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RESUMO 

A governança de TI está integrada à governança empresarial e tem como objetivo 

principal o alinhamento dos processos de negócio para garantir organização e controle para o 

cumprimento dos objetivos estratégicos. A gestão de serviços de TI se torna, a cada dia, mais 

presente e necessária às corporações, não somente pelos rápidos avanços nas tecnologias de 

informação, mas principalmente, pela já definitiva, dependência da tecnologia para manter a 

competitividade e a permanência no mercado. ITIL, sigla do inglês IT Infraestructure Library, 

é uma das ferramentas mais conhecidas mundialmente para o gerenciamento de serviços de TI. 

O presente artigo, demonstra como o desenvolvimento de um sistema para gerenciamento de 

serviços de TI, ajudou a empresa Equipe Tecnologia a melhorar os seus processos de prestação 

de serviço, utilizando as práticas da ITIL. 
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1 INTRODUÇÃO  

 

Este trabalho demonstra a aplicação do ITIL (Information Tecnology Infraestructure 

Library) no desenvolvimento de um sistema para gerenciar os serviços de TI oferecidos pela 

empresa Equipe Tecnologia a seus clientes. Os principais processos da ITIL, que dão suporte 

ao gerenciamento de serviços de TI são: central de serviços, gestão de incidentes, gestão de 

problemas, gestão de mudança, gestão de liberação e gestão de configuração. Esses processos 

formam um conjunto de recomendações e práticas que podem ser usados como suporte para 
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que os serviços de TI estejam em sintonia com as necessidades do negócio, empresa ou cliente. 

 O desenvolvimento desse sistema foi importante para possibilitar o gerenciamento dos 

serviços oferecidos pela Equipe Tecnologia aos seus clientes, por ser uma empresa que oferece 

serviços de consultoria, suporte e projetos em Tecnologia da Informação para empresas de todos 

os portes e diversos segmentos. 

O objetivo desse trabalho é desenvolver um sistema de gestão de serviços de TI, 

utilizando as práticas da ITIL. Uma ferramenta que possa atender todos os requisitos básicos 

de uma gestão eficiente e possibilitar a customização para atender os requisitos de mercado e 

otimizar os processos na gestão de serviços de TI. 

A metodologia de pesquisa utilizada no artigo foi a pesquisa-ação e ela mostra o 

desenvolvimento do sistema para atender à necessidade que a Equipe Tecnologia tinha em 

possuir uma ferramenta capaz de mensurar, organizar, relatar a execução dos serviços de TI, 

além de definir o catálogo de serviços de cada cliente possibilitando registrar e processar todas 

essas informações. 

  

 

2 DESENVOLVIMENTO DOS MÓDULOS DO SISTEMA 

 

Nessa fase do desenvolvimento do trabalho, foram feitas várias pesquisas e reuniões 

para definir de formas gerais o funcionamento do sistema. A meta do levantamento de 

requisitos, segundo Pressman (2011, p.133), “é identificar o problema, propor elementos da 

solução, negociar diferentes abordagens e especificar um conjunto preliminar de requisitos da 

solução [...]”. Sendo assim, chegamos a 3 módulos principais que definiram a estrutura básica 

necessária para o desenvolvimento da aplicação de forma que atendesse os requisitos iniciais 

da Equipe Informática. Os módulos são: Incidente, Mudança e Relatórios. 

 

 

2.1 Módulo de Incidente. 

 

A função da Central de Serviços (Service Desk) é responder rapidamente a questões, 

reclamações e problemas dos usuários, de forma a permitir que os serviços sejam executados 

com o grau de qualidade esperado (FERNANDES, 2008).  

Sendo assim, o Módulo de Incidente foi construído para possibilitar o registro das 

informações necessárias para o controle não somente dos incidentes, mas também das 
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solicitações de serviços, projetos, ordem de serviços. Basicamente, o Módulo de Incidentes 

conta com o cadastro do catálogo de serviços, cadastro dos contratos dos clientes e cadastro dos 

ativos dos clientes. O relacionamento dessas informações possibilitará a realização da abertura 

de chamados para o acompanhamento e controle dos atendimentos feitos pelos técnicos, além 

do fornecimento de dados para realização de relatórios. 

 

 

2.1.1 Catálogo de Serviços. 

 

Baldin (2011, p.20) cita a terceira versão do ITIL, definindo serviço, como “um meio 

de entregar valor aos clientes, facilitando os resultados que os clientes querem alcançar sem ter 

que assumir os custos e/ou os riscos associados a ele”. O Catálogo de Serviço do sistema é 

formado pelos cadastros de Tipos de Chamado, Categorias, Serviços e Atividades. Esses 

cadastros são relacionados para formar uma estrutura que interliga cada registro seguindo uma 

hierarquia.  

