ARTIGOS

ELABORACAO DE UM CATALOGO DE SERVICOS COM BASE NAITIL V3,
ESTUDO DE CASO: EMPRESA DE RECUPERACAO DE CREDITO

Indianara Amancio de Souza'
Moisés de Souza2

Resumo: A importéncia do alinhamento da Tl as
estratégias de negocio das organizacbes teve uma
grande evolucdo e atualmente é vital para que os
objetivos sejam atingidos. Para promover esse ali-
nhamento, existem metodologias e guias de boas
prdticas como a ITIL que podem servir de apoio. Ba-
seando-se nas boas prdticas da ITIL V3, foi realizado
um estudo da implementacéo de um catdlogo de
servicos de Tl em uma empresa de recuperacdo de
crédito. Através da realiza¢do de uma pesquisa so-
bre o tema foi possivel identificar em diferentes ra-
mos de negdcio, qual modelo de catdlogo melhor se
adequaria. O objetivodeste trabalho é o desenvolvi-
mento e a implementacdo do catdlogo de servicos
voltado ao negdcio no cendrio adotado.Concluiu-se
que o processo de gerenciamento de catdlogo de
servicos de Tl atendeu as expectativas dos clientes
da empresa de recuperacéo de crédito e contribui
para um melhor alinhamento da Tl com o negdcio
e seus clientes. Independente do ramo de atuacdo,
a Tl tem extrema importancia para a existéncia do
negocio e seu foco é a satisfacéo dos clientes.

Palavras-chave: ITIL. Catdlogo de servigo.Gerencia-
mento de catdlogo de servicos.

1. INTRODUGAO

A evolucdo da Tl (Tecnologia da Informa-
¢do), nas organizacdes esta atualmente
voltada para uma gestdao mais comparti-
Ihada, na busca do que é melhor para o
negocio com visibilidade e maior enten-
dimento do seu papel. Para Magalhdes e
Pinheiro (2007), a Tl deve ser vista como
parte da organizacdo e como responsa-

vel pelo crescimento da empresa. Esta
area precisa desenvolver estratégias da
mesma forma que as outras ecolocar-se
como uma provedora de servi¢os ao in-
vés de uma provedora somente de tec-
nologia. Quando ndo ha um bom geren-
ciamento destes servi¢os a organizagao
como um todo é prejudicada. No cena-
rio sao encontrados: problemas recor-
rentes, falta de previsdo emanutencdes
preventivas e uma total falta deproé-ativi-
dade. As a¢des sempre sdo tomadas de
forma reativa, quando provavelmente al-
gum prejuizo ja foi acarretado.

Albertin e Sanchez (2008) teorizaram que
a satisfacdao no relacionamento cliente-
fornecedor, entre outras coisas, baseia-
se na resolucao de conflitos, confianca e
comunicacdo. E um desafio para a Tl con-
seguir alinhar seus servicos com o nego-
cio da empresa e mostrar através deles
que entrega ndo somente um produto
final, como um hardware ou software,
e sim, entrega valor e procura atender
sempre as expectativas de seus clientes.
Servicos de Tl quando nado catalogados
geram duvidas por parte do cliente, des-
de como solicita-los, como funcionam,
até o entendimento do valor agregado
aquele servico.

A motiva¢do para a realizacao deste tra-
balho foi justamente levantar as vanta-
gens que o catalogo de servicos traz, as
guaisestavam ausentes no ambiente de
estudo, uma empresa de recuperacao
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de crédito. Sendo assim, partiu-se da
hipétese que a solucdo adequada a pro-
blematica apresentada é a construcao
de um catalogo de servicos de negocio,
com a descricdo dos principais servicos
prestados pelo setor de Tl da empresa,
bem como foi analisada a melhor forma
de disponibilizar o catalogo aos interes-
sados. Ainda, foi elaborado um quadro
comparativo sobre o tema catalogo de
servicos, com base em uma pesquisa fei-
ta através de um questionario, onde se
compara quais itens pertinentes a um
servico de Tlsdo considerados impor-
tantes estarem descritos, tendo em vista
diferentes ramos de negdcio e a impor-
tancia da Tl para cada segmento.

