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Uma proposta para gestédo de servicos de T1 e resolucao de
conflitos, utilizando o biblioteca ITIL v3 integrando a Matriz
RACI

Jayne Silva dos Santos®
Andréia Pargas de Andrade®
Gustavo Henrique Martins de Oliveira Feitosa®

Resumo:

O presente artigo tem como objetivo principal apresentar uma proposta para gerenciar conflitos
entre setores de uma organizacéo, utilizando como framework ITIL v3 e a ferramenta de Gestéo,
Matriz RACI, com os métodos mais simples, porém eficazes, que podem trazer resultados positivos
em uma organizacdo. Foram realizados varios estudos a respeito de gestdo de pessoas e gestdo de
conflitos, para compreender mais a respeito das problematicas encontradas e poder, assim, montar a
proposta de gestdo. Analisou-se a biblioteca da ITIL v3 e estudou-se 0S seus processos principais
que poderiam ser aplicados na gestdo de conflitos e integra-se com a ferramenta Matriz Raci. As
ideias adotadas para mediar os conflitos dentro de uma organizacdo foram aplicacdo de integragéo,
padronizacdo e sinergia, através da flexibilidade que os processos da ITIL v3 proporcionam.

Palavras-chave: Gestdo. Organizacdo. Framework. Conflitos. Integracéo.

Abstract:

The main objective of this article is to present a proposal to manage conflicts between sectors of an
organization, using as ITIL v3 framework and the Management tool, RACI Matrix, with the
simplest but most effective methods that can bring positive results in an organization. Several
studies have been carried out regarding people management and conflict management, to
understand more about the problems encountered and thus be able to assemble the management
proposal. The ITIL v3 library was analyzed and its main processes that could be applied to conflict
management were studied and integrated with the Raci Matrix tool. The ideas adopted to mediate
conflicts within an organization were application of integration, standardization and synergy,
through the flexibility that ITIL v3 processes provide.

Keywords: Management. Organization. Framework. Conflicts. Integration.
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1 INTRODUCAO

A TI tornou-se um dos setores mais importantes dentro de uma empresa, esta
incorporada na &rea estratégica das organizagGes com funcionalidades essenciais como,
controlar processos e maximizar resultados.

“Inicialmente, a Tl era entendida apenas como suporte as operacdes das organiza¢6es. No
entanto, cada vez mais passa a ter um carater estratégico que permite viabilizar novas
estratégias empresariais” (ZORELLO, 2005).

O profissional de TI, geralmente possui a inteligéncia racional com capacidades
I6gicas, matematicas e analiticas, a maioria desenvolveu uma competéncia intelectual com
bastantes termos e jargbes técnicos, 0 que gera uma comunicagdo com ruidos semanticos,
em que um receptor que ndo possui conhecimento do assunto acaba ndo entendendo a
mensagem que estd sendo transmitida, essa falta de compreenséo traz conflitos entre os
setores e pode interferir nos interesses da empresa. O fato € que ndo importa o quanto a
tecnologia avance, projetos séo e serdo executados por pessoas e dependerdo muito delas
para que sejam implementados com sucesso.

A TI € de extrema importancia dentro de uma organizacao e possui um desafio que
é demonstrar que estando alinhada e integrada com sinergia na empresa, ndo € custo e sim
investimento. E conforme estdo crescendo as demandas e dependéncias do servigo de TI, a

qualidade de servico precisara acompanhar esse aumento.

