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Resumo:A ITIL € um conjunto de livros com as boas préticas para 0 gerenciamento de servigos de
Tecnologia de Informacéo (T1), baseada nas boas préticas ja adotas pelas grandes organizagdes do ramo
de TI para a geracdo de vaor, que estd dinhada com a ISO (International Organization for
Standardization) 20.000, que é uma norma internacional que orienta a industria de Tl. A pergunta que
norteou o estudo foi: De que forma € conduzido o gerenciamento de processos de TI de acordo com as
boas préticas sugeridas pela ITIL em empresas de TI? O objetivo do estudo foi analisar como é
conduzido gerenciamento de processos, de acordo com as boas préticas sugeridas pela ITIL, em
empresas de Tl. Para esse fim, foi estudado o Processo de Gerenciamento de Mudangas implantado por
uma organizagdo de Tl, localizadaem Minas Gerais. Trata-se de uma pesquisa exploratoria e qualitativa,
utilizando as técnicas da pesquisa bibliogréfica e documental. Para a coleta de dados, foi utilizada a
andlise de documentos, a observagdo participante e entrevista com o gerente do processo estudado. O
processo estudado foi apresentado na forma de Fluxograma, com a explicagdo de cada uma de suas
etapas. Os beneficios da implementacdo da I TIL foram discutidos, além de apresentados os impactos e
melhorias advindos da utilizacdo das boas préticas para o plangjamento e controle de mudancas na
empresa estudada. Por meio da adogdo das boas préticas sugeridas pela ITIL, observou-se que a
utilizagdo desse framework trouxe também melhoria no desempenho e aumento do nivel de governanca



da empresa. Palavras-chave: Governanga de TI. Processo de Mudanca. Gerenciamento de Processos.
Tecnologia da Informagao.
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1. INTRODUCAO

Com o crescente aumento da dependéncia das org@aeszam relacdo a Tecnologia
da Informacao (TI), a importancia do Gerenciamelgt®@ervigos de Tl torna-se maior a cada
dia. A necessidade de aprofundamento de estuda® soladocdo de mecanismos de
Governanca de Tl e seus efeitos nas organizacéesiénte, porque além dos investimentos
realizados na aquisicdo e manutencdo da estrukcaoldgica da empresa, muitas
organizacdes tem tido elevados gastos em consdfocertificacdes, treinamentos e
aquisicdes desoftwares especificos para governarem a Tl (LUNARDI; BECKER;
MAGCADA, 2010).

A ITIL (IT Infrastructure Library € um conjunto de livros com as boas praticas para
gerenciamento de servi¢cos de Tecnologia da Infadm&tl), desenvolvida pelo OGOffice
of Government Commercelo Reino Unido. E baseada nas boas praticas Géasigelas
grandes organizacdes do ramo de Tl para a gerag&aldr, além de estar alinhada com a
ISO (International Organization for Standardizatip20.000, que € uma norma internacional
que orienta a industria de Tl no gerenciamentoegf@igoamento de seus servigos.

Neste contexto, a pergunta que norteou o estuddmique forma é conduzido o
gerenciamento de processos de Tl, de acordo cdmass praticas sugeridas pela ITIL, em
empresas de TI?

Este trabalho tem como objetivo analisar como édwpido o gerenciamento de
processos de acordo com as boas praticas sugpdl@ablIL em empresas de TI. Para tanto,
foi estudado o Processo de Gerenciamento de Muslamgdantado por uma organizacdo de
Tl, localizada em Minas Gerais.

A importancia em se estudar o assunto esta nalétoProcesso de Gerenciamento de
Mudancas possibilitar que todas as implementacaéis@cdes na infra-estrutura de Tl sejam
analisadas e consequentemente planejadas, visarmm@ole dos riscos e impactos sobre o
negocio. Enfim, qualquer tipo de mudanca sem plemento e testes prévios tem grandes
possibilidades de resultar em mais problemas e lexmpdes nas operacdes, e muitas vezes
até gerar prejuizo ao negocio. Um dos motivos (eepeltou o interesse pelo estudo do
referido processo foi o fato de n&o terem sidotifleados, nas bases de dados pesquisadas,
estudo focado no gerenciamento de processo de gaslam que é reforcado pela percepcao
dos autores Lunardi, Becker e Macada (2010).

