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RESUMO

O objetivo do presente estudo é detectar quais os
niveis de maturidade dos processos da organi-
zagao e o impacto desses niveis na implantacao
do Information Technology Infrastructure Library
(ITIL). Para isso, foi realizada uma revisao siste-
matica que buscou selecionar e analisar os artigos
que tratam desse tema para apontar as metodo-
logias de maturidade existentes ou as possibilida-
des de criacao de novas metodologias que visam
reduzir as taxas de insucesso na implantacao do
ITIL, baseado nos niveis de maturidade encontra-
dos nas organizagoes.

PALAVRAS CHAVE

ITIL, maturidade, implantagao, gerenciamento
de servicos

ABSTRACT

The main aim of this paper is to detect the ma-
turity level from the organization’s processes, and
also to detect the impact of these processes du-
ring the implantation of the Information Technolo-
gy Infrastructure Library (ITIL). Therefore, a syste-
matic review was developed in order to select and
analyze paper about the maturity methodologies
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already available in the literature as well as newer
methodologies that aim to reduce failure rates in
the implementation of ITIL, based on the levels of
maturity found in organizations.
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ITIL. Maturity. Implantation. Service Management

1 INTRODUCAO

Com o crescimento da demanda das organiza-
¢Oes por servicos de Tecnologia da Informacao e
Comunicacao (TIC) e, consequentemente, a depen-
déncia das organizagdes para Com esses Servigos,
a area de TIC precisa se estruturar para oferecer
servicos com qualidade e dentro das caracteris-
ticas necessarias para agregar valor as areas de
negocios. Essa dependéncia, segundo Tarouco
(2011), cria exigéncias como disponibilidade, segu-
ranca, continuidade, confiabilidade, dentre outras.

Para profissionalizar esses servicos, diversos
frameworks foram criados com o intuito de permi-
tir a area de TIC maior qualidade e profissionalismo
nos servicos ofertados bem como garantir o alinha-
mento dos servicos de TIC com as demandas do ne-
gocio da empresa. Um dos principais frameworks
que visa organizar o gerenciamento dos servigos
de TIC, na atualidade, é o ITIL. Segundo o Gltimo le-
vantamento realizado pelo /T Governance Institu-
te (2011), o Information Technology Infrastructure
Library (ITIL) figura como o framework mais citada
no ambito dos servicos de Tl (28%), seguido pela ISO
27000 (21,1%), o Six Sigma (15,1%) e o Cobit (12,9%).

Apesar de ser o framework mais utilizada para
gerenciamento de servicos de TIC nos dias atuais,
varias implantacoes de ITIL fracassam por nao
possuirem uma estrutura de definicao das etapas
de implantacao (PEREIRA, 2011).

Com isso, varios estudos, como os de Pereira
(2010; 2011), Silva (2015), Marrone (2011), Esmali
(2010), dentre outros, tentam identificar o nivel de
maturidade dos processos das organizagdes com
relacdao aos processos do ITIL para poder aumen-
tar as taxas de sucesso das implantagoes. Uma
das grandes dificuldades é a falta de uma meto-
dologia de implantacao e de definicao dos niveis

de maturidade dos processos, que seja completa e
alinhada aos principios do ITIL.

O presente artigo esta estruturado da seguinte
forma: A secado 2 trata da metodologia utilizada para
a realizacdo da revisao sistematica, descrevendo as
questdes de pesquisa e os critérios de realizacao
das buscas dos artigos e a selecao dos mesmos.
Na secdo 3 é feita a analise dos resultados apos a
leitura de todos os artigos selecionados pelos cri-
térios de inclusdo. Por fim, na secdo 4 sao feitas as
consideracoes finais acerca do processo de revisao
sistematica proposto pelo presente artigo.

2 METODOLOGIA

O presente artigo faz uma revisao sistematica,
buscando identificar o estado da arte com relacao a
estudos que tratem da utilizacdo de técnicas de iden-
tificac@o de maturidade de processos e 0 seu impacto
no sucesso da implantacao do ITIL nas organizagoes.

