pode vir a causar falha ou indisponibilidade em serviços (OGC. ITIL V3 Service Operation). 

Problema (Problem): Causa desconhecida, originado por incidentes e que pode afetar o 

serviço. Está condicionado à solução do incidente e ao SLA do mesmo (OGC. ITIL V3 Service 

Operation). 

Solução de Contorno (Work-Around): Solução que restaura a funcionalidade de um 

serviço quando não é possível a resolução imediata da falha (OGC. ITIL V3 Service Operation). 

Erro Conhecido (Know Error): São históricos de problemas e soluções aplicadas na 

correção de erros. Possui o objetivo de servir como procedimento para futuras reincidências 

(OGC. ITIL V3 Service Operation). 

Banco de dados dos Erros Conhecidos (Know Error Batabase): Banco de dados de 

todos os erros conhecidos (OGC. ITIL V3 Service Operation). 

Escalação (Escalation): É a transferência de responsabilidades e/ou informações entre 

os níveis hierárquicos das equipes de TI (OGC. ITIL V3 Service Operation). 

 

2.4.4.2 GERENCIAMENTO DE EVENTOS 

Conjunto de capacitações e recursos capazes de monitorar e detectar eventos, analisa-los e 

indicar as ações necessárias para a normalização do ambiente. Pode fazer uso de ferramentas ativas e 

passivas de monitoração (CESTARI, 2012). 
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2.4.4.3 GERENCIAMENTO DE INCIDENTES 

Processo responsável por restaurar os serviços inoperantes no menor tempo possível, 

procurando reduzir ao máximo, os possíveis impactos ao negócio, através da gestão eficiente dos 

níveis de qualidade e disponibilidade, dentro de um contexto de SLA acordados (OGC. ITIL V3 

Service Operation). É um dos processos mais reativos, pois só entra em operação a partir de 

incidentes registrados ou através de ferramentas de monitoramento (CESTARI, 2012). 

2.4.4.4 GERENCIAMENTO DE REQUISIÇÕES DE SERVIÇOS 

Processo de gerenciamento, cujo foco são as solicitações efetuadas pelos usuários que não 

estejam relacionadas com falhas nos serviços, mas sim, necessidades específicas, como suporte 

operacional  e entrega de novas funcionalidades (OGC. ITIL V3 Service Operation). 

2.4.4.5 GERENCIAMENTO DO ACESSO 

Componente de gestão responsável pela concessão ou negação do direito de utilizar um 

serviço. É a parte operacional da segurança da informação, e contribui com a confidencialidade das 

informações através da aplicação das políticas de segurança definidas (CESTARI, 2012). 

2.4.5 MELHORIA CONTÍNUA  

A melhoria contínua é a fase responsável por gerenciar melhorias na qualidade dos serviços 

através da aplicação de métodos incrementais e de larga escala como o PDCA (PLAIN, DO, CHECK 

and ACTION ou PLANEJAR, FAZER, ANALISAR E AGIR) (FERNANDES e ABREU, 2008). O 

ciclo PDCA é uma metodologia de análise e melhoria contínua de processos, cujo objetivo é facilitar 

a tomada de decisões visando garantir o alcance de metas definidas. Seus componentes incluem: 

Planejamento, Ação ou implementação, Análise de indicadores e aplicação de correções ou 

melhorias. A melhoria contínua não é uma fase separada, pois suas atividades influenciam todo o 

ciclo de vida dos serviços (CESTARI, 2012). 

Nesta fase é necessário estabelecer critérios válidos de medição, tais como: definir o que 

deve ser mensurado, determinar se o item pode ser mensurado, estabelecer sistema de coleta e 

processamento de dados eficientes, determinar quais indicadores chaves serão analisados e por que, 

detectar erros, falhas ou oportunidades de melhorias e implementar a ação necessária (MANSUR, 

2007). 
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Figura 10 – Passos do Processo de Melhoria 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Cestari (2012) 
 

 

2.5 VANTAGENS NA UTILIZAÇÃO DO ITIL V3  

Cestari (2012) enfatiza os benefícios para as organizações, oriundos da utilização dos 

conceitos ITIL V3, tais como: Aumento significativo na capacidade de reação frente às ameaças e 

oportunidades, capacidade de justificar investimentos (Devido ao alto controle e rastreabilidade 

dos processos envolvidos), aumento substancial na disponibilidade dos serviços de TI e redução 

drástica dos riscos tecnológicos, operacionais e de conformidade, redução, em longo prazo dos 

custos dos serviços prestados, melhoria nos processos de comunicação entre funcionários, 

parceiros e clientes e aumento da satisfação dos envolvidos, devido à definição de papéis, 

expectativas e metas. 

