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Resumo

Cada vez mais, as novas tecnologias da informacdo sdo fundamentais para a competitividade
das organizagdes, porém em decorréncia de se tratar, na maioria dos casos, de competéncias
intangiveis para grande parte delas, as organiza¢des passaram a compreender a importancia da
gestdo de servigos na tecnologia da informagdo e o potencial que uma gestdo de servicos
eficiente, pode proporcionar no incremento de resultados positivos na gestao de clientes e na
gestao de negocios, possibilitando identificar seus principais aspectos e requisitos, a viabilidade
de novos negdcios e a implantacdo de novas funcionalidades para suportar agdes estratégicas
que possibilitem melhorar a qualidade no atendimento e nos servigos prestados aos clientes
internos e externos, no controle efetivo das praticas comerciais, na redu¢ao dos niveis de perdas
administrativas e financeiras e otimizar os resultados financeiros. Portanto, uma gestdo de
servicos eficiente ¢ essencial para consolidar as estratégias das empresas, em sua constante luta
para se firmar, cada vez mais, nos competitivos mercados globais. Com etapas e procedimentos
de trabalho claramente definidos a gestao de servigos consegue mostrar confiabilidade com um
retorno diferenciado, agregando valor aos servigos prestados, confiabilidade a marca e uma
credibilidade distinta no mercado com forga destacada para geracao de valor.

Palavras-chave: Gestdo de Servigos, Tecnologia da Informagdo, Melhores Praticas, ITIL,
COBIT, Governanga de TI.

Abstract

Increasingly, new technologies are fundamental to the competitiveness of organizations, but
due to it is, in most cases, the intangible skills for most of them, organizations have come to
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understand the importance of service management technology information and the potential
that an efficient management of services, can provide positive results in the increase in customer
management and business management, making it possible to identify their main features and
requirements, the viability of new businesses and the implementation of new features to support
strategic actions that allow improving the quality of care and services provided to internal and
external customers on the effective control of the business practices in reducing levels of
administrative and financial losses and optimize financial results. Therefore, an efficient
management of services is essential to consolidate the companies' strategies in their constant
struggle to establish itself increasingly in competitive global markets. With steps and work
procedures clearly defined service management can show reliability with a return differential,
adding value to the services provided, the brand reliability and credibility in the market with
different force deployed to create value.

Keywords: Service Management, Information Technology, Best Practices, ITIL, COBIT, IT
Governance

Introducio

E evidente, cada vez mais, o primordial papel que os servigos exercem no cenario global, na
economia das nagdes e no comércio mundial. Economia alguma funciona ou sobrevive sem a
infraestrutura proporcionada pelos servigos nas areas de transportes, comunicacdes e finangas
e muito menos sem os servigos estatais que proporcionam educagéo e saude. A medida que um
pais se desenvolve e sua economia cresce, maior € a importancia que a area de servicos adquire,
pois passa a empregar nas suas atividades, uma parcela expressiva da populagdo ativa.

Os servicos estdo presentes no centro da economia de todas as sociedades. Servicos que
proveem infraestrutura de transportes e comunica¢des tornam-se um elo fundamental que
interligam outros setores da economia, inclusive o consumidor final. Nas economias mais
complexas, tanto os servicos de infraestrutura quanto os servicos comerciais funcionam como
agentes intermedidrios e como canais de distribuicdo, cujo objetivo final ¢ atender com
exceléncia o cliente. Os servigos de infraestrutura sio um componente importante para uma
economia evoluir no setor industrial. Nas economias industrializadas, empresas especializadas
prestam servigos para empresas de manufaturas, de forma mais eficiente e com custos menores
do que as proprias empresas de manufaturas poderiam prestar a si proprias. Torna-se cada vez
mais comum, atividades como transportes, comunicagdes, publicidade, consultoria e outros
servigos sejam fornecidos ao setor de manufatura por empresas do setor de servigos.

