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APRESENTAÇÃO 

 

 

Os artigos que você leitor verá a seguir são resultados de pesquisas do Colegiado de 

Área das Ciências Naturais, Computação e Engenharias da Unidavi que abrange os cursos de: 

Engenharia Civil, Engenharia de Produção, Engenharia Mecânica e Sistemas de Informação. 

Esse número da Revista Caminhos - Dossiê Tecnologia apresenta temas que, 

consideradas as especificidades de cada curso de Graduação, trazem soluções a questões 

cotidianas e, portanto, benefícios aos cidadãos. 

O primeiro artigo trata da drenagem da água pluvial, que é de grande importância para 

todo tipo de obra do ramo civil. No caso do depósito de controle de estéril deve-se ter ainda 

mais cuidado e garantir esse processo para evitar problemas como a instabilidade das bancadas 

e/ou o desmoronamento do talude. E, até consequências mais graves, como o deslizamento de 

material, pois a água altera o equilíbrio e resistência da sua estrutura. 

O segundo artigo tem como objetivo principal analisar os resultados obtidos com a 

implantação de boas práticas ITIL no departamento de suporte de uma empresa de Tecnologia 

da Informação, do Alto Vale do Itajaí. 

O terceiro artigo objetiva verificar o impacto estratégico do GTEC Unidavi no 

desenvolvimento de novos modelos de negócios e sua contribuição para o Ecossistema de 

Inovação. 

O quarto artigo detalha sobre a reengenharia de software em sistemas legados e 

apresenta um caso real sobre este processo em uma instituição bancária. Os dados do estudo 

foram obtidos por meio de entrevista em profundidade com um ex-funcionário da agência - que 

participou ativamente deste projeto. 

 

 

       Boa leitura! 
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DRENAGEM NO DEPÓSITO DE CONTROLE DE ESTÉRIL 

 

 

Jaquelini Schroder1
 

 
 

RESUMO 

A drenagem da água pluvial é de grande importância para todo tipo de obra do ramo civil, no caso do depósito de 

controle de estéril deve-se ter ainda mais cuidado e garantir esse processo para evitar problemas como a 

instabilidade das bancadas, o desmoronamento do talude e até consequências mais graves, como o deslizamento 

de material, pois a água altera o equilíbrio e resistência da sua estrutura. Além de alterações geológicas, a falta de 

drenagem pode ocasionar uma umidade excessiva e infiltrações. Essa situação pode não apenas dificultar como, 

em alguns casos, completamente inviabilizar a obra, portanto é necessário realizar o estudo de drenagem adequado 

para cada tipo de situação e solo. Ou seja, deve-se analisar as vazões que serão obtidas nos cálculos no processo 

do estudo. Uma das primeiras etapas para a realização de um projeto de drenagem é a coleta de dados para o estudo 

hidrológico, cálculo das vazões de dimensionamento de método de estrutura hidráulica (E.H). Por isso a 

importância deste artigo, o qual é de suma viabilidade para o sucesso da drenagem no Depósito de Controle de 

Estéril, da empresa Calx. Além disso, deve-se calcular a vazão de dimensionamento das estruturas hidráulicas para 

a drenagem superficial dos taludes do DCE, localizar o percurso da água na topografia do DCE, examinar o tipo 

de solo e suas características e por fim, analisar as informações pluviométricas do local em estudo. Com base na 

problematização que diz respeito a quais vazões de dimensionamento devem ser consideradas para a drenagem 

superficial do DCE da Empresa Calx. 

 
Palavras-chave: Drenagem. Depósito de controle de estéril. Vazão. Estrutura hidráulica. 

 
ABSTRACT 

The drainage of rainwater is of great importance for all types of work in the civil sector, in the case of the 

overburden control deposit, even more care must be taken and this process guaranteed to avoid problems such as 

the instability of the benches, the collapse of the slope and even more grave consequences, such as material 

slippage, as water alters the balance and resistance of its structure. In addition to geological changes, lack of 

drainage can lead to excessive moisture and infiltration. This situation can not only make it difficult but, in some 

cases, make the work completely unfeasible, so it is necessary to carry out the adequate drainage study for each 

type of situation and soil. In other words, it must be analyzed as flows that will correspond in the calculations in 

the study process. One of the first steps to carry out a drainage project and data collection for the hydrological 

study, calculation of the design flow rates of the hydraulic structure method (E.H). Hence the importance of this 

article, which is extremely viable for the success of drainage in the Sterile Control Deposit, by the company Calx. 

In addition, it is necessary to calculate the design flow of hydraulic structures for surface drainage of the slopes of 

the DCE, locate the water path in the topography of the DCE, examine the type of soil and its characteristics, and 

finally, analyze the rainfall information of the DCE place under study. Based on the problematization regarding 

which design flows should be considered for the surface drainage of the Calx Company's DCE. 

 
Keywords: Drainage. Sterile control tank.  Flow. Hydraulic structure. 

 

 

1 INTRODUÇÃO 

 

A drenagem de solo é um item de grande importância para todo tipo de obra e neste 

caso, depósito de controle de estéril (DCE) da Empresa Calx, deve ser submetido a análises e 

cálculos para que não haja riscos de acontecer desmoronamentos de materiais, assim, 

 
1 Graduando em Engenharia Civil. E-mail: jaquelinischroder@unidavi.edu.br 

mailto:jaquelinischroder@unidavi.edu.br
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garantindo tanto a segurança dos funcionários quanto da vida útil das bancadas. 

Diante do aumento da exploração do minério, nasceu a necessidade de práticas 

sustentáveis na gestão de resíduos destes processos (SILVEIRA, 2015). De acordo com 

ARAGÃO (2008) a disposição deste material estéril se dá de forma contínua em toda a etapa 

de extração do minério e estes são descartados em pilha na condição natural. 

Recentemente revisada, a norma ABNT NBR 13029:2017 especifica requisitos 

mínimos à elaboração e apresentação de projetos para disposição de estéril. Esta norma visa o 

planejamento e execução para atender as normas de proteção ambiental e de segurança. 

A drenagem do solo consiste num processo de remoção natural ou artificial, do excesso 

de água que se encontra sobre o solo. Os drenos colocados no solo consistem em tubos, valas 

ou fossos específicos para drenar. 

Para efetuar um dimensionamento correto e viável para este tipo de terreno, deve-se 

analisar e realizar cálculos para garantir uma drenagem que realmente funcione e que 

proporcione estabilidade e segurança. 

 

 

2 REVISÃO DA LITERATURA 

 

A drenagem é de suma importância para o Depósito de Controle de Estéril (DCE) da 

Empresa Calx, pois a partir de uma drenagem realizada com estudos e métodos coerentes, de 

acordo com suas características físicas, mecânicas, geométricas e climáticas têm-se uma vida 

útil do local assegurada. 

 

 

2.1 DEPÓSITO DE ESTÉRIL 

 

Segundo Couzens (1985) apud Aragão (2008), o planejamento, a construção e a 

operação de pilhas de estéril são atividades normais de uma empresa no ramo de mineração. Os 

custos dessas estruturas costumam representar boa parte dos gastos de uma mina. As pilhas de 

estéril constituem uma das maiores estruturas geotécnicas feita pelos homens, sendo de 

fundamental importância seu planejamento. O planejamento de longo prazo elabora tanto o 

projeto da pilha de estéril como seu sequenciamento no decorrer das atividades de lavra, sempre 

seguindo as condições mínimas de projeto descritas na ABNT NBR 13029:2017. 

Normalmente a disposição de estéril é feita por meio de camadas espessas, formando 

uma sucessão de plataformas a intervalos de aproximadamente 10 metros ou mais. A 
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estabilidade do aterro pode aumentar, controlando a largura, o comprimento das plataformas e 

a sua altura. Entre as plataformas deixam-se bermas, com as finalidades de acesso, auxilio na 

drenagem superficial e controle de erosão, além de suavizar o talude geral da pilha (Eaton et 

al., 2005). 

A pilha pode ser construída de forma descendente ou ascendente. A construção 

ascendente, é preferível porque cada plataforma é suportada pela plataforma anterior. Assim, 

seus comportamentos podem ser acompanhados, documentados e compreendidos. (Eaton et 

al.,2005). Como realizado no DCE da Empresa Calx. 

Ao longo do desenvolvimento da pilha o desempenho da estrutura deve ser monitorado 

em todo o tempo visualmente e por meio de instrumentos como piezômetros. Quando ocorrer 

desvios e este atingir um limite especificado medidas devem ser impostas, tais como redução 

na taxa de disposição, uso de material grosso selecionado ou suspensão de disposição (Eaton et 

al., 2005). 

Informações sobre as taxas de movimentação da pilha, taxa de subida da crista, 

qualidade do material, condições meteorológicas e piezométricas, vibrações causadas pelo 

desmonte de rochas e topografia original devem ser registradas e convenientemente guardadas, 

assim pode-se basear-se nestes registros da estrutura para revisões no projeto. É de boa prática 

que pilhas de grandes dimensões e mais complexas recebam inspeções periódicas de auditores 

externos. (Aragão 2008). 

 

 

2.2 ABNT NBR 13029:2017 

 

De acordo com a Norma ABNT NBR 13029:2017 que especifica os requisitos mínimos 

para a elaboração e apresentação de projeto de pilha para disposição de estéril causado por lavra 

de mina a céu aberto ou de mina subterrânea, buscando atender às condições de segurança, 

economia, operacionalidade e desativação, reduzindo os impactos ao meio ambiente. Entretanto 

a Norma não aborda todos os aspectos das legislações federal, estadual e local, associados a seu 

uso. 

Em caso de eventuais conflitos de procedimentos normativos é de responsabilidade dos 

projetistas estabelecer as práticas apropriadas para cada caso, em conformidade com as 

legislações vigentes (ABNT NBR 13029:2017). 

Segundo a ABNT NBR 13029:2017 o projeto geométrico deve informar as 

características físicas que definem a pilha de estéril projetada, incluindo altura final, elevações 

de base e de crista, ângulo de talude geral, altura das bancadas, largura de berma, ângulos de 
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taludes entre bermas, capacidade volumétrica, vida útil operacional, área ocupada e área de 

supressão vegetal. 

A geometria e arranjo geral deve apresentar a locação e a geometria final da pilha de 

estéril, considerando a localização em relação ao empreendimento, curva elevação x volume, 

sistemas de drenagem e, quando for o caso, a estrutura para a contenção de sedimentos. (ABNT 

NBR 13029:2017) 

 

 

2.3 DRENAGEM 

 

De acordo com Milton (2019), quando Trata-se de drenagem o primeiro pensamento é 

a água, sendo assim, temos vários aspectos a serem considerados com relação à água. O 

primeiro seria à geração de pressão neutra, responsável pela redução da resistência ao 

cisalhamento dos materiais e, portanto, da estabilidade do talude. Outro aspecto diz sobre à 

redução da coesão de solos pelo efeito de saturação, ou seja, também com influência na 

resistência ao cisalhamento e, portanto, na estabilidade do talude. 

A partir de todos esses quesitos citados acima a função da drenagem é de suma 

importância, considerado no projeto de taludes em geral e, particularmente, de pilhas de estéril. 

A água de chuva é o principal agente no nosso caso, seja provocando erosão de taludes, 

infiltrando-se no talude e provocando redução da resistência. (Milton, 2019). 

Fato de se adotar material drenante e resistente nas regiões externas da pilha garante a 

estabilidade já que no material pétreo é resistente à ação da água e é suficientemente drenante, 

não gerando pressão neutra. 

 

 

2.3.1 Drenagem Interna 

 

Segundo a ABNT NBR 13029:2017 o projeto de uma pilha de estéril deve apresentar 

os critérios de dimensionamento da drenagem interna, assim como suas locações, geometria 

dos drenos e das transições, além das especificações dos materiais a serem utilizados. 

O dimensionamento do sistema de drenagem interna deve considerar as características 

dos materiais de construção dos drenos, de fundação e dos materiais estéreis que irão compor a 

pilha. (ABNT NBR 13029:2017) 

A drenagem interna deve ser dimensionada em função das vazões medidas ou calculadas 

na área de implantação da pilha, sendo recomendável aplicar um fator de segurança mínimo de 
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1,5 e 2,5 respectivamente para as vazões. (ABNT NBR 13029:2017) 

Com base na NBR 13029:2017: 

 

 

Nas pilhas formadas por material rochoso, o sistema de drenagem interna pode ser 

suprimido em função da permeabilidade geral do depósito de estéril. Neste caso, o 

material rochoso constitui-se como o próprio dreno. (ABNT NBR 13029:2017) 

 

 

Segundo a ABNT NBR 13029:2017 o projeto de uma pilha de estéril deve apresentar 

os critérios de dimensionamento da drenagem interna, assim como suas locações, geometria 

dos drenos e das transições, além das especificações dos materiais a serem utilizados. 

O dimensionamento do sistema de drenagem interna deve considerar as características 

dos materiais de construção dos drenos, de fundação e dos materiais estéreis que irão compor a 

pilha. (ABNT NBR 13029:2017) 

A drenagem interna deve ser dimensionada em função das vazões medidas ou calculadas 

na área de implantação da pilha, sendo recomendável aplicar um fator de  segurança mínimo de 

1,5 e 2,5 respectivamente para as vazões. (ABNT NBR 13029:2017) 

Nas pilhas formadas por material rochoso, o sistema de drenagem interna pode ser 

suprimido em função da permeabilidade geral do depósito de estéril. Neste caso, o material 

rochoso constitui-se como o próprio dreno. (ABNT NBR 13029:2017) 

 

 

2.3.2 Drenagem Superficial 

 

De acordo com a NBR 13029:2017, o projeto da pilha de estéril deve apresentar as 

locações e a geometria dos dispositivos de drenagem superficial e as especificações dos 

materiais a serem utilizados. 

Os tempos mínimos de recorrência recomendados são de 100 anos para dispositivos de 

pequena vazão, como canaletas de berma e descidas de água entre taludes, 100 anos para os 

canais periféricos temporários de coleta e condução de águas superficiais, 500 anos para os 

canais periféricos definitivos de coleta e condução de águas superficiais. (NBR 1329:2017) 

O projeto da pilha de estéril deve apresentar as locações e a geometria dos dispositivos 

de drenagem superficial e as especificações dos materiais a serem utilizados. Os tempos 

mínimos de recorrência recomendados são de 100 anos para dispositivos de pequena vazão, 

como canaletas de berma e descidas de água entre taludes, 100 anos para os canais periféricos 

temporários de coleta e condução de águas superficiais, 500 anos para os canais periféricos 

definitivos de coleta e condução de águas superficiais (ABNT NBR 13029:2017). 
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2.4 ANÁLISE DE ESTABILIDADE 

 

Segundo a ABNT NBR 13029:2017 as análises de estabilidade devem ser realizadas nas 

seções críticas da pilha com relação à altura, características de fundação e condições de 

percolação, bem como os parâmetros de resistência obtidos com os estudos geológico 

geotécnicos. 

A partir da NBR 13029:2017: 

 

 

Os seguintes fatores de segurança devem ser considerados: ruptura do talude geral 

com fator de segurança mínimo de 1,50 para superfície freática normal e 1,30 para 

superfície freática crítica, ruptura do talude entre bermas com fator de segurança 

mínimo de 1,50 para face predominante de solo e 1,30 para face predominante de 

rocha. (ABNT NBR 13029:2017) 

 

 

2.5 MÉTODO DE CÁLCULO RACIONAL 

 

A primeira apresentação da fórmula racional é datada de 1851 e atribuída a Mulvaney, 

engenheiro irlandês, sendo que a mesma foi completamente ignorada até 1889, quando o 

engenheiro Emil Kuichling a utilizou intitulando-a de fórmula racional. Ela estabelece uma 

relação entre a chuva e o escoamento superficial (deflúvio). É usada para calcular a vazão de 

pico de uma determinada bacia, considerando uma seção de estudo. Na Inglaterra, o método 

racional é usado com o nome de método de Lloyd-Davis. (Tomaz, 2002) 

O método racional é muito utilizado na estimativa da vazão máxima de projeto para 

bacias pequenas (até 2 km²). Este método segue alguns princípios básicos, como considerar a 

duração da precipitação intensa de projeto igual ao tempo de concentração; adotar um 

coeficiente único de perdas, estimado com base nas características da bacia; e não avaliar o 

volume da cheia e a distribuição temporal das vazões (Tucci, 2004). 

Como, entretanto, nem toda a vazão gerada pela chuva se transforma em escoamento 

superficial, principalmente devido à interceptação vegetal, retenções superficiais e infiltração, 

aplica-se o coeficiente de RUNOFF para introduzir essa redução na vazão gerada. (Wilken, 

1978) 

A formulação tradicional para o cálculo da vazão de pico do hidrograma é dada pela 

equação 1: 

 

 

Onde: 
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Q = vazão (m³/s) 

C = coeficiente de RUNOFF ou escoamento superficial (tabelado); i = intensidade da 

chuva de projeto (mm.h-1); 

AF = área de fluência da bacia de contribuição (km²) 

 

O coeficiente de escoamento superficial considera vários fatores físicos da bacia 

hidrográfica, como o grau de impermeabilização da região, o tipo de solo e sua ocupação, a 

intensidade da chuva incidente na bacia, entre outros. Para maior facilidade de uso, este 

coeficiente foi convencionado de acordo com o tipo de utilização do solo (porto, 1995). 

A tabela 1 mostra valores do coeficiente de escoamento superficial para os diferentes 

tipos de utilização do solo (Tomaz, 2002). 

 

Tabela 1 – Valores do Coeficiente de Escoamento Superficial 
Zonas Val 

or de C 

Edificação muito densa: partes centrais, densamente construídas de uma cidade 
com ruas e calçadas pavimentadas. 

0,70 
a 0,95 

Edificação não muito densa: partes adjacentes ao centro, de menos 
Densidade de habitações, mas com ruas e calçadas pavimentadas. 

0,60 
a 0,70 

Edificações com poucas superfícies livres: pares residenciais com 
Construções cerradas, ruas pavimentadas. 

0,50 
a 0,60 

Edificações com muitas superfícies livres: partes residenciais com ruas 
Macadamizadas ou pavimentadas. 

0,25 
a 0,50 

Subúrbios com alguma habitação: partes de arrabaldes e suburbanos 
Com pequena densidade de construção. 

0,10 
a 0,25 

Matas, parques e campos de esportes: partes rurais, áreas verdes, 
Superfícies arborizadas, parques ajardinados, campos de esportes sem 
Pavimentação. 

0,05 

a 0,20 

Fonte: (TOMAZ, 2002). 

 

 

3 ATIVIDADES DESENVOLVIDAS 

 

 

3.1 GEOLOGIA E SOLO 

 

O DCE localiza-se nas seguintes coordenadas: E664.250, E665.500, N6.972.250 e 

N6.973.150 a 900 metros ao Norte da cava da Mina Bugre, possuí bermas de 8 metros, altura 

das bancadas de 15 metros com uma inclinação de 35º, atualmente ele está na cota 440. 
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Figura 1: Localização real do DCE 

Fonte: Google Earth, 2021. 

 

A área localizada a Empresa Calx é bastante abundante pelas rochas sedimentares e 

metamórficas do Grupo Itararé e do Grupo Brusque, parte da Bacia do Paraná, como a seguir 

na figura 2: 

 

 

Figura 2: Bacia do Paraná e suas formações 

Fonte: Geotecma, 2018 e adaptada pela autora. 