Mansur (2007) também destaca os benefícios da implementação do ITIL em empresas de 

diversos segmentos e portes, tais como: 
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Redução de 35% de falhas operacionais, através da utilização de métricas de controle e 

procedimentos como listas de checagens, instruções, Scripts e escalonamento; 

 

Figura 11 – Redução de Falhas Operacionais 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Adaptado de Mansur (2007) 
 

Redução de 70% no tempo de reparo de problemas no ambiente; 

 

Figura 12 – Tempo de Reparo de Problemas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Adaptado de Mansur (2007) 
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Diagnósticos 50% mais rápidos, através do gerenciamento de problemas, mudanças e 

configuração, que contribuem na identificação da origem das falhas mais rapidamente; 

 

Figura 13 – Tempo de Diagnóstico 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Adaptado de Mansur (2007) 
 

Redução de 15% nas falhas de dimensionamento da capacidade; 

 

Figura 14 – Falhas de Dimensionamento da Capacidade 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Adaptado de Mansur (2007) 
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10% de redução no TCO, relacionada à identificação dos ativos de TI e principalmente 

aos itens anteriores; 

 

Figura 15 – TCO – Custo Total de Propriedade 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Adaptado de Mansur (2007) 
 

Redução de 35% nas falhas ocasionadas por mudanças; 

 

Figura 16 – Falhas ocasionadas por Mudanças 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Adaptado de Mansur (2007) 
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Aumento de 12% na disponibilidade dos serviços de TI; 

 

Figura 17 – Disponibilidade dos Serviços 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Adaptado de Mansur (2007) 
 

Aumento de 10% na disponibilidade média do ambiente, devido à identificação e 

conhecimento das necessidades do negócio e realinhamento do ambiente; 

 

Figura 18 – Disponibilidade Média do Ambiente de TI 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Adaptado de Mansur (2007) 
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Aumento de 18% na satisfação da alta administração, reflexo da redução de custos e 

qualidade apresentada, aumentando também o reconhecimento da capacidade de gestão da área 

de TI; 

Figura 19 – Satisfação da Alta Administração 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Adaptado de Mansur (2007) 
 

Aumento de 15% do valor agregado de TI ao negócio, através do Aumento da 

confiabilidade e previsibilidade dos recursos de TI e eliminação da redundância, garantindo a 

eficiência e eficácia dos serviços; 

Figura 20 – Valor Agregado de TI ao Negocio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Adaptado de Mansur (2007) 
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Aumento de mais de 30% do valor de mercado das empresas na bolsa de valores de São 

Paulo. 

 

Figura 21 – Valorização das ações na Bolsa de Valores de São Paulo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Adaptado de Mansur (2007) 
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3 VANTAGENS E JUSTIFICATIVAS PARA INVESTIMENTOS EM SERVIÇOS DE TI 

VERSUS FALHAS NA PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS 

O objetivo deste capítulo é identificar, mapear e descrever as falhas mais comuns, 

praticadas por organizações na prestação de serviços, procurando relacionar processos do ITIL V3 

neste contexto. Em função do objetivo principal da pesquisa, que é apresentar as vantagens e 

justificativas para investimentos nos processos de serviços de TI, através da aplicação do 

Framework ATIL V3, procurou-se correlacionar a utilização desta ferramenta nos processos 

internos da organização, com as estatísticas de falhas apresentadas no fornecimento de produtos e 

serviços aos consumidores, evidenciando riscos à organização e potencial oportunidade de 

atuação do profissional de TI. 

Com base nas falhas apresentadas, são sugeridas propostas de melhorias e vantagens 

econômicas na introdução e aplicação deste Framework, tanto nos processos relacionados com a 

entrega de serviços de TI quanto nos aspectos relacionados ao atendimento das requisições do 

cliente final da organização.  