Com exce¢do a subsisténcia basica, cujas atividades domésticas sdo auto-suficientes, os
servicos sdo fatores essenciais e absolutamente indispensaveis para o funcionamento das
economias mundiais, proporcionando um melhoria continua na qualidade de vida dessas
sociedades, que demanda cada vez mais uma grande variedade de servicos destinados as areas
social e pessoal. Dessa forma, servicos tais como hotéis restaurantes, limpeza e creche, foram
desenvolvidos para inserir fungdes e atividades, que outrora eram consideradas de ambito
doméstico.
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Na esfera governamental, a administragao publica desempenha um papel fundamental ao prover
um ambiente estavel para os investimentos e o desenvolvimento econdémico. Proporcionando
servicos como educagao, saude, energia, abastecimento de 4gua e seguranga publica, sendo tais
imprescindiveis para a sobrevivéncia e prosperidade das populagdes. Sendo assim, é imperativo
aceitar que os servi¢os ndo sdo meramente atividades periféricas, mas, sim, parte integrante das
sociedades, sendo fundamental para que estas se mantenham ativas, prosperas e funcionais.
Dessa forma os servigos representam a forca propulsora das sociedades rumo a economia
globalizada.

Neste ambito, por sua vez, os servigos de tecnologia da informagdo tem papel primordial.
Provendo a integra¢do funcional entre diversos setores de servigos e seus respectivos clientes,
possibilitando a automatizacdo de diversas atividades administrativas, técnicas e de apoio, além
de ser fator preponderante no aperfeicoamento de muitas cadeias produtivas dos diversos
setores da economia global.

A definicao de servicos

De acordo com Zeithaml e Bitner (1996 apud FITZSIMMONS e FITZSIMMONS,
2010, p.26), “servicos sdo atos, processos ¢ o desempenho de agdes”.

Para definir de forma correta bens e servigos, ¢ necessario diferenciar os mesmos de
acordo com os seus atributos. Bens sdo coisas materiais (fisico) tangiveis ou produtos que
podem ser elaborados e transferidos; tem sua existéncia em decorréncia do tempo, sendo assim,
¢ capaz de ser concebido e utilizado posteriormente. Servigos sdo intangiveis e pereciveis; trata-
se de um evento ou processo que ¢ concebido e utilizado de forma simultanea ou quase
simultanea. Apesar do consumidor ndo poder manter o servigo apds o mesmo ter sido elaborado,
o efeito deste pode manter-se. Em suma, um servigo diferencia-se de um bem por ser
predominantemente intangivel e por ter caracteristicas pereciveis e variaveis. Servigos siao
experiéncias vivenciadas pelos clientes e bens (produtos) sdo coisas que podem ser obtidas e
armazenadas.

“Um servigo ¢ uma experiéncia perecivel, intangivel, desenvolvida para um consumidor
que desempenha o papel de co-produtor” (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2010, p.26).

O conceito de servicos

“O conceito de servigo ¢ um elemento critico para conhecer e definir o que a organizagao
estd vendendo e o cliente, comprando ou usando.” (JOHNSTON e CLARK, 2011, p.54).

Servigos pode ser conceituado como uma atividade ou uma série de atividades, cuja
natureza ¢ predominantemente intangivel, porém ndo necessariamente ird ocorrer interagoes
entre os prestadores de servigos (recurso fisico ou sistemas do fornecedor de servigo) e o
consumidores (clientes das solu¢des/produtos ofertados).

O conceito de servigo, na perspectiva organizacional, ¢ a forma como “a organizagdo
gostaria de ter os seus servigos percebidos por seus clientes, funciondrios, acionistas e
financiadores” (Heskett, 1986 apud JOHNSTON e CLARK, 2011, p.55). Pode-se dizer que o
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conceito de servigo ¢ a proposta do negocio. Porém, na perspectiva do cliente, trata-se da forma
como este verifica os servigos da organizag¢do. Dessa forma servigo pode ser conceituado como
um pacote de beneficios para o consumidor (cliente), composto de diferentes partes que devem
proporcionar valor e beneficio ao resultado e a experiéncia obtidos pelo cliente.

