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Capítulo 1

Conceitos gerais do gerenciamento de serviços em TI


			Gerenciamento de serviços de tecnologia da informação (TI) é um tema muito amplo, com vários conceitos e definições. Este capítulo tem por objetivo abordar alguns desses conceitos fundamentais, permitindo um entendimento inicial necessário aos gestores de TI. 

			Atualmente, os termos “gestão” ou “gerenciamento”, parte do tema deste capítulo e deste livro, muitas vezes podem não estar mais associados a um cargo formal em uma empresa, o “gestor”, mas às funções e responsabilidades que os membros de times podem ter. A visão tradicional de liderança hierárquica, com uma pessoa que lidera e outras que executam as instruções, vem sendo substituída por equipes autônomas que tomam as decisões, conduzem as atividades e fazem os ajustes necessários. 

			
			Nesse sentido, os conceitos aqui abordados não são mais necessários apenas para os gestores formais, mas para qualquer profissional que precise atuar em empresas com modelos mais modernos de atuação. 

			Já a parte de “serviços de tecnologia da informação (TI)”, citada no título deste capítulo e deste livro, tem a ver com um entendimento essencial do uso de TI pelas organizações: mais do que tecnologias, com códigos (software) e equipamentos (hardware), o uso das tecnologias pelas empresas tem tido muito mais foco em um serviço de TI. Nesse contexto, os diversos componentes de software e hardware precisam ser integrados para entregar um serviço para a empresa. 

			 
[image: Ícone em estilo plano sobre fundo claro, composto por um alvo circular, com anéis concêntricos, e um dardo cravado próximo ao centro. À direita do alvo, há uma forma circular sobreposta.] NA PRÁTICA

			Pense em um site de vendas de uma empresa, chamado e-commerce. Ele é composto por diversos programas que funcionam de forma integrada: o catálogo de produtos, os preços, os mecanismos de pagamento e as soluções de entrega. Tudo isso é a parte lógica, o software. Para que seja processado, é necessária uma infraestrutura de hardware, como servidores, que podem estar na nuvem, e a rede de internet. 

			Numa visão integrada, tudo isso viabiliza as vendas on-line da empresa, ou seja, o e-commerce é visto como um serviço, hoje considerado essencial para muitas organizações. 

			Nessa ótica, o gerenciamento de TI é fundamental para entender e procurar garantir o melhor funcionamento desses serviços, e não somente dos seus componentes técnicos. O importante é a entrega dos resultados pela empresa. 

			 

        


 

        


      


    
			Neste capítulo, detalharemos um pouco mais o conceito de serviço, diferenciando-o do conceito de produto. Essa visão está alinhada aos modelos modernos de gerenciamento de serviços, como os propostos pelo ITIL 4, o qual será aqui apresentado e detalhado em próximos capítulos. Mas, antes, precisamos apresentar os conceitos de valor e cocriação de valor. 

			
			1 Valor e cocriação de valor

			1.1 Definição de valor

			Primeiramente, é importante deixar claro que a abordagem de valor que discutiremos não tem a ver com o entendimento mais comum de valor, associado a uma identificação em moeda de um produto ou serviço, ou seja, o seu preço. Isso também é valor, mas estamos aqui abordando valor de uma maneira mais abrangente.

			 A administração moderna trabalha com esse tema há algumas décadas. Por conta disso, há análises mais focadas em administração geral, outras em marketing (visão do cliente), outras ainda em finanças (visão mais numérica). Todas se complementam. 

			Uma definição ampla de valor está representada na figura 1:

			
Figura 1 – Definição de valor

[image: A figura representa uma fórmula que define valor como a relação entre benefícios e custos (valor é igual aos benefícios divididos pelos custos). Os benefícios incluem aspectos funcionais e emocionais, enquanto os custos incluem fatores monetários, psicológicos, de tempo e de energia.]
Fonte: adaptado de Dias (2006).

			Essa fórmula representa o conceito de valor como uma relação entre o que o cliente recebe e o que ele entrega por isso. Os benefícios incluem aspectos funcionais (como utilidade e desempenho) e emocionais (como satisfação e confiança). Os custos não se limitam ao dinheiro pago pelo cliente, abrangendo também tempo, esforço, energia e impactos psicológicos.