A adocdao das boas praticas sugeridas pela ITIbleayde forma expressiva, a parte
gerencial e financeira das empresas. Por outro, laloerva-se que ainda existem poucos
trabalhos sobre a temética, ou seja, sédo restgasstudos e pesquisas académicas sobre a
ITIL no Brasil. Moreno Jr. e Andrade (2013) reatema busca nas bases de dados EBSCO,
ScienceDirect e Scielq tendo por critério a inclusdo do termo “ITIL” tieulo ou no resumo
(abstract) do trabalho. O resultado da pesquisglaewm total de 40 artigos internacionais e
02 artigos nacionais publicados nos ultimos dez.aDos 42 artigos encontrados, apenas 11
tém base empirica, sendo que somente dois deledaatim o contexto brasileiro. Diante
deste cenario, espera-se que o presente estudorgejale informacéo para futuras pesquisas
e trabalhos sobre o tema que tem um vasto camg@oexslorado no Brasil.

Como contribuicdo pratica, destaca-se a importamigdo da ITIL como instrumento
de preparacao e pré-requisito para a obtencaortificegéo ISO 20.000 pelas empresas.
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O este trabalho esta estruturado em cinco topiCogresente topico apresenta a
Introducéo, com uma visao geral sobre s proposiaedquisa. No préoximo tépico, tem-se o
Referencial Tedrico com a exposi¢cao dos principaixeitos sobre o tema. O terceiro topico
aborda os Aspectos Metodologicos do trabalho dededwe. No quarto tépico sado
apresentados os Resultados do estudo. Por fininthgapico dispde sobre as Consideracdes
Finais.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. AGOVERNANCA DE TI: FOCO NA ITIL

A expressdo Governanca de Tl (GTI) foi adotada erndlogia da informacao para
fazer referir-se aos critérios de definicdo e acamhpmento dos resultados dos investimentos
em TI. Neste sentido, a GTI trata das estruturasreliecionamentos e processos para
comandar e controlar a organizacdo visando atiegus objetivos, criar valor a esses
objetivos e simultaneamente equilibrar os riscos relacdo ao retorno esperado pelo
investimento em Tl e seus processos (VANNI, 2005).

A pesquisa de Tarouco e Graeml (2011) teve o @bjele compreender e caracterizar
a adocdo de modelos de melhores praticas de Erta da visdo dos seus executivos. Os
resultados obtidos na pesquisa sugerem que o toroeigovernanca de Tl estd ligado
diretamente as iniciativas relacionadas ao aumeéatoontrole e da qualidade dos servicos
prestados pela Tl para a empresa. A Governancd degloba métodos implementados em
diferentes niveis da empresa para tornar mais paaestes, organizadas e legitimas as
praticas de direcdo e monitoramento do desempeat@mpresas (GAMA; MARTINELO,
2006), e tem como foco a possibilidade de que espeetivas de negocios, de infraestrutura
de pessoas e de operagdes sejam levadas em cag&aleo momento de definicdo das acoes
de TI, garantindo o que mais interessa a emprasa,éqo alcance dos seus objetivos
estratégicos (TAROUCO; GRAEML, 2011).

Apoés o0 ano 2000, a GTI conquistou grandes avamgosiuncdo de fatos tais como:
crise na Asia, México e RUssia, que ocorreram warg metade da década de 1990, e
resultaram na mudanca do comportamento @B®’s das corporacbes. Também, outros
fatores contribuiram para esse avango e consobdded GTlI como item essencial nas
organizacdes, como exemplo: BUg do Milénio” e a “Bolha dadnternet. Enfim, todos esses
fatos contribuiram para que os investidores consegasa exigir mais controles e gestao dos
riscos dos seus negocios, e a ferramenta utilipada suprir tal necessidade é a governanca
de TI (MANSUR, 2007).