2 QUESTAO DE PESQUISA

O setor de TI possui alta relevancia nas empresas, porém existe uma problematica
que costuma ser comum nas organizacgdes: conflitos entre o setor de Tl com os demais
setores, que pode ser letal para os negdcios da empresa. Os objetivos de uma empresa
devem ser conhecidos por todos que nela trabalham, mesmo em departamentos com
atribuicOes diferentes, todos precisam ter conhecimento do objetivo geral da empresa. O
setor de TI deve dar respaldo aos demais setores da empresa, estabelecendo um
relacionamento amistoso entre eles. No entanto, encontra-se uma problematica, que seria
um conflito nas organizagGes por falta de uma gestdo da T1 para com os demais setores de

uma organizagao.
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Das experiéncias vivenciadas pelos autores, os principais problemas identificados
nas organizagdes foram:
e Auséncia de sinergia;
e Auséncia de relacionamento;
e Auséncia de conhecimento do ambiente e da estratégia do negocio;
e Inconsisténcia de informacdes;
e Auséncia de ferramentas para apoiar 0s processos definidos;
e Resisténcia a mudancas;
e Carga de trabalho mal distribuida entre a equipe de TI, o que torna 0s
funcionarios desmotivados, desacreditados e sobrecarregados.
e Auséncia de entendimento que 0 sucesso de uma organizagdo depende da
combinacéo de pessoas, processo e tecnologia;
A metodologia de trabalho oferecida serd uma gestdo de conflitos com uso do
Framework da ITIL v3, alinhada juntamente com a Matriz RACI, com um objetivo de
gerenciar uma organizacdo com os demais setores e implementar o programa de Melhoria

Continua de Servicos de TI.

3 OBJETIVO GERAL

Propor um modelo de Gestdo de TI para minimizar conflitos, entre a &rea de Tl e
areas afins, facilitando que as partes interessadas criem uma sinergia na organizagdo e
atinjam o objetivo global. O Fundamental é manter todos os setores de uma organizacdo
integrados as diretrizes e aos objetivos da organizacdo, conciliar as necessidades dos

usuarios com a automatizacao e possibilidades que a area de T1 oferece.

3.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Minimizar os problemas e falhas de comunicagdo em uma organizagdo para
melhorar a gestdo dos atendimentos técnicos por parte dos colaboradores de TI;

e Determinar o papel de cada pessoa;

e Definir e Documentar processos;

e Integrar, padronizar e alinhar os setores;
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3 REFERENCIAL TEORICO

Em busca da melhor compreensdo do problema de pesquisa proposto no presente

artigo, desenvolveu-se abaixo quatro capitulos centrais que nortearam o estudo:

Figura 1 - Referencial Teorico

19 Estratégia de
Servico

22 Desenho de

Servico
Uma biblioteca composta por 5 .
10 | ITIL livros, que possuem boas praticas, 3¢ Tran5|.(;ao de
Cap.  Definicio buscando melhorar os processos Servico
: internos de uma organizagéo. 42 Operacio de
,. - Servigo
Acoes eficientes para ¢
Gestdo de solucionar divergéncias 52 Melhoria
Conflitos de opnides entre Continua do
pessoas ou equipes Servico

20 .
{. Cap. ‘ Definicao

[ aoi ] Gestdode  praticas i d lviment
CAPITULOS que visam o desenvolvimento
‘_ . Bessaas dos recursos humano nas empresas.
Matri Ferramenta de atribuicdo de
3EFIZ RAC| Responsabilidades de papéis
. Framework
3¢ Modelode = .. . 0 ITL
Cap.  Proposta Figgragae
Matriz
RACI
40 Metodologia Demonstracdo do modelo para
e de especialistas, buscando evidéncias
S Pesquisa funcionais e validagdo do mesmo.

Fonte: Os Autores
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1° CAPITULO: ITIL v3

A ITIL ou Information Technology Infrastructure Library significa Biblioteca de
Infraestrutura de Tecnologia da Informacdo, é o framework para gerenciamento de servigos
de TI mais utilizado no mundo.

Este acrénimo ndo é utilizado hd muito tempo porque ndo é apenas sobre a
infraestrutura que a ITIL é abordada, mas a gestdo de tecnologia. Foi atribuida essa
nomenclatura na década de 80, quando ndo existia muito conhecimento sobre a area de
governanca de TI, demorou alguns anos para que pudesse entender o qudo grande e ampla é
a &rea de gerenciamento de servicos para TI.