 

De acordo com a geologia do solo a cobertura da rocha calcária metamórfica tem 

predominantemente as rochas sedimentares, contituídas de folhelho, arenitos, siltitos e as rochas 

metamórficas da Formação Rio da Areia e Formação Botuverá. 

O conjunto dessas rochas citadas acima constituem a formação do estéril, além do solo 

resultante da decomposição das rochas sedimentares, solos arenosos, solos argilosos, e as 
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rochas metamórficas, como o xisto, filitos e calcoxistos. 

A partir dos estudos realizado pela Empresa Calx (2019), apresenta-se a caracterização 

macroscópica das rochas existentes na área: 

Folhelho: Rocha de granulometria fina e de coloração cinza-escuro à preto quando 

frescas, e cinza amarronzada quando semi-decomposta. O acabamento é perceptível nas fraturas 

plano-paralelas desenvolvidas pela decomposição da rocha, já que são facilmente desagregáveis 

formando argilas expansivas. 

Diamictito com matriz rítmica: Rocha estratificadas de granulação fina e de coloração 

cinza-claro à cinza-escuro. O seu detalhe fica evidenciado quando da alternância milimétrica à 

centimétrica de silitos de coloração cinza-claro, com extratos das mesma espessura de argilitos 

cinza-escuros.Nesta sequência de extratos ocorrem grânulos e esporadicamente seixos de 

granito, quartzo e quatzito centimétricos até métricos. 

Diamictito com matriz arenosa: rocha maciça de granulometria fina e coloração cinza-

escuro a preta com matriz essencialmente arenosa às vezes areno-siltosa. Esta matriz engloba 

grânulos e seixos de matriz de composição granítica principalmente, e de quartzo, quartzito e 

filito subordinadamente. Podem ocorrer intercalções centimétricas de folhelho e arenito. 

Arenito: São rochas com pequena estratificação, granulometria média à grosseira e de 

coloração cinza-claro à cinza-escuro. Podem ocorrer intercalações métricas de siltitos e 

argilitos, bem como intervalos com seixos de granito e quartzito. 

Sills de diabásio: Rocha básica de coloração cinza-escuro a preto, textura afanítica 

dispostas paralelamente as camadas sedimentares, ocorrem principalmente nas proximidades 

do Vale do Rio Itajaí Mirim. 

As rochas calcárias foram classificadas de acordo com testes de sondagens e análises 

macróscopicas químicas, sendo assim obtemos as seguintes rochas: 

Calcário Calcítico, rocha levemente orientada de granulação fina, textura granoblástica 

e de coloração cinza claro. O acabamento fica evidenciado pela alternância de leitos 

milimétricos constituídos por calcário na coloração ciza claro e cinza escuro, além de 

intercalções de material micáceo (principalmente clorita). Vênulas irregulares de calcita branca 

recortam a rocha em direções difusas. Quimicamente apresentam teores de MgO menores que 

8% e SiO2 menores que 10% em média. Reagem com HCI fortemente. 

Calcário dolomítico, rocha maciça e levemente orientadas com textura granoblástica e 

com coloração variando de cinza escuro a esbranquiçado. A orientação destas rochas é 

caracterizado pela intercalação de material micáceo e grafitoso em leitos milemétricos 

esporádicos na rocha. Veios irregulares de espessura centimétricas a metrícos de quartzo 

ocorrem aleatoriamente. Quimicamente apresentam teores de MgO maiores que 8% e SiO2 
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menores que 10% e reagem com HCI fracamente. 

 

 

3.2 HIDROMETEOROLOGIA 

 

O escoamento superficial devido às chuvas pode causar transporte de material 

particulado para os cursos de água existentes na região. A frequência da ocorrência do 

carregamento e intensidade dos eventos estão relacionados com a própria frequência e 

intensidade das precipitações chuvosas. (Empresa Calx, 2019) 

A partir disto, o depósito de controle de estéril (DCE) é constituído por sua parte externa 

de materiais de pedras com dureza, granulometria fina e de menor resistência, já no seu centro 

possuí folhelho , solo residual, arenito, filito, e rochas sedimentares. (Empresa Calx, 2019) 

Vale menoncionar que após verificações do solo não obteve presença de fluxo de água 

no seu interior, então deve-se somente considerar as precipitações chuvosas para o cálculo de 

vazão e consequentemente realização da drenagem. 

 

 

3.3 ESTABILIDADE DO DEPÓSITO DE ESTÉRIL - DCE 

 

De acordo com a empresa Geotecma (2018), a análise da estabilidade dos taludes do 

depósito de controle de estéril da mina mostrou que no depósito encontra-se em boas condições 

de estabilidade, com índices de segurança superiores a 1,67 em condições drenadas, e superiores 

a 1,34 em condições semissaturadas. 

 

 

3.4 INFORMAÇÕES PLUVIOMÉTRICAS 

 

Os dados pluviométricos extraídos da “Pluviometria e Chuvas Intensas no Estados de 

Santa Catarina” (Nerilton Nerilo – dissertação de mestrado, UFSC, 1999), onde apresenta os 

valores de intensidade da chuva em função da sua duração e período de retorno. Abaixo figura 

3 com os valores pluviométricos: 
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Figura 3: Dados pluviométricos cidade de Vidal Ramos – SC, cálculos realizados de 30 

anos 

 

Fonte: Clima Tempo, 2021. 

 

Figura 4: Intensidade de chuva de Vidal Ramos - SC 

Fonte: Nerilton Nerilo, dissertação de mestrado, UFCS, 1999. 

 

 

Figura 5: Gráfico de Intensidade de chuva, Vidal Ramos – SC 

Fonte: Nerilton Nerilo, dissertação de mestrado, UFCS, 1999. 
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3.5 CLIMATOLOGIA 

 

O clima que encontra-se na cidade de Vidal Ramos – SC é de quente e temperado, de 

acordo com estudos da Empresa Calx 2019, a pluviosidade se distribui ao longo do ano, ou seja, 

não existindo mês seco. Com isso, a temperatura média é de 19 ºC e a pluviosidade média anual 

de 1581 mm. 

 

Figura 6: Precipitações máximas, médias e mínimas no posto pluviométrico 02749033 – 

Vidal Ramos 
 

Fonte: ANA, 2019. 

 

 

3.6 TOPOGRAFIA DO DEPÓSITO DE ESTÉRIL - DCE 

 

A imagem 7 representa a topografia superior do Depósito de Controle de Estéril atual, 

possuí 8 bermas com altura por bancada de 15 metros. 
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Figura 7: Topografia Superior DCE 

 
Fonte: Autora, 2021. 

 

 

 

3.7 HIDRÁULICA E HIDROLOGIA DO ESTUDO 

 

De acordo com a topografia e o percurso de água obtém características únicas, portanto, 

o Depósito de Controle de Estéril deve-se cogitar dividir em quatro partes o seu terreno, assim, 

calcular sua vazão para a estrutura hidráulica (E.H). De acordo com as seguintes figuras 8 e 9 

têm-se o percurso natural da água pelo DCE, do mesmo modo, os setores: 

 

Figura 8: Percurso da água no DCE de acordo com sua topografia – Curvas 

Pluviométricas 
 

Fonte: Autora, 2021. 
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Figura 9: Distribuição das áreas a serem calculadas de acordo com os percursos de água 

do DCE 

Fonte: Autora, 2021. 

 

Posteriormente, a maior concentração de água é na área B depois a C, A e D, sendo 

assim, o cálculo de vazão será por setor, visando redução da área de influência. 

Na figura 10 abaixo, encontra-se estruturas hidráulicas existentes no DCE, seguindo a 

topografia com marco de pontos. 

 

Figura 10: Pontos de estruturas hidráulicas existentes no DCE 

Fonte: Empresa Calx, 2021. 

 

A princípio a figura 9, possuí algumas estruturas hidráulicas instaladas no Depósito de 

Controle Estéril, entretanto, o percurso de água que se encontra na figura 8, simultaneamente a 

necessidade de dimensionar algum método de estudo hidráulico, com finalidade de atender a 

demanda do fluxo da água no setor B, por exemplo, onde apresenta grande concentração do 

fluído, consequentemente o setor mais crítico do estudo. 

Seguindo o método Racional para o cálculo da vazão, os dados para o desenvolvimento 
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darão de acordo com a sua berma. Abaixo segue figura 11 com os valores para interpretar o 

DCE: 

 

Figura 11: Dados da berma, altura e inclinação do Depósito de Estéril, com imagem real 

do mesmo 

Fonte: Autora, 2021. 

 

 

Fórmula para cálculo de vazão, método racional: 

 

 

Como citado anteriormente, o depósito de controle de estéril é composto por material 

pedregoso com vários tipos de granulometria, sendo assim, apresenta boa permeabilidade, que 

irá auxiliar no processo de drenagem. 

 

 

3.8 EROSÃO 

 

A erosão pode ser definida como a remoção do solo, sedimentos, fragmentos de material 

devido a uma força ou ação que ocorreu nesse local. Neste caso, a principal ação  será o 

escoamento da água devido a chuva, pôr ser uma drenagem superficial. 

 

 

3.9 RESISTÊNCIA DO MATERIAL 

 

De acordo com estudo de resistência do DCE realizado pela Empresa Calx (2019), pode-
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se assegurar uma segurança desse terreno, pois o fator de segurança mais crítico obtido foi de 

1,81. Esse valor é considerado adequado para a condição de estabilidade de longo prazo para a 

pilha de estéril. Já para o apoio do solo sobre o folhelho ocorreu um aumento da resistência da 

fundação com a profundidade, o fator de segurança é maior que 2,0. 

 

 

4 RESULTADOS E DISCUSSÕES 

 

Valores obtidos a partir dos métodos citados acima para cálculo de vazão do setor B do 

Depósito de Controle de Estéril. 

 

 

4.2 CÁLCULO DA VAZÃO 

 

Com bancadas (taludes) cobertas por solo com a finalidade de fixar vegetação temos um 

material pouco menos permeável que o estudo em geral. O estudo por fim, considera as bermas 

como área de influência para o cálculo, pois a partir da precipitação da chuva a primeira 

superfície de contato é a citada acima. 

O coeficiente de escoamento de acordo com a tabela 1, deve ser considerado 0,20 para 

o cálculo da vazão. Visto que, este coeficiente significa a quantidade que a água infiltra no solo 

e o restante se dispersa por drenagem superficial. 

Contudo, para a intensidade de chuva (i) conforme a NBR 1329:2017, é necessário 

utilizar um tempo de retorno de 100 anos, sendo assim, a duração da chuva é de 5 minutos, em 

virtude das características topográficas do local. Valores extraídos da figura 4. 

O setor B, apresenta o local mais crítico do DCE, ou seja, maior concentração do 

percurso da água e sem nenhum sistema de drenagem para efetuar o escoamento superficial, 

por tanto, o estudo irá priorizar este setor. A seguir a figura 12 com o comparativo da região, 

onde encontra-se a topografia normal no lado direito e ao esquerdo o setor B com o percurso 

de água natural da região. 
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Figura 12: Comparação do percurso de água natural e sua topografia da região em estudo 

– Setor B 
 

Fonte: Autora, 2021. 

 

Para o cálculo das áreas de influência deve-se calcular de acordo com a área de bancada 

e dividir pela quantidade de linhas que o percurso de água gera na topografia e, portanto, estimar 

uma quantidade de algum método de estudo hidráulico para gerar uma distância entre eles. 

Segue a quadro 1 com os valores obtidos: 

 

Quadro 1: Área de Fluência para cada bancada do DCE 
 

Fonte: Autora, 2021. 

 

 

No entanto, para o cálculo de vazão, obtêm-se os seguintes dados de acordo com o 

coeficiente de escoamento, área de fluência e a intensidade de chuva. Segue a quadro 2 com os 

resultados de vazão para cada berma: 
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Quadro 2: Cálculo de Vazão por berma do DCE 
 

Fonte: Autora, 2021. 

 

Abaixo a figura 13, apresenta a localização das bermas no setor B utilizado no estudo 

do relatório de estágio do DCE. 

 

Figura 13: Localização das bermas na topografia do Depósito de Controle de Estéril, Setor 

B. 
 

Fonte: Autora, 2021. 

 

 

5 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

Assim, a drenagem tem por finalidade proteger o revestimento do talude em solo que 

proporcionará o revestimento vegetal, e evitará a erosão de camadas superficiais, as quais 

permitem o tráfego de equipamentos. Adicionalmente, no caso de taludes em solo, a drenagem 

poderá reduzir a infiltração de água de chuva para se evitar a redução da coesão deste material. 
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Portanto, o estudo ora apresentado, atingiu seu objetivo de calcular a vazão de 

dimensionamento das estruturas hidráulicas para a drenagem superficial das bermas do DCE da 

Empresa Calx, sendo este o setor B, o qual é considerado o setor mais crítico do Depósito de 

Controle de Estéril identificado. 

Em vista a problematização: “Quais vazões de dimensionamento devem ser 

consideradas para a drenagem superficial do DCE da Empresa Calx? ” Também houve êxito. 

Este relatório de estágio realizou as primeiras etapas para conseguir produzir um projeto 

de drenagem. Dessa maneira, deve-se ressaltar como sugestão de trabalho futuro a análise de 

qual a melhor estrutura hidráulica a ser implantada nos taludes do DCE a partir das vazões 

calculadas, como por exemplo, escada hidráulica, dissipadora de energia, canaleta meia seção, 

canaleta trapezoidal, entre outras. 
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IMPLANTAÇÃO DE BOAS PRÁTICAS ITIL EM UMA EMPRESA DE 

TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO DO ALTO VALE DO ITAJAÍ 
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RESUMO 

Possuir uma boa e organizada gestão de Tecnologia da Informação (TI) é um dos fatores mais importantes no atual 

cenário das empresas. A governança de TI é responsável por auxiliar nas tomadas de decisões e estratégias de 

negócios. O presente artigo tem como objetivo principal analisar os resultados obtidos com a implantação de boas 

práticas ITIL no departamento de suporte de uma empresa da Tecnologia da Informação do Alto Vale do Itajaí. 

Esta pesquisa caracteriza-se como uma pesquisa aplicada e descritiva, de natureza qualitativa, sendo desenvolvida 

por meio de um estudo de caso único, que envolveu aplicação de um questionário semiestruturado em entrevistas 

em profundidade e observação participante. Para que o objetivo pudesse ser alcançado, inicialmente foi realizada 

uma revisão da literatura onde foram apresentadas as fases do ITIL, além dos temas relacionados a pesquisa, como 

por exemplo Governança de TI. Durante o desenvolvimento, foi realizado o mapeamento do cenário inicial da 

empresa objeto do estudo de caso, seguindo com as sugestões e aplicações das boas práticas ITIL e posterior 

análise dos resultados. Como resultados, foi possível identificar uma melhora nos processos de atendimento do 

suporte, houve uma maior agilidade nos atendimentos com acesso unificado ao Centralizador de Mensagens, 

facilitando a comunicação com o cliente e otimizando tempo. Também foi perceptível a melhora na comunicação 

interna, nas tomadas de decisões no ambiente da empresa, e na efetividade dos atendimentos após ter ocorrido o 

nivelamento por meio dos treinamentos. 

 

Palavras-Chave: Governança de TI. ITIL. Sistemas de Informação. 

 

ABSTRACT 

One of the most important factors in the current scenario of companies is having a good and organized Information 

Technology management. IT governance is responsible for assisting in business decision making and strategy. The 

main objective of this work is to analyze the results of implementing ITIL best practices in the support department 

of an IT company in Alto Vale do Itajaí. This research is characterized as an applied and descriptive research, of 

qualitative analysis, being developed through a single case study, which involved applying a semi-structured 

questionnaire in in-depth interviews, and participant observation. For achieving the objective, a literature review 

was initially carried out, where the stages of ITIL were presented, in addition to research-related topics, such as IT 

governance. During the development, the initial scenario of the company of the case study was mapped, following 

with the suggestions and applications of ITIL best practices and subsequent analysis of the results. As a result, it 

was possible to identify an improvement in the support service processes, and there was greater agility in the 

services with unified access to the Message Centralizer, facilitating communication with the customer and 

optimizing time. It was also noticeable the improvement in internal communication, decision making, and the 

effectiveness of the services after leveling by training. 

 

Keywords: IT Governance. ITIL. Information Systems. 
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1 INTRODUÇÃO 

 

A evolução na área da tecnologia é constante, surgem diversas inovações diariamente 

fazendo com que as empresas se atualizem e que juntamente as pessoas saiam da zona de 

conforto. Dessa forma, todas as mudanças acabam influenciando de alguma maneira nosso 

cotidiano, possibilitando estratégias para o crescimento do negócio. A empresa sair da zona de 

conforto faz com que ela tenha que se adaptar às novas oportunidades que estão por vir, ser uma 

organização resiliente faz toda a diferença no mercado atual, pois ter a capacidade de se adaptar 

às diversas mudanças que surgem é necessário e faz com que a empresa não venha a se estagnar 

em algum momento. 

Segundo Batista (2012), é perceptível a evolução da criação de uma pequena empresa à 

sua transformação para uma empresa maior, tornando com que as mudanças sejam cada vez 

mais presentes, havendo divisão de funções, surgindo setores responsáveis por determinada 

área, sendo elas indispensáveis na empresa. 

Para Magalhães e Pinheiro (2007), dentre vários aspectos que uma empresa enfrenta ao 

passar por mudanças, um dos pontos principais é manter o foco no sucesso do cliente, é de suma 

importância dar a devida atenção para que seja atendido a necessidade que o cliente possui. 

Fornecer um suporte de qualidade onde o mesmo se sinta compreendido é fundamental, no 

entanto, muitos desses clientes ainda não estão satisfeitos com o suporte que é ofertado pelas 

empresas, pois muitas vezes em meio a tantas modificações e burocracias que a empresas vêm 

vivenciando, a qualidade no atendimento é deixada de lado.  

Os autores afirmam também que a qualidade do serviço pode espelhar-se ao nível de 

satisfação do cliente, porém, o cliente muitas vezes deposita muita expectativa sobre o serviço, 

o que se deve manter uma certa atenção quanto a isso. (MAGALHÃES; PINHEIRO, 2007). 

Desta forma, os seguintes problemas de pesquisa foram levantados: Qual a maior 

dificuldade que a empresa possui no setor de atendimento? Quais são as melhorias que podem 

ser empregadas com o ITIL? Como podemos melhorar a comunicação entre colaboradores e 

clientes utilizando as boas práticas do ITIL? 

O objetivo principal do presente estudo é analisar os resultados obtidos com a 

implantação de boas práticas ITIL no departamento de suporte de uma empresa de Tecnologia 

da Informação do Alto Vale do Itajaí. Para alcançar o objetivo geral, estabeleceu-se os seguintes 

objetivos específicos: (i) identificar o fluxo de trabalho do departamento de suporte e sua 

comunicação com o cliente; (ii) identificar propostas de melhorias nos processos que refletem 

diretamente o cliente e suas expectativas; e (iii) aplicar boas práticas ITIL, implantando 

melhorias nos treinamentos internos e nos meios de comunicação com o cliente. 
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O tema do presente artigo foi proposto visando uma melhor efetividade na gestão de 

relacionamento do cliente, a fim de auxiliar nos processos e demandas dos projetos. O ITIL será 

destinado a colaborar para que isso seja desenvolvido de uma maneira mais elaborada, prática 

e fundamentada. 