Para cada registro de tipo de chamado, existem várias categorias. No cadastro de 

categoria, o usuário pode escolher quais os serviços serão vinculados a ela e, para cada serviço, 

existem várias ações as quais serão utilizadas pelos analistas que farão o atendimento do 

chamado. Essa estrutura de dados é mostrada a seguir na figura 1. 

 

  Figura 1 – Exemplo de estrutura do Catálogo de Serviços 

Fonte: Próprio Autor 
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2.1.2 Abertura de chamados 

 

 A tela para a abertura de chamados relaciona todos os cadastros do módulo de incidente 

para o registro de um Incidente ou uma Solicitação de Serviço. Incialmente o usuário seleciona 

o cliente a ser atendido e, a partir desse momento, o sistema mostra as informações pertinentes 

de acordo com cada opção selecionada.  

Através da abertura do chamado, o sistema disponibiliza todo o conjunto de atividades 

técnicas que podem ser realizadas pela empresa com o objetivo de atender uma solicitação de 

serviço ou resolver algum incidente específico. O uso das práticas, processos e políticas de TI 

vigente e os serviços, devem ser construídos de forma a assegurar a qualidade da entrega, a 

satisfação dos clientes, a eficiência dos custos e a facilidade de coloca-los em produção 

(FERNANDES, 2008). A figura 3 mostra a tela de abertura de chamados. 

 

 

 

 

 

 

 

A rotina de abertura de chamados utiliza, além dos relacionamentos entre as 

informações dos contratos dos clientes e catálogos de serviço, uma metodologia que define a 

relação prioridade x tempo de início e término do atendimento através de uma pontuação 

Figura 2 – Tela de abertura de chamado 

Fonte: Próprio Autor 
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(baseada em informações do contrato do cliente, tipo de abertura, local de atendimento, etc.) 

que é aplicada numa tabela de prioridades, conforme mostra a figura 3. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Após a abertura do chamado, o analista inicia o atendimento e o sistema passa a calcular 

o tempo gasto com cada atividade técnica realizada através do registro de assentamentos. A 

partir do início do atendimento, o sistema utiliza informações registradas no cadastro de 

contratos de cada cliente, que relaciona cada atividade do catálogo de serviços com um tempo 

mínimo para conclusão do atendimento, conforme mostra a figura 4. 

 

  

Figura 3 – Tabela de relação Prioridade x Tempo de atendimento 

Fonte: Próprio Autor 

Figura 4 – Relação do catálogo de serviço e suas respectivas informações de 
urgência e prazo para solução 

Fonte: Próprio Autor 
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Essas informações da relação prioridade x tempo, juntamente com o tempo mínimo de 

cada atividade do catálogo de serviços especificam o acordo de nível de serviço (Service Level 

Agreements – SLA) que, segundo VERAS (2014, p.121) “descreve o serviço de TI, suas metas 

de nível de serviço, além de papéis e responsabilidades das partes envolvidas no acordo”.  

 

 

2.2 Módulo de Mudança. 

 

Segundo MAGALHÃES (2007, p.211), “o processo de Gerenciamento de Mudanças é 

responsável pelo controle das mudanças na infraestrutura de TI, ou quaisquer mudanças que 

impactem os níveis de serviços acordados com as áreas de negócio dos serviços de TI, de uma 

maneira processual, documentada e controlada, objetivando o mínimo de impactos negativos”. 

Na figura 5, MAGALHÃES (2007, p.219) ilustra os relacionamentos entre o processo de 

Gerenciamento de Mudança e os demais processos descritos na ITIL.  

 

 

 

 

 

 

  

Figura 5 – Relação do processo de Gerenciamento de Mudança com outros processos 
da ITIL. 

Fonte: MAGALHÃES (2007, p.219) 
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O módulo de mudança atende as necessidades de mudanças nos ativos de TI do cliente, 

ou de algum processo de negócio específico. O sistema utiliza uma tela que centraliza 

informações necessárias para a realização da mudança. Ele trata também das devidas 

autorizações e documentações necessárias para a realização da mudança. Além dos registros de 

requisições de mudanças, os cadastros de ativos e procedimentos juntos formam o CMDB 

(Configuration Management Database – Banco de dados de gerenciamento de configurações) 

do sistema. 