Segundo Biolchini e outros autores (2005), a
revisao sistematica & um método de pesquisa ex-
plicito e rigoroso que procura identificar o conhe-
cimento cientifico em uma determinada area por
meio da coleta, combinacao e avaliacao critica de
descobertas de diversas abordagens ja realizadas.
Outro conceito encontrado de revisao sistematica
é o de Kitchenham (2004), que a conceitua como
uma ampla revisao dos estudos primarios relevan-
tes para um problema de pesquisa especifico e tem
como objetivo identificar os estudos disponiveis e
abordagens utilizadas em alguma area especifica.

Com relagao ao presente estudo, sera descri-
ta, a seguir, a metodologia utilizada para a reali-
zacao da revisao sistematica, identificando como
se deu o processo de busca e selegao dos estu-
dos primarios, bem como as regras utilizadas
para definir esse processo.

2.1 Questoes de pesquisa

A partir da hipotese de que a identificacdao dos
niveis de maturidade dos processos na implanta-
cao de boas praticas, baseadas no framework ITIL,
impactam na melhoria do sucesso dessa implan-
tagao nas organizacoes, o estudo definiu algumas
questdes de pesquisa, que serao descritas a seguir:
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» Existem mencoes do nivel de maturidade de
processos para a implantagao do ITIL?

» Ha mencdes da utilizacdo do Process Maturity
Framework (PMF) na mensuracao da maturi-
dade dos processos na utilizacdao do ITIL?

» Existe aplicagdes em ambiente real para os
modelos de maturidade baseados no ITIL?

2.2 Estratégia de busca e de selecao

A busca pelos estudos primarios que serdo
trabalhados nesta revisao sistematica teve como
base o portal de periddicos da Coordenacdo de
Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior
(CAPES), usando os artigos indexados no IEEEX-
plore (IEEE) e no SCOPUS. Foram considerados os
artigos publicados nos idiomas Inglés, por se tra-
tar do idioma padrao das publicacoes da area de
Tecnologia da Informacao, e o Portugués, idioma
nativo dos pesquisadores.

Salienta-se a dificuldade de localizagao de arti-
gos em idioma portugués que, mesmo possuindo
estudos relevantes, muitas vezes nao se encontram
indexados nas bases escolhidas para esse trabalho.
Outra dificuldade encontrada durante o processo
de busca dos artigos foi o fato de que a maioria dos
artigos selecionados e indexados pela SCOPUS, nao
tinham o seu conteldo completo disponivel para do-
wnload. Para isso foi utilizado o Google Scholar para
encontrar os artigos selecionados na base SCOPUS e
baixa-los direto da base de origem.

Foram utilizadas como palavras chaves para a
pesquisa: /TIL e Maturity.

As buscas nas duas bases indexadas foram re-
alizadas em maio de 2016 e consideraram o filtro
de busca somente nos Metadados. Foram utiliza-
das as seguintes strings de busca:

Para o IEEEXplore: itil AND maturity.

No caso da base SCOPUS, a string utilizada foi:
TITLE-ABS-KEY('itil” AND 'maturity”) AND (EX-
CLUDE (SUBJAREA, "MATH") OR EXCLUDE (SUBJA-
REA, "HEAL") OR EXCLUDE (SUBJAREA, 'MEDI") OR
EXCLUDE (SUBJAREA, 'EART") OR EXCLUDE (SUB-
JAREA, '"PHYS") AND (EXCLUDE (DOCTYPE,"re"))

Para as duas bases, utilizou-se o periodo de
2007 a 2016 por tratar-se do periodo de relevancia
para o frameworkITIL no mercado mundial. Antes
desse periodo o ITIL ainda estava na versao V1 e

nao era um framework de utilizacao mundial, ndao
sendo relevante para o presente estudo.

Apds a aplicacdo das strings de busca nas re-
feridas bases, chegou-se a um total de 79 artigos
encontrados, sendo 24 artigos na base IEEEXplore
e 55 artigos na base SCOPUS. O proximo passo foi
realizar a filtragem dos artigos, baseados nos se-
guintes critérios de selegao:

Critérios de Inclusao:

= RQ1. Existem mencdes do nivel de maturidade
de processos na implantacao do ITIL?

» RQ2. Ha mencodes da utilizacdo do framework
PMF na mensuragao da maturidade da utiliza-
cao do ITIL?

» RQ3. Existe aplicacbes em ambiente real para
os modelos de maturidade de processos base-
ados no ITIL?