 

 

2 REVISÃO DA LITERATURA 

 

Este capítulo apresenta a revisão da literatura, considerando os temas abordados para o 

desenvolvimento do estudo, como por exemplo: Governança em TI e ITIL. 

 

 

2.1 GOVERNANÇA DE TI 

 

Segundo Batista (2012), Governança de TI foi criada no início dos anos 1990, com o 

intuito de alavancar uma determinada empresa e possibilitar o aumento de investidores, 

garantindo assim, o retorno financeiro desejado.  

A Governança de TI se refere ao conjunto de práticas de como uma empresa pode ser 

administrada. Seus benefícios contribuem para a agilidade operacional, eficiência nos 

processos, segurança na empresa e também uma maior produtividade. Em uma empresa, é 

notável quando há situações que fogem de um bom conjunto de governança, são eles: prazos 

de projetos mal elaborados e não respeitados, orçamentos fora do padrão imaginado, 

equipamentos não adequados, dificuldade de adotar novas tecnologias na empresa. (BATISTA, 

2012). 

Fernandes e Abreu (2014) afirmam que a governança de TI não é apenas relacionada à 

implantação de uma das melhores práticas, mas sim, sendo responsável por promover processos 

e mecanismos que tenham como principal objetivo a diminuição de falhas, garantindo a 

continuidade do projeto. A Governança de TI possui quatro etapas, segundo Fernandes e Abreu 

(2014) cada uma dessas etapas refere-se a processos importantes dentro da Governança de TI, 

conforme ilustra o Quadro 1. 

 

Quadro 1 – Processos da governança de TI 
Alinhamento estratégico 

e Compliance 

Refere-se a toda parte do planejamento estratégico tecnológico de uma 

empresa, levando em consideração segmento de atuação da empresa, toda a 

parte de alinhamento e seus respectivos requisitos; 

Decisão, Compromisso, 

Priorização e Alocação 

de Recursos 

Refere-se às tomadas de decisão, responsabilidades em questões relacionadas a 

arquitetura de TI, investimentos, infraestruturas, aplicações, demandas, 

investimentos. 
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Estrutura, Processos, 

Operações e Gestão 

Reflete-se aos processos de gestão, estrutura organizacional e funcional de TI. 

Aqui são definidas e redefinidas operações de sistemas, cada uma devidamente 

pensada juntamente com as outras auxiliares e funções de operação. 

Gestão de Valor e do 

Desempenho 

Compreende-se na coleta dos resultados dos processos da empresa, a 

demonstração do valor da TI para os negócios. 
Fonte: Elaborado a partir de Fernandes e Abreu (2014). 

 

Essa governança possui o intuito de alinhar os requisitos de TI, garantir a continuidade 

dos processos, mitigar riscos e falhas que possam colocar o projeto em risco. Nesse contexto, 

um dos objetivos é tornar a área de TI mais clara aos demais setores relacionados à empresa. 

(FERNANDES; ABREU, 2014). 

 

 

2.2 GERENCIAMENTO DE PROCESSOS 

 

Desde o início, estruturas empresariais vêm adotando métodos de atividades 

hierárquicas em seus locais de trabalho. Nesse contexto, Magalhaes e Pinheiro (2007) abordam 

que essa hierarquia foi originada para que os contratados cumprissem suas tarefas, a fim de que 

as entregas de seus respectivos serviços obtivessem o melhor resultando possível. Com o 

crescimento dessas unidades governamentais, foi necessário a criação de departamentos que 

realizariam serviços diferentes, executando cada qual um papel no departamento, porém, um 

complementando ao outro, não perdendo de vista o foco do processo, e resultando na entrega 

do trabalho final. 

Processos são conjuntos de procedimentos que serão executados, detalhando e 

descrevendo a atividade que será desempenhada. O processo contém uma série de atividades, 

mudanças e ações. Nos processos pode perceber também, uma interação entre os 

departamentos, cada um deles desempenhando procedimentos conectados entre si, com a 

finalidade de que o processo seja executado da melhor maneira, garantindo o resultado 

satisfatório do que foi estabelecido. (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007). 

A área de TI orientada por processos refuta a ideia de que cada pessoa desempenha 

serviços individuais e diferentes. Abrange atividades em equipe, realizando a junção dos 

processos de cada departamento. Nesse momento, a cooperação entre as equipes, e o 

desempenho individual são essenciais para que o objetivo seja realizado com êxito. 

(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007). 

O gerenciamento de processos reúne processos e tecnologia da informação, essa junção 

é responsável por todos os procedimentos estudados, analisados e realizados com o objetivo de 

obter o êxito de uma determinada meta da empresa. Magalhães e Pinheiro (2007) afirmam que 

esse tipo de gerenciamento requer os processos muito bem desempenhados e interligados entre 
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si diante de uma meta traçada. Sua funcionalidade engloba todas as metas e atividades 

relacionadas no processo, tais quais os procedimentos que serão executados e cada uma de suas 

funcionalidades. Dependendo da organização que o processo contém, ele poderá ser bastante 

complexo. Nesse contexto, é interessante existir um gerente de processo, o mesmo estará 

designado a estipular tempo e ações para que a resolução da atividade seja da forma mais breve 

e clara possível. 

 

 

2.3 GERENCIAMENTO DE SERVIÇOS 

 

Magalhães e Pinheiro (2007) afirmam que para a palavra “serviço” não existe apena 

uma definição prévia, pode ser entendido como uma ação executada por algo ou alguém, que 

não pode ser armazenado, gerando um resultado, trazendo consigo algum tipo de benefício. 

Entende-se Serviços em TI como: “Um conjunto de recursos, TI e não-TI, mantidos por 

um provedor de TI, cujo objetivo é satisfazer uma ou mais necessidades de um cliente (áreas 

de negócio) e suportar os objetivos estratégicos do negócio do cliente, sendo percebido pelo 

cliente como um todo coerente.”. (MAGALHÃES; PINHEIRO, 2007, p. 45). 

Para Magalhães e Pinheiro (2007), a satisfação do cliente é necessária para que o serviço 

seja reconhecido, levando em conta as necessidades do cliente juntamente de sua área de 

negócio. Os autores afirmam ainda que os clientes procuram reduzir incertezas por meio da 

comunicação com as pessoas responsáveis pelas tratativas de negócios, com a premissa de 

encontrar qualidades nos serviços através do que o negócio tem a oferecer aos mesmos. Nesse 

contexto, pode ser observado que o prestador de serviços deve analisar todas as relações dos 

processos, analisando possíveis falhas que possa ocorrer no decorrer de cada etapa do processo, 

mantendo a confiança do cliente conservada. (MAGALHÃES; PINHEIRO, 2007). 

Magalhães e Pinheiro (2007) sugestionam que o gerenciamento de serviços é definido 

como uma junção do estudo entre pessoas, processos e ferramentas/componentes de TI. O 

principal foco nesse gerenciamento é assegurar o suporte dos serviços de modo exclusivo para 

o determinado cliente, mantendo sempre um alinhamento dos negócios, ideias e perspectivas, 

faz com que o mesmo possa se sentir seguro tranquilo em relação a sua solicitação de serviços. 

O gerenciamento de TI também é responsável por garantir que os processos e serviços sejam 

entregues dentro do acordo proposto. Os autores também enfatizam a ideia de que, que a área 

de TI se empenhe em dar uma atenção aos mecanismos de execução do plano de ação, além de 

monitorar os processos e o desempenho dos serviços de TI. 
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2.4 ITIL (INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY) 

 

Conforme descrevem Magalhães e Pinheiro (2007), ITIL foi criada no final da década 

de 1980 pela CCTA (Central Communications and Telecom Agency), que hoje em dia é a atual 

OGC (Commerce Office of Government). 

 A ITIL foi encomendada pelo governo britânico, com o intuito de melhorar o nível de 

qualidade dos serviços de TI, pois o mesmo na época não estava satisfeito. Neste caso, foi 

solicitado uma melhor abordagem das melhores práticas e nos processos de TI. (ABREU; 

FERNANDES, 2014).  

Segundo Magalhães e Pinheiro (2007), as boas práticas da ferramenta ITIL passaram a 

ser usadas, na década de 1990, pelas organizações europeias privadas pelo fato de ser efetiva 

nos processos e na qualidade das melhores práticas de TI. 

As boas práticas da ferramenta ITIL fornecem uma metodologia de gerenciamento na 

área de TI focada nos processos e suas finalidades no serviço, visando em um ambiente de 

trabalho de qualidade, dando ênfase na melhoria contínua, com envolvimento das pessoas e dos 

processos realizados no serviço que a empresa oferta. A ferramenta ITIL busca alinhar as áreas 

estratégicas e operacional da empresa, buscando um caminho sempre mais seguro e próspero. 

(MAGALHÃES; PINHEIRO, 2007). 

A ITIL, ou biblioteca de infraestrutura de tecnologia da informação, fornece uma série 

de módulos de boas práticas, treinamentos, bem como especializações e fornece até 

certificação, visando totalmente no sucesso da empresa. 

De acordo com Batista (2012), a ITIL direciona a empresa nas tarefas e práticas que 

devem ser realizadas, mas não fornece uma forma de realizá-las. A ITIL é composta por 

checklists, procedimentos que desempenham melhor a empresa, sugestões de fluxos, etc. Por 

esse prisma, refere-se que a ferramenta provê as diretrizes e ações que podem ser tomadas, mas, 

depende de cada empresa reagir e aplicar a ferramenta da forma que se enquadra melhor na sua 

realidade, justamente pelo fato de que empresas são diferentes umas das outras, em quesitos de 

regras e tomadas de decisões.  

Segundou Batista (2012), a ITIL é composta por um conjunto de livros que promovem 

métodos e boas práticas de TI. Dessa forma, a biblioteca se compreende em quatro versões, 

demonstrado no Quadro 2. 

 

Quadro 2 – Versões da ITIL 

   Versão Conteúdo e Abordagem 

V1 Sua primeira versão deu-se origem em 1980, possui 30 volumes com diversos aspectos e normas 

de gerenciamento. Foi reconhecida apenas em 1990, onde várias empresas a aderiram.  
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V2 Originou-se uma versão mais revisada e abrangente da versão anterior. Composta por sete volumes, 

cada qual frisando e detalhando as respectivas práticas e estratégias empresarial, se tornou a 

principal referência para a norma ISO 20000. 

V3 Iniciou-se em 2007, composta por 5 livros, contendo 26 processos. Retrata-se o Ciclo de Vida de 

serviços de um projeto, relatando todo o serviço desde o seu início até seu fim, consolidando um 

processo de melhoria contínua. 

V4 Lançada em fevereiro de 2019, criado para compreender as novas formas das necessidades 

organizacionais, e introduzindo também o assunto de métodos ágeis no trabalho de TI. 

Fonte: Elaborado a partir de Batista (2012) e Anxelos (2019). 

 

Para Fernandes e Abreu (2014), a Versão 3, lançada em maio de 2007, traz consigo a 

visão do gerenciamento de serviços, juntamente com a abordagem do ciclo de vida do serviço, 

detalhando e ressaltando a perspectiva do próprio serviço. O verdadeiro objetivo é mensurar o 

valor que os serviços de TI acrescentam ao negócio da empresa. 

Em relação a versões anteriores, Fernandes e Abreu (2014) afirmam que a ITIL em sua 

Versão 3 trouxe uma grande evolução comparado a sua versão anterior, pois focou na 

organização dos processos do gerenciamento de serviço em um ciclo de vida de serviço. Além 

disso, essa versão ratifica o grande nível de maturidade que o método de gerenciamento de 

serviço obteve ao passar do tempo. 

Atualmente a ITIL encontra-se em sua Versão 4, possuindo dois componentes 

principais: Sistema de Valor de Serviço e Modelo de Quatro Dimensões. Esta versão foca 

principalmente no valor do serviço, buscando também apoiar as tomadas de decisões no setor 

de tecnologia. Além disso, visa a garantir que diversos setores da organização trabalhem em 

conjunto com o intuito de gerar valores através dos processos e serviços de TI. (ANXELOS, 

2019). 

Para Fernandes e Abreu (2014), a ITIL é renomada pelas organizações por possuir as 

melhores práticas e promover a melhoria na capacitação em seu gerenciamento de serviços e 

organização em seus processos. Os autores afirmam também que a ITIL é composta por cinco 

categorias em seu Ciclo de Vida, como ilustra a Figura 1. Cada uma delas correspondem a um 

estágio do gerenciamento de serviço, contendo informações necessárias para a contextualização 

do gerenciamento. 
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Figura 1 – O ciclo de vida ITIL 

 
Fonte: Fernandes e Abreu (2014, p.228). 

 

Fernandes e Abreu (2014) complementam que os serviços possuem aspectos que devem 

ser estudados e postos em prática para que atinjam as necessidades do cliente, entregando um 

projeto eficiente. O Quadro 3 demonstra as cinco categorias do Ciclo de Vida da ITIL. 

 

Quadro 3 – Descrição do ciclo de vida ITIL 
Ciclo Descrição 

Estratégia de Serviço 

Define-se que o gerenciamento de serviços vai muito além de ser apenas uma 

capacidade organizacional, acompanha as tomadas de decisões que serão aplicadas a 

partir dos serviços desenvolvidos ao longo do tempo, criações de políticas internas, 

definição dos processos que serão desenvolvidos durante o ciclo de vida do serviço. 

Os processos que compõem essa fase são: Gerenciamento Estratégico para Serviços 

de TI, Gerenciamento Financeiro de TI, Gerenciamento do Portfólio de Serviços, 

Gerenciamento da Demanda e Gerenciamento de Relacionamento com o Negócio. 

Desenho de Serviço 

Projeta o serviço dentro das necessidades para qual o mesmo foi designado e sendo 

desenvolvido, nessa etapa ele provê da segurança de informações, disponibilidade, 

havendo constantes melhorias e mudanças para que o serviço atenda a expectativa 

do cliente. Nessa fase possui oito processos, são eles: Coordenação do Desenho, 

Gerenciamento do Catálogo de Serviços, Gerenciamento do Nível de Serviço, 

Gerenciamento da Capacidade, Gerenciamento da Disponibilidade, Gerenciamento 

da Continuidade do Serviço, Gerenciamento da Segurança da Informação e 

Gerenciamento de Fornecedores. 

Transição de Serviço 

Garante a implantação do serviço para o ambiente de produção, tendo em vista que 

o projeto atinja os objetivos que foram empenhados durante todo o serviço. Os 

processos relacionados a essa fase são: Planejamento e Suporte à Transição, 

Gerenciamento de Mudanças, Gerenciamento de Ativos de Serviço e da 

Configuração, Gerenciamento da Liberação e Distribuição, Validação e Teste do 

Serviço, Avaliação de Mudança e Gerenciamento do Conhecimento. 

Operação de Serviço 

Nesta etapa, o cliente consegue observar a qualidade do serviço. Nesta são também 

realizadas atividades de gerenciamento, com o objetivo de garantir a entrega e o 

suporte de maneira eficiente. Nessa fase encontra-se os seguintes processos: 

Gerenciamento de Eventos, Gerenciamento de Incidentes, Cumprimento de 

Requisições, Gerenciamento de Problemas e do Acesso. 

Melhoria Contínua 

Etapa em que são analisados os serviços e identificados melhorias na qualidade de 

sua utilidade, nas metas, e na continuidade do serviço conforme o modelo PDCA 

(Plan-Do-Check-Act). 

Fonte: Elaborado a partir de Fernandes e Abreu (2014). 

 

Dessa forma, resta claro a relação entre as etapas descritas do ciclo de vida do serviço 

com base na ITIL. Primeiramente na Estratégia de Serviço ocorre as tomadas de decisões para 
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que seja iniciado o Desenho do serviço, onde ocorre o planejamento do serviço pensando 

disponibilidade e na segurança das informações. Logo em seguida ocorre a Transição do 

Serviço levando em consideração as mudanças que devem ser feitas para implantação, logo a 

Operação de Serviço se inicia para verificar a qualidade do serviço, o gerenciando e ofertando 

suporte qualificado, posteriormente a Melhoria Contínua avalia e garante que os serviços 

estejam operando sempre de maneira otimizada. (FERNANDES; ABREU, 2014). 

 

 

3 METODOLOGIA DA PESQUISA 

 

Esta pesquisa caracteriza-se como aplicada e descritiva, de natureza qualitativa, sendo 

desenvolvida por meio de um estudo de caso único, que teve como objetivo analisar os 

resultados obtidos, a partir da implantação das boas práticas da biblioteca ITIL no departamento 

de suporte de uma empresa de TI do Alto Vale do Itajaí. 

 O estudo buscou responder ao seguinte problema de pesquisa: Como a biblioteca ITIL 

pode auxiliar no departamento de suporte da empresa? Quais foram os benefícios apresentados 

com a utilização dessa biblioteca?  

A pesquisa foi desenvolvida através de uma junção de características, definições e 

informações importantes sobre a Governança de TI e sobre os processos da ITIL para compor 

a revisão da literatura. Para coleta de dados deste estudo de caso, foram realizadas entrevistas 

semiestruturadas, e também utilizada a técnica de observação participante, com o objetivo de 

verificar o fluxo de atividades, identificar as principais dificuldades no setor e extrair propostas 

de melhorias. Após isso, foi realizada a aplicação da ITIL nos processos do setor de suporte da 

empresa, e por fim, foram feitas as análises dos resultados obtidos. 

A observação participante foi adotada, considerando o fácil acesso que a pesquisadora 

possui a empresa objeto do estudo de caso, pois atua profissionalmente na mesma. Quanto à 

observação participante na pesquisa qualitativa, entende-se que: 

 

 

São aquelas em que o pesquisador faz anotações de campo sobre o comportamento e 

as atividades dos indivíduos no local da pesquisa. Nessas anotações de campo, o 

pesquisador registra, de uma maneira não estruturada ou semiestruturada (usando 

algumas questões anteriores que o investigador quer saber), as atividades no local da 

pesquisa. Os observadores qualitativos também podem se envolver aos papéis que 

variam desde um não participante até um completo participante. (CRESWELL, 2010, 

p.296). 

 

 

Como instrumento de coleta dos dados foi elaborado um questionário semiestruturado 

com 8 perguntas, divididas em 3 categorias (Quadro 4). O desenvolvimento do questionário da 
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pesquisa e das perguntas tiveram como objetivo a extração de informações as quais a biblioteca 

ITIL seja utilizada posteriormente para a resolução de problemas do cotidiano. 

 

Quadro 4 – Questionário semiestruturado a ser aplicado 
Categoria Pergunta 

1.Gestão Empresarial 1.1. Quanto tempo você trabalha na empresa? 

1.2. Qual é a sua formação? 

1.3. Qual é o cargo que ocupa atualmente na empresa? 

2.Conceitos de Serviços 2.1. Quais atividades exerce no dia a dia? 

2.2. Quais são as principais dificuldades no cargo que ocupa? 

2.3. Quais melhorias poderiam ter em seu setor? O que você sugere? 

3. Governança de TI 3.1. Qual é o seu conhecimento sobre a Governança de TI? 

3.2. Qual é o seu conhecimento sobre ITIL? 

Fonte: Dados da Pesquisa (2020). 

