PESQUISA

A gestão de serviços de TI, e em particular o ITIL estão sendo utilizados para impulsionar a governança corporativa nas organizações?
IDENTIFICAÇÃO
Empresa:

Nome completo do respondente:

Cargo:

· Quanto a forma jurídica, a empresa é:

(  )  Limitada (  ) S/A  (  ) S/A Capital Aberto

· O site web da organização divulga informações sobre sua estória, composição societária e demonstrações financeiras ?

(   ) sim  (  ) não

· Quanto ao tempo de utilização do framework ITIL na empresa:

(  ) entre 1 e 2 anos    (  ) a mais de 2 anos

BENEFÍCIOS NA ADOÇÃO DO FRAMEWORK ITIL 

· Utilizando uma escala de 1 a 5, sendo 1 a menor qualificação e 5 a maior, indique o grau do benefício resultante para sua empresa, na adoção das boas práticas ITIL para as disciplinas adotadas em sua empresa.
1. Central de Serviços

(   )  Aumento da satisfação do cliente, em função de atendimento mais profissional

(   )  Identificação de  melhorias a serem implementadas nos serviços oferecidos

2. Gerenciamento de Incidentes
(   )  Racionalização dos trabalhos de equipes de suporte mais especializadas

(   )  Proteção da  imagem organizacional  ao priorizar atendimentos de acordo com as metas organizacionais

3. Gerenciamento de problemas
(   ) Agilização na resolução de problemas em função da formação de uma base de conhecimento de  soluções  

(   ) Maior atuação na resolução pró-ativa de problemas

4. Gerenciamento de Mudanças

(   ) Agilização na implementação de mudanças exigidas pelo mercado

(   ) Diminuição do  impacto organizacional na implementação de mudanças 

5. Gerenciamento de Configuração

(   ) Melhor controle de componentes da infra-estrutura de TI, a nível individual

(   ) Agilização na identificação dos componentes de infra-estrutura envolvidos em incidentes

6. Gerenciamento de Liberação

(   ) Melhor controle sobre a instalação de componentes de TI não autorizados

(   ) Maior estabilidade do ambiente de produção 

7. Gerenciamento de Capacidade

(   ) Economia de investimentos em função de racionalização na utilização dos recursos de TI existentes

(   ) Atendimento as metas empresarias através do gerenciamento  pró-ativo da capacidade dos recursos de infra-estrutura

8. Gerenciamento de Nível de Serviço

(   ) Melhor gerenciamento de serviços contratados de terceiros

(   ) Manutenção da qualidade do serviço prestado a terceiros

9. Gerenciamento Financeiro

(   ) Maior visibilidade sobre necessidades de  investimentos em TI 

(   ) Melhor contabilização de custos de TI

10. Gerenciamento de Disponibilidade

(   )  Redução do tempo de recuperação de  incidentes,  em função de indisponibilidade

(   ) Otimização os níveis de disponibilidade dos serviços 

11. Gerenciamento de Continuidade

(   ) Definição do nível de criticidade de serviços para a organização

(   ) Maior credibilidade para os serviços oferecidos 