Apos a implementacdo do catalogo de
servicos de TI, observou-se comprada a
uma coleta de dados anterior, que a por-
centagem de problemas com os chama-
dos abertos por falta de informacao
reduziu. Também, os clientes responde-
ram a uma pesquisa interna de satisfa-
¢do com relagdo ao catalogo de servicos.
Na pesquisa, poderiam responder “sim”,
“Nao” ou “nao posso opinar” para o ques-
tionamento de que se o catalogo de ser-
vicos |hes foi util para sanar as duvidas
sobre os servicos prestados pela Tl. O
resultado foi satisfatorio, mais da meta-
de dos participantes respondeu que sim,
o catalogo lhe foi util para sanar duvi-
das sobre a prestacdo de servicos de TI
e possibilitou um melhor entendimento
do valor agregado.

2. ATI ALINHADA AOS NEGOCIOS
O alinhamento dos servicos de Tl com os

negocios de uma organizacdo proporcio-
na a efetividade da tecnologia e a satis-
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facdo do usuario em suas necessidades
diarias. Para Albertin e Sanchez (2008), a
Tl tem se expandido e evoluido continua-
mente por conta do impacto positivo que
produz nas organiza¢des e na sociedade.
Sobre essa afirmacdo, pode-se questio-
nar de que forma as organizacbes de
antigamente mantinham-se com poucos
recursos computacionais? Respondendo
a este questionamento, Harvard (2001)
diz que até o momento a maioria dos
usuarios de computador apenas o utili-
za para acelerar algumas tarefas de sua
rotina de trabalho. Porém, este conceito
mudou, atualmente a tecnologia e os sis-
temas fazem parte da organiza¢do como
um meio de assegurar a informagado, ndao
a deixando apenas sob o conhecimento
tacito das pessoas.

Segundo Turban, Rainer e Potter (2003),
a Tecnologia da Informacao é capaz de
integrar a experiéncia dos profissionais
do conhecimento, dentro de uma orga-
nizacao, ajudando por meio de uso de
sistemas inteligentes, a melhorar a pro-
dutividade. Ja para Fernandes e Abreu
(2008), o0 alinhamento estratégico de Tl é
a capacidade de transformar as estraté-
gias do negdcio em estratégias e acdes
de TI. Tais afirmacdes vém ao encontro
com a importancia de elaborar uma es-
tratégia de servico alinhada com as es-
tratégias da organizacdo para atingir
seus objetivos.

2.1 A Gestdo Dos Servicos De TI

E necessario que a empresa esteja pre-
parada para a ado¢do da gestdao ou ge-
renciamento dos servicos de Tl. Compre-
ende-se que a primeira etapa necessaria
para a adocdo da GSTI (gestao de servi-
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cos de TI) é a preparacao da empresa.
Ideia fundamentada por Cougo (2013),
onde diz que é importante que a orga-
nizagao esteja receptiva a essa iniciativa,
muito mais do que o proprio setor de TI.
Equivocos sobre a verdadeira funcdo da
ITIL sdo comuns, segundo Cougo (2013),
a ITIL ndo se implanta como um méto-
do “by-the-book”, o que é implantado
€ a gestao de servicos de TIl. Em outras
palavras, a ITIL € apenas o meio de se
conseguir o que realmente importa que
€ a GSTI. Outra visdo incorreta, € de que
o processo de implantacdo da GSTI tem
seu inicio dentro da Tl expandindo-se
para os outros setores da empresa. Ndo
deve ser dessa forma, pois como ja veri-
ficado, a primeira etapa quando se pen-
sa em adotar a GSTI, ndo é preparar a Tl
para mudanca e sim a organiza¢do como
um todo.