 

A coleta de dados do Mapeamento do Cenário teve início no dia 10 de setembro de 

2020, com a observação participante, seguindo pela aplicação das entrevistas em profundidade 

com o questionário semiestruturado com 5 pessoas do setor de suporte da empresa. As 

entrevistas aconteceram nos dias 18 e 23 de setembro de 2020, sendo que as conversas foram 

gravadas em formato de áudio e posteriormente transcritas. A partir desta análise do 

mapeamento do cenário, foi elaborado o capítulo de Sugestões e Aplicações, identificando e 

aplicando as boas práticas ITIL com base nos problemas e dificuldades identificadas no 

mapeamento. Algumas práticas citadas neste estudo foram adotadas na empresa a partir do dia 

28 de agosto de 2020, como no caso dos treinamentos internos. As entrevistas foram realizadas 

entre os dias 18 e 23 de setembro de 2020, as demais sugestões de aplicação foram implantadas 

entre os dias 15 a 27 de outubro de 2020. Entre os dias 29 de outubro a 4 de novembro de 2020 

foram realizadas as observações do participante para o desenvolvimento do capítulo de Análise 

dos Resultados. 

Aos participantes da entrevista em profundidade foi solicitada assinatura de um termo 

de autorização para coleta de dados, conforme Apêndice A. O mesmo termo de autorização foi 

assinado pelo Líder da equipe de Relacionamento com o Cliente da empresa objeto do estudo 

de caso, em virtude da coleta de dados pela observação do participante. 

 

 

4 IMPLANTAÇÃO DE BOAS PRÁTICAS ITIL 

 

O desenvolvimento desta pesquisa é dividido em três etapas, iniciada pelo Mapeamento 

do Cenário, tem como objetivo apresentar o perfil dos entrevistados e demonstrar a entrevista 

realizada. A segunda etapa refere-se a Sugestões e Aplicações das boas práticas do ITIL. Por 

fim, na terceira etapa temos a Análise dos Resultados, destinada para apresentar os resultados 
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obtidos na pesquisa após a implantação do ITIL. 

 

 

4.1 MAPEAMENTO DO CENÁRIO 

 

Foi realizado um contato prévio com os entrevistados para que fosse determinado um 

dia em que estivessem disponíveis para a entrevista. Os entrevistados possuem diferentes 

graduações e ocupam cargos diferentes. 

O primeiro entrevistado foi chamado de Entrevistado A, colaborador da empresa desde 

2018, graduado em Psicologia com pós-graduação em Desenvolvimento Cognitivo, o cargo que 

ocupa é de Consultor e Implantação. O segundo entrevistado foi chamado de Entrevistado B, 

faz parte do grupo de colaboradores da empresa desde 2018, graduado em Publicidade e 

Propaganda, ocupando o cargo de Atendimento ao Cliente. O terceiro entrevistado foi chamado 

de Entrevistado C, possui ensino médio completo e atualmente cursando Engenharia de 

Software, ocupando o cargo de Atendimento ao cliente desde 2019. O quarto entrevistado foi 

chamado de Entrevistado D, tendo ensino médio completo e cursando Ciência da Computação, 

possuindo o cargo de Suporte Técnico desde agosto de 2019. O quinto entrevistado, chamado 

de Entrevistado E, graduado em Direito, sendo Líder da equipe de Relacionamento com o 

Cliente desde 2018. No Quadro 5 é apresentado o resumo do perfil dos entrevistados. 

 

Quadro 5 – Perfil dos entrevistados 
Entrevistado Tempo de 

Empresa 

Formação Cargo 

A 2 anos e 9 meses Psicologia Consultor de Implantação 

B 2 anos e 3 meses Publicidade e Propaganda Atendimento ao Cliente 

C 1 ano Cursando Engenharia de Software Atendimento ao Cliente 

D 1 ano e 1 mês Cursando Ciência da Computação Suporte Técnico 

E 2 anos e 6 meses Direito Líder da equipe de 

Relacionamento com o Cliente 

Observador 

Participante 

1 ano e 2 meses Cursando Sistemas de Informação Suporte Técnico 

Fonte: dados da pesquisa (2020) 

 

 

4.1.1 Caracterização da Empresa 

 

A empresa escolhida para a construção do estudo de caso é especializada no seguimento 

de redes e centrais de negócios de diferentes segmentos. Tem como objetivo oferecer uma 

plataforma inteligente de gestão, com a finalidade de auxiliar no desenvolvimento econômico 

e financeiro dos clientes. A empresa está há 8 anos atuando no mercado, auxiliando 
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aproximadamente 200 redes e centrais de negócios em suas gestões empresariais. 

No período da pesquisa o departamento de suporte da empresa é composto por treze 

colaboradores, possuindo quatro pessoas responsáveis pela Consultoria e Implantação do on-

board (fase de implantação do sistema, onde o cliente conhecerá o produto), quatro pessoas 

responsáveis pelo Atendimento ao Cliente, três pessoas designadas a prestar suporte do 

Integrador de Dados, e um Gerente de Relacionamento. A empresa escolhida possui dois tipos 

de atendimentos: reativo e proativo. O primeiro baseia-se no cliente solicitando auxílio em suas 

dúvidas através dos canais de suporte. O atendimento proativo é caracterizado quando o 

colaborador procura o cliente, com a finalidade de tentar um engajamento, buscando sugestões 

de melhorias e buscando saber se o serviço prestado está atingindo a expectativa do cliente. 

 

 

4.1.2 Conceitos de Serviços 

 

 A primeira pergunta questionava quais são as atividades que o entrevistado exerce no 

seu dia a dia, o Entrevistado A respondeu que realiza o treinamento da carteira de clientes que 

estão em on-board, acompanhamento de clientes ativos, realiza processo de inovação de 

treinamentos, auxilia nas dúvidas da equipe, realiza também treinamentos internos da 

plataforma (com a finalidade de potencializar o conhecimento dos colaboradores da equipe). 

Quando questionado quais são as principais dificuldades no cargo que ocupa, relatou que os 

clientes possuem uma certa dificuldade em replicar e assimilar o conteúdo que foi repassado no 

treinamento, pelo fato de ser um público específico com negociações específicas ativas. 

Também relatou a dificuldade de entender o problema e a dificuldade do cliente, e fazer com 

que ele supra esse problema através do sistema. Quando questionado referente as sugestões de 

melhorias no setor, respondeu que uma das melhorias a sugerir seria alterações nos processos 

de on-board, esclarecer que algumas informações são pré-requisitos para o processo de 

consultoria. Outra sugestão foi possuir frequentemente treinamentos internos para que os 

colaboradores possam ter conhecimento do modelo de negócio da empresa, também cita a 

melhoria do serviço centralizado para o cliente.   

Para o Entrevistado B, quando questionado sobre quais atividades que exerce no seu dia 

a dia, respondeu que atende os atendimentos via chat, via telefone, por meio de chamadas 

(Skype e Google Meet), realiza também contato proativo com os clientes. Responde tickets na 

ferramenta de suporte (Movidesk), realiza abertura de chamados a partir das necessidades 

geradas via atendimentos reativos e através de chamada com os clientes. Solicita ainda, retorno 

em chamados que estão parados, marca conversas com clientes para entender dúvidas 
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levantadas/geradas a partir dos atendimentos. Atualiza também informações no Pipedrive 

(ferramenta de gerenciamento de relacionamento com clientes, sua finalidade é para auxiliar os 

usuários nos processos internos) e documento de atendimento dos clientes, agenda e acompanha 

treinamentos com os consultores, realiza também, periodicamente, diagnósticos da rede e 

revisão dos chamados e encaminha conteúdos via e-mail para os clientes da carteira. Referente 

a pergunta das dificuldades que possui no cargo que ocupa, respondeu que a maior dificuldade 

em nível técnico é alinhar a expectativa do cliente, o que ele precisa com o que de fato podemos 

entregar. Em questão de melhorias, informou que os clientes são dependentes de WhatsApp, e 

que geralmente solicitam atendimento por esse meio de comunicação, mas que nem sempre 

possuem um aparelho celular disponível para dar todo o suporte necessário ao cliente no 

momento.  

Ao questionar o Entrevistado C, ele informou que as atividades que desempenha em sua 

rotina diária se resume em atendimentos via chat, atendimentos/análises de chamados, 

atendimentos reativos, atendimentos proativos com a carteira de clientes (buscar o cliente e 

estimular as tarefas, uso do sistema, solicitar melhorias). Abertura de tickets de correção, 

dúvidas ou sugestões, Agendamentos para acompanhamento da carteira de clientes, envia e-

mails quinzenalmente para clientes com novidade de melhorias da plataforma, registra as 

atividades no Pipedrive, realiza o desenvolvimento e envio de manuais de apoio sobre os 

recursos da plataforma para os clientes, quando necessário. Em relação as dificuldades, relatou 

que é absorver a própria rotina de dentro das redes e trabalhar isso no sistema, a adaptação das 

diversas rotinas, pois o conhecimento das mesmas nas redes vai além do que é o sistema de 

fato. Ao questionar sobre as melhorias ao setor, sugeriu a centralização do atendimento, pois 

como possui plataformas separas para essa finalidade, uma centralização seria bastante viável. 

O Entrevistado D relatou que realiza instalações e regularizações dos integradores de 

dados (compras e vendas) nas lojas dos clientes, atendendo as solicitações de suporte via 

telefone, chats, chamados e Skype. Utiliza aplicativos de acesso remoto para realizar acesso 

remoto das máquinas dos clientes para prestar o suporte. Quanto às dificuldades que possui no 

cargo informou que é visível a dificuldade que alguns clientes possuem com a tecnologia, e o 

conhecimentos/entendimento do que se trata o serviço. Em questão de melhorias, sugeriu uma 

explicação mais profunda aos clientes das redes, das ações realizadas pelo acesso remoto, para 

terem ciência do que o suporte de fato realiza nas máquinas quando acontece a conexão remota. 

Ao questionar o Entrevistado E, foi relatado que as atividades que desempenha se 

resumem a liderar e conduzir a equipe, abertura dos projetos de implantação e supervisão de 

toda essa jornada, assistência de reunião de graduação das redes (treinamentos), 

acompanhamentos de maneira geral de todo o setor. Realiza também a venda da base e 
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feedbacks da equipe. Em relação às dificuldades no cargo que ocupa, informou que liderar 

pessoas não seria uma dificuldade de fato, é um desafio, pois cada colaborador da equipe possui 

uma expectativa, um objetivo, é conseguir interpretar essa questão e proporcionar crescimento 

pessoal e profissional para cada colaborador.  

 

 

4.1.3 Conceitos de Governança de TI 

 

A primeira pergunta deste tópico foi questionada ao Entrevistado A se ele possui algum 

conhecimento sobre Governança de TI. Alegou que conhece brevemente sobre o assunto, onde 

se refere a parte de administração e organização em uma empresa de TI. Quando foi questionado 

sobre o seu conhecimento com o tema ITIL alegou que nunca ouviu falar. Ao questionar o 

Entrevistado B, informou que não possui conhecimento sobre Governança de TI e nem sobre 

as boas práticas do ITIL. 

 O Entrevistado C informou que possui um conhecimento básico sobre a Governança de 

TI, porém, considera bem importante abordar o assunto pois vai além da parte técnica, 

abrangendo e ressaltando a importância da governança em uma empresa de TI. Informou que 

conhece brevemente o ITIL através da faculdade, estudou que é designado para introduzir as 

boas práticas da biblioteca na empresa com a finalidade de auxiliar nas demandas dos serviços. 

Ao questionar o Entrevistado D, alegou que não possui conhecimento sobre o assunto. 

Referente ao ITIL, informou que já ouviu falar sobre esse tema na faculdade, e que envolve 

processos de serviços de TI. 

O Entrevistado E respondeu que já ouviu falar sobre a Governança de TI através de 

outras empresas nas quais já trabalhou, envolvendo a parte da gestão da empresa, estratégia de 

negócios, etc. Ao ser questionado sobre o ITIL, respondeu que apenas ouviu falar sobre o 

assunto. Vale ressaltar que após os 0questionamentos sobre os conhecimentos dos assuntos 

Governança de TI e ITIL foi realizado uma breve explicação, com a finalidade de que os 

entrevistados soubessem a definição de cada um destes temas. 

 

 

4.1.4 Dificuldades Identificadas 

 

Foi possível verificar que grande parte das dificuldades do setor citadas pelos 

entrevistados de certa forma já estão sendo consideradas visando a melhoria no processo do 

serviço. Após uma breve explicação do assunto, ao questionar para os Entrevistados A e B onde 
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o ITIL poderia auxiliar nos processos e melhorias, ambos responderam que as situações em que 

elas veem que possui uma certa dificuldade em relação ao atendimento já estão sendo 

trabalhadas para que seja melhorada e adequada ao padrão da empresa. 

Além disso, citaram que algumas dificuldades e melhorias a serem aplicadas dependem 

também da equipe técnica, não exclusivamente apenas do setor de atendimento. Assim, ao 

analisar os dados obtidos nas entrevistas sobre as melhorias sugeridas, foi possível identificar 

as Situações Problema elencadas no Quadro 5. 

 

Quadro 5 – Situações Problemas. 
 Problemas e melhorias mais citados 

 Treinamentos 

internos da 

empresa/cliente-

associado 

Serviço 

centralizado para 

atendimento ao 

cliente 

Explicação profunda 

sobre o suporte que é 

prestado através das 

máquinas dos clientes 

Entender a 

necessidade do 

cliente e alinhar 

suas expectativas 

Entrevistado A X X   

Entrevistado B  X  X 

Entrevistado C  X   

Entrevistado D X  X  

Entrevistado E     
Fonte: Dados da Pesquisa (2020). 

 

Sendo assim, as situações mais frequentes nas entrevistas foram “Serviço centralizado 

para o cliente” e “Treinamentos internos da empresa/ cliente-associado”. Um fato gerador da 

primeira situação problema citada se deve ao fato da empresa possui vários ambientes por onde 

presta atendimento e suporte ao cliente, como por exemplo: Skype, WhatsApp e Movidesk e 

através de ligações. 

Referente aos treinamentos, um consultor de implantação está promovendo 

semanalmente um treinamento sobre o uso da plataforma com os colaboradores internos da 

empresa (para que os novos colaboradores possam conhecer o serviço) e também com a 

finalidade de que todos possam participar e entender de uma maneira mais aprofundada a 

funcionalidade de cada serviço que a plataforma possui. 

Observou-se a dificuldade que alguns clientes possuem para solicitar atendimento em 

apenas um ambiente, os colaboradores do atendimento normalmente instruem para que os 

clientes solicitem suporte através do chat, onde sempre terá alguém disponível para auxiliar no 

seu questionamento, centralizando os chamados de suporte. Porém, muitas vezes o cliente pede 

inicialmente ajuda através do chat, porém se o atendimento demorar, consequentemente, acaba 

solicitando suporte através de outro canal de comunicação, havendo múltiplas solicitações de 

suporte iguais. Dessa forma, os atendentes necessitam prestar atenção nos outros meios de 

comunicação para que o suporte seja realizado efetivamente.  
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4.2 SUGESTÕES E APLICAÇÕES 

 

O atual capítulo será destinado para apresentação das sugestões e aplicações das boas 

práticas do ITIL considerando as situações problemas identificadas no mapeamento do cenário. 

 

 

4.2.1 Treinamentos 

 

Percebe-se que as empresas muitas vezes crescem de maneira acelerada e necessitam do 

suporte tecnológico para permanecer ativas no mercado, auxiliando nas diversas tomadas de 

decisões e nas estratégias empresariais. 

Os treinamentos, de maneira geral, são focados para os clientes, onde aprendem a 

utilizar todos os recursos que a plataforma oferece, dessa maneira, o consultor de implantação 

realiza diversos treinamentos destinados a vários tópicos dos recursos ofertados na plataforma. 

Nesse caso, foi observado uma necessidade de um treinamento interno com os colaboradores 

da empresa, com o intuito de capacitar os integrantes da equipe, compartilhar ideias e melhorias 

com base nas necessidades dos clientes e a troca de experiências.  

Conforme as informações obtidas dos entrevistados, como também na observação do 

pesquisador, treinamentos internos são vistos como um aspecto muito importante no contexto 

atual da empresa, um dos motivos mais recorrentes é pelo fato de que muitos colaboradores 

recém-contratados ainda não sabem do que se trata o produto que a empresa oferta aos clientes 

e seu modelo de negócio. 

Para Fernandes e Abreu (2014), a Governança de TI, além de todas suas outras funções, 

promove processos com o intuito de diminuição de falhas, visando que o projeto possua 

continuidade. Dessa forma, os treinamentos com a equipe interna procuram promover um 

aprendizado unificado e comum entre todos, levando em consideração a troca de experiências 

entre os colaboradores antigos e novos. 

Os treinamentos internos estão sendo realizados semanalmente, onde são discutidas 

pautas significativas que vão muito além da simples explicação da plataforma, envolvem 

melhoria contínua dos processos. E, tendo como premissa melhorar os processos do 

atendimento da empresa, a melhoria contínua será aplicada nos treinamentos para além de 

capacitar a equipe, possibilitando, ainda, um nivelamento aos colaboradores com o intuito de 

demonstrarem domínio sobre a funcionalidade do produto, independente dos cargos que 

ocupam, realçar também que a empresa possui um diferencial onde todos buscam conhecimento 

para crescer profissionalmente, juntamente com o crescimento do cliente. 
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A melhoria contínua é uma fase do ITIL que tem como objetivo alcançar uma boa 

eficiência nos processos de serviços, avaliando a qualidade dos processos realizados em todo o 

ciclo de vida do serviço. (CESTARI FILHO, 2011). Fernandes e Abreu (2014) descrevem que 

nesta fase do ITIL é onde devem ser alinhados os serviços sempre de maneira contínua, 

buscando melhorar os processos e otimizá-los com o atual cenário do atendimento. Entende-se 

também que é importante manter atenção nas influências internas do atendimento, bem como 

as externas. Nessa fase, faz-se necessário também identificar possíveis mudanças que possam 

ocorrer com o passar do tempo, buscando sempre melhorar a eficiência dos processos do 

atendimento.  

Saber identificar melhorias nas atividades do dia a dia no atendimento também é um 

ponto a ser analisado com atenção, principalmente para o início de projetos futuros ou os que 

já estão em desenvolvimento. Organizar ideias e extrair propostas de melhorias com os clientes, 

havendo sempre uma comunicação clara, possuindo uma ligação única e individual com cada 

um deles, apresentando que a equipe de atendimento estará sempre à disposição para o que eles 

precisarem, seja sanando determinadas dúvidas, solicitando instruções ou melhorias em algum 

processo do serviço. 

 

 

4.2.2 Serviço Centralizado de Atendimento 

 

O departamento de atendimento ao cliente nas empresas de TI é uma das áreas onde 

requer mais atenção e disponibilidade. A importância de haver uma equipe qualificada 

destinada para essa área é notável. A comunicação faz a ligação entre clientes e ao que ele 

espera do serviço contratado, onde é muito importante haver um atendimento focado as 

necessidades dos clientes e estar aberto a sugestões de melhorias, pois toda troca de ideias é 

válida para o crescimento do negócio e para a satisfação do cliente. 

Por meio das entrevistas realizadas, outra sugestão importante que foi citada é a 

viabilidade de um serviço centralizado no atendimento. Pelo fato de ser utilizados diversos 

meios destinados ao atendimento ao cliente, como: Movidesk, Skype, Aplicativo de Mensagens 

(WhatsApp) e via ligações telefônicas, as atenções precisam ser redobradas para conseguir 

atender todas as solicitações nos canais de atendimento, onde muitas vezes há duplicidade de 

solicitações do mesmo cliente, porém, em ambiente de suporte diferentes. 