Quanto a dimenséao “gestao”, é importante ressgltartodos os executivos adotam
um modelo de praticas gerenciais (ITIL, COBIT, PBE7799, ISO9000) para gerir seus
processos de demanda, operacdes e ativos (RODRIGMESCARI; SIMOES, 2009).
Reforcando esta ideia tem-se que as organizacf@estiBzado metodologias novas ou ja
consolidadas no mercado, como suporte ao processdltd optando por uma metodologia
especifica ou adaptando pontos de diferentes metpds para a realidade da organizacao.
Costuma-se incorporar como principais modelos derem@anca de TI (GAMA;
MARTINELO, 2006) as seguintes ferramentas:

a) COBIT (Control Objectives for Information and Related Tralogy);
b) ITIL (Information Technology Infrastruture Libraky
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c) PMI (Project Management Institute

d) Capability Maturity Model(CMM), que evoluiu para €apability Maturity Model
Integration(CMMI) ;

e) Melhoria de Processos deoftwareBrasileiro (MPS.BR) - “versao brasileira” do
CMMI,

f) Balanced Scorecar(BSC) de TI;

g) Seis Sigma$ix Sigmg

h) International Standards OrganizatiqisO) 9000.

O presente estudo tem foco na ITIL, que é um cdajde livros que contém as boas
praticas para o gerenciamento dos servicos de rata-Be de unframeworkdesenvolvido
pelo Office of Government Commer(@GC) do Reino Unido e teve seu projeto inicial em
1980, quando foram escritos seus primeiros livrosiee decorrer dos anos, vem sendo
atualizada por profissionais conceituados e tamhgn académicos da area de TI
(TLEXAMES, 2011).

O objetivo da pesquisa de Breternitz, Navarro Neltavarro (2009) foi compreender
a forma pela qual a ITIL é utilizada no process@ekenciamento de seguranca na area de TI
de uma organizacao industrial de grande porte.UDwes ressaltam a importancia da ITIL
como uma das ferramentas que podem ser utilizaal@sgGTI, citada como um dos mais
popularedrameworkspara a governanca de TI.

A ITIL tem fundamento nas boas praticas ja utilesdhas grandes organizacdes do
setor, ela pode ser aplicada em qualquer orgaizata@mbém ser adaptada a cada realidade.
“ITIL preocupa-se, basicamente, com a entregaugorte aos servicos de forma apropriada e
aderente aos requisitos do negocio, € o0 modelefdeéncia para gerenciamento dos servi¢cos
de TI mais aceito mundialmente” (MANSUR, 2007, B).Destaca-se que, especificamente
no Brasil, os executivos de Tl desenham o gereraitonda Tl para alinhar-se aos negdcios
(RODRIGUES; MACCARI; SIMOES, 2009).

A Figura 1, a seguir, apresenta as melhores peafiara a Gestao de Servicos de TI.
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Figura 1. As melhores préticas para a Gestédo de Servicds de
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Para a implementacdo da Governanca de Tl, de acmaloMagalh&des e Pinheiro
(2007), deve-se ter em mente 0s seguintes objetivos

a) Oferecer servigos de Tl com qualidade para 0 negoci
b) Melhorar a satisfacdo dos usuarios e com os sardied |;
c) Otimizar os gastos de Tl, produzindo o maximo deryaara o negécio.

Os autores complementam ainda que por meio de wuopalada no nivel de
maturidade do GTI (Figura 2), deve-se realizar nomaancga no comportamento, apoiada nos
pilares de pessoas, processos e tecnologia, pagroduza os resultados para o negocio.

Maturidade do Processo de

Gerenclamionto dé T Gerenciamento dos Servigos

Gerenciamento Financeiro e alinhamento entre Tl e 0 Negocio,

o demonstrado por meio de indicadores de desempenho

T

Servigo Gerenciamento do nivel de servico e da capacidade

T

Pro-ativo

I

Gerenciamento da performance, configuragéo e disponibilidade
Gerenciamento das mudangas & dos problemas

Gerenciamento dos incidentes e eventos

Resivg Gerenciamento do inventario
I Existéncia de varios Help-Desks, inexisténcia de superviséo
Cadtico centralizada e nofificagéo de problemas por meio de chamadas

de usuarios

Fonte: Adaptado por Magalh&es e Pinheiro (200@arar do modelo desenvolvido pelo Gartner Group, |

Figura 2: Maturidade do processo de gerenciamento de Tretagao a ITIL

A ITIL € um conjunto de melhores praticas que varmeacontro do novo estilo de
vida imposto as areas de Tecnologia da Informaga® habilita o incremento da maturidade
do processo de gerenciamento de TI (MAGALHAES; PHVRIO, 2007).