A seguir, a avaliação dos benefícios e resultados esperados, fundamentada em 

estatísticas, é contrastada com situações reais, observadas na maioria das organizações. 

 
3.1 ASPECTOS METODOLÓGICOS 

Neste estudo, optou-se por associar à pesquisa bibliográfica os dados obtidos através de 

uma pesquisa predominantemente quantitativa, que segundo Fonseca (2002, p. 20) “recorre à 

linguagem matemática para descrever as causas de um fenômeno, as relações entre variáveis, 

etc.”.  

Referente à pesquisa bibliográfica, utilizou-se conceitos e referências teóricas ligadas à 

Governança de TI e para a pesquisa quantitativa, foram coletadas informações e estatísticas de 

especialistas e órgãos públicos e privados ligados à regulação e análise da qualidade de serviços.  

 

3.2 JUSTIFICATIVAS PARA INVESTIMENTOS EM SERVIÇOS D E TI 

A área de TI sempre foi percebida pelas organizações como um centro de custos. Fatores 

como: excesso de infraestrutura, problemas de entendimento das necessidades dos usuários, 

provisão inadequada na entrega de serviços, atrasos e problemas de orçamento nos projetos 
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estabelecidos, falta de métricas para justificar investimentos e comprovar os benefícios em prol 

do negócio, são apenas alguns dos aspectos responsáveis por esta percepção (MANSUR, 2007). 

Mansur (2007) destaca a utilização da governança de TI como a maneira pela qual as 

organizações percebem a TI não mais como um centro de custos, mas como um ativo de negócio, 

na medida em que se observam os benefícios na evolução e manutenção de um ambiente de 

tecnologia responsável por atender as necessidades dos negócios de forma eficiente e com 

eficácia a um custo economicamente viável para o negócio da empresa. 

Além dos problemas de gestão com a qualidade e entrega dos serviços, itens de 

hardware e de software (Itens de Configuração), também geram grandes impactos econômicos à 

organização, dado que, comprometem a capacidade de decisão e de reação das empresas frente às 

ameaças e oportunidades. Características de inventário, como diferenças de plataformas, excesso 

de ferramentas de software, mudanças descontroladas, problemas de incompatibilidade de 

versões, desconhecimento dos ativos tecnológicos, falta de controle sobre o ciclo de vida 

tecnológico (Depreciação Tecnológica), são apenas alguns fatores que impedem as organizações 

de extrair da TI, todo seu potencial (MANSUR, 2007). 

Cestari (2012) é enfático ao afirmar que o ITIL foi criado com o intuito de contribuir na 

melhoria da qualidade dos serviços de TI, entregue pelas organizações. Porém, uma vez que a 

maioria dos departamentos de TI não faz parte da atividade fim da empresa e os custos, riscos e 

obsolescências tecnológicas crescem exponencialmente, a terceirização, como meio de prover 

soluções e serviços de TI às organizações, vem sendo a escolha lógica.  

Aspectos de Sistemas e de Hardware, como: Armazenamento, Servidores, Soluções de 

Backup, Soluções de sistemas e Suporte Técnico interno, passaram a ser favoráveis às 

organizações, que muitas vezes viam seus ativos se depreciando sucessivamente num curto 

período de tempo, além dos enormes custos em manter um setor inteiro de TI, desconectado da 

atividade fim da organização.  

A vantagem com a terceirização de infraestrutura e software é tangível e já faz parte da 

cultura de muitas empresas, que geralmente procuram parceiros tecnológicos certificados e que 

também utilizam Frameworks voltados para qualidade em serviços. Porém a situação se inverte 

quando o item a ser gerenciado por empresas terceirizadas envolve o atendimento aos clientes, 

consumidores dos produtos ou serviços da organização.  
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3.3 FALHAS NA PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS 

Dados do órgão nacional de proteção ao consumidor (PROCON) revelam que, entre as 

cinco empresas com maior índice de reclamações no ano de 2014, destacam-se as empresas de 

telecomunicações e instituições financeiras, setores com grandes orçamentos disponíveis. Outra 

estatística importante, é que estes mesmo setores, apresentam índices de resoluções de problemas 

acima de 85%, evidenciando uma evolução, como a utilização de alguma ferramenta de 

qualidade. 