A intenção de um serviço centralizado reflete a possuir um registro de ações realizadas 

e um histórico de conversa em apenas um ou dois canais de solicitações, onde facilitaria o fluxo 

de direcionamento desses atendimentos e o cliente saberia qual o canal de atendimento 
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adequado que ele poderá solicitar ajuda com suas dúvidas. 

Nesse contexto, o processo de atendimento fica mais ágil, concentrando em apenas dois 

canais, porém, a ideia é válida desde que o processo não fique robotizado demais, pois o suporte 

atende cada cliente de forma individual com atenção e de forma única, portanto, é preciso ter 

um devido cuidado para que o cliente continue ciente e seguro de que possui uma pessoa do 

outro lado para lhe ajudar. 

A etapa de transição de serviço, nesse caso, auxiliaria na mudança dos métodos de 

atendimentos que já estão sendo recorrentes na empresa, também garantindo que as mudanças 

tenham o mínimo de impacto possível para que não haja nenhum problema. Fernandes e Abreu 

(2014) descrevem que esse processo, quando eficiente, agrega ainda mais valor na empresa, 

pois demonstra que a ela possui capacidade de realizar mudanças mantendo um serviço 

contínuo.   

Cestari Filho (2011) descreve a fase de operação de serviços como a mais longa, pois 

requer muita atenção na supervisão do processo de mudança do serviço, o principal intuito dessa 

etapa é fazer com que o serviço funcione da maneira esperada pelo determinado tempo até que 

o mesmo perca a usabilidade devido a mudanças futuras nos processos. A fase da operação de 

serviços é onde a mudança será aplicada e supervisionada, monitorando o desempenho, 

buscando contornar situações adversas que podem vir a ocorrer durante esse processo. O 

principal objetivo nesse caso é um serviço centralizado para o atendimento, instruir os clientes 

a solicitar suporte através de um canal de comunicação específico, dessa forma, esta fase poderá 

auxiliar nesse processo de implementação da centralização do atendimento. 

É importante salientar a utilização do ambiente proposto, mostrar que não haverá 

mudanças na maneira de como serão atendidos, que apenas houve um aprimoramento no 

serviço para beneficiar o tempo de resposta das solicitações, onde as informações ficarão 

centralizadas, a agilidade no atendimento será maior e informar que a disponibilidade de 

solicitações por ligações acontecerá normalmente, não deixando o usuário desamparado. 

 

 

4.3 ANÁLISE DOS RESULTADOS 

 

Esta seção tem como finalidade apresentar os resultados obtidos através da implantação 

das boas práticas da biblioteca ITIL; nas situações problemas mais recorrentes com base na 

entrevista realizada, juntamente com as anotações do observador participante. 
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4.3.1 Treinamentos 

 

Conforme as propostas de melhorias citadas na seção anterior, os treinamentos internos 

já estavam sendo realizados semanalmente, ou quinzenalmente, dependendo da disponibilidade 

do consultor de implantação. Verificou-se que seria necessário a implantação de um 

treinamento interno quando aumentou o número de colaboradores na empresa, visto assim a 

necessidade de um nivelamento desses novos colaboradores, como também dos antigos que já 

desempenhavam duas respectivas tarefas. 

De maneira geral, quando são realizados treinamentos para os clientes é ofertado um 

total de 20h de aprendizado, divididos aproximadamente em 16 encontros/chamadas. Dessa 

forma, na operação de serviços até o momento, foram realizados aproximadamente 10 

encontros com 1h cada treinamento. A inclusão dos novos colaboradores foi de extrema 

importância para compreender o funcionamento da plataforma ofertados pela empresa nos 

serviços. Os novos colaboradores realizaram questionamentos frequentes sobre as suas dúvidas 

da plataforma durante o treinamento proposto, realizaram anotações frequentemente durante 

todos os treinamentos pois posteriormente iriam utilizar nos atendimentos aos clientes. 

Após alguns encontros realizados, os novos colaboradores da equipe de atendimento ao 

cliente, foram designados para atender solicitações de clientes, visando colocar em prática o 

que aprenderam nos treinamentos. Os novos colaboradores receberam auxílio dos atendentes 

mais experientes quando surgiram situações de dúvidas mais complexas durante as solicitações.  

A partir do momento que os níveis de compreensão dos assuntos dos treinamentos foram 

subindo, as trocas de ideias entre os colaboradores foram cada vez mais presentes no decorrer 

da Operação de Serviços, onde muitas dúvidas frequentes foram sanadas, como também, 

algumas outras dúvidas surgiram. A comunicação nessa etapa foi essencial para melhorar o 

desempenho de cada colaborador, bem como os novos, quanto os mais antigos. 

A operação de serviço não obteve muitas situações adversas ou falhas, após cada 

nivelamento realizado, os novos colaboradores conseguiram sanar as dúvidas frequentes dos 

clientes, conseguiram contornar situações mais difíceis com os ensinamentos novos a cada 

semana. 

Durante os treinamentos e na fase de designar as tarefas propostas após os encontros, 

surgiu a etapa da melhoria contínua, onde os novos colaboradores já conseguiram visualizar 

algumas possibilidades de melhorias na plataforma, ou até mesmo durante os treinamentos 

realizados. A melhoria contínua auxiliou na demanda de sugestões dos clientes à equipe de 

atendimento, onde já mais preparada e com um nível de compreensão melhor da plataforma, 

conseguiram absorver informações importantes e mudanças que poderiam surgir para melhorar 
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o serviço. Foi observado que nessa fase, que os colaboradores analisaram e discutiram as 

melhorias propostas pelos clientes, com a finalidade de otimizar os processos que os clientes 

utilizam em cada módulo de acesso do serviço. 

Durante os encontros, também foram observadas possíveis melhorias no processo de 

treinamento dos módulos da plataforma utilizada como teste para realizar os treinamentos 

iniciais com os clientes.  

Algumas melhorias foram observadas durante toda essa fase, são elas: 

• Disponibilidade de tempo para realizar mais treinamentos durante o decorrer do ano, 

como nos próximos; 

• Fazer com que todos prestem atenção em cada módulo apresentado, sem distrações 

(celular, uso da internet, etc); 

• Haver tempo disponível para capacitar novos colaboradores contratados a um 

determinado intervalo de tempo. 

A comunicação na fase da melhoria contínua prevaleceu todo o tempo, a troca de ideias 

foi um aspecto perceptível e atuante nos treinamentos realizado, como no momento de 

desempenhar suas respectivas tarefas. Sanar as dúvidas dos clientes é algo importante, além 

disso, possui um bom diálogo com o cliente faz toda a diferença, manter ele próximo do 

atendimento e oferecer um suporte de qualidade onde ele se sentirá amparado requer tempo e 

disponibilidade, mesmo com as demais demandas de atendimento no dia a dia.  

 

 

4.3.2 Serviço Centralizado de Atendimento 

 

De acordo com as propostas de melhorias levantadas, foi realizado a implantação de um 

serviço centralizado de atendimento escolhido pela empresa, o Octadesk. Esse aplicativo, 

chamado nesta pesquisa de “Centralizador de Mensagens”, é utilizado com o intuito para 

centralizar os atendimentos em um único ambiente. É um canal de comunicação integrado com 

o Aplicativo de Mensagens (WhatsApp), onde pode-se padronizar uma linguagem utilizando 

perguntas e respostas prontas. Permite que vários colaboradores atendam simultaneamente o 

mesmo canal, onde pode-se direcionar a conversa para a pessoa certa do atendimento, de acordo 

com a resposta selecionada pelo cliente. 

Em anos anteriores, foi utilizado o Aplicativo de Mensagens para a comunicação entre 

clientes e colaboradores do setor do suporte, onde havia uma pessoa com um celular para 

atender a demanda de solicitações de suporte. Conforme o crescimento da empresa, viu-se que 

a necessidade de contratar mais pessoas para essa função, porém, necessitaria de vários 
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celulares com contas em operadoras para atender o fluxo de atendimento. Visto isso, uma forma 

de centralizar o atendimento do suporte em um único canal de atendimento, como o Aplicativo 

de Mensagens era o meio mais utilizado, surgiu a ideia da utilização deste Centralizador de 

Mensagens pois atinge a expectativa de vários colaboradores poder lidar com uma única conta 

e atender uma conversa nova disponível. 

Dessa forma, com o auxílio da Transição de Serviços foi estudado algumas situações 

hipotéticas de solicitações de suporte mais recorrentes, onde são realizadas perguntas 

automáticas mais frequentes em atendimentos. As perguntas utilizadas servem para facilitar e 

agilizar o contato do cliente, já questionando os possíveis e principais assuntos, como por 

exemplo: 1- Integrador de dados parado, 2- Certificado digital vencido/ não configurado, e 3- 

Outros. Conforme o número indicador das situações que o usuário escolher, será direcionado a 

um seguimento de opções para os respectivos assuntos, como mostra a Figura 2. 

 

 

Figura 2 – Centralizador de Mensagens – Etapa Inicial da Conversa 

 
Fonte: Dados da Pesquisa (2020). 

 

A Figura 2 apresenta o funcionamento das mensagens automáticas desenvolvidas para 

maior agilidade no processo, em que primeiramente deve selecionar a opção que se enquadra 

em seu atual cenário. Ao selecionar a Opção 2 (vide Figura 2), o sistema automaticamente 

questiona qual o tipo de certificado digital que o cliente possui em sua loja 

Após o cliente realizar a escolha da segunda opção, logo após as explicações, é 
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questionado se esse processo conseguiu auxiliar ele, caso contrário, a conversa é encaminhada 

para o Centralizador de Mensagens onde os colaboradores estarão disponíveis para atender a 

conversa. 

Nessa etapa de transição foi aplicado a fase de Transição de Serviço, onde realizou-se 

um estudo do serviço que foi implantado, visto que auxiliou na mudança de um serviço para o 

outro. A transição do aplicativo de mensagem para o Centralizador de Mensagem não obteve 

muitas adversidades, os colaboradores instruíam os clientes a solicitarem o suporte através do 

próprio Aplicativo de Mensagem deles remetendo a conversa para o um único número de 

celular, refletindo ao Centralizador de Mensagens, conforme ilustrado na Figura 3. 

 

Figura 3 – Centralização do Atendimento 

 
Fonte: Dados da Pesquisa (2020). 

 

O processo inicia o cliente no seu smartphone solicitando auxílio através do Aplicativo 

de Mensagens, onde o suporte recebe as solicitações através do Centralizador de Mensagens, 

armazenando os dados e informações. Posteriormente, os atendentes disponíveis irão atender a 

demanda de solicitações e retornar o auxílio para o cliente. 

Aplicando a fase de Operação de Serviços, no mês de setembro de 2020, foi introduzido 

esse mecanismo de atendimento no setor de suporte aos integradores de dados. Foi percebido 

uma grande vantagem onde o colaborador que estivesse disponível no momento para atender à 

solicitação, pudesse entrar na conversa e o atender o mais breve possível.  

No início os clientes não compreenderam claramente o fluxo do mecanismo de 

perguntas frequentes utilizadas, foi necessário instruí-los da detalhadamente para que pudessem 

de fato entender o funcionamento. Nessa fase, foi perceptível a importância da comunicação 

entre os atendentes a clientes, expor que a necessidade de um serviço centralizado é benéfica 

para ambos os lados também de grande importância, pois o registro e histórico de conversas é 

salvo apenas e um canal de comunicação, facilitando a busca por informações relevantes ao 

suporte, bem como, na agilidade do atendimento no dia a dia. 

Durante toda essa etapa, foram feitas reuniões semanais com a finalidade de analisar o 
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desempenho do novo canal de comunicação, foram citadas algumas situações divergentes 

encontradas durante a Operação de Serviço, como: a dificuldade que os usuários possuíram no 

início da mudança, falta de paciência da parte de alguns clientes em questão as perguntas 

automáticas, receio de que não fossem atendidos de maneira rápida e que suprisse a expectativa. 

 Através destas reuniões foram extraídas sugestões de melhorias, em que a Melhoria 

Contínua auxiliou nas tomadas de decisões e na otimização dos processos. A qualidade do 

atendimento é vista de extrema importância, dessa forma, foram revistos os processos do 

Centralizador de Mensagens e reorganizadas algumas ideias com o intuito de melhorar a 

expectativa de cliente. Durante essas reuniões, foi solicitado a cada colaborador da equipe para 

que testasse esse novo canal de atendimento para verificarem alguma falha nos processos ou 

identificarem algumas melhorias nos mesmos. Após realizados os testes, as possíveis 

modificações nos processos foram discutidas na equipe, onde surgiram algumas mudanças. Até 

então, as seguintes mudanças analisadas para serem inseridas foram: 

• No início das perguntas frequentes, foi realizado a alteração de “3- Outros” para “3- 

Conversar diretamente com um técnico”; 

• Na mensagem de direcionamento para um “agente” foi alterado para “técnico” (pois 

os clientes reconhecem o suporte dessa forma); 

• Foi decidido incluir uma imagem de configuração do certificado A1 no fluxograma 

de explicações nas mensagens, exemplificado o processo dele; 

• Visto a viabilidade da inclusão de uma instrução que o cliente deve encaminhar o 

número da opção desejada (pois muitas vezes o mesmo encaminha algum outro número ou 

alguma mensagem em forma de texto); 

• Ao final do processo, incluir uma mensagem onde instruí o cliente a verificar se o 

integrador de dados foi regularizado. 

Também foi solicitado a cada colaborador do atendimento proativo em suas chamadas 

para conversarem com seus respectivos clientes sobre a mudança realizada, explicando a 

importância do processo e caso tiverem alguma sugestão de melhorias elas serão analisadas. Os 

processos desse serviço serão frequentemente automatizados conforme a necessidade com o 

passar do tempo. 

Futuramente, a ideia é implantar esse mesmo serviço no setor de atendimento pró ativo 

para que os atendimentos sejam mais centralizados e de maneira que múltiplos colaboradores 

possam se conectar em um mesmo canal de atendimento, visto que, inicialmente foi implantado 

apenas no suporte com a intenção de centralizar o atendimento, como também de analisar como 

os usuários se comportam com as mudanças, para posteriormente, o mesmo canal ser aplicado 

também nos atendimentos dos serviços proativos. 
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5 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

Este artigo teve como principal objetivo analisar e os resultados obtidos com a 

implantação de boas práticas ITIL no departamento de suporte de uma empresa de Tecnologia 

da Informação do Alto Vale do Itajaí. Foi realizado um levantamento e pesquisa bibliográfica 

sobre Governança de TI, a biblioteca ITIL e seus conceitos, descrevendo boas práticas, fases e 

processos de serviço por meio da revisão da literatura. 

A pesquisa qualitativa foi realizada por meio de um estudo de caso, iniciado com a 

elaboração de um questionário semiestruturado com base na revisão da literatura, que 

posteriormente foi aplicado em uma entrevista de profundidade com os colaboradores 

escolhidos do departamento de suporte da empresa, utilizando também no método o participante 

como observador. 

Diante os resultados obtidos através da pesquisa realizada, nota-se que o conhecimento 

dos colaboradores sobre a biblioteca ITIL é limitada, a maioria dos entrevistados apenas 

ouviram falar sobre o tema, entretanto, sobre a Governança de TI a grande maioria possui um 

conhecimento básico sobre o assunto. 

Em relação ao objetivo geral proposto no estudo, percebeu-se que, com a implantação 

das boas práticas do ITIL houve uma melhora nos processos de atendimento ao cliente. Visto 

que auxiliou no decorrer dos processos realizados nas situações problemas, aplicando as boas 

práticas do ITIL nos treinamentos, auxiliando na comunicação interna entre os colaboradores 

sob às tomadas de decisões e compartilhamento de ideias. Além disso, a implantação do serviço 

centralizado facilitou a comunicação entre colaboradores e clientes, auxiliando também a 

demanda do suporte do atendimento. 

Sobre os objetivos específicos, foi possível analisar o fluxo do atendimento e, também 

analisar uma possível viabilização da utilização de um serviço centralizado e unificado, a 

princípio apenas no setor de suporte para analisar as mudanças e os benefícios do serviço 

implantado. Foi identificado uma grande melhoria nos processos de atendimento do suporte, 

houve uma agilidade maior nos atendimentos com acesso unificado ao Centralizador de 

Mensagens para os colaboradores da equipe, facilitando a comunicação com o cliente e 

otimizando tempo. Também foi perceptível a melhoria na comunicação interna e nas tomadas 

de decisões no ambiente da empresa, com a implantação do ITIL foi notável a melhoria que os 

colaboradores obtiveram nos atendimentos após o nivelamento dos treinamentos realizados no 

decorrer da semana. 

Percebeu-se que com a implantação do ITIL foi perceptível a evolução dos novos 

colaboradores com os treinamentos realizados, serviu para capacitar os novos colaboradores, 

como também, nivelar algumas dúvidas que os colaboradores mais antigos poderiam possuir. 
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A realização desse processo foi importante para que todos do departamento do suporte se 

tornassem aptos para atender as solicitações dos clientes. Além disso, a implantação das boas 

práticas do ITIL foi viável para organizar as tomadas de decisões e nos atendimentos, visando 

melhorar os processos do suporte na unificação das solicitações e na compreensão dos 

questionamentos proativos recorrentes do dia a dia. Além disso, contribuiu relevantemente aos 

princípios da empresa, onde o foco é possuir um bom atendimento, que busca resolver os 

problemas dos clientes além do que solicitam, fornecendo um atendimento solícito e dando 

importância nas sugestões de melhorias dos solicitantes. 

 

 

5.1 LIMITAÇÕES E RECOMENDAÇÕES PARA TRABALHOS FUTUROS 

 

Embora tenha sido possível alcançar os objetivos propostos nesta pesquisa, entende-se 

que o tempo foi limitado para que fosse possível mensurar ao longo do tempo todos os 

benefícios que o ITIL poderia apresentar a partir das aplicações realizadas na empresa, sendo 

assim, entende-se que esta pesquisa possui algumas limitações. Dessa forma, sugere-se como 

trabalhos futuros em primeiro lugar, realizando mapeamento e aplicação das boas práticas do 

ITIL em mais empresas de TI na região do Alto Vale do Itajaí. Em segundo lugar também se 

propõe uma nova análise na empresa ao longo dos próximos seis meses, visando um 

acompanhamento dos resultados obtidos com o passar do tempo. 
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SUA PARTICIPAÇÃO NA FORMAÇÃO DO ECOSSISTEMA DE INOVAÇÃO 

DO ALTO VALE DO ITAJAÍ1 

 

Eduarda  Machado Tallmann2 

Andrei Stock3  

Charles Roberto Hasse4 

 

 

RESUMO 

Incubadoras de empresas, como parte da infraestrutura tecnológica, têm sido examinadas consistentemente na 

literatura internacional. O foco de análise dos estudos empíricos que emergiram é voltado, principalmente, para a 

observação das implicações de incubadoras na geração de empregos, na revitalização de áreas economicamente 

deprimidas e como um dos mecanismos de interação entre o setor acadêmico e o setor industrial. O Centro 

Universitário para o Desenvolvimento do Alto Vale do Itajaí, UNIDAVI. possui desde 2004 o núcleo de 

desenvolvimento de incubação, GTEC UNIDAVI, que tem como finalidade o desenvolvimento de negócios e 

organizações baseadas em produtos e serviços inovadores, viabilizando a implantação de novos mecanismos 

produtivos, que propiciem a qualificação dos recursos humanos, o melhoramento do emprego, da renda a qualidade 

de vida e o Desenvolvimento Sustentável na região. O objetivo deste trabalho é verificar o impacto estratégico do 

GTEC UNIDAVI no desenvolvimento de novos modelos de negócios e sua contribuição para o Ecossistema de 

Inovação. Em sua metodologia o estudo emprega a pesquisa bibliográfica, documental, exploratória e descritiva. 