Em 2007, foi lancada a ITIL V3, que foca basicaraemteficiéncia e eficacia dos
servicos em producdo. A ITIL V3 é composta de cingos mais um livro resumo, conforme
especificado a sequir:

a) Estratégia do servic®érvice Strategy

b) Projeto de servigco ou Desenho de senseoyice Design

c) Transicao do servicdgervice Transition

d) Operacao do servig&ervice Operation

e) Melhoria continua do servic&€ontinual Service Improvement

f) Introduc&o ao ciclo de vida do Servidthé Service Livecicly Introductipn

Especificamente, o livro Transicdo do Serviggersice Transition é direcionado a
entrega dos servicos necessarios ao negocio nopesacional, e geralmente englobam o
"projeto” e apresenta um novo conceito sobre emsistde gerenciamento do conhecimento
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dos servicos. O foco d8ervice Transitior® no Gerenciamento de Mudancga incluindo
abordagens sobre risco, garantia de qualidadenganeento de ativos e configuracdes, com
atencdo a todos os detalhes para que o servicocskjeado em produgdo com o0 menor
impacto possivel para a organizacdo (LOURENCO, 28#NTOS, 2011). Este processo
tem como missdo o planejamento e controle de tadamudancas que a area pretenda
implementar e que possam causar quaisquer impaatestrega de servicos, pela area de TI.

O Gerenciamento de Mudancas tem como objetivogasse que os métodos e
procedimentos sejam utilizados de modo eficientetetas as mudancas, minimizando o
impacto das mesmas na qualidade dos servi¢os @@GT, 2003).

3. ASPECTOS METODOLOGICOS

O presente estudo adotou o método de pesquisaivaedyie de acordo com Silva
(2003, p. 40) “transforma enunciados universaigarticulares.” A classificacdo da pesquisa,
no que se refere aos objetivos foi exploratérissedeolvida numa organizacdo de TI
localizada em Minas Gerais. Selltiz et al (1987)norenam que a pesquisa exploratoria
possibilita uma maior familiaridade com o probleque esta sendo estudado. Silva (2003)
destaca que a pesquisa exploratoria é realizadadreia que ha pouco conhecimento
acumulado e sistematizado, que se ajusta aos [agpde presente estudo.

Quanto a abordagem do problema, esta pesquisaufitajiva, que conforme
Richardson (2011), pode ser caracterizada comotemtativa de uma compreenséao detalhada
dos significados e caracteristicas situacionaiesgmtadas pelos entrevistados, ao invés da
producdo de medidas quantitativas de caractedgsticacomportamentos. Complementando,
Raupp e Beuren (2006, p. 92) mencionam que “nhaumssgualitativa concebem-se analises
mais profundas em relacdo ao fenébmeno que esté sshelado.”

O estudo teve como objeto o Processo de GerendiardenMudancas, implantado
por uma organizagao de Tl de grande porte, lo@dizan Minas Gerais. O nome da empresa
estudada nao sera divulgado para preservar agstnategias.

O Processo de Gerenciamento de Mudancgas foi edogtfaira estudo em fungéo da
sua grande representatividade para a empresa, esoedando, contudo, a relevancia dos
demais processos. Outro motivo que despertou cesde pelo estudo do referido processo
foi o fato de néo terem sido identificados, nasbate dados pesquisadas, estudo focado no
gerenciamento de processo de mudancas, o que réaddopela percepcdo dos autores
Lunardi, Becker e Macada (2010).

Em relacdo a estratégia ou procedimentos de pesgtiigadas, adotou-se a pesquisa
bibliografica e documental.

Quanto a coleta de dados, adotou-se a andlisealenéatos, entrevista e observacéo
participante. Foi realizada entrevista com o gerefd processo estudado, para levantar e
conhecer todas as particularidades do processe a&ni@pos a implementacdo das boas
praticas sugeridas pela ITIL. Ainda para a coletadados, foi adotada a observacao
participante, pelo fato de um dos autores do ptessiudo atuar diretamente com o Processo
de Gerenciamento de Mudancas na empresa estudaiacao de analista.