			Segundo Dias (2006, p. 151), “quanto maior for o valor percebido pelo cliente, maior tenderá a ser sua predisposição para adquirir o produto ou serviço”. Nesse sentido, valor é algo amplo e complexo de se definir e trabalhar nas empresas.

			
			 
[image: Ícone em estilo plano sobre fundo claro, composto por um alvo circular, com anéis concêntricos, e um dardo cravado próximo ao centro. À direita do alvo, há uma forma circular sobreposta.] NA PRÁTICA

			Vamos comparar um aparelho celular da marca IPhone versus concorrentes, tais como Samsung. Em nível técnico de configuração, muitas vezes aparelhos com configurações semelhantes podem apresentar uma diferença de preço significativa, sendo o IPhone mais caro. Este é um exemplo de valor percebido pelo cliente. Tecnicamente, não quer dizer que o aparelho da Samsung seja inferior, mas há um conjunto de fatores, tais como confiabilidade, experiência do usuário, segurança, revenda, status, entre outros, que evidenciam o valor percebido pelo cliente e a força da marca na decisão de compra. 

			 

        


 

        


      


    
			O exemplo do smartphone foca em pontos muito trabalhados pela área de marketing, mas tudo isso somente é possível quando a empresa consegue desenvolver produtos que tragam associados à marca os fatores citados, além de outros que também são importantes. 

			Agora, vamos analisar outra visão de valor, considerando a importância em si de um produto ou serviço para uma pessoa ou empresa. Imagine um aluno que está fazendo um curso de graduação e precisa de um notebook para estudar e fazer seus trabalhos. Ao mesmo tempo, seu celular funciona bem, mas já está um pouco ultrapassado. Nesse sentido, em qual ferramenta é mais importante investir primeiro: na troca do celular ou na compra do notebook (imaginando que não possui um ainda)? Nesse caso, a compra do notebook é mais importante, agregando mais valor para seus estudos, do que trocar o celular. Aqui, o valor é tratado como algo que traz mais retorno para a pessoa. 

			Esse mesmo pensamento é aplicado pelas empresas o tempo todo, quando elas vão tomar decisões sobre investimentos ou estratégias, o que traz mais valor tanto para vendas como para operações e funções internas. O valor é um pilar norteador para tomadas de decisões estratégicas, táticas e operacionais. 

			
			Já segundo o ITIL (um framework de boas práticas para gestão de serviços de TI) (Axelos, 2019), o conceito de valor pode ser compreendido como o resultado obtido por um serviço ao equilibrar os resultados alcançados com os custos e riscos associados à sua utilização. Essa relação é ilustrada na figura 2, que apresenta o valor como um equilíbrio entre diferentes elementos que podem ampliá-lo ou reduzi-lo. Nessa perspectiva, o valor aumenta quando os serviços conseguem apoiar ou melhorar os resultados desejados pelos usuários ou pela organização, ao mesmo tempo em que reduzem custos operacionais e riscos envolvidos. Por outro lado, quando um serviço introduz novos custos ou aumenta riscos, a percepção de valor tende a diminuir. Dessa forma, o valor não está apenas na entrega de funcionalidades ou resultados, mas também na forma como esses resultados são obtidos, considerando eficiência, confiabilidade e segurança na prestação do serviço (Axelos, 2019).

			
Figura 2 – Valor como equilíbrio entre resultados, custos e riscos

[image: A figura apresenta uma balança representando o conceito de valor em serviços. Do lado direito, com o prato mais pesado da balança, aparecem elementos que aumentam o valor, como resultados suportados, custos removidos e riscos reduzidos. No outro lado, aparecem elementos que reduzem o valor, como resultados afetados, custos introduzidos e riscos introduzidos. Na base da balança está a palavra “Valor”, indicando que o valor percebido depende do equilíbrio entre os resultados gerados e a redução de custos e riscos associados ao serviço.]
Fonte: adaptado de Axelos (2019).