Quanto à modalidade, a pesquisa caracteriza-se como exploratória e descritiva. Em relação à abordagem do 

problema, a pesquisa se caracteriza como qualitativa. A coleta de dados se deu por meio da pesquisa de campo, 

utilizando como base a entrevista semiestruturada. A pesquisa possibilita uma melhor compreensão das dinâmicas 

de desenvolvimento do Alto Vale do Itajaí, lançando um olhar sobre o empreendedorismo. As contribuições estão 

diretamente relacionadas ao olhar estratégico sobre formação e manutenção do ecossistema. 

 

Palavras-chave: Desenvolvimento. Ecossistema de inovação. Incubadoras de negócios. 

 

 

ABSTRACT 

Business incubators, as part of the technological infrastructure, have been consistently examined in the 

international literature. The focus of analysis of the empirical studies that emerged at that time was mainly aimed 

at observing the implications of incubators in the generation of jobs, in the revitalization of economically depressed 

areas and as one of the mechanisms of interaction between the academic sector and the industrial sector. The 

University Center for the Development of Alto Vale do Itajaí, UNIDAVI. It has had, since 2004, the incubation 

development nucleus, GTEC UNIDAVI, which aims to develop businesses and organizations based on innovative 

products and services, enabling the implementation of new productive mechanisms, which provide the 

qualification of human resources, the improvement of employment, from income to quality of life and Sustainable 

Development in the region. The objective of this work is to verify the strategic impact of GTEC UNIDAVI in the 

development of new business models and its contribution to the Innovation Ecosystem. In its methodology, the 

study employs bibliographical, documentary, exploratory and descriptive research. As for the modality, the 

research is characterized as exploratory and descriptive. Regarding the approach to the problem, the research is 

characterized as qualitative. Data collection took place through field research, using a semi-structured interview 

as a basis. The research enables a better understanding of the development dynamics of Alto Vale do Itajaí, casting 

a look at entrepreneurship. The contributions are directly related to the strategic view of the formation and 

maintenance of the ecosystem. 

 

Keywords: development; innovation ecosystem; business incubators. 
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 1 INTRODUÇÃO 

 

A inovação é considerada um elemento indispensável para a sobrevivência das 

empresas, é preciso readaptar a empresa à nova realidade e buscar alternativas de crescimento 

e inovação, aproveitando as oportunidades que surgem no mercado. O investimento em 

inovação é uma das maiores razões para a competitividade das indústrias. Atualmente com o 

período de pandemia em que vivemos, a saída para muitas delas foi iniciar a mudança nessa 

área. De acordo com o Manual de Oslo (OCDE, 2018) inovação é o processo que inclui as 

atividades técnicas, concepção, desenvolvimento, gestão e que resulta na comercialização de 

novos (ou melhorados) produtos ou na primeira utilização de novos (ou melhorados) processos.  

Segundo o Global Innovation Index (2020), a pandemia do coronavírus (Covid19) 

desencadeou uma paralisação econômica sem precedentes. A crise atual atingiu o cenário de 

inovação em um momento em que os investimentos nessa área estavam em franco crescimento. 

Em 2018, os gastos com pesquisa e desenvolvimento (P&D) cresceram 5,2%, ou seja mais 

significativo que o crescimento do PIB mundial no ano decorrente. A inovação não é mais algo 

que se consegue controlar e desenvolver apenas internamente. É preciso ter a formação de uma 

rede, um estreitamento de laços com startups, universidades e centros de pesquisas. Ter 

flexibilidade para fazer alianças estratégicas e parcerias com outras empresas, além de 

fornecedores e clientes.  

O objetivo geral deste artigo é verificar o impacto estratégico do núcleo de 

desenvolvimento de incubação da Unidavi, GTEC, no desenvolvimento de novos modelos de 

negócios no Alto Vale do Itajaí. A nível regional como referência à inovação, o GTEC Unidavi 

tem como finalidade o desenvolvimento de negócios e organizações baseadas em produtos e 

serviços inovadores, viabilizando a implantação de novos mecanismos produtivos geradores de 

empreendimentos, que propiciem a qualificação dos recursos humanos, o melhoramento do 

emprego, da renda a qualidade de vida e o Desenvolvimento Sustentável de Rio do Sul e da 

região do Alto Vale do Itajaí. Desta forma, serão identificados os impactos do núcleo de 

desenvolvimento de incubação GTEC Unidavi na formação do ecossistema de inovação. 

Entende-se que a pesquisa possibilitará uma melhor compreensão das dinâmicas de 

desenvolvimento do Alto Vale do Itajaí, lançando um olhar sobre o empreendedorismo de 

negócios. As contribuições estão diretamente relacionadas ao olhar estratégico sobre formação 

de uma nova indústria, baseada em tecnologia da informação, sem que se deixe de lado o 

desenvolvimento de modelos existentes, adequando estes aos padrões de inovação preconizados 

pela chamada indústria 4.0.  
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2 EMPREENDEDORISMO E INOVAÇÃO 

 

Segundo Dornelas (2005), empreendedorismo é um conceito utilizado para denominar 

o envolvimento de pessoas e processos, ou seja, como transformar ideias em oportunidades e a 

forma de agir para que essas oportunidades levem a criação de negócios de sucesso, um 

empreendedor é reconhecido pelas suas ações, pois tem a iniciativa e consegue detectar uma 

oportunidade transformando-a em um negócio assumindo seus riscos com possibilidades de 

fracasso. 

O autor Chiavenato (2004, p. 3) retrata o empreendedor como “a pessoa que inicia e/ou 

opera um negócio para realizar uma ideia ou projeto pessoal assumindo riscos e 

responsabilidades e inovando continuamente”. Conforme Bernardi (2003, p.63), “a ideia de um 

empreendimento surge da observação, da percepção e análise de atividades, tendências e 

desenvolvimentos, na cultura, na sociedade, nos hábitos sociais e de consumo”. 

 Dornelas (2005, p. 21) afirma que “o momento atual pode ser chamado de a era do 

empreendedorismo, pois são os empreendedores que estão eliminando barreiras comerciais e 

culturais, encurtando distâncias, globalizando e renovando os conceitos econômicos, criando 

novas relações de trabalho e novos empregos, quebrando paradigmas e gerando riqueza para a 

sociedade”. 

A inovação é um processo complexo e a escala de atividades requeridas pode variar 

consideravelmente (MANUAL DE OSLO, 1997). Pode-se definir a inovação como radical ou 

incremental; as organizações podem gerar ou adotar a inovação; e, tal inovação pode ter uma 

menor ou maior importância para a economia. 

Para Schumpeter, inovações radicais provocam grandes mudanças no mundo, enquanto 

inovações incrementais preenchem continuamente o processo de mudança (MANUAL DE 

OSLO, 1997). Para inovação radical bem sucedida, deve-se seguir uma estratégia de negócios 

prospectora, combinado a altos níveis de dominância. Schumpeter (1997) defende que a 

inovação e a mudança ocorrem por meio de um espiral de atração mútua (clusters) onde um 

empreendedor de sucesso atrai outro empreendedor e assim os efeitos são multiplicados, 

completa demonstrando que em vista disto o empreendedor é o fator gerador de uma nova regra 

que vai iniciar uma nova população de adeptos às novas regras criadas e que por sua vez vão 

destruir a estrutura econômica pré-existente no nível macro. Para Schumpeter a tecnologia se 

comporta ainda como um fator exógeno à função de produção, que junto com as instituições e 

organizações sociais se enquadram fora do domínio da teoria econômica, ou ao menos se não 

totalmente fora, mas como algo não explicado pela função produção. 
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3 ECOSSISTEMAS DE INOVAÇÃO 

 

A função de um ecossistema de inovação é possibilitar os membros da comunidade de 

dividirem ideias para alinhar seus investimentos e encontrar modos de apoio mútuo, desde que 

o sucesso da continuidade do ecossistema está no fato de que cria uma rede de relacionamentos 

que se recompensam de forma mútua.  

Vários estudos atuais desenvolvem a conotação de ecossistema de inovação que inclui 

a integração, em uma dada área geográfica, econômica, industrial ou empresarial entre os 

agentes, fatores, entidades e atividades tangíveis e intangíveis, que interagem entre si e com o 

ambiente socioeconômico em que se localizam e se aglomeram espacialmente (KON, 

2016).  Da mesma forma que em um ecossistema da Natureza ou biológico, cada elemento, 

também chamado de indivíduo, tem seu próprio nicho e um papel a ser desempenhado no 

conjunto do ecossistema de inovação. A criação destes ecossistemas de inovação ganhou 

relevância na observação de que a inovação é uma fonte significativa de geração de valor 

agregado e riqueza de uma economia, o que determina estratégias específicas de criação destes 

inter-relacionamentos, com o objetivo de indução do desenvolvimento econômico e de base 

para a recuperação econômica em períodos de menor dinamismo ou de crise (KON, 2016). 

As formas apontadas na literatura econômica para elevar o valor agregado de uma 

economia consistem em aumentar o número de insumos no processo produtivo, ou pensar em 

novas maneiras de extrair maior valor do mesmo número de insumos. Esta última é a essência 

da inovação, definida como a introdução de novos produtos ou produtos significantemente 

melhorados, novos processos, métodos organizacionais e de marketing, nas práticas internas 

das firmas ou do mercado (JACKSON, 2010). 

 

 

4 INCUBADORAS DE EMPRESAS E NOVOS MODELOS DE NEGÓCIOS 

 

A questão das incubadoras de empresas passou a ser incorporada na agenda de política 

no Brasil a partir de meados da década de 1980 e, mais fortemente, a partir dos anos 1990. 

Entretanto, tanto na literatura internacional, como na nacional, observam-se limitações quanto 

às abordagens apresentadas. Por exemplo, na literatura internacional, o European Innovation 

Monitoring System – EIMS (1996) observa incubadoras de empresas a partir das principais 

características tecnológicas das empresas que elas abrigam, ou seja, mais vocacionadas para a 

interação com universidades, ou mais relacionadas com o desenvolvimento regional. No 

contexto brasileiro, de maneira similar, a Associação Nacional de Entidades Promotoras de 
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Empreendimentos de Tecnologias Avançadas (ANPROTEC) identifica incubadoras como 

tecnológicas, tradicionais, mistas ou outras (culturais, cooperativas, agroindustriais) 

(ANPROTEC, 2004).  

Adicionalmente, no que diz respeito à implantação e operacionalização de incubadoras 

em economias emergentes, nota-se, ainda, um agravante: as incubadoras têm sido 

implementadas à luz de modelos adotados em países desenvolvidos, cuja infraestrutura 

tecnológica já se encontra consolidada e a preocupação é com o seu aprimoramento contínuo. 

Porém, no contexto de economias emergentes, grande parte da infraestrutura tecnológica 

encontra-se em processo de construção e consolidação. 

Nesse sentido, as incubadoras de empresas são, normalmente, implantadas objetivando 

prover as suas empresas incubadas de estrutura física, ou seja, aspectos tangíveis. Aspectos 

outros, como por exemplo, a natureza dos vínculos com os demais componentes da 

infraestrutura tecnológica e a absorção sustentada de recursos humanos qualificados não têm 

sido, normalmente, tratados como uma questão estratégica (Vedovello, Figueiredo, 2005). 

Entretanto, é importante enfatizar que a simples implementação de infraestruturas tecnológicas 

não se constitui, por si só, em um fator de sucesso, seja em termos empresariais, setoriais ou 

nacionais. Por um lado, deve-se ter em conta que os processos de inovação internos das 

empresas não são homogêneos, pois assumem diversas formas e fazem uso de diferentes fontes 

de conhecimento e informação.  

As empresas têm características próprias, e a sua capacidade de absorção e utilização de 

novos artefatos – sejam materiais, humanos ou financeiros – depende não somente do estágio 

de desenvolvimento já acumulado, mas também da natureza da tecnologia nos setores 

produtivos que lhe são afetos e da capacidade de criar sinergias e aproveitar as oportunidades 

de desenvolvimento apresentadas (Kon, 2016), em outras palavras, a capacidade de gerar 

sinergias com o ambiente, com o ambiente de inovação é capaz de propiciar inúmeras 

possibilidades de crescimento e desenvolvimento. A noção que prevaleceu durante muitas 

décadas na teoria econômica tradicional é de que a inovação se relaciona fortemente ao contexto 

econômico dos produtos tangíveis das indústrias manufatureiras, enquanto que os setores de 

serviços, mantêm sua posição subordinada a estas atividades. Em outras palavras, a indústria 

manufatureira é vista como a força que impulsiona a economia, inova e cria sistemas técnicos 

de produção, dos quais as indústrias “passivas” de serviços tendem a se beneficiar.   

Os serviços adotam inovações tecnológicas criadas pelas manufaturas, mas produzem 

poucas inovações em seu próprio contexto e dessa forma permanecem com baixo desempenho 

na geração de valor adicionado e seus empregos são de baixa qualificação (Kon, 2016). No 

entanto, esta ideia começou a ser questionada, desde que apresenta muitas contradições 
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intrínsecas, com o advento da visão Schumpeteriana. 

Nas economias atuais, a visão tradicional é posta em cheque por investigações empíricas 

que identificaram a intensa inovação em atividades de serviços, inclusive em setores que não 

apresentam fins lucrativos, nos setores de serviços sociais e públicos (KON, 2016).   

 

 

5 METODOLOGIA 

 

O presente estudo emprega a pesquisa bibliográfica, a documental e a descritiva. A 

pesquisa bibliográfica consiste numa modalidade de pesquisa cuja finalidade é resolver um 

problema ou adquirir conhecimentos através do emprego de materiais gráficos, sonoros e 

informatizados. Nas palavras de Fonseca (2002, p. 32): 

A pesquisa bibliográfica é feita a partir do levantamento de referências teóricas já 

analisadas, e publicadas por meios escritos e eletrônicos, como livros, artigos científicos e 

páginas de web sites. Qualquer trabalho científico inicia-se com uma pesquisa bibliográfica, 

que permite ao pesquisador conhecer o que já se estudou sobre o assunto.  

Quanto à modalidade, a pesquisa caracteriza-se como exploratória e descritiva. A 

pesquisa exploratória visa explorar o tema, buscando maior familiaridade com o fato ou 

problema. Caracteriza-se como descritiva, pois se trata de descrever o fato ou fenômenos por 

meio do levantamento de dados, utilizando técnicas padronizadas, como por exemplo, 

questionários e entrevistas. Em relação à abordagem do problema, a pesquisa se caracteriza 

como qualitativa, a pesquisa qualitativa não se preocupa com representatividade numérica, mas, 

sim, com o aprofundamento da compreensão de um grupo social, de uma organização 

(FÁVERI, BLOGOSLAWISK, FACHINI, 2008).  

A coleta de dados se deu por meio da pesquisa de campo, que segundo Lakatos e 

Marconi (2001) é aquela utilizada com objetivo de conseguir informações e/ou conhecimentos 

acerca de um problema para o qual se procura uma resposta, ou de uma hipótese que se queira 

comprovar, ou, ainda, descobrir novos fenômenos ou as relações entre eles. Quanto à técnica 

empregada, foram realizadas entrevistas. A amostra deste estudo contempla 10 

empresas/projetos que foram graduados pela incubadora ou que ainda estão vinculados em seu 

programa de incubação.  
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6 O ALTO VALE DO ITAJAÍ 

 

O Alto Vale do Itajaí é uma microrregião localizada na região do Vale do Itajaí no estado 

de Santa Catarina, formado por 28 municípios. Possui uma economia diversificada, destacando-

se a indústria de confecção, metal-mecânica e a agroindústria alimentícia. Possui experiência 

em associativismo municipal representada pela AMAVI, Associação dos municípios do Alto 

Vale do Itajaí. O território do Alto Vale do Itajaí é constituído, de 28 municípios, 

compreendendo uma população de 299.647 habitantes, sendo 112.989 habitantes na área rural 

(IBGE, 2010), possui um IDH-M (Índice de desenvolvimento humano dos municípios) de 

0,727, alto (PNUD, 2010). 

O território é essencialmente coberto pelo bioma mata atlântica, com flora e fauna 

características. Com a intensa colonização a partir de meados do século XIX e a exploração 

madeireira que durou até a década de 80 do século XX as florestas existentes diminuíram 

consideravelmente. (NOTZOLD; VIEIRA, 2000).  O uso do solo é em grande parte voltado 

para a agricultura, o território possui menor cobertura vegetal comparativamente a outras áreas 

da bacia hidrográfica. 

Seu relevo é acidentado caracterizado por morros, vales e entrecortado por ribeirões. 

Antes da chegada dos europeus era território dos índios Xokleng, estes ocupavam toda a área 

existente entre o litoral e o planalto desde as proximidades de Porto Alegre, no Rio Grande do 

Sul, às proximidades de Paranaguá, no Paraná. Os Xokleng eram um povo coletor-caçador e 

tinham a necessidade de deslocar-se por um extenso território (NOTZOLD; VIEIRA, 2000). 

A evolução demográfica do Alto Vale do Itajaí está diretamente ligada às investidas 

colonizadoras, à construção de estradas e da rede ferroviária ao ciclo da madeira. Rio do Sul, 

fruto da expansão de Blumenau, cresceu com a imigração das populações jovens, das comunas 

circunvizinhas de colonização europeia (POLEZA et al. 2014). A região de Aurora presenciou 

o encontro de duas vertentes da colonização europeia, sobretudo alemã. A primeira vinda da 

região de Blumenau por volta de 1910 e a segunda a partir de 1917, vindas do sul de Santa 

Catarina, de cidades como Capivari de Baixo, São Martinho e Tubarão (ADAMI; ROSA, 2008). 

O território permaneceu tendo uma colonização predominante de alemães e italianos. 
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Figura 1: Economia do Alto Vale do Itajaí, SC 

 
Fonte: Fiesc, 2020 

 

A microrregião do Alto Vale do Itajaí possui heterogeneidade econômica. Dados do 

Portal Setorial da Federação das Indústrias de Santa Catarina (FIESC, 2021), apresentados na 

Figura 1, apontam que em 2020 a distribuição do valor adicionado por setor econômico foi de 

16,8% para a Administração Pública, 14,1% agropecuária, 25,2% indústria e 44,0% serviços. 

