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RESUMO - A Tecnologia da Informacéo (TI) nos dias atuais tornou-se um fator muito importante
nas organizacles, entretanto, as empresas tém adotado praticas eficientes e eficazes em
gerenciamento de servigcos de Tl orientando 0s gerentes a ter uma direcdo e ajudando a manter o
foco em seus esforcos na gestdo dos servicos e da tecnologia envolvida. Nesse contexto, o objetivo
deste estudo é coletar dados e analisar departamentos de T1 de empresas localizadas na cidade de
Goianésia-GO para verificar que tipos de servicos de T sdo terceirizados, validando se as empresas
prestadoras de servi¢o utilizam algum padrdo de qualidade como por exemplo a norma NBR
ISO/IEC 20000.

Palavras-Chave — Gerenciamento de servigos de T1, Terceirizagdo, NBR 1SO/IEC 20000.

ANALYSIS OF IT SERVICE MANAGEMENT IN COMPANIES GOIANESIA GO CITY

ABSTRACT- The Information Technology ( IT ) nowadays has become a very important factor in
organizations , however , companies have adopted efficient and effective practices for managing IT
services directing managers to have a direction and helping to keep the focus on their efforts in the
management of services and technology involved. In this context, the aim of this study is to collect
data and analyze IT departments of companies located in the city of Goianésia GO to check what
types of IT services are outsourced , validating that the service provider companies use some quality
standard such as the standard NBR 1SO / IEC 20000 .
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INTRODUCAO

O Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informacéo (TI) concentra-se em gerenciar
os recursos disponiveis de forma unificada, fazendo com que a qualidade do conjunto seja
percebida pelos seus clientes e usudrios, evitando a ocorréncia de problemas na entrega e na
operacdo dos servicos de TI.

Atualmente o uso da Tl pelas organizagdes tem se tornado cada vez mais significativo,
suportando as estratégias de negdcio e colocando a Tl no centro das atengbes das empresas. Desta
forma, busca-se com este trabalho, realizar uma anélise do Gerenciamento de Servicos de Tl nas
empresas localizadas na cidade de Goianésia-GO, com foco na prestacdo e a terceirizagdo de
servigos nesta area, tendo como base as melhores praticas das disciplinas ITIL e a norma NBR
ISO/IEC 20000.

O objetivo geral deste trabalho € coletar dados e analisar departamentos de Tl de empresas
localizadas na cidade de Goianésia-GO para verificar que tipos de servicos de T séo terceirizados,
neste contexto sera validado se as empresas prestadoras de servi¢co e também as que terceirizam
utilizam algum padréo de qualidade como por exemplo a norma de certificagdes NBR ISO/IEC
20000.

I. DESENVOLVIMENTO

O gerenciamento de servicos de T1 € um conjunto de habilidades da organizacéo para fornecer
valor para o cliente em forma de servicos (Tl Exames, 2011). Tem por objetivo atender as
necessidades dos clientes e promover a qualidade, alinhando as necessidades de negécio, buscando
a reducdo de custo.

Atualmente, uma das grandes preocupacbes € alinhar a Tl as estratégias de negécios da
organizacdo, ou seja, traduzir as metas de negdcio em metas de TI. As empresas estdo enfrentando
uma pressao dirigida pela reducdo de custos, por uma ampla concorréncia, por recursos cada vez
mais extintos e uma continua mudanca na forma de atuar. A Tecnologia da Informacédo e um bom
gerenciamento € algo vital para as empresas, contribuindo para o sucesso das mesmas.

Segundo CORDENONSI (2007), empresas com extensiva integracdo de negécios e tecnologia,
tém probabilidade em dobro de apresentar reducéo de custos e aumento de receita 5% mais rapido
que a concorréncia. Assim, é de fundamental importancia adotar uma geréncia de servigos de Tl
que permita um maior controle e qualidade dos servigos, bem como manter o alinhamento da TI
com as necessidades do negécio.

No entanto, é possivel observar que a adoc¢do do conjunto de melhores préaticas e metodologia
ITIL podem auxiliar as organizacdes a alinhar a Tl ao negdcio por meio do gerenciamento de
qualidade e seus componentes e servicos, de forma a agregar valor, trazendo solucdes que
proporcionem retorno sobre o investimento, seguranca e proximidade com os clientes.
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NASCIMENTO (2016) diz que devido a importancia do ITIL em sincronia com a ISO 20000
recomenda-se que as empresas e provedores de Tl juntamente com seus gestores considerem esta
implantacdo conjunta. Sendo este processo voltado primeiramente para a obtencdo de melhores
niveis de qualidade na prestacéo de seus servigos.

Com base nestas informacdes, acredita-se que os beneficios de implantar a ISO/IEC 20000 em
conjunto com o ITIL terdo melhores resultados quando comparados a implantacdo da ITIL de forma
isolada para a Gestdo da Qualidade em Servigos de TI. A ITIL e a ISO/IEC 20000 tém em comum a
meta de fornecer um conjunto de processos estruturados e com qualidade para gerenciar 0s servigos
de TI.

Vale ressaltar que a ISO/IEC 20000 e a ITIL formam uma grande parceria trazendo cada vez
mais beneficios as organizacdes e, conforme mencionado anteriormente, nenhuma destas
metodologias consegue gerar sucesso se trabalhadas isoladamente. Contudo, pode ser visto que ter
um departamento de T1 completo, da forma como ele deve ser, nem sempre é possivel em empresas
de grandes e pequenos portes, ou até mesmo ndo incluem nas estratégias da empresa em manter
uma equipe propria. Dessa forma, existe uma saida: a terceirizagdo de servicos de TI, a qual esta
cada vez mais presente em empresas que desejam aprimorar 0 seu negocio e reduzir despesas, sem
abrir mdo da seguranca e da qualidade.

O presente trabalho tem como objetivo analisar as empresas da cidade de Goianésia-GO a
fim de elucidar sobre a prestacdo de servicos de Tl e a terceirizagcdo desses servicos na referida
cidade. Para subsidiar esta pesquisa foram feitos dois tipos de questionarios contendo questdes
objetivas. Os questionarios estdo sendo aplicados presencialmente nas empresas da cidade de
Goianeésia-GO. Um dos questionarios é destinado as empresas que terceirizam seus servicos de Tl e
0 outro para as empresas prestadoras de servi¢os na area de TI. No total, os questionarios serdo
aplicados a 50 empresas da cidade de Goianésia, sendo 20 para empresas prestadoras de servigos na
area de Tl e 30 para empresas em geral, com o intuito de validar se as mesmas terceirizam seus
servigos de TI.

Considerando que a pesquisa se encontra em fase de tabulacdo dos dados, ainda ndo ha
resultados conclusos, porém durante a apresentacdo do banner no SIUNI, os dados estardo
tabulados e serdo apresentados verbalmente.

II. CONCLUSAO

Considerando que a pesquisa ainda se encontra em fase de aplicacdo, os dados estdo sendo
tabulados de acordo com as respostas obtidas através dos questionarios aplicados nas empresas de
Goianésia- GO, tanto prestadoras de servigos de TI, quanto nas que possam terceirizar seus servicos
de TI. Apos a tabulagdo dos dados obtidos, é esperado que os resultados confirmem a hipotese
levantada durante a elaboracdo do projeto: pelo perfil das empresas da cidade de Goianésia-GO,
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acredita-se que a maioria das empresas terceirizam seus servigos de Tl e que as empresas
prestadoras de servigos ndo possuem nenhuma certificacdo de qualidade voltada para a area de TI.
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