GERENCIAMENTO DE
SERVICOS DE TI COM FOCO
NO VALOR PARA O
NEGOCIO: O FRAMEWORK
ITIL

Euripedes Alexandre Rocha e André Luis Maciel Leme

Resumo

O ambiente de negdcios atual é altamente dependente da Tecnologia da Informacao (TI) para
operacodes eficientes e inovacao. No entanto, a mera entrega de servicos de Tl ndo é suficiente; é
essencial que esses servicos agreguem valor tangivel aos objetivos do negdécio. Entre as diversas
metodologias e frameworks disponiveis, o ITIL (Information Technology Infrastructure Library)
emergiu como um guia confidvel e amplamente adotado para alcancar esse objetivo. O ITIL ndo
apenas estabelece uma estrutura sélida para a gestao eficaz dos servicos de Tl, mas também
enfatiza a importancia de alinhar esses servicos com as metas e necessidades da organizacao. O
Gerenciamento de Demandas no contexto do ITIL € uma parte essencial da gestao de servicos de
TI, pois lida com a identificacdo, avaliacao e priorizacao das demandas dos usuarios e clientes.
Desse modo, o presente estudo é o gerenciamento de servicos de Tl com foco no valor para o
negoécio: O ITIL. Tem-se por objetivo compreender como a aplicacao do framework ITIL pode
contribuir para o aprimoramento do gerenciamento de servicos de TI, com énfase no ITIL v4,
versao recente do ITIL, lancada em 2019, que alinha recursos humanos, fisicos e digitais para
melhor competir e adotar novas tecnologias.
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