Com a sua evolucao ao longo dos anos, e sendo bastante popular, a ITIL se tornou
um dos framework principais em questdo de referéncia para gerenciamento de servigos de
Tl

A ITIL v3 possui um ciclo de vida de servigo que é composto por 5 etapas,
oferecendo as melhores praticas sobre seus processos, papéis e funcdes.

Os 5 livros que descrevem a fase de um servico séo:

Estratégia de servico;
Desenho de servico;
Transicao de servico;

Operacao de servico;

a ~ w DN e

Melhoria continua de servico.

1. Estratégia de servico:

Segundo o livro de Estratégia de Servico da OGC, o objetivo da fase de estratégia
de servico do ciclo de vida do servico é definir a perspectiva, a posi¢do, 0s planos e 0s
padrées que um prestador de servicos precisa ser capaz de executar para atingir oS
resultados de uma organizacao, ela vai fazer com que todos 0s recursos e as a¢fes sejam
direcionados para as proximas etapas, e assim conseguir alinhar o negécio com a Tl.

Estes sdo 0s processos basicos da Estratégia de Servico:

-Gerenciamento Estratégico para servigos de TI;

-Gerenciamento de Portfélio;
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-Gerenciamento da Demanda;
-Gerenciamento Financeiro;

-Gerenciamento do Relacionamento com o Negdcio;

2. Desenho de Servigos:
Segundo o livro Desenho de Servicos da OGC, diante de conflitos entre setores, esta
etapa com as suas aplicacdes pode mediar essa problematica, padronizando, alinhando e
integrando os setores.
No estagio Desenho de servigos encontra-se 0s gerenciamentos dos 4 ps:
e Determinando o papel das pessoas;
e Definido processos;
e Determinando produtos;

e Estabelecendo parceiros.

Sem essa integracdo dos 4 ps a probabilidade de conflitos é iminente, porque a
probabilidade de ocorrer falhas no gerenciamento é muito alta. No Desenho de servicos
encontramos 7 processos de gerenciamento, e 0 que se destaca em relacdo a conflitos € o
Gerenciamento de Nivel de Servicos:

O ITIL v3 por meio da geréncia de nivel de servigo, estabelece alguns beneficios
possiveis de serem obtidos, dentre eles, o estabelecimento de uma relacdo mais objetiva
entre usuarios de T e provedores de servigcos. Este € 0 processo responsavel para garantir
um entendimento claro entre as necessidades das partes envolvidas, garantindo menos
conflitos de interesses e de entendimento. Com esse processo de gerenciamento de nivel de

Servigos € possivel:

Definir;

Documentar;

Acordar;

Monitorar;

Medir;

Reportar e revisar o nivel dos servicos de TI;

N 220 25 Z0 2 28 27

Fornecer e melhorar relacionamento e comunicagao.
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3. Transigéo de servicos:

De acordo com o livro de Transi¢do de Servigcos da OGC, o objetivo € planejar e
gerenciar mudancas de servicos de forma eficaz e eficiente, gerenciar risco relacionado a
servigos novos, mudados ou reformados, como também implementar com sucesso
lancamentos de servicos em ambientes suportados, estabelecer expectativas corretas sobre o
desempenho e a utilizagéo de servigos novos ou alterados, e assegurar que as alteracdes de
servigo criem o valor comercial esperado. A fase de transicdo de servigco possui alguns
processos de gerenciamento, sdo eles:

e Gerenciamento de Mudanca;
e Gerenciamento de Configuracdo de Ativo de Servico;
e Gerenciamento de Liberacdo e Implantacéo;

e Gerenciamento do Conhecimento.

4. Operacao de servicos:
De acordo com o livro de Operacéo de Servico da OGC, esta etapa é a que coordena
e executa as atividades e processos necessarios para a diluicdo e gestdo dos servicos em
niveis acordados para usuarios e clientes, ou seja, é onde o valor de servico é realizado e
executado pela organizacdo de estratégias.
Alguns dos objetivos da etapa de operagéo de servigo sao:
e Manter a satisfacdo de negocio e a confianca na TI, através da prestacdo eficaz e
eficiente de servigos acordados para clientes e usuérios do negdcio;
e Minimizar o impacto de interrupgdes de servico nas atividades do dia-a-dia;
e Garantir que apenas as pessoas autorizadas a receber esses servi¢os tenham acesso

aos servicos acordados.