 

 

2.2.1 Gerenciamento do CMDB 

 

Segundo COUGO (2013, p.169), “se já tivermos um catálogo de serviços bem elaborado 

e um CMDB que nos dê informações seguras sobre serviços, conforme as demandas das áreas 

de negócio, poderemos então realmente negociar o atendimento das demandas de modo 

consciente e responsável”. Diante disso, fica clara a necessidade de haver a sincronização das 

informações contidas no CMDB, para que haja o sucesso na gestão dos serviços de TI, de 

acordo com as práticas da ITIL. 

O CMDB do sistema é composto pelo cadastro de ativos, procedimentos, itens de 

configuração e as requisições de mudanças. As alterações nesses ativos, procedimentos e itens 

de configuração são todos documentados através da requisição de mudanças. As figuras 6 e 7 

mostram as telas de cadastro de ativos e cadastro de procedimentos, respectivamente. 

 

  Figura 6 – Tela para manutenção das informações referentes aos ativos. 

Fonte: Próprio Autor 
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Figura 7 – Tela para manutenção das informações referentes aos procedimentos.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A tela de cadastro de itens de configuração agrupa itens do cadastro de ativos, 

procedimentos e solicitantes. Esses registros são muito importantes no registro da requisição de 

mudanças, pois eles identificam todos os itens do CMDB que serão afetados pelas mudanças 

que serão realizadas.  

Com esse grupo de informações relacionadas, podemos atingir o objetivo do 

gerenciamento de configuração e ativo de serviço que, segundo FREITAS (2013, p.291), é 

“garantir que haja informação disponível, precisa e confiável sobre os ativos requeridos para a 

entrega dos serviços e que as configurações e relacionamento entre elas estejam devidamente 

controlados”. A figura 8 mostra a tela de cadastro de itens de configuração.  

Fonte: Próprio Autor 
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2.2.1 Requisição de mudanças 

A tela de requisição de mudanças do sistema foi construída com o intuito de “assegurar 

o tratamento sistemático e padronizado de todas as mudanças ocorridas no ambiente 

operacional” (FERNANDES, 2008, p.287). Nessa tela ficam centralizadas as informações dos 

autorizadores, aprovadores, ativos, itens de configuração e processos envolvidos na mudança, 

além de fazer a documentação das autorizações e aprovações através de emails. A figura 9 

mostra um exemplo da tela de requisição de mudança. 

  

Figura 8 – Tela de cadastro de itens de configuração 

Fonte: Próprio Autor 
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2.3 Módulo de Relatórios 

 

De acordo com FERNANDES (2008, p.298), a matriz de responsabilidades da 

organização requer para os processos de melhoria de serviço continuada, habilidades 

específicas para obtenção de dados (precisão, acurácia, experiência técnica), processamento de 

dados (método, habilidades numéricas, programação), análise dos dados (perfil analítico, 

Figura 9 – Tela de requisição de mudança 

Fonte: Próprio Autor 
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modelagem, inovação) e apresentação/utilização da informação (gerenciamento, comunicação, 

tratamento de situações complexas e incertas, etc.).  

O sistema possui relatórios que fornecem informações detalhadas e específicas sobre 

níveis de serviço, histórico de problemas e reclamações, ações corretivas e preventivas, 

demanda dos clientes, resultados de SLAs e SLOs, desempenho de analistas, etc. A forma como 

cada gestor de TI pode utilizar essas informações é muito particular e vai depender de inúmeros 

fatores que vão influenciar nas definições de decisões e ações. No entanto, é importante dizer 

que as os dados fornecidos pelos relatórios podem ser usados em todos os gerenciamentos 

previstos pela ITIL. As figuras a seguir mostram alguns exemplos desses relatórios.  

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Próprio Autor 

Figura 10 – Relatório Gerencial por Cliente: Quantidade de chamados e tempo gasto com 
cada tipo de solicitação. 

Figura 11 – Relatório Gerencial por Cliente: Quantidade de chamados e tempo gasto 
com cada categoria de serviço. 

Fonte: Próprio Autor 
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Figura 12 – Relatório Gerencial por Cliente: Quantidade de chamados e tempo gasto com cada 
localização. 

Fonte: Próprio Autor 

Figura 13 – Relatório Gerencial por Cliente: Quantidade de assentamentos e tempo gasto 
com cada tipo de assentamento. 

Fonte: Próprio Autor 

Figura 14 – Relatório de Objetivos do Atendimento: Informações referentes aos analistas. 

Fonte: Próprio Autor 
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Fonte: Próprio Autor 

Figura 15 – Relatório de Objetivos do Atendimento: Informações referentes aos clientes. 

Fonte: Próprio Autor 

Figura 16 – Relatório Gerencial Clientes por Analista: Tempo gasto com os atendimentos 
realizados e detalhes de cada analista. 