Critérios de Exclusao:

» EQ1. Nao serao considerados artigos que que
referenciem o framework|ITIL ou que utilizem a
versao ITIL V2 ou anterior;

» EQ2. Nao considerar artigos que nao tratem o
nivel de maturidade de processos;

» EQ3. Restringem a aplicabilidade e uma area de
negocio especifica;

» EQ4. Nao serao considerados artigos duplicados;

» EQ5. Nao serao incluidas publicagées que nao
tenham disponibilidade de contelido completo
para leitura e analise, incluindo-se nesse caso
conteldos pagos;

= EQ6. Se o artigo for um resumo de uma conferéncia.
Com a aplicagao dos critérios acima, chegou-se

ao conjunto de artigos descritos na Tabela 1:

Tabela 1 — Resultado das buscas nas bases de
dados e do processo de filtragem (2016)

. Apos
BASE EnfgzltgrzZos critérios de
selecdo
IEEEXplore 24 9
Scopus 55 7
TOTAL 79 16

Fonte: Autoria Propria (2016)

Depois de realizadas as devidas filtragens os
estudos primarios tiveram os seus conteddos li-
dos e analisados na integra. Percebeu-se, apos a
leitura integral que alguns artigos que foram sele-
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cionados como estudos primarios, se enquadraram
em alguns critérios de exclusao definidos no traba-
lho. Na base IEEEXplore, os artigos de ID 6 e 23 se
enquadraram no critério de exclusao EQ2, por nao
considerarem o nivel de maturidade no processo de
analise da implantacdo do ITIL. O mesmo ocorreu
com os artigos de ID 27 e 39 da base SCOPUS.

O artigo ID 27 da SCOPUS também se enqua-
drou no critério de exclusao EQ1 pois utiliza a ver-
sao V2 do ITIL, ja extinta pelo Cabinet Office, atual
mantenedora do ITIL. Os artigos de ID 13 e 24 da
base IEEEXplore enquadraram-se no critério de
exclusao EQ1 por nao utilizam o ITIL ou utilizarem
uma versao antiga do referido framework. O artigo
ID 29 da base SCOPUS é uma continuidade do es-
tudo realizado pelos artigos ID 21 e 23 da mesma
base, mas nao traz nenhuma melhoria significa-
tiva que justifique a sua inclusao no presente es-
tudo e, com isso, foi enquadrado no critério de ex-
clusao EQ4, que diz respeito a artigos duplicados.

Com base nessas informacoes, foram analisa-
dos um total de 9 artigos, sendo 5 da base IEEEX-
plore e 4 da base SCOPUS.

Na proxima secdo, encontram-se os resultados
dessas leituras e analises.

3 ANALISE DOS RESULTADOS

Por conta da dificuldade de implantagao do ITIL
nas organizacoes, causada pela falta de uma de-
finicao clara das etapas de implantacao, conforme
citado por Pereira (2010) e Marrone (2011), e da
falta de uma metodologia de definicao dos niveis
de maturidade que considerem tanto o gerencia-
mento da estrutura de Tl e como a area de nego-
cio, segundo Richter (2009), percebe-se claramen-
te a necessidade de criacao de uma metodologia
de definicdo de nivel de maturidade de processos,
alinhada com os conceitos do ITIL.

Dos 9 artigos considerados no processo final
de analise, 7 deles fazem propostas de criacao de
novas metodologias de definicao de niveis de ma-
turidade. Sao eles os artigos IEEEXplore de IDs 1, 2,
3 e 4, e da base SCOPUS, os artigos de IDs 10,21 e
23. Percebe-se, com isso, uma caréncia, no merca-
do, de uma metodologia de definicao de maturida-
de de processos, alinhada ao ITIL e que tenha uma
aceitagao significativa no mercado mundial de TI.

Outra caracteristica importante a ser desta-
cada é a utilizacao do Capability Maturity Model
Integration (CMMI) como referéncia para a criacao
das novas metodologias de definicao de maturi-
dade. Dos artigos em analise, 6 deles usaram a
definicdo de nivel de maturidade do CMMI como
referéncia para analise e proposta de criacdo da
nova metodologia. Esses artigos foram os IDs 2, 3,
L e 9 IEEEXplore e IDs 21 e 23 SCOPUS.