Para a Apresentacdo dos Resultados do presentoestuprocesso estudado foi
estruturado na forma de Fluxograma, com a apreg@mtde cada uma das etapas que o
compde. Foram discutidos os beneficios da implemgéotda ITIL, como também relatadas
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as mudancas e melhorias advindas da utilizacddodas praticas para o planejamento e
controle de mudancas.

4. APRESENTACAO DOS RESULTADOS

A empresa de Tl estudada tem atuacdo no mercadwalsade uma década. E uma
organizacdo de grande porte que possui mais d@d@u@cionarios, e conta com operacdes
em diversos estados entre eles: Minas Gerais, &dlo,ARio de Janeiro e Distrito Federal, e
possui em sua carteira de clientes, grandes oaygies de expressdo nacional e
internacional.

Na sua linha de atuacgéo, a empresa oferece solagdéscnologia para processos de
negocio, por meio de Infraestrutura de Dhafa Centey Armazenamento de dados), Servicos
GerenciadosService DeskServigos Profissionais), Aplicacbes de Negocigseficiamento
de Software Fabrica de Software Sustentacdo e Implantacdo de Aplicativos) e
Relacionamento com Cliente (Atendimento ao cliem&devendas, Gestdo da experiéncia do
cliente, Gestéao risco de crédito, Infraestrutur&detact Center

4.1. GERENCIAMENTO DE MUDANCAS

Antes da adocdo das boas préticas sugeridas pélaa'empresa contava com um
Processo de Gerenciamento de Mudanga com um r@esdtcuturacdo menor. Contudo, havia
um comité de mudancas, existia um férum de aprave& projetos de mudancas, ja existia
detalhamento e controle sobre as atividades demgadaAs principais diferencas do antes e
do p6s adocdo das boas praticas sugeridas pelaftlla criacdo de indicadores que
possibilitaram a mensuracao e a identificacao @etiplpde de mudancas que sao realizadas
na empresa; conhecimento da quantidade de mudaugasao realizadas com sucesso;
levantamento da quantidade de mudancas que saovaedps por falta de planejamento
adequado e por falta de mitigacéao de risco. Ertfiaias as alteragdes advindas da adocéo das
boas préaticas ocorreram visando a reducdo da [dakmile de impacto no negdécio da
organizacao e, automaticamente, no negécio dagedie

Um dos autores desse trabalho, na funcdo de andhsempresa, com atuacao direta
nesse processo, teve a oportunidade de participacothités de mudancas onde eram
discutidas as mudangas propostas pela empres&igaartde reunides de indicadores do
Processo de Mudancas por um periodo superior aes2gnacompanhar as atividades desse
processo junto ao seu gerente para melhor entesd&bm isso, foi facilitada a analise de
como é conduzido o gerenciamento do Processo damdacha empresa estudada.

O Comité de Mudancas € o responsavel pela avaliagabilidade, analise de
impacto, urgéncia, aprovacao ou rejeicdo das madagge nao proporcionem beneficios a
organizacdo ou impactem negativamente no cumproneéos acordos de nivel de servico
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

A seguir, € apresentada a Figura 3, que expdexodgitama macro do atual Processo
de Gerenciamento de Mudancas da organizagao eatudad
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Fonte: Adaptado do documento do processo da orygitzestudada.
Figura 3: Fluxograma Macro Processo de Gerenciamento de hada

A seguir, sdo descritas cada etapa do fluxogramngarg3):
A primeira etapa M — 01: Registro da RDM

Na etapa inicial, o solicitante da mudanca regigtra uma ferramenta especifica, a
necessidade de uma forma detalhada. E gerado umraite identificagdo da mudanca, em
seguida, a mudanca vai para aprovacado do gerenteidancas, que, por sua vez, analisa o
registro e confere se todas as informacdes relesaabre a mudanca constam no registro. Se
constarem, segue-se para etapa de classificacamdiencas (M — 02), que, logo em breve,
sera descrita. Se ndo constarem as informacdessdeizs a requisicdo, esta € devolvida ao
solicitante, que inicia o fluxo, devendo inserivamente a requisicdo de mudanca com todas
as informacdes relevantes.