 

 

7 O NÚCLEO DE DESENVOLVIMENTO DE INCUBAÇÃO, GTEC UNIDAVI 

 

O GTEC, Núcleo de Desenvolvimento de Incubação da Unidavi tem como finalidade o 

desenvolvimento de negócios e organizações baseadas em produtos e serviços inovadores, 

viabilizando a implantação de novos mecanismos produtivos geradores de empreendimentos, 

que propiciem a qualificação dos recursos humanos, o melhoramento do emprego, da renda a 

qualidade de vida e o Desenvolvimento Sustentável de Rio do Sul e da região do Alto Vale do 

Itajaí. Iniciou-se em forma de projeto em Rio do Sul no ano de 2004 através do Centro 

universitário para o Desenvolvimento do Alto Vale do Itajaí, Unidavi, com recursos 

provenientes da Fundação de Amparo à Pesquisa do Estado de Santa Catarina, FAPESC no 

valor de R $240.000,00. Está localizado desde sua criação no encontro dos rios Itajaí do Sul e 

Itajaí do Oeste, inicialmente no Parque Universitário Norberto Frahm, PUNF. Em 2005 teve 

sua criação efetivada pelos conselhos da Unidavi, Conselho Universitário (Consuni) e Conselho 

de Pesquisa e Extensão (Consepe). A partir de 2006 iniciou-se a organização da incubadora 

com coordenação própria e forte prospecção de projetos.  

Em 2008 o GTEC foi considerado por órgãos externos como o modelo de incubação 

com melhor desempenho em Santa Catarina, a partir deste momento começam a atuar no 

mercado empresas como Área Local, que atua na criação de sites e aplicativos e Unifique, que 
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atua no mercado de internet e telefonia. 

Esse movimento de incubação é consolidado em Santa Catarina, sobretudo desde 2010. 

Contudo em 2011 o GTEC passa por um grande desafio. A região do Alto Vale do Itajaí e em 

especial Rio do Sul, são assoladas com chuvas constantes durante todo o período de inverno. 

Em setembro daquele ano os rios transbordam e as estruturas de contenção (barragens sul em 

Ituporanga, e norte em Taió) planejadas para proteger a região não obtém êxito. O encontro dos 

rios é afetado e a incubadora tem suas atividades suspensas, com a necessidade de um grande 

trabalho de reconstrução, efetivado pela Unidavi em apoio também aos projetos 

residentes.  Tais fenômenos climáticos voltam a se repetir, com menos força em anos seguintes, 

2013, 2015 e 2017. 

O Gtec torna-se um exemplo de resiliência, capacidade  de lidar com problemas, 

adaptar-se a mudanças, superar obstáculos ou resistir à pressão de situações adversas - choque, 

estresse, algum tipo de evento traumático, entre outros, servindo de bom exemplo a cidade e 

região. 

Em 2016 inicia a certificação de seus processos. O Centro de Referência para Apoio a 

Novos Empreendimentos (Cerne) é uma plataforma que visa promover a melhoria expressiva 

nos resultados das incubadoras de diferentes setores de atuação. Para isso, determina boas 

práticas a serem adotadas em diversos processos-chave, que estão associados a níveis de 

maturidade. O objetivo do Cerne é oferecer uma plataforma de soluções, de forma a ampliar a 

capacidade da incubadora em gerar, sistematicamente, empreendimentos inovadores bem 

sucedidos. Dessa forma, cria-se uma base de referência para que as incubadoras de diferentes 

áreas e portes possam reduzir o nível de variabilidade na obtenção de sucesso das empresas 

apoiadas. A certificação CERNE 1 é mantida até os dias atuais. 

Em 2019 o parque universitário Norberto Frahm dá lugar ao Centro de Inovação 

Norberto Frahm (CINF). O CINF surgiu da parceria entre a Unidavi e a Associação Empresarial 

de Rio do Sul (ACIRS), para tornar o espaço um grande polo de inovação, desenvolvimento e 

empreendedorismo. Busca reunir em seus espaços a tríplice hélice da inovação. Desenvolvida 

por Henry Etzkowitz e Loet Leydesdorff, a abordagem chamada tríplice hélice parte da 

premissa de que a inovação é dinâmica e sustentável a partir da articulação entre três atores 

sociais: a universidade, a iniciativa privada e o poder público.  

O GTEC em seus anos de atuação, graduou mais de 30 empreendimentos, contribuindo 

para seu desenvolvimento e desenvolvimento do ecossistema. Destacando algumas empresas 

em cenários regionais e até nacionais, como exemplos; Br Live (Unifique), Effecti Licitações, 

Área Local, Área Central, Adove Comunicação, CSA Comex, Mind’s Up, New Vale Sistemas, 

Vexta, entre outras empresas.  
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Com relação aos questionários aplicados com a amostra de 10 projetos vinculados a 

incubadora (entre projetos incubados e empresas graduadas), verificou-se que todas as empresas 

possuem vinculação com o setor de tecnologia, sendo que 30% atuam na produção de softwares. 

Para todas as empresas a visão sobre inovação é um conceito presente em suas respectivas 

rotinas há algum tempo, ou então afirmam possuir uma cultura de inovação consolidada. Todas 

já implantaram inovações em produtos, serviços, processos ou gestão. Outro dado relevante diz 

respeito a capacidade de estabelecer parcerias por parte das empresas, onde mais de 60% destas 

possuem parcerias em projetos para desenvolvimento de novos produtos, serviços ou processos, 

capacitação de seus colaboradores, apoio para incorporação de novas tecnologias ou então atuar 

em estudos de mercado e de novas tecnologias. 

Segundo as empresas, a principal vantagem de ter seus projetos vinculados à incubadora 

envolve a abertura de rede de relacionamento; participação na comunidade (ecossistema local), 

a visibilidade e escalabilidade do projeto através da incubadora. Também fundamental na visão 

dos empreendedores é a troca de experiências e conexões entre os incubados, os cursos, 

palestras e as mentorias, além é claro do espaço fixo, a infraestrutura inicial e toda a assessoria 

envolvida. 

Outro fator que demonstra o impacto da incubadora Gtec no ecossistema são as 

transações econômicas envolvendo as empresas já graduadas pela incubadora. A Unifique, 

operadora de telecomunicações graduada no GTEC quando ainda se chamava BR Live, pediu 

em 2021 registro na Comissão de Valores Mobiliários (CVM) para oferta inicial de ações no 

Brasil e no exterior. O processo coordenado pela XP Investimentos, BTG Pactual e Itaú BBA 

levantou R$ 818,10 milhões. O objetivo foi de obter recursos para suportar o crescimento da 

companhia, por meio de expansão orgânica (40%), aquisição de outros provedores (40%) e 

outros investimentos (20%). Em março deste ano, por exemplo, a Unifique adquiriu a Naja 

Serviços e Soluções em Tecnologia, passando a atuar também no Rio Grande do Sul 

(Economiasc, 2021).   

A Nuvini, grupo de empresas de Software as a Service (SaaS) criado pelo empresário e 

investidor Pierre Schurmann, em março de 2021 anunciou a compra da Effecti, startup 

especializada em desenvolver automação para fornecedores participantes de licitações. 

Atualmente, a Effecti conta com mais de 1,4 mil clientes, oferecendo uma plataforma unificada 

com funcionalidades para diferentes partes do processo licitatório, desde o envio de notificações 

sobre editais abertos, disputa automatizada de lances, preenchimento automático de 

informações nos portais de licitações, até o sistema de monitoramento de chat do pregoeiro, 

facilitando a comunicação entre compradores e fornecedores. No último ano, a empresa 

auxiliou a movimentação de mais de R$ 11 bilhões em valores vencidos pelos clientes na 
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plataforma, em mais de 325 mil itens em pregões eletrônicos e  coletou cerca de 708 mil editais 

em cerca de 1.300 portais (Economiasc, 2021). 

Outra empresa que tem manchetes recorrentes em noticiários vinculados à economia, 

empreendedorismo e Inovação é a Área Central, que movimentou por seus sistemas em 2020 

um total superior a R$ 60 bilhões em volume de compras por meio de sua plataforma. Seu 

sistema focado em tecnologia para gestão de centrais de negócios é utilizado por 24,6 mil 

usuários de 5,4 mil empresas de mais de 20 segmentos, especialmente nos setores de 

supermercados e casa e construção. Em 2019, a Área Central cresceu 76% em relação ao ano 

anterior (Isto é dinheiro, 2020). Entre os benefícios que o modelo apresenta aos usuários estão 

a redução dos custos com as compras, com possibilidade de negociação de preços com os 

parceiros, além de agilidade e automação das operações, entre outros.  Outra novidade da 

empresa é o lançamento de conteúdos exclusivos para as centrais de negócios e de uma 

plataforma de conhecimento que concentra cursos, materiais e mentores especializados  para 

capacitar e atender os diferentes públicos que constroem o ciclo das centrais de negócios, desde 

os gestores  até os associados e fornecedores. A Área Central surgiu como uma spin off da Área 

Local, empresa que desenvolve soluções digitais (sites, e-commerce, planejamento online), e 

atraiu logo em seguida aporte do fundo HFPX, com sede em Joinville, e de um investidor anjo. 

Por fim, é muito importante ressaltar que a partir de projetos incubados e com o 

desenvolvimento do Ecossistema local, surgiram novos projetos no mercado, A Rocketseat, 

escola de formação para programadores criada em 2017 em Rio do Sul, é um destes exemplos. 

Adquirida recentemente pela Digital House, empresa argentina que também atua na área de 

educação para tecnologia e marketing digital. A aquisição, segundo o Valor Econômico (2021), 

custou R$ 150 milhões à empresa platina, envolvendo desembolsos em dinheiro e troca de 

ações. Juntas, Digital House e Rocketseat atenderam mais de 1,2 milhão de alunos e devem se 

manter com marcas independentes mas com operação compartilhada. A Rocketseat passa a 

oferecer seus cursos em espanhol e vai avançar na internacionalização pela América Latina 

(especialmente nos mercados de Colômbia, México e Argentina).  

 

 

8 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

Conforme Hackett e Dilts (2004) incubadoras são espaços compartilhados que 

proporcionam às novas empresas recursos tecnológicos e organizacionais, sistemas que criam 

valor agregado; monitoramento e ajuda empresarial, com o objetivo de facilitar o sucesso dos 

novos empreendimentos, reduzindo ou eliminando o custo de potenciais falhas que se 

https://www.rocketseat.com.br/
https://www.digitalhouse.com/br/
http://www.valor.com.br/
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apresentam na criação do negócio e que são controladas no período de incubação. As 

incubadoras, portanto, se fortalecem como importantes organismos provedores de estrutura 

administrativa, tecnológica e mercadológica, para o crescimento das empresas pré-incubadas, 

incubadas e graduadas. Desta forma, as incubadoras de empresas são entidades destinadas a 

auxiliar o desenvolvimento de pequenos negócios por meio de um rol de suportes colocados à 

disposição dos empreendedores. Suas características estão fundamentadas nas necessidades de 

empresas deste porte, desde o aspecto administrativo e operacional ao financeiro. 

O GTEC Unidavi vem operando desde 2004 com impacto direto sobre o ecossistema de 

Inovação do Alto Vale do Itajaí em Santa Catarina. Através da pesquisa realizada ficou evidente 

a importância deste instrumento para o desenvolvimento do ecossistema de inovação do Alto 

Vale do Itajaí, um território periférico quando verificado que o principal eixo de 

desenvolvimento tecnológico no Brasil está estabelecido no estado de São Paulo. É evidente 

que os resultados da integração entre a academia e o setor produtivo produzem um impacto 

positivo, este impacto pode ser verificado pelos números relacionados à economia, mas vai 

além, prepara novas perspectivas para o mercado de trabalho e para o desenvolvimento humano 

da região, atraindo talentos de outras regiões brasileiras. 

É importante salientar que o movimento da Incubadora GTEC foi fundamental para  a 

formação do ecossistema, mas não é isolado. O início da incubadora ocorreu cerca de seis anos 

após a implantação de um curso superior voltado à formação de profissionais de sistemas de 

informação na própria Unidavi, anteriormente a instituição oferecia cursos técnicos na área de 

Tecnologia. Esse movimento foi ampliado com a participação de outras instituições de ensino 

em um contexto regional. Outro importante movimento ocorreu a partir de 2014, o Inovarsl, 

que surgiu da participação de atores da sociedade civil de múltiplas áreas, com interesse comum 

em impulsionar a inovação no território. Este foi responsável por trazer eventos globais como 

o TEDX, eventos nacionais como o Inova Summit e o Startup Weekend. Também foi 

responsável por dar contornos políticos ao movimento de inovação, aproximando o setor 

público em escala municipal desta realidade e impulsionando a organização da tríplice hélice 

da inovação. Cabe ainda aqui ressaltar  o potencial de transformação do território e também do 

estado pela recente política de implementação dos Centros de Inovação em regiões estratégicas 

de Santa Catarina, interligando todos os movimentos existentes em prol da inovação. 
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REENGENHARIA DE SOFTWARE EM SISTEMA LEGADO DE UMA 

INSTITUIÇÃO BANCÁRIA: UM ESTUDO DE CASO 

 

 

Jullian Hermann Creutzberg1

1Marco Aurélio Butzke2 

 

 
RESUMO 

Os softwares mais antigos, conhecidos também como sistemas legados, foram desenvolvidos há algum tempo, 

muitas vezes há décadas, e trazem consigo vários problemas, porém muitas vezes esses tipos de sistemas são vitais 

para um determinado negócio. Desta forma, é necessário que ocorra um processo de evolução no sistema, 

conhecido por reengenharia de software. Neste sentido, o presente artigo tem como objetivo principal detalhar 

sobre reengenharia de software em sistemas legados e apresentar um caso real sobre este processo ocorrido em 

uma instituição bancária. Os dados do estudo foram obtidos por meio de entrevista em profundidade com um ex-

funcionário do banco, que participou ativamente deste projeto. Como resultados observou-se que mesmo que os 

sistemas utilizados pelas empresas empreguem uma tecnologia dita como ultrapassada, elas precisam realizar uma 

análise detalhada e consciente sobre o valor de negócio que estes softwares representam para seu negócio antes de 

tomar qualquer medida em relação a eles. Muitas vezes, inúmeros sistemas legados são utilizados e diferentes 

decisões podem ser tomadas sobre cada um deles, desde a sua manutenção, adaptação ou até mesmo substituição 

completa por um novo software. 

 

Palavras-chave: Sistema Legado. Reengenharia de Software. Engenharia de Software. 

 

 

ABSTRACT 

Older software, also known as legacy systems, were developed in ancient times, decades ago, and generate many 

problems, but even though these systems are useful for business yet. In this way, it is necessary that software 

reengineering could apply as a system evolution process. Thus the main objective of this paper is to present a real 

case about software reengineering in legacy systems that happened in a banking institution. The data were collected 

through an in-depth interview with a former bank employee, who actively participated in this project. As a result, 

it was concluded that even if the systems are outdated, companies need to carry out with a detailed and conscious 

analysis of the business value that this software represent before taking any action in relation to them. Sometimes, 

numerous legacy systems are used yet and different decisions could be crucial as from its maintenance, adaptation 

or even complete replacement with new software. 

 

Keywords: Legacy System. Software Reengineering. Software Engineering. 

 

 

1 INTRODUÇÃO 

 

Os softwares mais antigos, conhecidos também como sistemas legados, foram 

desenvolvidos há algum tempo, quem sabe décadas, e trazem consigo problemas como, por 

exemplo, limitações de operação, pouca documentação, alterações mal administradas, etc., 
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porém muitas vezes estes são vitais para um determinado negócio e funcionam de forma 

confiável. Neste caso, o sistema precisa passar por um processo de evolução, seja para atender 

a novos ambientes computacionais, ou implementar novos requisitos de negócio. Este processo 

é conhecido por reengenharia de software, que basicamente visa adaptar o sistema para que 

permaneça viável no futuro. (PRESSMAN, 2011). 

“O valor de negócio de um sistema legado e a qualidade do software de aplicação e seu 

ambiente devem ser avaliados para determinar se o sistema deve ser substituído, transformado 

ou mantido”. (SOMMERVILLE, 2011, p. 181). 

Neste sentido, o presente artigo tem como objetivo principal detalhar sobre reengenharia 

de software em sistemas legados e apresentar um caso real sobre este processo ocorrido em uma 

instituição bancária. 

Para que o objetivo principal pudesse ser alcançado, este artigo foi constituído da 

seguinte forma: primeiramente na revisão da literatura foram descritos alguns conceitos sobre 

o processo de reengenharia de software e os sistemas legados. No capítulo seguinte ocorre a 

apresentação do estudo de caso sobre o processo ocorrido em uma instituição bancária que teve 

seu sistema legado transformado pela reengenharia de software, visando atender o processo de 

globalização e modernização da instituição. O terceiro capítulo apresenta as questões 

metodológicas do presente estudo. Por fim, são apresentadas as considerações finais. 

 

 

2 REVISÃO DA LITERATURA 

 

Neste capítulo será apresentada uma breve definição sobre os assuntos pertinentes a este 

artigo: reengenharia de software e os sistemas legados. 

 

 

2.1 REENGENHARIA DE SOFTWARE 

 

Segundo Sommerville (2011, p. 174) “a reengenharia pode envolver a redocumentação 

do sistema, a refatoração da arquitetura do sistema, a mudança de linguagem de programação 

para uma linguagem mais moderna e modificações e atualizações da estrutura e dos dados de 

sistema”. Complementa ainda que, neste processo em geral as funcionalidades do software não 

são alteradas, e devem ser evitadas grandes mudanças na arquitetura. 

“A reengenharia é uma extensão da engenharia reversa. Ao passo que a engenharia 

reversa abstrai informações, a reengenharia produz um novo código-fonte para o software, sem 
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modificar a função do sistema como um todo”. (PFLEEGER, 2004, p. 408). 

Ao invés do processo de reengenharia de um software legado, ele poderia ser totalmente 

substituído, porém conforme Sommerville (2011, p. 174) existem dois pontos favoráveis à 

reengenharia: 

• Risco reduzido: existe um alto risco em desenvolver novamente um software crítico 

de negócios. Podem ocorrer erros na especificação de sistema ou pode haver problemas de 

desenvolvimento. Atrasos no início do novo software podem significar a perda do negócio e 

custos adicionais. 

• Custo reduzido: O custo de reengenharia pode ser significativamente menor do que 

o de desenvolvimento de um novo software. 

Segundo Pfleeger (2004, p. 408) o processo de reengenharia de software pode ser 

dividido em algumas etapas: 

 

 

Primeiro, é aplicada a engenharia reversa no sistema, e este é representado 

internamente para as modificações humanas ou computadorizadas com base nos atuais 

métodos de especificação e de projeto de software. Em seguida, o modelo do sistema 

de software é corrigido ou completado. Finalmente o novo sistema é gerado a partir 

da nova especificação ou do novo projeto. 

 

 

Sommerville (2011, p. 175) relata que o processo de reengenharia de software pode ser 

simplificado em um modelo geral composto de algumas etapas, desde a entrada com o software 

legado até a saída com uma versão melhorada e reestruturada do mesmo programa, sendo este 

processo detalhado na Figura 1 e seus passos descritos a seguir: 

1. Tradução do código fonte. Usando uma ferramenta de tradução, o programa é 

convertido a partir de uma linguagem de programação antiga para uma versão mais moderna 

da mesma linguagem ou em outra diferente. 

2. Engenharia reversa. O programa é analisado e as informações são extraídas a partir 

dele. Isso ajuda a documentar sua organização e funcionalidade. Esse processo também é 

completamente automatizado. 

3. Melhoria da estrutura do programa. A estrutura de controle do programa é analisada 

e modificada para que se torne mais fácil de ler e entender. Isso pode ser parcialmente 

automatizado, mas normalmente, alguma intervenção manual é exigida. 