Os servicos na economia mundial

A importancia das atividades decorrentes de servigos podem ser verificadas através das
andlises das tendéncias e transformagdes que estao ocorrendo na economia global.

Nos paises desenvolvidos, o setor de servigos ocupa uma destacada posicdo na
economia, cujos indicadores principais que evidenciam tal fato sdo a participagdo crescente na
oferta de mao de obra e na geragdo de riquezas, expressadas através do Produto Interno Bruto
- PIB (CORREA e CAON, 2012, p.23).

Os fatores que proporcionam um aumento, cada vez maior, pela demanda de servicos
sao: melhor qualidade de vida; maior tempo para lazer; a urbanizacdo das cidades; alteracdes
demograficas (aumento na quantidade de criangas e idosos); alteragcdes socioecondmicas (maior
participacdo das mulheres no mercado de trabalho); sofisticagdo dos consumidores (exigéncia
e necessidade de servicos mais amplos) e mudangas tecnologicas (aumentado a qualidade e
diversidade dos servigos oferecidos).

“Os setores de servicos sdo lideres em todas as nagdes industrializadas, criam novos
empregos que dominam as economias nacionais e tém potencial de melhorar a qualidade de
vida de todos.” (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2010, p.25).

Corréa e Caon (2012, p. 23) enfatizam que o setor de servigos, além de ser um dos itens
mais dindmico da economia, ¢ responsavel pela maior parte do PIB mundial, com uma crescente
participagdo neste e no numero de empregos gerados, evidenciando assim, que o setor de
servicos cresce a taxas maiores que os demais setores econdmicos, sendo os principais
responsaveis por tal dinamismo, os fatores de ordens politico-social e tecnologico. As
atividades de servicos, exercem paralelamente, uma importante participacdo no desempenho de
outros setores da economia global, como por exemplo, o setor industrial. Segundo Gianesi e
Corréa (2012, p.17) essa importante participacdo pode ser sintetizada em trés fatores: como
diferencial competitivo; como suporte as atividades de manufatura e como gerador de lucro.

Os servicos na economia brasileira

Segundo Corréa e Caon (2012, p.26), as estatisticas demonstram que no Brasil ocorre
um fluxo contrério as tendéncias do mundo industrializado. No que concerne a ocupagdo de
mao-de-obra, a o percentual da participagao do setor de servigos no Brasil aumentou nas ltimas
décadas.

De acordo com dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) apds um
crescimento real de 6,4% na receita operacional liquida em 2009, o setor de servi¢os no Brasil
voltou, em 2010, a ter alta de 11,0%, nivel proximo ao ocorrido em 2008 (11,4%). De 2007 a
2010, a receita liquida das empresas de servigos agregou um crescimento real de 31,6%, sendo
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que em quatro segmentos a variagdo acumulada foi superior a este resultado: os servigcos de
manutencdo e reparagdo (63,0%); as atividades imobiliarias (59,8%); os servigos prestados
principalmente as familias (44,9%) e os servicos profissionais, administrativos e
complementares (44,9%).

E o0 que revela a Pesquisa Anual de Servigos (PAS) 2010, publicagio do IBGE que traz
informagdes sobre a estrutura produtiva do setor de servigos ndo financeiros no Brasil. O PAS
demonstra também que, em 2010, as 992.808 empresas averiguadas obtiveram R$ 869,3 bilhdes
de receita operacional liquida ¢ geraram R$ 510,4 bilhdes de valor adicionado; empregaram
10.622 mil profissionais e desembolsaram R$ 172,5 bilhdoes em salarios, retiradas e outras
remuneragoes.

Os servicos como atividade interna de apoio.

Outro aspecto que determina a crescente importancia dos servigos resulta do novo
formato de elaborar as operacdes dentro das organizacdes, com a inser¢ao do conceito de cliente
interno.