Com relacdo a utilizacdo da metodologia de
maturidade PMF, definida pelo ITIL e que era um
dos objetivos de estudo deste trabalho, percebe-
-se, conforme citado por Pereira (2010; 2011) nos
artigos IDs 2, 3 e 4 IEEEXplore, que a sua utiliza-
¢ao ndo mais esta sendo considerada pelo fato da
OGC e, posteriormente, a Cabinet Office, mante-
nedoras do ITIL, ndo mais atualizarem o referido
framework, que ainda encontra-se atrelada aos
conceitos da V2, versao ja extinta do ITIL.

A seguir sera feita uma breve analise individual
sobre os artigos foco do estudo.

O Artigo ‘Validating ITIL maturity to strategic
business-IT alignment” (ID 1 IEEEXplore), de Es-
maili, Gardesh e Sikari (2010) propde um modelo
de maturidade baseado no ITIL V3 que busque
manter uma coeréncia no alinhamento entre a
area de Tl e a area de negocio das organizagoes.
Esse novo modelo é baseado no modelo Strategic
Alignment Maturity Model (SAMM), que, segundo
Luftman (2015), tem como base o Business Pro-
cess Management (BPM), que é uma metodologia
de mapeamento de processos.

Essa proposta define que a nova metodologia
deve considerar 6 componentes basicos para ava-
liar o nivel de maturidade. Sao eles: comunicacao,
valor, governancga, parceria, escopo e arquitetura
e habilidades. O artigo conclui apresentando um
modelo onde aimplantacao do ITIL deve ser avalia-
da para definicao do seu nivel de maturidade, pelo
alinhamento dos componentes propostos com os
processos do ITIL, gerando com isso uma classifi-
cacao de maturidade que leva a identificacao de
possiveis melhorias no processo de implantacao.
Como trabalho futuro, o artigo cita a possibilidade
de acrescentar o framework Cobit para melhorar o
processo de maturidade do ITIL.

Os autores Ribem Pereira e Miguel Silva apre-
sentam trés artigos: 'ITIL Maturity Model” (ID 2
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IEEEXplore), ‘A Maturity Model for Implementing
ITIL v3" (ID 3 IEEEXplore) e ‘A Maturity Model for
Implementing ITIL v3 in Practice” (ID 4 IEEEXplore)
gque demonstram uma sequéncia do processo de
criacao de uma metodologia de definicao de nivel
de maturidade para o ITIL. Os autores iniciaram o
processo realizando um comparativo entre alguns
modelos como: Bootstrap; Trillium; PMF; CMM;
ITSCMM e CMMI-SVC. Apos esses estudos, chega-
ram a conclusao que os modelos ITSCMM e CMMI-
-SVC estariam mais alinhados com os principios
do ITIL e foram tomados como base para a criagao
de uma metodologia propria. Os niveis de matu-
ridade propostos de baseiam na abordagem por
estagios do CMMIl evaode1a5.

Essa metodologia cria uma classificacao de
perguntas, definidas como principais, secundarias
e dependentes que devem ser respondidas para
identificacdo do nivel de maturidade que a em-
presa se encontra. As perguntas principais sao
questdes essenciais para a implantagao correta
de cada nivel de maturidade, as perguntas secun-
darias nao sao o foco principal da implantacao e,
por conta disso, definiu-se que apenas 75% delas
precisam ser respondidas para alcangar o nivel de
maturidade e as questdes dependentes sao re-
lacionadas a dependéncia entre os processos do
ITIL. A validacio da metodologia proposta foi rea-
lizada em empresas portuguesas.

O primeiro artigo (ID 2 IEEEXplore) ITIL Maturity
Model se limitou a analisar o processo de Geren-
ciamento de Incidentes do ITIL e foi aplicada em
duas empresas portuguesas. A aplicacao apresen-
tou bons resultados do modelo, que se mostrou
bastante detalhado, permitindo as organizagdes
terem uma real visao de onde se encontram no
processo de implantacao do ITIL. Como limitacoes,
o fato de s6 estar implementada para o Gerencia-
mento de Incidentes restringiu a abrangéncia do
modelo, bem como percebeu-se que a escolha do
nivel de maturidade baseado no Modelo de Esta-
gios do CMMI-SRV nao se mostrou adequada a
todo tipo de empresa.