Figura 1 - Elementos da Gestdo de Tl

Froserdar de rovipes

FixeE3ncg

Fonte: Adaptado de Pinheiro (2010)

Na figura 1, ilustra-seque para prover a
gestaodos servicos deTl, é necessario ter
uma visao sobre dois aspectos: habilida-
des e recursos. As habilidades referem-
se aos profissionais, seu conhecimento,
sua forma de trabalho e os processos da
empresa. Ja os recursos, referem-se, em
outras palavras, ao que esta disponivel
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para suportar estes servicos e interagir
com as habilidades para promover a ges-
tao.

2.2 A Biblioteca ITIL V3

Boas praticas diferenciam-se de um mé-
todo. O método deve ser seguido e apli-
cado rigorosamente, o que ndo se obser-
va nas recomendacdes de um conjunto
de boas praticas. Neste, normalmente
os conhecimentos fornecidos sao adqui-
ridos e repassados por profissionais da
area, de forma que somente o que é in-
teressante ao negocio pode ser aplicado.
Cada empresa tem seu modo de atuagdo
no mercado, ndo sendo possivel que a
ITIL dite regras, as empresas devem utili-
za-la como um guia. Assim € a biblioteca
de infraestrutura de tecnologia de infor-
macao, a ITIL, um conjunto de livros de
boas praticas para os servicos de Tl, que
se propde como base para que as organi-
zacBes padronizem os servicos (PINHEI-
RO, 2010). Atualmente, a ITIL conta com
cinco livros que juntos, comp8em o ciclo
de vida de um servico de Tl: estratégia de
servico, desenho de servico, transicdo de
servi¢o, operac¢ao de servico e melhoria
continuada.

Publicada entre 1989 e 1995 pela Central
Computingand Telecommunications Agen-
cy - CCTA, ou agéncia central de comu-
nica¢des e telecomunicac¢des. Hoje, é re-
gida pelo Office of Government Commerce
- OGC, ou escritorio de comércio do go-
verno. Na década de 80, a infraestrutu-
ra e os servicos fornecidos pelo setor de
tecnologia da informacao do governo
britanico eram precarios, 0 que motivou
a criacao da ITIL (MANSUR, 2007). Inicial-
mente, era conhecida e utilizada somen-
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te pelo Reino Unido e paises baixos. A
OGC, é um 6rgdo do governo britanico,
responsavel pela elaboracdao de meto-
dologias e padrdes de melhorias de pro-
cessos internos, (XANSA, HANNA, RUDD,
MACFARLANE, WINDEBANK e RANCE,
2007).

2.3 A Estratégia De Servico

Transformar as estratégias de negdcio
em estratégias de Tl é o grande desafio
dessa primeira etapa da ITIL. Sem uma
estratégia de servico bem definida, todas
as etapas seguintes do guia nao trarao
sucesso na gestao de servicos de Tl. Tais
afirmac¢des vém de encontro com a te-
oria de Fernandes e Abreu (2012), onde
dizem que o desenvolvimento da Estra-
tégia de servico, deve considerar o estilo
da gestdo organizacional dominante na
empresa. Afinal, a Tl deve além de sem-
pre estar alinhada com o negdcio, estar
enquadrada em sua cultura e modelo de
gestado.

Entregar valor nos servicos prestados é
um desafio para a Tl em que a ITIL pode
auxiliar. O valor do servico esta direta-
mente ligado a necessidade do cliente.
Conforme ja citado, um dos questiona-
mentos que a estratégia de servico deve
responder é de que forma cria-se e en-
trega-se o valor nos servicos prestados
pela Tl. Tendo em vista esta necessidade,
Pinheiro (2010) diz que ha duas perspec-
tivas a serem observadas quando se de-
seja criar valor para os servi¢os que sao
a utilidade e o servico.

3. A IMPLEMENTACAO DO GERENCIA-
MENTO DE CATALOGO DE SERVICOS
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O catalogo é uma parte do funil de ser-
vicos, onde constam o0s servi¢os que es-
tdo em producgdo e € a Unica parte que
é visivel ao cliente. O catalogo é gerido
por um processo que esta dentro da fase
de desenho de servi¢o, o gerenciamento
de catalogo de servico, que garante uma
fonte Unica, atualizada e consistente de
informac¢bes sobre os servicos presta-
dos, (FERNANDES E ABREU, 2008). E ain-
da, ha dois modelos de catalogo: técnico
e de negdcio.