			
			1.2 Valor em tecnologia da informação

			Voltando o foco agora para tecnologia da informação, com ênfase nas empresas, o conceito de valor é muito utilizado nas tomadas de decisão e priorização das tecnologias e serviços utilizados. 

			Segundo Fernandes e Abreu (2014), gerenciar o valor da TI significa assegurar que a tecnologia contribua de forma clara para o negócio, seja pelo controle de custos, pelo apoio às mudanças organizacionais ou pelo suporte às estratégias definidas, utilizando métricas que permitam acompanhar esses resultados. Ou seja, a TI é avaliada sempre pelo valor que traz para a organização, tanto no uso interno (processos internos) como no uso pelos clientes ou entes externos. 

			Nesse contexto, à medida que as organizações ficam cada vez mais dependentes da tecnologia da informação para suas operações e estratégias, aumenta-se a necessidade de metodologias estruturadas e padronizadas para o gerenciamento de TI. Essas metodologias fornecem recomendações, práticas e modelos que ajudam as organizações a planejar, selecionar, implantar, suportar e melhorar soluções tecnológicas de forma consistente e alinhada às operações e negócio. Entre os principais referenciais utilizados estão alguns frameworks de gerenciamento, normas internacionais e modelos de boas práticas, como o COBIT, a ISO/IEC 20000 e o ITIL, cada um com foco específico, mas complementares entre si. 

			Dentro desse contexto, o ITIL (Information Technology Infrastructure Library) destaca-se por seu foco direto na gestão de serviços de TI, oferecendo uma abordagem prática para transformar recursos tecnológicos em serviços estruturados que geram valor para as organizações.

			O ITIL é um conjunto de boas práticas voltado para o gerenciamento de serviços de tecnologia da informação, amplamente utilizado por organizações em todo o mundo. Por boas práticas entende-se a experiência compartilhada por várias empresas, consolidadas de forma estruturada numa base de conhecimento, no caso, o ITIL. Seu objetivo principal é orientar as áreas de TI na entrega de serviços, alinhados às necessidades do negócio, por meio dessas práticas descritas, papéis

			
			
			
			1.3 Cocriação de valor

			
			
			 

			
			
			 

        


 

        


      


    
			
			
			
			

[image: A imagem ilustra três pessoas em pé diante de um grande quadro branco, colaborando no planejamento de uma interface digital. No quadro, há diversos esboços de telas, ícones, menus e estruturas de navegação representados por retângulos, linhas e conexões, simulando wireframes de um sistema ou aplicativo. Duas pessoas desenham e apontam elementos no quadro, enquanto a terceira observa com os braços cruzados, sugerindo análise e tomada de decisão. Há anotações adesivas (post-its) espalhadas, reforçando a ideia de organização visual e trabalho colaborativo. ]

			
			
			2 Produtos e serviços

			
			
			
			
			
			
			

[image: A imagem apresenta um diagrama em formato de triângulo, dividido em outros 4 triângulos, todos em tons de azul, representando a estrutura de um Serviço de TI sustentado por três elementos. No topo, há um triângulo com o ícone de um computador conectado a uma nuvem e o texto “Tecnologia”. À esquerda, um triângulo exibe o ícone de um grupo de pessoas e o texto “Pessoas”. À direita, um triângulo apresenta um ícone de fluxograma e o texto “Processos”. No centro, onde os três triângulos se encontram, a imagem forma um triângulo invertido com o texto “Serviço de TI”.]

			
			
			
			
			
			
			 

			
			
			
			 

        


 

        


      


    
			3 Organizações e a obtenção de valor em serviços

			
			
			
			
			
			

[image: Diagrama que representa a evolução do uso da tecnologia da informação nas organizações. A figura apresenta cinco níveis de utilização da TI. O primeiro nível é denominado “exploração localizada”; o segundo nível representa a “integração interna”; o terceiro nível corresponde ao “redesenho dos processos de negócio”; o quarto nível apresenta o “redesenho da rede de negócio”; e o quinto nível mostra a “redefinição do escopo do negócio”. Ao lado do diagrama há uma escala vertical que indica a transição de evolução para revolução no papel estratégico da tecnologia. ]
Fonte: adaptado de Albertin e Albertin (2016).
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