A fase de Operacdo possui 5 processos e 0 que pode-se utilizar € o Gerenciamento
de Incidentes. No Gerenciamento de Incidente trabalha-se para evitar falhas, auxiliar em
duvidas e consultas, tem como objetivo conseguir restaurar o servico com 0 menor tempo
possivel e que ndo tenha um impacto tdo grande que possa atrapalhar o andamento do

Servico.



UNICEPLAC

5. Melhoria continuada de servicos:

De acordo com o livro de Melhoria Continuada de Servicos da OGC, pode-se
proporcionar um guia pratico para alinhar os servicos de Tl com a evolugdo das
necessidades das empresas, também identificar e implementar melhorias nos servicos de Tl
gue apoiam 0S processos empresariais, servicos e etapas do ciclo de vida da ITIL v3.

Tem como objetivo revisar, analisar, otimizar, ter um acompanhamento e fazer
recomendac0es sobre as oportunidades de melhoria em cada fase do ciclo de vida, realizar
avaliacdo nos servicos em busca de melhorar a eficiéncia e a eficécia, assegurando que as
praticas de qualidade aplicaveis sejam utilizadas para apoiar as atividades de melhoria
continua.

Esta etapa possui 7 passos para o processo de melhoria:

Definir o que deve ser medido;
Definir o que vocé pode medir;
Coleta de Dados;

Processar Dados;

Analisar Dados;

Apresentar e usar a informacéo;

N o a » w b E

Manutencgéo da qualidade.

APLICACAO DO ITIL v3:

Nesse contexto, destaca-se a ITIL v3, importante fonte de informacdo e
conhecimento quanto a gestéo dos servicos de TI. A ITIL v3 vem se revelando no mercado
como um modelo padrdo para gerenciamento dos servicos de TI, as praticas ja foram
testadas por milhares de empresas, sdo praticas comprovadas, o ITIL é adaptavel a qualquer
organizagao.

A ITIL v3 vem para integrar e alinhar a Tl ao negocio de uma forma que destaca o
que existe de melhor no outro, em que no ciclo de vida do negdcio todos os envolvidos se
relacionem com cada elemento do processo.

Segundo Laurindo et al. (2001), o uso eficaz de Tl e a integracdo entre sua
estratégia e a estratégia do negécio, vao além da idéia de ferramenta de produtividade,

sendo muitas vezes fator critico de sucesso.
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O ITIL encoraja uma apreciacdo “end-to-end” da disponibilidade do
Servico para que a equipe esteja consciente das consequéncias das suas
acles no decorrer do processo. Se o staff esta consciente do papel do
ITIL, e de como esse pode contribuir para alcangar bons resultados nos
negécios, os beneficios tendem a aparecer. A comunicagdo entre 0S
departamentos melhora muito; a priorizacdo do esforco alocado a
resolucdo de incidentes e problemas torna-se claro e ndo ambiguo;
mudancas sdo testadas e construidas de forma mais eficiente e eficaz
(VITORINO DE JESUS, 2006).

2° CAPITULO: Gestdo de Pessoas e Conflitos.

Gestédo de Pessoas.

E um conjunto integrado de processos dindmicos e interativos que s&o integrados
entre si, sdo influenciados por outros ambientes, tanto pelo ambiente interno quanto o
ambiente externo. Gerir pessoas é sempre complexo, por isso o elemento de dinamicidade e
a interatividade entre os processos de gestdo de pessoas é fundamental.

Os processos na gestdo de pessoas sdo interconectados e interativos entre si. E
necessario treinar e desenvolver essas capacidades para que a performance da organizacdo

seja melhorada.