4. Modularização de programa. Partes relacionadas do programa são agrupadas, e onde 

houver redundância, se apropriado, esta é removida. Em alguns casos, esse estágio pode 

envolver refatoração de arquitetura (por exemplo, um sistema que usa vários repositórios de 

dados diferentes pode ser refeito para usar um único repositório). Esse é um processo manual. 
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5. Reengenharia de dados. Os dados processados pelo programa são alterados para 

refletir as mudanças de programa. Isso pode significar a redefinição dos esquemas de banco de 

dados e a conversão do banco de dados existente para uma nova estrutura. Normalmente devem-

se limpar os dados, o que envolve encontrar e corrigir erros, remover registros duplicados etc. 

Ferramentas são disponíveis para dar suporte à reengenharia de dados. 

 

Figura 1 – O processo de reengenharia de software 

 

Fonte: Sommerville (2011, p. 175). 

 

A reengenharia pode não exigir de todas as etapas compreendidas na Figura 1. Pois caso 

a mesma linguagem de programação seja ainda utilizada, a tradução do código fonte se torna 

desnecessária. Ainda se puder fazer automaticamente a reengenharia, não seria necessária a 

reconstrução da documentação pela engenharia reversa, da mesma forma a reengenharia de 

dados somente seria necessária se as estruturas de dados sofrerem alteração durante o processo. 

(SOMMERVILLE, 2011). 

 

 

O problema com a reengenharia de software é que existem limites práticos para o 

quanto você pode melhorar um sistema por meio da reengenharia. Não é possível, por 

exemplo, converter um sistema escrito por meio de uma abordagem funcional para 

um sistema orientado a objetos. As principais mudanças de arquitetura ou a 

reorganização radical do sistema de gerenciamento de dados não podem ser feitas 

automaticamente, pois são muito caras. Embora a reengenharia possa melhorar a 

manutenibilidade, o sistema reconstruído provavelmente não será tão manutenível 

como um novo sistema, desenvolvido por meio de métodos modernos de engenharia 

de software. (SOMMERVILLE, 2011, p. 175). 
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2.2 SISTEMAS LEGADOS 

 

Sobre os sistemas de software legado podemos dizer que “foram desenvolvidos décadas 

atrás e têm sido continuamente modificados para se adequar a mudanças dos requisitos de 

negócio e a plataformas computacionais. A proliferação de tais sistemas está causando dores de 

cabeça para grandes organizações que os consideram dispendiosos de manter e arriscados de 

evoluir.”. (Dayani-Fard et al., 1999 apud PRESSMAN, 2011, p. 36). 

Segundo Pressman (2011, p. 36) “infelizmente, algumas vezes, há uma característica 

adicional que pode estar presente em um software legado: baixa qualidade”. Onde o termo 

qualidade seria julgado segundo os princípios da engenharia de software moderna, pois na 

época que o sistema legado fora desenvolvido pode não ter sido bem compreendida. 

 

 

Os sistemas legados, algumas vezes, têm projetos não expansíveis, código intrincado, 

documentação pobre ou inexistente, casos de testes e resultados que nunca foram 

arquivados, um histórico de modificações mal administrado - a lista pode ser bem 

longa. Ainda assim, esses sistemas dão suporte a “funções vitais de negócio e são 

indispensáveis para ele”. O que fazer então? A única resposta razoável talvez seja: 

Não faça nada, pelo menos até que o sistema legado tenha que passar por alguma 

modificação significativa. Se o software legado atende às necessidades de seus 

usuários e roda de forma confiável, ele não está “quebrado” e não precisa ser 

"consertado". (PRESSMAN, 2011, p. 36). 

 

 

Com o passar dos anos, os sistemas acabam evoluindo por uma ou mais das seguintes 

razões (PRESSMAN, 2011, p. 36): 

• O software deve ser adaptado para atender às necessidades de novos ambientes ou de 

novas tecnologias computacionais. 

• O software deve ser aperfeiçoado para implementar novos requisitos de negócio. 

• O software deve ser expandido para torná-lo “interoperável” com outros bancos de 

dados ou com sistemas mais modernos.  

• O software deve ser “rearquitetado” para torná-lo viável dentro de um ambiente de 

rede. 

Segundo Pressman (2011, p. 36) “quando essas modalidades de evolução ocorrerem, 

um sistema legado deve passar por reengenharia para que permaneça viável no futuro”.  

 

O objetivo da engenharia de software moderna é o de “elaborar metodologias baseadas 

na noção de evolução”; isto é, na noção de que os sistemas de software modificam-se 

continuamente, novos sistemas são construídos a partir dos antigos e... todos devem 

interoperar e cooperar um com o outro” (Dayani-Fard et al., 1999 apud PRESSMAN; 

MAXIM, 2016, p. 8). 

 

 

Sommerville (2011, p. 177) destaca que é necessário uma avaliação técnica e uma 



70 

 

Revista Caminhos, Online, “Tecnologia”, Rio do Sul, ano 12 (n. 45), p.65-75, out./dez. 2021. 

avaliação de negócio do sistema legado: “De uma perspectiva de negócio, você precisa decidir 

se o negócio realmente necessita do sistema. De uma perspectiva técnica, você precisa avaliar 

a qualidade do software de aplicação e o apoio de software e hardware do sistema”. Após 

realizar a análise sob as duas perspectivas, cabe usar a combinação entre a qualidade do sistema 

e do valor de negócio dele para tomada de decisão sobre o que deve ser feito com o software 

legado. Neste sentido o autor separa os sistemas legados em quatro diferentes tipos e destaca 

ainda alguns pontos em relação a cada um deles (SOMMERVILLE, (2011, p. 178): 

1. Baixa qualidade, baixo valor de negócio. Manter esses sistemas funcionando se 

tornará caro, e a taxa de retorno para o negócio será bastante reduzida. Esses sistemas devem 

ser descartados. 

2. Baixa qualidade, alto valor de negócio. Esses sistemas possuem uma contribuição 

significativa para o negócio, portanto eles não podem ser descartados. Contudo, sua baixa 

qualidade significa que seu custo de manutenção é alto. Esses sistemas devem ser reestruturados 

para melhorar a qualidade. Eles podem também ser substituídos, caso um software de prateleira 

adequado à empresa esteja disponível. 

3. Alta qualidade, baixo valor de negócio. Esses sistemas não contribuem muito para o 

negócio, mas seus custos de manutenção podem não ser altos. Não vale a pena substituir esses 

sistemas. Assim a manutenção normal do sistema pode ser mantida se mudanças de alto custo 

não forem necessárias e o hardware do sistema permanecer em uso. Se as mudanças necessárias 

ficarem caras, o software precisa ser descartado. 

4. Alta qualidade, alto valor de negócio. Esses sistemas precisam ser mantidos em 

operação. No entanto sua alta qualidade significa que não há necessidade de investimentos na 

transformação ou substituição do sistema. A manutenção normal do sistema deve ser mantida. 

Com o intuito de verificar o valor de negócio de um sistema, precisamos 

primeiramente identificar as suas partes interessadas (como os usuários, gerentes, clientes, etc.), 

e fazer uma série de perguntas que envolvam aspectos sobre: o uso do sistema, os processos de 

negócio que são apoiados, confiança no sistema e sobre a importância das saídas geradas pelo 

software. (SOMMERVILLE, 2011). 

 

[...] o processo de evolução de sistema envolve a compreensão do programa que tem 

de ser mudado e, em seguida, a implementação dessas mudanças. No entanto, muitos 

sistemas, especialmente os sistemas legados mais velhos, são difíceis de serem 

compreendidos e mudados. Os programas podem ter sido otimizados para o 

desempenho ou uso de espaço à custa de inteligibilidade, ou, ao longo do tempo, a 

estrutura inicial do programa pode ter sido danificada por uma série de mudanças. 

(SOMMERVILLE, 2011, p. 174). 

 

 

 

Conforme Sommerville (2011, p. 180) “idealmente, a avaliação objetiva deve ser usada 
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para informar as decisões sobre o que fazer com um sistema legado. No entanto, em muitos 

casos, as decisões não são realmente objetivas, mas baseadas em considerações organizacionais 

ou políticas”. 

 

 

3 METODOLOGIA 

 

Este artigo trata-se de uma pesquisa qualitativa, realizada através de um estudo de caso 

único. A metodologia foi desenvolvida e planejada em duas etapas, na primeira etapa, onde 

uma pesquisa exploratória levantou os requisitos necessários para subsidiar questões a serem 

dirimidas durante o processo de entrevista. Na segunda etapa, a entrevista com o objetivo de 

saber como o processo de reengenharia de software ocorreu nos sistemas legados em uma 

instituição bancária.  

Tanto a pesquisa de caráter exploratório como a pesquisa qualitativa permearam o 

processo de busca pelos fatores primordiais que conduziram o processo e puderam esclarecer 

alguns pontos que são relevantes na adoção de novas tecnologias. As informações foram obtidas 

por meio de uma entrevista em profundidade com um ex-funcionário do banco, que participou 

ativamente deste projeto na instituição bancária, atuando como responsável pelo sistema legado 

de contas correntes. 

 

 

4 ESTUDO DE CASO 

 

Conforme citado anteriormente, o sistema legado é um software desenvolvido há muitas 

décadas atrás, porém que muitas vezes oferece um suporte indispensável para o negócio de uma 

determinada empresa, mas precisa evoluir para continuar sendo viável frente às novas 

tendências do mercado e das tecnologias. 

Desta forma, estes sistemas muitas vezes não podem ser simplesmente substituídos por 

novos softwares, cabe uma análise de sua qualidade e de seu valor de negócio para que a 

empresa possa tomar uma decisão sobre o futuro do software. 

O banco objeto deste estudo de caso, trata-se de uma instituição financeira privada 

fundada em 1964, sediada no estado de Minas Gerais, sendo que no ano de 2005 passava por 

um período de extrema valorização e reconhecimento no mercado nacional e internacional. 

Optou-se por não citar o nome da instituição visando preservar sua integridade, bem como não 

expor informações pessoais sobre o ex-funcionário entrevistado. 

Na época em que o banco realizava este processo de modernização, as operações no 
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mercado externo representavam cerca de 30% do volume total de transações, possuindo filiais 

em diversos países. Contudo, por problemas relacionados ao negócio, acabou por encerrar suas 

operações no ano de 2013. 

Com a crescente modernização das instituições financeiras, o Banco iniciou em 2005 

um processo de reengenharia em seus sistemas legados, sendo eles: Conta Corrente, Aplicações 

Financeiras, Cobranças e Empréstimos. Este processo durou cinco anos, sendo finalizado em 

2010. 

Além destes sistemas fortemente ligados ao negócio da empresa, ainda existiam outros 

como de controle contábil, patrimonial, compras e atos administrativos, porém não foram o 

foco do trabalho de reengenharia naquele momento. Todos os seus sistemas funcionavam em 

paralelo, desde as bases de dados até os processamentos, motivando a necessidade da evolução 

e adaptação destes sistemas. 

O sistema de automação bancária do Banco processava diariamente, durante as 

madrugadas, todas as informações geradas por transações realizadas nas agências bancárias, 

desde depósitos, saques, investimentos, empréstimos, etc. 

Cada agência enviava seus arquivos separadamente para os sistemas financeiros 

existentes (Conta Corrente, Aplicações Financeiras, Cobranças e Empréstimos) serem 

processados isoladamente. Ao final deste processamento cada agência recebia novamente um 

arquivo com o resultado, bem como com as informações geradas pelas outras agências, como 

por exemplo, o histórico de movimentações financeiras para emissão de extratos, contratos de 

empréstimos gerados, etc. 

Durante este processo automatizado realizado na madrugada, eram também gerados os 

arquivos para alimentar o sistema de Internet Banking e as informações para os demais sistemas 

do banco, como por exemplo, o sistema de controle contábil e patrimonial. 

Os sistemas legados eram escritos em linguagem de programação Cobol, com os 

arquivos gerados em VSAM (Virtual Storage Access Method). Já os programas de automação 

bancária eram desenvolvidos com a linguagem de programação PHP (Hypertext Preprocessor) 

e com o uso de SQL (Structured Query Language) Server da Microsoft. Todos os sistemas 

legados do Banco possuíam mínima documentação, sendo que muitas rotinas estavam sob 

“domínio” de alguns analistas. 

Com a necessidade de adaptar os sistemas legados às novas tecnologias do mercado, 

bem como aos rumos do negócio globalizado, o Banco iniciou o processo de reengenharia pelos 

softwares que tinham maior ligação com negócio da instituição, sendo detectada como 

prioridade a necessidade de unificação das bases de dados.  

Conforme citado, cada um dos sistemas utilizava uma base de dados isolada, o que 
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dificultava qualquer tipo de análise de créditos ou investimentos. Por exemplo, se um cliente 

tivesse uma conta corrente e quisesse realizar um empréstimo, era necessário realizar um novo 

cadastro pessoal, ainda se fosse realizar uma aplicação financeira este cadastro deveria ser 

realizado novamente. 

Eram relatados constantes problemas com dados cadastrados errados em alguns dos 

sistemas, bem como dados divergentes, como diferentes endereços de correspondência, 

telefones, etc., desta forma, também era dificultosa a comunicação com outros sistemas como 

Internet Banking, que dependia de uma integração entre todos os sistemas para gerar as 

informações aos clientes. 

Sendo assim, o projeto de reengenharia iniciou com esta análise sobre o valor de negócio 

nos softwares, onde os sistemas citados foram selecionados. Na sequência, nestes softwares a 

equipe focou no desenvolvimento de uma base de dados unificada, que foi chamada de “base 

corporativa” que visava abrigar os dados dos sistemas de forma centralizada. Neste processo 

fora selecionado o Sistema Gerenciador de Banco de Dados (SGBD) DB2 da IBM. 

Em paralelo, outras equipes trabalharam com a adaptação dos sistemas legados para a 

comunicação destes com a nova base corporativa centralizada. Neste momento uma 

documentação simples foi construída, mais voltada aos modelos de estruturas de dados e ao 

processo de operação entre os sistemas legados e a nova base de dados integrada. 

Na segunda etapa, a equipe trabalhou no desenvolvimento de novas interfaces gráficas 

para os usuários internos do sistema, trazendo uma nova “cara” para o software, com novas 

funcionalidades, mais praticidades e novos recursos, voltados também às novas exigências das 

regras de negócio. 

No desenvolvimento destas novas interfaces a documentação produzida também foi 

falha, ficando a desejar na maioria das vezes, centralizando novamente o conhecimento nos 

desenvolvedores que participaram desta implementação. 

Assim, neste projeto realizado pelo Banco, os sistemas legados continuavam operando 

em segundo plano, porém com as telas de consultas, cadastros e relatórios sendo exibidos em 

uma interface mais amigável e adaptada às novas tecnologias. 

Na terceira etapa, foi a vez de levar as informações dos clientes e serviços bancários 

para a plataforma web, por meio do Internet Banking. Porém, da mesma forma que no sistema 

interno do banco, o sistema legado operava em segundo plano, fornecendo informações para 

alimentar este novo software. Neste processo, foi realizada uma análise das regras de negócio 

já implementadas no sistema legado, verificando quais seriam necessárias disponibilizar para o 

cliente pela plataforma on-line, adaptando o software para atender às necessidades deste novo 

ambiente computacional. O sistema web foi desenvolvido com a linguagem de programação 
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Java. 

Conforme citado, o Banco tomou a decisão de manter o software legado em segundo 

plano atendendo seus sistemas reestruturados e novos sistemas, não chegando a realizar a 

substituição total dos antigos sistemas. Criando desta forma um cenário com diferentes 

tecnologias interoperáveis, sendo o sistema legado adaptado para funcionar com os novos 

sistemas em um ambiente de rede. 

Sobre os sistemas menos ligados ao negócio da empresa, como de controle contábil, 

patrimonial, compras e atos administrativos, cogitou-se a substituição por sistemas prontos, de 

mercado. Porém como estes operavam diretamente com as movimentações financeiras da 

instituição, eles possuíam muitas particularidades, contendo regras de negócios muito 

específicas, tornando naquele momento inviável a sua substituição por um sistema deste tipo. 

 

 

5 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

Conforme destacado por Sommerville (2011, p. 181) “o valor de negócio de um sistema 

legado e a qualidade do software de aplicação e seu ambiente devem ser avaliados para 

determinar se o sistema deve ser substituído, transformado ou mantido”. 

Neste caso real apresentado sobre o processo de reengenharia de software dos sistemas 

legados desta instituição bancária, foi realizada a análise do valor de negócio dos softwares, em 

que diferentes decisões foram tomadas, sendo em parte substituídos, transformados e mantidos. 

Sommerville (2011) relata que algumas organizações possuem um vasto portfólio de 

sistemas legados, porém com um orçamento limitado para a sua manutenção ou modernização 

lhes cabem decidir sobre a estratégia mais adequada a ser adotada. Quando há uma diversidade 

de funções que os sistemas legados alcançam, deve ocorrer o cuidado com a abrangência de 

todos os processos envolvidos na nova situação. Assim na instituição bancária foram mantidos 

alguns serviços e remodelados outros. 

Destaca ainda que, “Quando o sistema é composto de vários programas, várias opções 

podem ser aplicadas a cada programa”. (SOMMERVILLE, 2011, p. 177). Conforme 

apresentando no caso, houve a substituição das antigas interfaces utilizadas pelos usuários 

internos por novas interfaces gráficas, mais amigáveis e com novas funcionalidades. 

Percebemos ainda a transformação do sistema legado em relação à base de dados corporativa, 

que centralizou a informação dos clientes em um único local, bem como a adaptação dos 

sistemas para interoperar com esta nova fonte de informação. Houve ainda a adequação do 

sistema para as operações via Internet, levando as informações dos clientes e os serviços para 

uma plataforma de autoatendimento on-line. 
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Conforme relatado, o banco resolveu manter grande parte do sistema legado 

funcionando em segundo plano, processando, trocando dados e informações entre os sistemas 

reestruturados. Bem como, mantiveram em operação os sistemas legados não ligados ao seu 

negócio, como por exemplo, o sistema de controle contábil, patrimonial, compras e atos 

administrativos. 

Contudo, ficou evidente que neste processo de reengenharia do sistema legado houve 

uma falha considerável quanto a documentação, faltou uma atenção maior neste quesito em 

todo o projeto. Conforme relatado, foi gerada pouca ou nenhuma documentação sobre as novas 

implementações que estavam sendo realizadas, dificultando futuras manutenções. 

Por fim, podemos considerar que mesmo que os sistemas legados utilizados pelas 

empresas empreguem uma tecnologia dita como ultrapassada, elas precisam realizar uma 

análise detalhada e consciente sobre o valor de negócio que este software representa para a 

empresa antes de tomar qualquer medida em relação a eles. Muitas vezes inúmeros sistemas 

legados são utilizados e diferentes decisões podem ser tomadas sobre cada um deles, desde a 

sua manutenção, adaptação ou até mesmo substituição completa por um novo software. Ainda 

no caso da substituição, cabe uma análise de viabilidade quanto a desenvolver este sistema ou 

adquiri-lo pronto. 

Embora o presente artigo tenha alcançado seu objetivo geral de detalhar sobre 

reengenharia de software em sistemas legados, por meio da apresentação de um caso real sobre 

este processo ocorrido em uma instituição bancária, este possui algumas limitações. Como por 

exemplo, por se tratar de um estudo de caso único, se limita a visão de um caso em específico, 

não podendo retratar a realidade do processo de forma geral, desta forma, sugere-se a realização 

de novos estudos em outras empresas e instituições que tenham realizado este processo, com o 

intuito de explorar outras realidades. 
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