Conforme Moreno Jr e Andrade (2013), o GerenciamdatMudanca busca assegurar
um tratamento rapido e eficiente para as alteragidisitadas, minimizando quaisquer
impactos nos servigcos de TI. Isso requer planejiomenexecucdo cuidadosos, e devem
contemplar os riscos envolvidos, requisitos e ERINecessarios.

A segunda etapa M — 02: Classificacdo da mudanca
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Nessa etapa, o0 gerente de mudanca confere aickasdd da mudanca informada pelo
requisitante na etapa anterior (M — 01), de aceomio a: natureza; categoria e prioridade da
mudancga. Caso classificacao esteja incorreta, entgiede mudanca realiza a reclassificacéo,
em seguida, é feita a validacdo das informacOasutianca para que seja feito o seu aceite
ou ndo. Se for aceita a mudanca, € verificadossé ama mudanca padrdo ou emergencial, se
nao for aceita a requisicéo, é encerrada a etapalRl(essa etapa sera descrita futuramente
neste trabalho); se a mudanca for considerada @aeleiisegue para etapa M — 03; se ela for
considerada emergencial, ela segue para etapadylse @la ndo for considerada emergencial
e nem padréo, ela segue para etapa M — 05 do flaxagmacro.

A terceira etapa M — 03: Procedimento mudanca padr@

Nesse momento do fluxo, ja estad disponivel um pliovento especifico para o
tratamento da mudanca que ja tenha passado pelagfo previa do comité de mudancas e
gue tenha baixo risco e impacto, tudo com issm@@hentado, comprovado e ja conhecido.
Se a mudanca foi classificada como padréo, nesgm,esera verificado qual o modelo
preestabelecido sera utilizado para realizar ogas de implantagédo. Sera também agendada
a implantacdo da mudanca, em seguida, é efetupdacesso de autorizacdo da implantacéo
e ela é executada.

Na ITIL, uma mudanca pode ser consequéncia do nigted de um
problema/incidéncia e da implantacdo de novas dmatidades que visem gerar beneficios
para o negocio (MORENO JR; ANDRADE, 2013).

A quarta etapa M — 04: Procedimento mudanca emergeral

Quando uma mudanca € classificada como emergepasda pela analise do comité
de mudancas. Nessa analise, sdo verificados ogtosp®s riscos, a urgéncia e, também, sédo
conferidas a categoria e prioridade da mudancaa S#assificacdo da mudanca estiver
incorreta, é reclassificada; se estiver corretassificacdo, € elaborado o plano de construcao
emergencial, que contempla o plano de execucadoeoeda mudanca; se houver tempo
disponivel, é construido um plano de testes, emidgagsao realizados os testes pelos quais €
verificado se a mudanca esta pronta para ser ingpiierda de acordo o plano estabelecido.

A quinta etapa M — 05: Planejar mudancas

Na etapa de planejar a mudanca, sdo validadoscap@sia mudanca e também os
itens de configuracdo que serdo afetados por &matasnbém identificados e documentados
todas as atividades que serdo executadas, além dissensurada a duracdo da mudanca e
sdo evidenciados os riscos e impactos que podetar afemudanca, por fim, é feito um
levantamento de custos da mudanca.

Diante do contexto atual de economia globalizadeciramento da competicao, o
planejamento apresenta-se como um importante metto competitivo (LAVARDA;
PEREIRA, 2011), principalmente quando se trata ldegpgar mudancas em itens que irao
afetar o desempenho dos servicos de TI.

A sexta etapa M — 06: Aprovagao da mudanca

Nessa etapa, € realizada a validacdo gerencigé@nia da proposta de mudanca. Os
itens analisados s&o: os impactos, os riscos essfibios. A validagdo, nesse momento,
envolve dois outros processos da ITdue ndo serdo tratados neste trabalho, sdo eles: o
gerenciamento da disponibilidade e o gerenciamgatoontinuidade de servigcos. Apds essas
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validagbes, é que a mudanca esta pronta parabseada ou ndo para a construgcdo e testes
necessarios.

A sétima etapa M — 07: Construcéo e testes

O gerente de mudanca designa o responsavel pedrugao dos testes da mudanca,
em seguida, o responsavel designado detalha o mlanconstrucdo e testes e envia a
requisicdo de mudanca para o gerente do procesgeréaciamento de liberacbes (esse
processo nao sera detalhado nesse trabalho),mbénaé um processo da ITIL.