O segundo artigo (ID 3 IEEEXplore), manteve a
linha de aplicabilidade do modelo definida no arti-
go anterior e acrescentou um questionario de ava-
liagdo da metodologia proposta para buscar, junto
as duas empresas que participaram do estudo,

uma avaliagdo com relacao a sua aplicabilida-
de. Essa avaliacao pelas empresas mostrou uma
aceitabilidade muito boa, deixando claro a neces-
sidade de criacdo de uma metodologia mais de-
talhada de implantacao do ITIL nas organizacoes.

O dltimo artigo dos autores (ID 4 IEEEXplore)
ampliou o foco, inserindo no estudo o processo de
Gerenciamento de Configuragdes e a funcao do
Service Desk, bem como realizando o estudo com
cinco empresas portuguesas, ampliando assim os
resultados a serem analisados. Além dessa am-
pliacdo dos processos, esse artigo propds a uti-
lizacdo de um software web, desenvolvido pelos
autores, para automatizar o processo de coleta e
gestao das informacOes relativas a maturidade
da implantacdo. A sequéncia de artigos dos au-
tores demonstra uma evolucdao consideravel de
qualidade do estudo, apresentando resultados
muito importantes para o estudo da maturidade
da implantacao do ITIL. Como trabalhos futuros,
aparece a possibilidade de expandir o modelo para
outros processos do ITIL.

O Artigo 'A general process-model to analyze
and optimize the tool-landscape of IT Service Pro-
viders" (ID 9 IEEEXplore) apresenta uma relacao
entre o CMMI e o ITIL para propor uma metodolo-
gia de definicao de maturidade para as organiza-
coes. Essa nova metodologia propde um modelo
de estrutura que usa a seguinte sequéncia: Regis-
trar, avaliar, determinar melhoria, aplicar melhoria
e receber feedback. O artigo visa definir uma me-
todologia que permita que sejam feitas compara-
¢oes entre ferramentas de monitoramento para
identificar quais apresentam os melhores resul-
tados para a organizacoes, considerando as par-
ticularidades de cada uma. Como trabalho futuro,
ela vislumbra a criagao de uma categorizagao das
ferramentas de ITSM e a completa especificagao e
criagdo de modelos padrdes de processos.

No artigo ‘Using ArchiMate to model a process
assessment framework" (ID 9 SCOPUS), é usada
a metodologia Tudor's ITSM Process Assessment
(TIPA) para definicio do nivel de maturidade e
potencializar o alinhamento entre essa metodo-
logia e as regras de negocio das organizagoes.
Segundo Silva (2015), a metodologia TIPA aponta
o nivel atual de maturidade que um determinado
processo alcangou, mostrando deficiéncias que, se
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corrigidas, permitem alcancar o nivel desejado de
maturidade. Para implementacao da metodolo-
gia é proposta a utilizacao de uma linguagem de
modelagem chamada ArchiMate, visando unifor-
mizar as representacdes dos processos de matu-
ridade. Como trabalho futuro, os autores colocar a
integracao com o framework Cobit para dar uma
abrangéncia maior a metodologia proposta.

O proximo artigo € o 'ITQMM: A new model for
IT processes” (ID 10 SCOPUS). O artigo propde um
alinhamento entre os processos do ITIL e os cri-
térios EFQM. Baseado nesse alinhamento, é pro-
posto um modelo de maturidade de qualidade de
TI (ITQMM), que visa definir os passos para avan-
gar nos niveis de maturidade, buscando aumen-
to da qualidade dos servicos de TI. A metodologia
ITQMM cria uma tabela com os niveis de maturi-
dade, que define o que é preciso para se enqua-
drar em cada nivel. Para dar maior consisténcia
a implementacao, uma série de perguntas foram
elaboradas e as respostas dessas perguntas faci-
litam o enquadramento da organizacao nos niveis
de maturidade propostos pelos autores. O ITQMM
prega que a maturidade deve ter uma relacao en-
tre a cultura da organizagao x processos de Tl x
processos de qualidade.

Os autores Mauricio Marrone e Lutz M. Kolbe
apresentam dois artigos: ‘Uncovering ITIL claims:
IT executives perception on benefits and Busi-
ness-IT alignment” (ID 21 SCOPUS) e 'Impact of IT
service management frameworkson the IT organi-
zation: An empirical study on benefits, challenges,

and processes” (ID 23 SCOPUS). Os artigos visam a
criacao de uma metodologia para avaliagao do ni-
vel de maturidade ITIL nas organizagoes. As pes-
quisas para validacao dos dois artigos foram rea-
lizadas nos Estados Unidos e na Inglaterra, mais
especificamente. Alguns questionarios também
foram disponibilizados em foruns especializados
em ITIL e tiveram respostas de outros paises.