Gestdo de Conflitos.

Conflitos é a divergéncia entre duas ou mais opinides, oposicao entre duas ou mais
partes, observa-se que o conflito pode ser definido como desentendimento entre pessoas
que afetam e comprometem o rendimento e a qualidade da equipe. A gestdo de conflitos
tem como objetivo principal encontrar possiveis solugdes e principalmente o contentamento
de todas as partes.

Um gestor de TI precisa ter habilidade para saber gerenciar conflitos em equipe. A
falta de lideranca pode gerar a auséncia de comunicacdo com 0 resto da empresa e
contratempos entre os funcionarios.

Uma metodologia utilizada em empresas é a sinergia entre os colaboradores, que
consiste na cooperacao, esforco coletivo ou agdes simultaneas, que visam buscar melhores
resultados em grupo do que aquele obtidos individualmente, ou seja, quando duas ou mais
pessoas se juntam e agem do mesmo modo em favor de semelhante objetivo.

Uma possivel solugdo seria aplicar uma proposta de gestdo de TI, utilizando o
framework ITIL integrando a Matriz RACI.
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Assim, a profissionalizacdo da empresa, a boa distribui¢do do trabalho, a
aplicacdo efetiva de um codigo de ética, um ambiente de trabalho
saudavel e um bom clima organizacional, sdo elementos essenciais para
aumentar a maturidade das pessoas e reduzir substancialmente a presenca
de novos conflitos na companhia. (GONCALVES MARCELO, 2019).

MATRIZ RACI

A Matriz RACI € uma ferramenta de gestao conhecida como matriz de atribuicdo de

responsabilidade. Ela descreve o uso de diversas funcBes referentes as atividades

executadas em uma empresa. As letras da sigla significam:

Responsible (Responsavel por executar uma atividade [0 executor]);

Accountable (Autoridade: Quem deve responder pela atividade, o dono [apenas uma
autoridade pode ser atribuida por atividade]);

Consulted (Consultor: Quem deve ser consultado e participar de decisdo ou
atividade no momento que for executada);

Informed (Informado: Quem deve receber a informacéo de que uma atividade foi

executada).

A Matriz RACI evita conflitos a respeito de responsabilidades e deixa bem claro a

obrigacdo de cada um dentro de uma organizagéo, as pessoas conseguem identificar com

facilidade com quem devem manter contato sobre um tarefa e ndo restam duvidas sobre

quem responde por cada atividade.

Principais beneficios da Matriz Raci:

Simplificacdo da comunicacdo entre os envolvidos, todos ficam a par de suas

atribuicoes;

Remocdo de sobrecarga de trabalho, distribuicdo de maneira justa. A
responsabilidade aplicada apenas a uma pessoa acaba deixando o individuo

estressado por tantas atribuicoes.
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MODELO DE MATRIZ RACI:
Figura 2 - Matriz Raci

Envolvido 1 Envolvido 2 Envolwvido 3 Enwvolvido 4 Envolvido 5
Atividade 1 & R I | [

Atividade 2 ' it R C C
Atividade 3 ' & R R C
Atividade 4 &, C I | R

Fonte: Os autores

3° CAPITULO: Proposta e Modelo de Gestéo de Tl

Este trabalho visa criar um modelo de gestéo integrando a ITIL v3, a Matriz Raci
em gestdo de conflitos. Desta forma, os gestores de Tl poderdo trabalhar processos de
tecnologia e gestdo de pessoas, integrando e atendendo de forma mais 4gil todos os
departamentos das organizacoes.

Propde-se a integracdo da Matriz RACI que definird os papéis de cada envolvido,
trazendo um fluxo de trabalho muito mais organizado, evitando sobrecarga de trabalho aos
envolvidos e proporcionando um ambiente com comunicacgéo simplificada, juntamente com
o framework da ITIL v3 e com os seus processos de modelagem, em que o foco serd no
ciclo de vida do servico da organizagdo, através dos seus principais processos, que oferece
os atributos ideais para a busca de melhoria continua.