Quando se implementa este gerencia-
mento numa organizacao, € necessario
definir primeiramente qual sera o obje-
tivo principal do catalogo e qual o publi-
co alvo, que pode ser tanto os clientes,
quanto a propria Tl e sua equipe técnica.
Porém, uma vez que se pensa no alinha-
mento dos servicos de Tl com o negdcio,
é facil a percepcdo de que ambos sao
importantes e devem refletir as mesmas
informag¢des, mesmo que de formas di-
ferentes, para que tanto a equipe técnica
quantos os clientes, tenham a mesma vi-
sdo sobre os servicos prestados.

Em um catalogo de servicos de TI, inde-
pendentemente do modelo, ndo ha uma
regra sobre quais itens devem estar des-
critos. A ITIL ndo dird como fazer e sim,
o que fazer, entdo, cabe a cada caso,
identificar o que realmente deve e é im-
portante. Cada organizacao tera suas ne-
cessidades, sua cultura e seus processos
definidos, o catalogo de servicos ira ade-
quar-se a estas caracteristicas e refletir
de que forma os servi¢os serdo entre-
gues e qual valor agregam.

3.1 A Construgdo Do Catdlogo De Servi¢co

Para uma melhor organizacao e divisao
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do catalogo de servi¢os, na empresa de
recuperacdo de crédito, foi importante
gue os servicos fossem classificados em
categorias. Classificando-os em catego-
rias, o cliente consegue localizar de for-
ma mais agil qual deseja visualizar. As
categorias definidas, de acordo com os
servicos prestados foram: Sistema, Su-
porte e Telefonia. Conforme a realidade
da empresa observou-se que estes trés
segmentos representam as maiores de-
mandas de chamados e sdo atendidos
por setores diferentes, pois conforme ja
citado, nem sempre a Tl é a proprietaria
do servico.

ApOs uma analise sobre os servi¢os de Tl
prestados na empresa de recuperacdo
de crédito, observou-se quais itens preci-
sam estar descritos no catalogo de servi-
¢o. A definicdo desses itens foi realizada
através do conhecimento dos colabo-
radores da Tl, adquirido no dia a dia da
central de servicos, bem como, através
de reunides com a geréncia para aprova-
¢do do modelo. Ou seja, por tratar-se de
um conhecimento empirico, ndo ha uma
fundamentacdo tedrica que justifique o
modelo adotado para catalogar os servi-
cos.

Foi utilizado o mddulo de umsistema
para gerenciar os arquivos que com-
pdem o catdlogo de servicos, que auto-
matiza processos de indexacdo, armaze-
namento, publicacdo e distribuicdao dos
documentos, promovendo a eficiéncia
no gerenciamento de documentos da
empresa (SOFTEXPERT, 2013). Através
desse modulo, foi possivel catalogar os
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servicos, ja dentro das categorias pré-
definidas bem como a catalogacdo foi
realizada através de formularios que o
sistema permite criar a partir de um mo-
delo de documento importado. Ou seja,
foi necessario criar o modelo, importa-lo
no sistema e criar o formulario que faz o
preenchimento automatico de cada do-
cumento.

O sistema interno da empresa de re-
cuperacao de crédito possui uma tela
“Abertura de Chamado” utilizada pelos
colaboradores que possuem liberacao
para cadastrar chamados. Como o cata-
logo de servicos esta diretamente ligado
com a abertura de chamados no caso da
empresa em questdo, foi analisado e ve-
rificado que o melhor local para a dispo-
nibilizacdo do catalogo seria anexo are-
ferida tela.