A oitava etapa M — 08: Autorizacao da implementacao

Nessa etapa, é verificado o resultado da constricioteste da mudanca, € verificado
ainda se foi construida e testada conforme o ptEn@onstrucdo e teste. Se estiver tudo
conforme o plano, a requisicdo de mudanca é enbaén para a area de negdcio da
organizacdo, para que entre em contato com o elierdbtenha a sua autorizacdo formal.
Logo em seguida, é realizado o registro do resnltiedavaliacdo da mudanca e é realizada a
comunicacao as areas envolvidas.

A nona etapa M — 09: Implementacdo da mudanca

Na etapa de implementacdo da mudanca, é realizatiaabzacdo da requisicdo de
mudanca de acordo com etapa anterior (M — 08)raike o status da requisicdo de mudancga,
para que o0 gerenciamento de liberacdo possa irasidiberacfes, em seguida, é feito o
registro dos resultados da implementacdo da mugasma sequencia, € informado o
gerenciamento de configuragcdo com propésito ddizaigdo dos itens de configuracdo no

banco de dados do gerenciamento de configuracao.
A décima etapa M — 10: Execucéo do plano de retorno

Se a implementacdo da mudanca n&o obtiver éxigerente de mudancas faz uma
analise da situacéo e define se o plano de retmm@orealizado. Realiza o plano se for o caso,
em seguida, registra os resultados da implementigd@oudanca. Se for necessario remediar
alguma falha no plano de execucao, essa acao etadae, em seguida, € documentada.

A décima primeira etapa M — 11: Revisao pos-implenmacao

Nessa etapa € feita a revisdo pés-implementacé&m €a identificada alguma néo
conformidade, o gerente de mudancgas deve gerarlamo ple acdo para solucionar a nao
conformidade. Em seguida, sdo executadas as agietv@as definidas no plano de acdo, em
conseguinte, sdo registrados os resultados dag&alpos-implementacao.

Marrone e Kolbe (2011) sustentam que a ITIL namapgroporciona beneficios em
niveis operacionais, mas contribui para o posicierdo estratégico das organizacdes que a
adotam, isso é possivel por meio de melhoria ddhathento de negocios, que permite a Tl
proporcionar a empresa a criacao de vantagem ciivgpsustentavel.

A décima segunda etapa M — 12: Encerramento da mudaa

O encerramento da mudanca sO serd executado dgp®isodas as validacbes e
documentacdo da mudanca forem realizadas. Negsa, ¢tenbém sdo indicadas possiveis
melhorias no processo, com intuito de otimiza-lo.
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As principais diferencas apontadas pelo gerent®muesso de Gerenciamento de
Mudancas na organizacao estudada, considerandocesgp antes e a pds implantacdo das
boas praticas, podem ser assim descritas:

foram criados indicadores que possibilitaram mearsarexecugcdo das mudangas,

pois, mediante esses indicadores, € possivel enterds erros das mudancas estao
no planejamento ou na execucdo. Todos esses indgaderados sdo insumos

usados para a melhoria do processo e sdo fundam@ateaa que gestdo consiga

rodar PDCA (Plano Continuo de Melhoria), pois, sesses indicadores, isso nao

seria possivel.

Constatou-se que com a adog¢do das boas praticaseaade Tl ganhou mais
reconhecimento junto a diretoria, e isso trouxkexeks na operacao.

Quando os processos de Governanca de Tl s&o berajgulas, cada aspecto da
organizacdo é coordenado: as pessoas, 0S equimsngent recursos financeiros trabalham
em conjunto, em direcdo aos objetivos estratégieosrganizacdo (LUNARDI; BECKER;
MACADA, 2010). Dessa forma, h4 um processo de aratbento dos funcionarios, o que
garante a implantagdo e a perenidade dos proceps@s, antes, ndo havia papéis e
responsabilidades definidos, ja com a utilizacads beas praticas, € possivel mapear os
processos e a visibilidade fica mais clara sobesmé o responséavel pelo planejamento, pela
execucao e pelas aprovacdes necessarias.