No modelo, primeiramente foram apresentados os principais atributos dos processos
da ITIL, que sendo corretamente conhecidos por todos em uma organizacao, seguem como
destaque para a resolucdo da problemética apresentada. Logo mais abaixo, destaca-se
também os principais processos das bibliotecas da ITIL, os mais adequados e capazes de
manter o alinhamento dos servicos de Tl com as necessidades do negdcio.

Os principais processos utilizados do ITIL foram:
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Gerenciamento da Demanda:

Monitorando as atividades de acordo com o solicitado, para ndo ocorrer aquisi¢des
excessivas dentro da organizacao.

Gerenciamento de nivel de servico:

Com o objetivo de negociar, acordar e documentar os servicos de TI, em
concordanciaccom o acordo de nivel operacional-ANO.

Gerenciamento da Disponibilidade:

Mantendo a disponibilidade do servi¢o no percentual acordado.

Gerenciamento de Mudanca:

Assegurando que esse processo seja feito de forma controlada para ndo gerar
impactos.

Gerenciamento do Conhecimento:

Levantamento informacdes para ajuda na tomada de decis&o.

Gerenciamento de Incidentes:

Avaliando impactos e urgéncias, e assim determinar as prioridades.

Gerenciamento de Problemas:

Buscando causa e/ou raiz do problema, para promover uma resolucao definitiva.

Gerenciamento de Operacao de TI:

Monitoramento didrio das atividades, para garantir a funcionalidade de forma
eficiente.

7 Passos do Processo de Melhoria:

Forma de como realizar as devidas medigoes.

Elaboracdo de Relatério:

Garantia de ver os resultados alcangados, as falhas e as necessidades do negdécio.
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MODELO DE PROPOSTO PARA GESTAO:

Figura 3 - Modelo Proposto de Gestdo

Integragdo

Matriz
RACI

|PROCESSO
DO ITIL

GESTAO DE
CONFLITOS

1
Politicas Desenhar Planejar | Coordenar I Alinhamento _| F{ealinhamentol
Afividades

Resultados

Competéncia
Organizacional
p
Intearacdo F Processos

Perdas de Oportunidades I

Compliance

r Projetar Gerenciar continuo
| | .
Estratégias - Gerenciamento |
. . Garantia de da Tecnologia
i |09ﬂgﬁ5?1{tﬂ|9‘309 ‘menor Revisdo e
onflitos impacto | Analise
Definir |
= | Controlar ; i
Objetivos " N - .I jl AfivosiFeitos |
1 Desenvolver doesqgri?&? I N Venf!aa:j
ili ecessidades
|dentificar Habildades Menitorar
Priorizar I ] atividades ]
| Desenvolver Habilidade I Aumente
Defin Métricas Coletar
Eficiéncia Dados 1
l I
Foco 054 ps Justificar Reducido
Recursos
|
Disciplina
|
Assegurar |

Adaptacdo a

mudancas

- )
CONTINUA

- Gerenciamento da Demanda
- Automagao do Servigo

- Gerenciamento do Nivel de Servigo
- Gerenciamento da Disponibilidade

- Gerenciamento da Mudanga
- Gerenciamento do Conhecimento

- Gerenciamento de Incidentes
- Gerenciamento do Problema
- Gerenciamento de Operagdes de TI

-7 Passos do Processo de Melhoria
- Elaboragédo de Relatdrios

NN \/.\...

Fonte: Os autores
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4° CAPITULO: METODOLOGIA DE PESQUISA E COLETA DE DADOS

A metodologia utilizada, foi uma pesquisa realizada com especialistas,
demonstrando o modelo proposto e colhendo opinibes, proporcionando evidéncias
funcionais do modelo para gestdo de TI. Segue abaixo, passo a passo, como foi realizada a
metodologia de pesquisa:

1°Passo-Inicialmente foi desenvolvido um questionario, como forma de coleta de
dados, composto por 8 (oito) questdes, contendo informacdes acerca do Framework do
ITIL v3, com seus principais processos e informacdes da Matriz RACI, com a finalidade de
buscar a validacdo do modelo proposto e evidenciar as suas funcionalidades.