Desta forma, o cliente seleciona a catego-
ria que deseja visualizar os servi¢os cata-
logados, automaticamente os documen-
tos pertinentes a categoria selecionada
sdo carregados na opc¢ao “selecione o
servi¢co desejado e clique em Visualizar:".
O documento PDF ira abrir diretamen-
te no navegador padrao da maquina do
cliente. Para o desenvolvimento da nova
tela de abertura de chamados contem-
plando o catalogo de servicos, foi realiza-
da uma integracao com o sistema inter-
no e a aplicacdo que contém o modulo
gue gerencia os arquivos utilizados.

A figura 2 a seguir mostra a area perten-
cente a tela de abertura de chamados
onde o catalogo de servi¢cos foi imple-
mentado.
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Figura 2 - Catalogo de servicos de Tl
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Fonte: Produ¢do do proprio autor

3.2 Andlise Das Contribuigdes

Apos a implementacdao do catalogo de
servicos de TI, observou-se, em compa-
ragdo a coleta de dados anterior a imple-
mentacao, que a porcentagem de pro-
blemas com os chamados abertos por
falta de informacdo reduziu em todas
as categorias. Além dessa reducdao que
pode ser comprovada através da ferra-
menta de chamados, o numero de liga-
¢des para sanar duvidas feitas a central
de servico reduziu.

Os clientes que possuem libera¢do para
abertura de chamados, responderam a
uma pesquisa interna de satisfacdo com
relacdo ao catalogo de servicos de Tl im-
plementado. A pergunta feita através de
formulario publicado questionava se o
catalogo de servicos disponibilizado foi
util para sanar duvidas sobre os servigos
prestados, podendo o colaborador res-
ponder sim, Nndo ou Ndo posso opinar.

A porcentagem de respostas positivas
foi superior a porcentagem de respos-
tas “Ndo posso opinar” e resposta “Nao”,
conforme indicado na tabela 1 a seguir:
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Tabela 1 - Respostas da pesquisa de satisfacao
sobre o catalogo

Resposta Quantidade | Percentual
SIM 35 65%
NAO 04 7%
Nio posso opinar 15 28%

Fonte: Producdo do proprio autor

Conforme observa-se na tabela 1, a acei-
tacdo e a utilidade do catalogo de servi-
cos de Tl implementado na empresa foi
satisfatdria. O percentual de respostas
“Nao posso opinar”, pode ser interpre-
tado como respostas de clientes que
possuem a liberacdo para a abertura de
chamado, mas no momento em que res-
ponderam, ainda nao ohaviam utilizado,
nao significando insatisfacgao.

Além da pesquisa de satisfacao, foi rea-
lizado levantamento de chamados aber-
tos incorretamente antes daimplantacdo
do catalogo. Este levantamento anterior
proporcionou aposterior verificagdo se
houve queda no numero destas solici-
tacBes. A tabela 02 a seguir, mostra em
porcentagem, quantos chamados, num
total de 30 dias estavam incorretos:

Tabela 2 - Chamados abertos antes da imple-
mentac¢do do catalogo

Chamadoy Chamados com fala de | Total de chamados
aberios imformagio ingarreio em *a
" Hisrena £l 10 .10
Telefonia My 12 | 54
_ Supane 191 EE] | 74,45

Fonte: Producdo do proprio autor

O mesmo levantamento foi realizado
também depois da implanta¢do do ca-
talogo de servicos, referente ao final do
més de outubro, indicando que houve
reducdo nos chamados abertos incorre-
tamente de sistema, telefonia e suporte,
conforme tabela 3 abaixo:
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Tabela 3 - Chamados abertos depois da implan-
tacao do catalogo

Chamados Chamadas com falia de Tetal de chamadas
abetod infurmagio Incoazetos em Ya
Durubro
Sisrems 13 1 [ R E]
Telcfonia [ 3 198
Sapare 20 15 30,75

Fonte: Producdo do proprio autor

O que indica que o catalogo de servigos
de Tl para o negécio implementado na
empresa de recuperacao de crédito,a-
tendeu as expectativas dos clientes in-
ternos, alinhou os servicos de Tl com os
negodcios, contribuiu para menor por-
centagem de chamados abertos incor-
retamente e proporcionou aos clientes
internos maiores conhecimentos sobre
os servicos de Tl prestados.