Segundo o ranking do site Reclame Aqui, de um total de 20 empresas com mais 

reclamações na prestação de serviços nos últimos doze meses (06/2013 a 06/2014), as empresas 

de Telecomunicações ocupam o primeiro lugar com 40% de todas as reclamações, seguida por 

Lojas Virtuais (35%), eletrônicos (10%), Serviços de entrega de encomendas (5%), compras 

coletivas (5%) e Bancos (5%).  Esta estatística demonstra que apesar da utilização de 

Frameworks nos processos internos pelas organizações, ainda há muito a ser feito quando o 

assunto é o consumidor final, o verdadeiro responsável pela sobrevivência da organização.  

De acordo com José Roberto Ferro (site), presidente e fundador do Lean Institute Brasil: 

Os call centers continuam sendo “diques” para conter insatisfações, impedindo que as 
empresas vejam onde e em que estão errando. Com isso, promovem um dos mais sérios 
erros de qualquer gestão em que se pretenda ser eficaz: o de esconder problemas, como 
se os jogassem embaixo de um imenso tapete, perpetuando a “indústria” da falha. 

O mesmo autor enfatiza aspectos negativos que trazem consequências graves para as 

empresas:  

Esse tipo de mão de obra é apenas um dos elementos de um processo de atendimento 
que gera enormes frustrações, tais como demoradas esperas, ligações perdidas, 
repetições incansáveis de informações, passagens infinitas de problemas de um setor 
para outro (o famoso “jogo do empurra-empurra”), lista de problemas que não se 
resolvem, mas devidamente protocolados, de promessas não cumpridas, etc. Na maioria 
das vezes, os call centers reúnem funcionários mal pagos, desmotivados e pouco 
informados sobre os processos internos da empresa e dos problemas dos clientes, que 
deveriam estar ajudando a resolver. Muitas vezes, além de terceirizados, eles estão 
fisicamente longe da empresa para a qual prestam serviços, o que impossibilita 
totalmente que o colaborador tenha acesso ao real problema que gera a reclamação. 

A falta de Frameworks ou falhas graves no planejamento, desenho, transição e operação 

dos serviços pelas empresas terceirizadas, contribuem para que a utilidade e garantia dos serviços 

oferecidos, através da percepção de valor pelo cliente, seja comprometida. 
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O reflexo pela falta de exigências de utilização ou falhas na aplicação de um Framework 

adequado é frequentemente observado quando órgãos de regulação decidem atuar, gerando 

multas milionárias e potencialmente grandes prejuízos às organizações, que acabam gastando 

somas consideráveis no intuito de amenizar os impactos à sua imagem junto ao consumidor, em 

vez de efetivamente exigir a correção do serviço ineficiente. Outros aspectos como: falhas na 

fiscalização pelos órgãos competentes e sistema judiciário condescendente, também contribuem 

com esta estatística. Segundo informações de Borba (2014) em seu artigo no Jornal Folha de São 

Paulo, levantamentos da Agência Nacional de Telecomunicações (ANATEL), indicam que foram 

aplicadas, no ano de 2013, R$ 1.9 Bilhão em multas, deste montante, somente R$ 90 Milhões 

foram pagos e o restante foi anulado ou adiado através de estratégias jurídicas, contribuindo para 

que as falhas na prestação de serviços tornem-se uma prática financeiramente aceitável. 

As empresas virtuais, responsáveis pela comercialização de grande volume de 

mercadorias e serviços pela internet, também vêm tendo sua imagem “arranhada” por falhas nos 

processos. Muitas das reclamações referem-se a atrasos, falhas na entrega e demora excessiva nas 

trocas e garantia, demonstrando falhas de estratégia pelas organizações na escolha dos parceiros 

estratégicos, principalmente nos aspectos relacionados à oferta e à demanda, contratos de apoio 

(Prazos com Fornecedores) e acordos de níveis de serviço (Atrasos na entrega).   

Estudos apresentados pelo MANSUR (2007) revelam que a adoção de Frameworks de 

governança está bastante difundida pelas companhias no Brasil. Entretanto, uma parte substancial 

destas empresas ainda planejam suas estratégias de serviços para atender processos internos, 

delegando as estratégias para serviços aos consumidores a empresas terceirizadas. Estes acabam 

executando uma estratégia de serviços equivocada, principalmente nos aspectos financeiros e de 

demanda, em geral subdimensionados. 