2°Passo-Foi criado um formulario, utilizando a ferramenta do Google Forms, para
ser encaminhado aos especialistas da area, em que se demonstra 0 modelo proposto.

3°%Passo—Convidou-se 0s especialistas para responderem o0 questionario. A
disponibilizacdo do link para acesso ao formulario foi feita atraveés de e-mails e do
aplicativo WhatsApp.

4°Passo-O link foi disponibilizado por 10 dias para coleta dos dados, apdés o
encerramento do prazo iniciou-se a analise e discussdo dos dados.

5°Passo-Total de respostas: 10 (dez) respondentes que s@o especialistas na area de
Tl

ANALISE, TESTE E DISCUSSAO DOS DADOS.

Solicitou-se a identificacdo dos respondentes com nome e area de atuacdo, com o
objetivo de analisar as consideraces dos especialistas e obter informacGes adicionais. As
questdes foram elaboradas com base no modelo proposto.

De acordo com as questdes elaboradas e aplicadas, foi possivel concluir:

1. Desenvolvida a respeito da integracdo do Framework ITIL e a Matriz RACI,
conforme os resultados obtidos, a proposta mostrou-se promissora,
alcancando concordancia em todas as respostas e consideragdes positivas
para agregar ao entendimento dos autores.

2. Baseada na auséncia de conhecimento do ambiente de trabalho, foi
concluido que, com as respostas que foram obtidas, 100 % dos respondentes
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concordam que € importante a integracdo dos atributos unificados.

3. Profissionais sobrecarregados por falta de distribuicdo de papeis, como
solucdo foi apresentada a Matriz Raci, no estigio de operacdo de servigos,
obteve-se respostas positivas quanto ao fato de a matriz poder contribuir e
também obtive-se uma resposta negativa, alegando que ndo € a Unica
solucdo plausivel para o contexto apresentado.

4. A melhoria na sinergia dentro de uma organizagédo, conclui-se que todos
concordam com o fato que para a melhoria continua se tornar eficaz em uma
organizacdo é necessario que haja respeito, cooperacdo e comprometimento
das partes envolvidas, para que possam deixar claros seus objetivos.

5. Os 4 ps, encontrados no estdgio de desenho de servigos: integracdo de
pessoas, processos, produtos e parceiros como forma de minimizar conflitos,
obtive-se respostas positivas e consideracGes para somar ao entendimento
dos autores.

6. Em relacdo a utilizacdo da compliance que assegura ndo somente 0
cumprimento de legislagdo, mas também das regras internas dentro de uma
organizacdo, o que seria eficaz na gestdo de conflitos. A maioria das
respostas foi a favor da utilizacdo deste atributo com suas consideracgdes.

7. Baseada no modelo de gestdo em que, do inicio ao fim, mostra-se que o
objetivo é o alcance de uma equipe engajada para obtencdo de bons
resultados e crescimento da organizacéo, foi atingido o total de concordancia
de todos os especialistas respondentes.

8. Buscando saber se 0 modelo apresentado evidenciou o objetivo pretendido,
60% dos respondentes afirmaram positivas acerca do objetivo e 40%
afirmaram negativas com consideracdes, acerca de que deveria ser um

modelo com mais processos.

CONSIDERACOES FINAIS

Em virtude dos fatos mencionados acima, é notério que o Framework do ITIL ndo
sera tdo eficaz sozinho, é de extrema importancia harmoniza-lo juntamente com as pessoas,
0S processos, a gestdo e a Matriz Raci, para que sejam encontrados os efeitos positivos de

sua modelagem.
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Uma organizacdo significa um conjunto de pessoas que visam um resultado em
comum com a missdo de atingir um objetivo, mas nem sempre ocorre desta forma devido a
conflitos internos. A auséncia de uma gestdo estratégica traz fortes impactos, funcionarios
sobrecarregados e desmotivados, perda na qualidade do servico, quebrando toda a harmonia
de uma organizagéo, promovendo grandes falhas de comunicacao e uma perda de qualidade
na prestacao de servico.