No primeiro artigo (ID 21 SCOPUS) os autores
buscaram criar uma metodologia que utilizava ain-
tegracao do ITIL com o BPM e toma o CMMI como
referéncia para criacdo dos niveis de maturidade. O
artigo apresenta os resultados da aplicagao dessa
pesquisa junto as empresas, demonstrando que
empresas que sao altamente maduras na imple-
mentacao ITIL também possuem um alto nivel de
alinhamento organizacional e, com isso, é perce-
bido um aumento dos beneficios da implantagao
do ITIL e um aumento da possibilidade de sucesso
quando as organizagdes conhecem seus processos
de forma clara e entendem as aplicabilidades do
ITIL e sua relacao com seus processos internos.

0 segundo artigo (ID 23 SCOPUS) utiliza a
mesma logica de aplicacdo do CMMI ja tratada
no artigo anterior, mas, nesse caso, sem utilizar o
BPM como base para definicdo das acoes de veri-
ficagdo de maturidade. Uma das melhorias apre-
sentadas nesse segundo artigo foi a percepcao
da curva de aprendizagem da equipe durante a
implantacao do ITIL e a percepgao que as implan-
tacOes posteriores tendem a ser mais eficientes
por conta dessa aprendizagem.

A Tabela 2 apresenta uma sumarizagao dos 9 artigos analisados.

ID - IEEEXplore ID - SCOPUS

TOPICOS

10 | 21 | 23

Utiliza CMMI como base para modelo de maturidade

Faz referéncia a utilizagdo do PMF

Utiliza BPM

Propoe nova metodologia de definicao
de nivel de Maturidade

Utiliza metodologia TIPA

Propoe a criagao de software
de gerenciamento de maturidade

Fonte: Autoria Propria (2016
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Diante da complexidade dos processos das or-
ganizagoes de Tl e da sua relagao com a area de
negocios das organizacoes, o ITIL surge como um
dos frameworks mais implantados na atualidade,
sendo um suporte essencial para o gerenciamen-
to de servigos de Tl nas organizagoes.

Com esse estudo foi percebido que a implanta-
cao de ITIL é critica e dificil, se fazendo necessaria
a utilizac@o de metodologias para identificagao
do nivel de maturidade dos processos da organi-
zacao com relacao ao ITIL e, com isso, melhorar a
chance de sucesso do processo de implantagao. O
principal problema que a revisao mostra é a ine-
xisténcia de uma metodologia que apresentasse
resultados satisfatorios para o acompanhamento
das implantacdes em organizagdes com perfis di-
ferentes e considerando os principios do ITIL.

Por conta disso, vislumbram-se varias pro-
postas de criacao de metodologia de definicao
de nivel de maturidade de processos que utili-
zam a combinagdo de frameworks como CMMI,
BPM, TIPA, ITSM com o ITIL para buscar criar
uma metodologia que apresente bons resulta-
dos e que possa ser utilizada como referéncia
na definicao de maturidade dos processos para
a implantacao do ITIL.

Bons resultados ja foram alcancados, prin-
cipalmente nos artigos de Esmali (2010), Pe-
reira (2010; 2011) e Marrone (2011), mas varias
possibilidades ainda se apresentam, principal-
mente no que se refere a utilizagao do Cobit
para auxilio da criacao dessas novas metodo-
logias. Uma linha bastante promissora é a se-
guida por Pereira (2010; 2011), que apresentou
resultados bem positivos, mas os seus estu-
dos ainda estao muito limitados a um peque-
no nimero de processos do ITIL, gerando uma
visdo muito restrita e pontual. A ampliacao da
aplicacao desses estudos para uma quantida-
de de processos maior e mais relevantes, no
que diz respeito a uma visao mais ampla da
maturidade dentro da organizacdao, pode dar
um subsidio muito importante na definicao
dos processos de implantacao podendo, com
isso, aumentar significativamente, as taxas de
sucesso das implantacoes do ITIL.
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