Inimeras 4reas funcionais (departamentos, geréncias ou seg¢des) nas empresas de
servicos ou manufaturas, efetuam atividades internas de apoio que se caracterizam como
servicos, evidenciando um relacionamento cliente-fornecedor interno. De acordo com Gianesi
e Corréa (2012, p.23), uma gestdo eficiente desse relacionamento contribuird para o
rompimento de barreiras organizacionais, provendo uma integragdo nas mais diversas fungdes
corporativas, além de favorecer o alcance dos objetivos estratégicos dessas organizagdes. Como
exemplo, o setor de Recursos Humanos (RH), que efetua servigos de recrutamento, selegao,
contratacdo e treinamento de novos funcionarios, provendo as requisicdes dos diversos
departamentos de uma organizacgao, que fazem uso dos servicos do RH como seus clientes
internos. Cada um desses servigos tem requisitos de prazo, custo e qualidade, podendo
configurar as bases para uma avaliacdo de desempenho dos servigos prestados.

Clientes internos podem requerer niveis de servicos diferenciados, por conta das suas
necessidades especificas. Enquanto o setor de operagdes, por exemplo, necessita de agilidade
no atendimento de suas requisi¢des por novos profissionais, que irdo atender a um subito
aumento na demanda, o setor de manuten¢do, num dado instante, sera mais relevante as
capacidades de recrutar, selecionar e contratar um profissional especializado na manutengao de
determinado equipamento. A boa performance do setor de Recursos Humanos, relativo a
determinados critérios, sera um fator consideravel para a boa performance dos seus clientes
internos na organizagao.

A constatacdo da relagdo fornecedor-cliente, como meio de integrar as multiplas fungoes
da organizagdo, pretendendo alcancar os objetivos estratégicos desta, propde a necessidade da
gestdo estratégica das operagdes de servigos efetuadas pelos diversos departamentos. Ou seja,
cada departamento terd seus objetivos estratégicos, estabelecidos em funcdo do nivel de servigo
requisitado por seus clientes, requerendo integrar e coordenar suas fungdes, no intuito de atingir
tais objetivos. Gianesi e Corréa (2012, p.26), enfatizam que a gestao dos servigos internos pode
abranger competéncias as vezes ndo encontradas nas areas funcionais da organizacdo. Em
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decorréncia da incapacidade ou inconveniéncia de gerir determinados servigos internos,
diversas corporagdes optam por contratar tais servicos de fornecedores externos, conforme a
tendéncia da terceirizacao de servicos.

Os servicos e suas caracteristicas

Os servigos sdo experiéncias vivenciadas pelos clientes, em contrapartida, os produtos
sdo algo que se pode ter. Para Gianesi e Corréa (2012, p.32), a intangibilidade dos servigos
dificulta a avaliagdo do resultado e da qualidade do servico por parte dos gerentes, funcionarios
e até mesmos para os clientes. E dificil padronizar os servigos, embora ocorram excegdes, tal
fato implica na complexidade da gestdo dos processos operacionais. Em decorréncia da
dificuldade em avaliar os resultados e da incapacidade de avaliar os servigos antes da aquisi¢ao,
os clientes constatam maiores riscos na aquisi¢do de servicos do que de bens (produtos), diante
desse fato, apoiam-se na referéncia de terceiros e na reputagdo das organizagdes prestadoras de
servicos. Outra caracteristica, segundo Gianesi e Corréa (2012, p.33), ¢ o cliente como o
elemento que, de certa maneira, inicia a operacdo, em situacdes de “quando” e “como” esta
deve ocorrer, compondo uma entrada do sistema de operagdes que nao ¢ controlado diretamente
pela gestdo de servigos. Em um sistema de operacdes de servigos, o cliente ou um bem de sua
propriedade, ¢ de algum modo “processado” pelo sistema. Devido a presenga do cliente ser
necessaria durante o transcorrer do processo, ha limites quanto ao tempo que os clientes estao
predispostos a aguardar pelo fornecimento de um servico. Esta caracteristica ¢ de fundamental
importancia para os critérios que os clientes utilizam na avaliagdo dos servigos prestados.
Corréa e Caon (2012, p.34) enfatizam que “o nivel de satisfagdo do cliente dependera do valor
ofertado a ele pelo processo do prestador do servigo”; de modo preciso, ¢ o valor percebido
pelo cliente, a cada instante que este efetua qualquer tipo de contato com alguma particularidade
do processo de prestacao do servico. Tais particularidades sdo pertinentes as atividades da linha
de frente, igualmente designadas atividades de front office, que sdo executadas em contato com
o cliente. As atividades que sdo executadas sem contato com o cliente sdo designadas atividades
de retaguarda ou de back office.