Enfim, a ITIL ndo apenas proporciona beneficiosnéveis operacionais, mas também
contribui para o posicionamento estratégico daarorg¢cdes que a adotam. Ela faz isso por
meio de melhoria do alinhamento de negocios dgud,permite a Tl proporcionar a empresa
a criacao de uma vantagem competitiva sustenttf&RRONE; KOLBE, 2011).

De acordo com a visdo do analista, a implantacad Itigpossibilitou a ampliacédo do
nivel de governanca da empresa, houve ganho deaalgilna divulgacdo dos seus resultados,
0 que possibilitou a empresa entregar aos stakeholdersnformacdes financeiras de forma
mais tempestiva.

Identificou-se que a implantacdo da ITIL por metondvo processo de gerenciamento
de mudancas possibilitou, entre outros, os segubgreficios a empresa estudada:

a) Padronizacgéo do processo de mudancas;

b) Criacdo de indicadores para mensurar a exedagimudancas;
c) Maior rapidez na execucao das mudangas;

d) Minimizacéo dos impactos aos clientes;

e) Maior visédo dos custos relacionados a mudancas;

f) Melhor reconhecimento junto a diretoria da oigagao; e

g) Aculturamento dos funcionarios quanto ao prazess

Marrone e Kolbe (2011) afirmam que a medida queemta a maturidade da ITIL,
aumenta o uso de métricas para mensurar os besetlai aplicacdo e também aumenta o
namero de beneficios concedidos pela Tl que s&onhecidos pelo crescimento dos
negocios.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo do presente trabalho foi analisar comm®gduzido o gerenciamento de
processos de acordo com as boas praticas sugpdl@abllIL em empresas de TIl. Para tanto,
foi estudado o Processo de Gerenciamento de Muslamgdantado por uma organizacao de
Tl, localizada em Minas Gerais.

O processo estudado foi apresentado na forma d@dfama, com a explicacdo de
cada uma de suas etapas. Os beneficios da impkgéerda ITIL foram discutidos, além de
apresentados os impactos e melhorias advindos itizagi#o das boas praticas para o
planejamento e controle de mudancas.

Por meio da adocdo das boas praticas sugeridas I'pkkla observou-se que a
utilizacdo dessé&rameworktrouxe também melhoria no desempenho e aumentoved de
governanca da empresa. Observou-se que a empnesergpu melhorias no desenho do
processo de Gerenciamento de Mudancgas e em sezjgpieamto no que se refere a servigos
de TI.

Foi possivel identificar a necessidade do redesalth@erenciamento da Tl para
alinhamento aos negdcio. Para esse fim, a ITIL seroonsolidando em todo 0 mundo como
um dos principais modelos de praticas gerenciais) @ase nas melhores praticas do
mercado. Em relacdo as praticas de “gestdo”, asemuRodrigues, Maccari e Simdes (2009)
fizeram mencgdo de quel@lL € o modelo de préticas gerenciais mais adotadas€qb0%)
pelos executivos de TI.

Como limitagdo para o desenvolvimento do presemteatho destaca-se o namero
reduzido de artigos que tratam sobre a tematicpogta pelo estudo, principalmente com a
énfase em que foi tratado: Processo de gerenciandenmudancas. Conforme Moreno Jr e
Andrade (2013), sdo poucos os artigos empiricogrgiemn do processo de adocédo do ITIL,
seus fatores criticos de sucesso e beneficios.

Espera-se que o presente estudo incentive e aarilgesas que estejam avaliando a
possibilidade de implementacdo das boas praticgeridas pela ITIL. Como contribui¢cdo
tedrica, espera-se que o presente estudo sejadentegformacédo para futuras pesquisas e
trabalhos sobre o tema que tem um vasto campo expkarado, considerando-se que ainda
sao limitados as pesquisas nesta tematica no BMOIRENO JR.; ANDRADE, 2013).

Como sugestdo para futuras pesquisas tem-se ovdeserento de estudos sobre os
demais processos sugeridos pela ITIL ndo abordaekis trabalho. Por fim, sugere-se que o
estudo seja desenvolvido em outras empresas guanita@am as boas praticas sugeridas pela
ITIL para validar os resultados ora apresentadgzesente trabalho.
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