De acordo com os resultados apurados a pesquisa revelou que a proposta é
promissora, 0s respondentes do questionario desenvolvido sdo todos especialistas na area e
conforme anélise de dados é notorio que obteve-se varias positivas, com consideracfes que
seriam acrescentadas em uma oportunidade futura, ao aplicar o modelo de gestéo.

A presente pesquisa trouxe grandes informacGes a analises de situagGes encontradas
dentro de organizacdes, que implicam diretamente no objetivo global e apresenta um
modelo de gestdo, que pode servir de base para muitas empresas que sofrem com a falta de
resolucdes para esses problemas de conflitos, solucdes simples mas que trazem grandes

resultados se forem aplicadas de forma correta.

TRABALHOS FUTUROS

Recomenda-se a implantagédo deste modelo aqui criado, como produto final deste
trabalho nas organizagdes que utilizam a biblioteca ITIL para gestdo de servigos de TI,
sendo assim essa pesquisa pode ser utilizada futuramente como meios de resultados de

implantacao.
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APENDICE A - QUESTIONARIO APLICADO

01 - Por acreditar-se que o Framework da ITIL v3 com a matriz RACI, teria uma eficacia
maior , propde-se uma integracdo deles para mediacdo de conflitos entre setores. Vocé
acredita que com essa acdo, seria possivel uma organizagdo alcancar resultados diante da

apresentacdo dos principais atributos e processos, conforme foi exibido no organograma?

02- Diante de conflitos por auséncia de conhecimento do ambiente e da estratégia do
negoécio, conforme modelo proposto na transicdo de servigo, os atributos adequacdo do

servico e desenvolver habilidades, seriam eficazes nessa problematica ?

03- Em organizacdes hoje em dia, depara-se com profissionais sobrecarregados,
principalmente nos processos de gerenciamento de incidentes e de problemas. Diante do
modelo proposto de integracdo da matriz RACI na operacdo de servico, seria possivel
alcancar a resolugdo dessa sobrecarga atraves de distribuicdo de responsabilidades e

papéis?

04- Para o alcance da melhoria continua, se no inicio, na estratégia de servicos, forem
definidas as responsabilidades e papéis, a descricdo de cada fase dos processos serdo
claras e objetivas, o que manteria entdo, de forma simplificada a sinergia dentro da

organizagdo. Qual a sua opinido?

05- De acordo com o processo de gerenciamento de nivel de servigo, com o atributo: o
foco dos 4 ps, que seria a integracdo de pessoas, processos, produtos e parceiros, acredita-
se que por ser um processo responsavel de garantir um entendimento claro entre as
necessidades das partes envolvidas, os riscos de conflitos seriam minimizados. Vocé

acredita nessa funcionalidade?

06- Na etapa de melhoria continua, destacou-se assegurar a COMPLIANCE, com umas
das particularidades para uma gestdo de conflitos, com o objetivo de manter e garantir as
regras de cada setor e as regras gerais da organizacdo.\VVocé acredita que com a utilizacdo

deste atributo, sera possivel resolver o problemas relacionados a cooperagdo de equipe?
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07- No modelo, tanto no inicio na etapa do desenho de servico, quanto na Ultima etapa, a
de melhoria continua destacou-se a integracdo de pessoas e processos. A intencdo € o
alcance de uma equipe engajada para conquistar resultados satisfatorios e o crescimento

da organizacdo. Essa acao apresentada pode trazer bons resultados?

08- Como o Framework da ITIL v3 possui varios processos, atributos e particularidades
no modelo proposto, destacou-se apenas o que integrados com a matriz raci, apresentaria
uma resolucdo a problematica, diante do modelo apresentado ficou evidenciado o tal

objetivo?
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