3.3 Andlise Da Pesquisa: Catdlogo De Ser-
vicos Em Diferentes Areas De Negdcio

A tecnologia da informacgaotem se torna-
do imprescindivel para evolucao dos ne-
gocios, pois os dados e as informacdes
dentro de um ambiente corporativo pre-
cisam circular. A Tl auxilia nos resultados
e age como uma facilitadora, o que re-
forca a realidade de que para muitos ra-
mos de negdcio, este setor é condi¢do de
sobrevivéncia.Com o objetivo de identifi-
car o quanto a tecnologia da informacao
esta presente e é indispensavel a muitos
ramos de negdcio foi realizada uma pes-
quisa através de questionario publicado
sobre o tema. Além de questionamentos
sobre a dependéncia do negdcio para
com a Tl, a pesquisa teve como objetivo
também identificar qual modelo de cata-
logo de servicos melhor se adequaria a
cada area de negdcio.

58

ARTIGOS

3.4 Método De Coleta De Dados

A coleta de dados para esta pesquisa foi
realizada através da publicacdo de um
questionario. O publico alvo da pesqui-
sa foramos profissionais da area de TI
que exercem cargos de gestdo. Estes,
precisam ter ampla visao dos negécios e
sempre pensar em cOmo gerir os recur-
sos de Tl para que a organizacdo atinja
seus objetivos. Dessa forma, direcionan-
do o questionario a estes profissionais
de maior credibilidade, tém-se respostas
ndo somente de uma visao técnica ou
uma visao de gestdo e sim, a mescla des-
sas duas vertentes.

As areas de negdcio coletadas através
do questionario foram educacdo, saude,
comeércio, industria, financas e prestacao
de servicos. As perguntas 4,5 e 8 respec-
tivamente do questionario interrogavam
a dependéncia da Tl para o negocio da
empresa do entrevistado, se o catalogo
de servicos de Tl é importante e qual mo-
delo agregaria mais valor a organizacdo:
técnico ou de negdcio. As respostas, con-
forme cada ramo de negécio, estao des-
critas no quadro 1 a seguir:

Quadro 1 - Catalogo e dependéncia de Tl em
cada ramo de negdcio

Prastacio
Educagio | Satde | Comdroio | Indsisary Fmamgas T1
.. | Depende | Depende | Depende | Kio b Depende | Niokd
2:"]":"*.:“ Bastunte bastanie | bastande faturements | bastante | foturemesto
; o= T1 s T1
Catilogods | S
srvig SIM NAD SIM 51M SIM SIM
§ A
; e Negoco | Megicio | Negdcio | Técamica Negdclo | Megdcio

Fonte: Produgdo do proprio autor

Nenhum ramo de negécio depende
pouco ou ndo depende da Tl e a gran-
de maioria, considera que o catalogo de
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servi¢os de Tl é importante para a orga-
nizacdo. No que se refere ao modelo que
mais agrega valor, a maioria respondeu
modelo para o negocio, 0 que sugere
que o0 mais importante nao é uma equi-
pe de Tl com capacidade técnica extre-
ma e apoiada por um catalogo de servi-
cos técnico. O mais importante é que a
organizacdo como um todoe os clientes,
estejam cientes sobre ao alinhamento
da Tl ao negdcio e conhecam os servi-
cos prestados.Duas outras perguntas no
guestionario indagavam sobre os itens
que seriam importantes estarem des-
critos tanto em um catalogo de servicos
técnico bem como de negocio para cada
area de atuacao.