É evidente a preferência das grandes organizações pelo ITIL como forma de melhorar 

seus processos, comunicação e serviços internos na geração de produtos e serviços de qualidade, 

entretanto, quando se fala em terceirização, há muito a se melhorar para que o conceito de 

gerenciamento de serviços atinja seu objetivo, que é a satisfação do cliente e consequente geração 

de valor às organizações.  
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3.4 PROPOSTAS DE MELHORIAS 

A utilização e benefício do ITIL V3 depende de vários fatores. O principal é o 

investimento que a organização está disposta a fazer para implantar processos que têm como 

objetivo garantir a qualidade dos serviços, a melhoria contínua da qualidade, a inovação dos 

serviços disponibilizados e criação de novos produtos fornecidos pela organização. 

O desafio consiste em gerenciar os aspectos financeiros, fatores que refletem 

diretamente no lucro obtido ou no preço final do produto ou serviço ao consumidor. A 

competitividade acirrada entre as organizações, faz com que estas procurem reduzir custos e 

otimizar recursos. Porém é um risco e um equívoco delegar a gestão de processos a organizações 

despreparadas e descompromissadas com a entrega de um serviço de qualidade. 

Empresas que utilizam o ITIL V3 e que necessitam terceirizar atividades podem se 

beneficiar pela contratação de parceiros certificados, garantindo equivalência entre seus 

processos internos e externos. 

As vantagens na utilização do ITIL V3 podem ser mais nitidamente percebidas quando o 

mesmo é aplicado a partir da estratégia de serviço, porém como muitas organizações já possuem 

seus serviços implementados e estruturados, estas podem se beneficiar da utilização do 

Framework na fase de operação do serviço. Na medida em que a qualidade dos serviços e a 

satisfação dos clientes forem aumentando, pode-se partir para a utilização dos outros livros.  

O objetivo dos processos internos nas organizações deve ser a satisfação dos clientes 

internos e externos. Baseado nesta premissa, o profissional de TI, cuja visão tecnológica, muitas 

vezes o prende a processos internos, também deve prever e avaliar os possíveis impactos fora da 

organização após a aplicação das Ferramentas de TI, contribuindo com estratégias e sugestões 

para a resolução de falhas em potencial. 

 

 

 

 

 

 

 

 



44 
 

 
 

4 RESULTADOS E DISCUSSÃO  

 

Foram necessários vários anos para que os Frameworks, contidos na governança de TI 

servissem para alterar o conceito de despesas que as organizações tinham sobre o papel da TI e 

alinha-lo aos requisitos de negócios. Decisões e alinhamentos estratégicos e organizacionais, 

antes considerados monopólio da alta gestão, agora dependiam da tecnologia, com o objetivo de 

produzir e extrair informações para a tomada de decisões, de curto, médio e longo prazo.  

O estudo demonstrou que as técnicas de gerenciamento de serviços contidas no 

Framework ITIL V3 são de fundamental importância para o fornecimento de serviços de TI com 

qualidade, garantindo a entrega de valor a um cliente através da satisfação e atendimento das suas 

expectativas. Evidenciou também o valor deste Framework no gerenciamento dos processos de 

entrega de serviços de TI, como produção de inventários confiáveis, eficiência no gerenciamento 

de mudanças no ambiente de Hardware e Software, controle e aumento da capacidade de decisões 

que envolvem conhecimentos e infraestrutura, justificando desta forma, os custos referentes à sua 

implementação. 

Também ficou evidente, através dos relatórios e propostas de melhorias apresentados, a 

necessidade de maior critério e investimento na escolha de parceiros estratégicos, envolvidos nos 

processos de atendimento às requisições dos clientes, bem como da necessidade de ampliação e 

entendimento da visão corporativa do profissional de TI, uma vez que, a importância da aplicação 

de recursos e conhecimentos internos na concepção de produtos e serviços de qualidade se perde 

no momento em que, após a distribuição ou venda, ocorre algum problema que não é sanado pela 

organização, causando desta forma uma falha na percepção de valor e quebra na expectativa do 

cliente, responsável pela continuidade da organização. 
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