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RESUMO - A busca das empresas por um maior
nivel de qualidade a fim de se destacar no mercado
atual, obriga as empresas a se adaptar a modelos e
padrdes de qualidade para que se possa prestar um
melhor servico e oferecer melhores produtos, a fim
de conquistar a satisfacdo e fidelidade de seus
clientes. Na busca por melhoria da qualidade e
eficiéncia de seus processos, a adogdo do ITIL vem
se destacando como um diferencial para estas
empresas, devido ao modelo ser adaptavel a
qualquer tipo de organizagdo através de um
framework consistente e claramente orientado a
processos. Com base neste contexto, uma analise do
cenario atual da empresa comparando com 0s
processos descritos pela metodologia ITIL,
proporcionam uma visdo de como o cenéario atual
da empresa seria impactado pela implantacdo do
modelo ITIL, considerando o0s custos, tempo e
beneficios desta possivel implantagdo. Esta analise
demonstra os reais beneficios que poderiam ser
adquiridos e procura incentivar a implantagéo deste
modelo de qualidade na empresa.
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INTRODUCAO

Com o passar dos anos, as empresas vem se
desenvolvendo em busca de melhorar a qualidade e
gestdo de seus processos proporcionando ao cliente
servicos e produtos de qualidade, garantindo a
confianca e efetividade desses clientes, com isso, a
utilizagdo dos recursos de TI vem crescendo
rapidamente nas organizagbes, a cada dia, as
organizagbes estdo tornando-se cada vez mais
dependentes de TI para atender seus objetivos
corporativos e atingir as necessidades de seus
negoécios. O aumento desta dependéncia leva a
crescentes necessidades de servicos de Tl de alta
qualidade.

METODOLOGIA

Para identificar estes processos de controle,
elaborou-se um questionario que foi distribuido
para a equipe de infraestrutura de TI, focado nos
principais processos de suporte a servigos descritos
pelo ITIL.

A andlise de contetdo das entrevistas teve
como finalidade legitimar as informacdes obtidas a
partir da teoria de flexibilizacdo organizacional,
suas métricas segundo os autores estudados, e 0s
impactos das praticas do ITIL na organizacao.

A analise se iniciou pela funcdo service
desk, que faz parte do grupo de service support.

Com base nas respostas dadas pela equipe
de infraestrutura de TI, pode-se realizar um
levantamento de dados e identificar pontos de
importantes de como a equipe trata cada uma das
disciplinas da area de service support do ITIL, e
quais procedimentos realizados pela equipe que se
enquadram no que descreve as boas praticas do
framework ITIL.

Assim como foi feito no passo anterior,
para identificar os processos que possam avaliar a
qualidade do servico entregue ao cliente, elaborou-
se um questionario que foi distribuido para a equipe
de infraestrutura de TI, e alguns clientes, focado
nos principais processos de entrega de Sservigos
descritos pelo ITIL, a fim de que se possa avaliar a
qualidade dos servigos prestados pela equipe e a
satisfacdo do cliente quanto aos  servigos
apresentados a eles.

A andlise de conteudo das entrevistas teve
como finalidade identificar pontos importantes para
a realizacdo da analise dos impactos das praticas do
ITIL na organizacdo. A andlise se iniciou pelo
gerenciamento dos niveis de servico, que faz parte
do grupo de service delivery.

Com base na analise detalhada dos
guestionarios aplicados e as resposta dadas pelos
colaboradores da empresa, pode-se identificar uma
serie de procedimentos descritos pelo ITIL que a
organizagdo que estdo sendo executados de forma
gue acaba ndo sendo eficiente e flexivel, ou ainda
ndo atribui ao dia a dia da equipe de infraestrutura
de TI.

RESULTADOS E DISCUSSAO

O roteiro, que serviu de base para a
formulacdo da andlise de viabilidade da
implantagédo do ITIL, foi composto de duas partes.
A primeira parte referiu-se a informagdes gerais dos
entrevistados quanto ao dominio de suporte aos
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servicos prestados pela equipe, e a segunda parte as
perguntas especificas, em que se procurou
relacionar os processos de qualidade dos servigos
da empresa com a do ITIL com as dimensfes de
flexibilidade organizacional, acdo gerencial,
planejamento organizacional, impacto das TI’s na
forca de trabalho, gestdo de recursos humanos,
impacto na eficiéncia, sensibilidade, versatilidade e
robustez obtidas a partir do referencial tedrico.

Para compor a andlise, realizou-se o
levantamento de dados utilizando-se de fontes
documentais e orais, internas e externas a
organizacéo.

As informagOes obtidas com a realizacéo
desta analise contribuiram para que a equipe de Tl e
principalmente a gestdo responsavel pela TI,
pudessem ter uma Visdo de como 0S Processos
realizados pela empresa seriam impactados pela
possivel implantacdo do modelo ITIL na empresa,
além de uma visdo de viabilidade, tempo e custos
necessarios para esta implantacéo.

Por fim, as entrevistas revelaram que a
principal motivagdo da organizacdo estudada para
uma possivel adocdo do ITIL, foi uma visdo do
cenario da empresa seguindo os padrfes do ITIL, e
com isso a possibilidade de se obter o
reconhecimento pelos clientes, redu¢do nos custos,
maior nivel de controle e eficiéncia em seus
processos de T1 e motivacdo de seus colaboradores,
garantindo assim um diferencial competitivo em um
mercado de grande concorréncia.

CONCLUSOES

Com a realizacdo deste projeto, constatou-
se que no mundo em que vivemos hoje, a
metodologia ITIL pode trazer grandes beneficios
para as organizag@es, proporcionando certo nivel de
eficiéncia e qualidade para essas organizacOes, e
como consequéncia, pode trazer também destaque
no mercado.

Com a realizacdo desta analise do impacto
gue o ITIL pode provocar nos processos de uma
organizagdo, pode-se constatar que apesar de a
empresa em questdo ndo demonstrar interesse pela
adogdo do framework ITIL, essa metodologia
poderia trazer beneficios para toda a organizagdo
em estudo.

Outro ponto que pode ser observado com a
realizacdo deste trabalho é o fato de que esta analise
pode ser realizada sem a necessidade de que a
empresa dispusesse de algum custo para pesquisa e
serviu para demonstrar ao nivel estratégico da
empresa 0s beneficios que poderiam ser obtidos
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com a utilizacdo dos processos descritos pelo ITIL
nas operac@es diarias da organizacéo.
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