Cada ramo de negocio tem suas carac-
teristicas, necessidades, peculiaridades.
Alguns possuem mais foco em seu pro-
duto, outros, na prestacdo de seus servi-
¢0Ss, mas o que é unanimidade em todas
as areas de atuacdo, é a preocupac¢ao
com a satisfacao do cliente. Em todos
os modelos de catalogo, o item “SLA de
atendimento” foi considerado como im-
portante. O indicador SLA - Service Level
Agreement ou acordo de nivel de servico,
esta diretamente ligado as expectativas
do cliente quanto a prestagao do servico.
Outro item julgado importante e que esta
presente em todos os catalogos é “Qual a
forma de solicitar o servi¢o”. A importan-
cia desse item, remete a uma preocupa-
cdo dessa vez com a Tl, com a forma de
solicitacao correta do servi¢co, para que
a Tl ndo tenha perda de tempo, retraba-
Ilho, entre outros conflitos ocasionados
guando o cliente ndo tem conhecimento
de como reportar seu problema/solicita-
¢do e contatar a Tl. Observa-se também,
a necessidade de que o cliente entenda
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sobre o servico prestado, uma vez que
o item “Descricao detalhada do servi¢o”
apareceu em cinco, de seis casos.
Independentemente dos itens descritos,
do modelo adotado, das boas praticas
que a ITIL preconiza, percebe-se a mu-
danca do papel da Tl nas organizacdes. A
visdo retrograda que a Tl era vista como
um “corpo estranho” dentro das organi-
zacOes, citada pelos autores Rodriguez
e Ferrante (2000), mudou. Hoje a Tl faz
parte das organizacdes, precisa estar ali-
nhada e agir como uma facilitadora para
que as estratégias de negdcio sejam
cumpridas. Estas a¢bes ndo precisam es-
tar sendo feitas dentro do setor de Tl e
gue sejam apenas do conhecimento in-
terno, a organiza¢ao como um todo pre-
cisa estar ciente da importancia deste
setor estratégico e pensar a tecnologia
da informa¢do como parte integrante e
diferencial do negdcio.

4. CONCLUSAO

O catalogo de servi¢cos de Tl é uma fer-
ramenta preconizada pela ITIL que traz
beneficios a organizacdo como um todo,
uma vez que auxilia a promover o alinha-
mento dos servicos de Tl com o negdcio.
Além disso, proporciona tanto a equipe
técnica quanto aos clientes, um ponto
unico de informacgdes consistentes sobre
0S Servigos.

A motivac¢do para a realiza¢do deste tra-
balho foi justamente as vantagens que o
catalogo de servicos tras que estava au-
sente no ambiente de estudo, a empre-
sa de recuperacao de crédito. O modelo
de catalogo adotado foi o modelo para o
negocio. Uma vez que levantado através
da ferramenta de chamados e da reali-
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dade observada no dia a dia da central de servicos, mostrou que a maior parte dos
conflitos entre Tl x Clientes, dava-se pela falta de conhecimento dos clientes sobre os
servicos prestados.

A metodologia utilizada neste trabalho foi de carater exploratério. A estratégia é uma
pesquisa bibliografica do tema gerenciamento de servi¢os de Tl, a biblioteca ITIL e cata-
logo de servicos e de um estudo de caso da implementa¢dao de um catalogo de servicos
em uma empresa de recuperacdo de crédito, bem como a elabora¢dao de um quadro
comparativo sobre o tema catalogo de servicos em diferentes ramos de negdcio.
Através da metodologia utilizada, os resultados desejados foram obtidos. O catalogo
de servicos de Tl para o negdcio foi implementado na empresa, foi aceito pelos clientes
e trouxe beneficios com rela¢do ao alinhamento dos servicos de Tl com o negdcio.
Houve uma reduc¢do consideravel no numero de chamados abertos incorretamente
pelos clientes, por falta de conhecimento sobre os servicos, em todas as trés categorias
em que se subdividem os servicos de Tl prestados a empresa de recuperacao de cré-
dito: sistema, suporte e telefonia. Além desses resultados obtidos, através da pesquisa
realizada sobre o tema catalogo de servicos, pode-se desenhar um modelo de catalo-
go ideal para cada negocio, observando as diferencas de cada segmento. A principal
semelhanca entre as areas de negodcioé a preocupagdo com a satisfacdo do cliente,
observado em todos os modelos. Através dos questionamentos realizados, também se
observou que a Tl € um instrumento estratégico e vital para os negdcios, uma vez que
determinados segmentos de negoécio dependem muito da Tl ou simplesmente, nao
tém faturamento sem ela.