Fonte: Próprio Autor 
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Fonte: Próprio Autor 

Figura 19 – Relatório de Entrega 
de Atividades: Detalhes das 
atividades realizadas pelos 
analistas para cada cliente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 17 – Relatório de Demanda por Cliente: 
Quantidade de chamados abertos, encerrados 
e pendentes. 

Fonte: Próprio Autor 

Figura 18 – Relatório de Demanda por Serviço. 
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Figura 20 – Relatório de Tempo Médio de Atendimento 
por tipo de chamado 

Fonte: Próprio Autor 

Fonte: Próprio Autor 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Figura 19 – Relatório de Entrega de 
Atividades: Detalhes das atividades 
realizadas pelos analistas para cada cliente. 
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3 RESULTADOS 

 

Segundo Magalhães (2007, p.75), “ao adotar as melhores práticas reunidas na ITIL, a 

área de TI deve investir todo empenho que for necessário para que elas sejam implementadas e 

cheguem a trazer o retorno esperado”. Apesar de já utilizar as práticas ITIL, a Equipe 

Tecnologia ainda precisava de um sistema personalizado, para atingir os seus objetivos 

estratégicos e, principalmente, demonstrar para seus clientes, o quanto os serviços de TI 

agregam valor ao negócio. O desenvolvimento e a implantação do Sistema de Gerenciamento 

de Serviços de TI, foi um grande desafio para todos que integram a Equipe Tecnologia, pois 

implicaria na mudança de vários processos já consolidados. 

Os resultados obtidos com a utilização do Sistema de Gerenciamento de Serviços 

foram os seguintes: 

 Integração dos objetivos de entrega de serviço com os objetivos do negócio, com a 

possibilidade de visualizar em tempo real se os SLAs estão sendo seguidos ou 

atendidos. 

 Obtenção do tempo de atendimento dos serviços, tempo de solução dos chamados 

com o controle da demanda por analista, por serviço e por tempo, possibilitando 

uma disponibilidade técnica para captação de novos clientes. 

 Melhora na continuidade do serviço, através do controle de mudanças e 

gerenciamento de ativos de configuração, o que possibilitou obter informações 

detalhadas em tempo real de todo o parque tecnológico de cada cliente. 

 Gestão da produtividade dos analistas, através de indicadores. 

 Melhoria da gestão do conhecimento com registros detalhados dos atendimentos e 

as soluções dos chamados. 

 Melhoria no controle e monitoramento do tratamento de incidentes, possibilitando 

visualizar as prioridades, reincidências e estatísticos para verificação da melhoria 

do processo através da redução dos incidentes. 

 Verificação de riscos na infraestrutura antes de executar alguma mudança, 

possibilitando a redução de falhas no processo, além de poder formalizar as 

aprovações e autorizações das mudanças no ambiente do cliente. 
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4 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

O principal desafio da governança de TI, é sempre buscar um meio eficiente de gerenciar 

processos, produtos e pessoas de acordo com as necessidades do negócio para entregar serviços 

de Tecnologia da Informação com qualidade. A gestão de qualquer tipo de empresa é 

dependente dos serviços de TI, que permitem uma melhor administração do negócio. 

Ao utilizar o Sistema de Gerenciamento de Serviços de TI, a Equipe Tecnologia 

melhorou todos os seus processos, o que possibilitou aumentar o seu nível de maturidade, com 

uma padronização de seus procedimentos, indicadores consistentes, metas e planos baseados 

em dados e processos integrados e alinhados. 

O desenvolvimento do Sistema de Gerenciamento de Serviços de TI, resultou na 

concepção de uma ferramenta especializada com uma central de atendimento estruturada, que 

possibilita a qualquer empresa realizar as melhores práticas da ITIL, as quais são 

imprescindíveis para garantir a preservação do valor da tecnologia da informação dentro dos 

seus negócios. 
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DEVELOPMENT OF AN IT SERVICES MANAGEMENT SYSTEM 

 

 

 

ABSTRACT 

IT governance is integrated into the corporate governance and aims to align the 

business processes to ensure organization and control for the achievement of strategic 

objectives. The management of IT services becomes every day more present and necessary for 

corporations not only by rapid advances in information technology, but mainly because, as 

definitive, dependence on technology to remain competitive and stay in the market. ITIL, 

acronym of the English IT Infrastructure Library, is one of the most known worldwide for 

managing IT services. This article demonstrates how to develop a system for managing IT 

services, helped the company team Technology to improve their service delivery processes 

using the ITIL practices. 

 

 

Keywords: Governance. Technology. ITIL. Service. System 
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