ELABORATION OF A CATALOGUE OF SERVICES BASED ON ITIL V3, CASE STUDY: COMPANY OF CREDIT RE-
COVERY

Abstract: The importance of aligning business strategies it organizations had a great evolution andcurrently
is vital if the objectives are attained. To promote this alignment, there areguides to good practice and metho-
dologies such as ITIL can serve as support. Based on the best practices of ITIL V3, we conducted a study of the
implementation of an it service catalog in an enterprise credit recovery. By conducting a search on the topic,
it was possible to identify in different branches of business, which has adapted bettercatalog model (techni-
cal or business). Still, had as objective the development and implementation of services aimed at business
scenario adopted. It is concluded that the process of managing it service catalog meets the expectations of
the company’s customers credit recovery and contributes to a better alignment of it with the business and its
customers. Regardless of the branch of activity, it has great importance for the existence of the business and
its focus is customer satisfaction.

Keywords: ITIL. Service catalog. Service catalog management.

60 UNISOCIESC



ARTIGOS

REFERENCIAS

ALBERTIN, Alberto Luiz; SANCHEZ, Otavio Prospero. Outsourcing de Tl: Impactos, dilemas, discussdes
e casos reais. FGV Editora, 2008.

COUGO, Paulo Sergio. ITIL Guia de implantagdo. Rio de Janeiro, Elsevier, 2013.

FERNANDES, Aguinaldo Aragon; ABREU, Vladimir Ferraz. Implantando a Governanca de Tl: da estraté-
gia a gestdo de processos e servigos. 2.ed. Rio de Janeiro: Brasport, 2008.

FERNANDES, Aguinaldo Aragon; ABREU, Vladimir Ferraz. Implantando a Governanca de Tl: da estraté-
gia a gestdo de processos e servigos. 3.ed. Rio de Janeiro: Brasport, 2012.

HARVARD BUSINNES SCHOOL PRESS. Gestao do Conhecimento. Elsevier Editora LTDA, 2001.

MAGALHAES, Ivan Luizio; PINHEIRO, Walfrido Brito. Gerenciamento de Servicos de Tl na Pratica: uma
abordagem com base na ITIL. Sdo Paulo, Novatec Editora, 2007.

MANSUR, Ricardo. Governanca de TI: Metodologias, Frameworks e Melhores Praticas. Rio de Janeiro:
Brasport, 2007.

PINHEIRO, Flavio R. Fundamentos no Gerenciamento de Servi¢os de Tl com base na ITIL v3. Floriané-
polis: TIEXAMES (Material preparatério ITIL v3 Foundation), 2010.

RODRIGUEZ, Martins Rodriguez; FERRANTE, Agustin Juan. Tecnologia de Informacao e Gestao Empre-
sarial. Rio de Janeiro: E-papers, 2000.

SOUZA, Moisés de; MELIM, José Maria; MACEDO, Marcelo. O estudo da eficacia do modelo CSC em
uma Instituicao Privada de Ensino Superior com unidades geograficamente distribuidas. UNISO-

CIESC Joinville,2013.

TURBAN, Efraim; RAINER, R. Kelly; POTTER, Richard. Administra¢do de tecnologia da informacao. Rio
de Janeiro: Campus, 2003.

XANSA, Alison Cartlidge; HANNA, Ashley; RUDD, Colin; MACFARLANE, Ivor; WINDEBANK, John; RANCE,
Stuart. An Introductory Overview of ITIL® V3. ITSMF - The IT Service Management Férum, UK, 2007.

SE DOCUMENT. Disponivel em:<www.softexpert.com.br/gestao-documentos-registros.php> Acesso em:
1 out. 2013.

UNISOCIESC 61