As operacgoes de servicos

Para Johnston e Clark (2011, p.23),a operagdo de servigo ¢ um conjunto de atividades
pertinentes aos servigos prestados e como estes sdo fornecidos aos clientes. Abrange
compreender as necessidades dos clientes, administrar os processos de prestacao dos servicos,
garantir que os objetivos organizacionais sejam atingidos e, simultaneamente, atentar-se para a
melhoria continua dos servigos.

A principal reponsabilidade das operagdes nas organizagdes, segundo Gianesi e Corréa
(2012, p.30), é garantir a producdo de seus produtos (ou servigos). Para tanto, as operacdes de
servicos necessitam de objetivos bem definidos; processos de transformacgdo otimizados
(convertendo os recursos em bens especificos) e sistemas de projeto, planejamento, controle e
melhoria dos processos operacionais.
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Uma gestdo eficiente para operacgdes de servigos deve elaborar estratégias operacionais
que garanta a organizagdo, processos otimizados, sistemas de controle e profissionais
qualificados, proporcionando assim, vantagens competitivas. Deve planejar e implantar a
melhoria continua dos processos e motivar os funciondrios, assegurando que as operagdes de
servicos sejam executadas com eficiéncia, aumentando a produtividade e a qualidade dos
servigos prestados. As operagdes sdo a fun¢do central na maioria das corporagdes, fornecendo
produtos ou servicos aos clientes.

Gerenciar operagdes de servicos ¢ uma funcdo distinta de gerenciar operagdes de
manufaturas (producdo de bens).

Os servigos sdo produzidos e consumidos simultaneamente. De acordo com Gianesi e
Corréa (2012, p.34) “n3o ha uma etapa intermediaria entre a produ¢do de um servi¢o e o seu
consumo por parte de um cliente”. Consequentemente, os servigos ndo podem ser armazenados,
excluindo a perspectiva de segregar o sistema de operacdes de servigos das inconstancias do
ambiente externo, por meio dos estoques. Tal fato denota que na maioria dos casos ¢ complexo
utilizar a capacidade produtiva efetivamente nos sistemas de prestagdo de servicos. Em
decorréncia dos servigos ndo poderem ser armazenados, a capacidade produtiva disponibilizada
para a operacdo, ndo sendo utilizada (devido a falta de demanda) seré totalmente perdida. Essa
circunstancia ndo teria relevancia se a demanda por servicos fosse continua. Lamentavelmente
ndo €&, pois a demanda manifesta um comportamento ciclico com amplas variagcdes em funcao
do tempo (periodos). A demanda pode variar muito no decorrer de um dia, no decorrer de uma
semana, no decorrer de um més e, também, no decorrer de um ano. Tal aspecto impele uma
ampla necessidade de flexibilizar a variagdo no volume de produgao dos sistemas de operagdes
de servicos, ocasionado implicagdes importantes para a gestdo da capacidade produtiva.

A simultaneidade entre a producdo e o consumo prejudica a gestdo da qualidade, pois
exclui a possibilidade de uma averiguacdo final nos servigos prestados. Entdo, outras
alternativas devem ser elaboradas para garantir a qualidade dos resultados das operagdes de
servigos, por exemplo, o controle de qualidade dos processos operacionais.

As operacoes de servicos de TI

Fernandes e Abreu (2012, p.131), definem as areas de Tecnologia da Informacao (TI)
como um agrupamento de operagdes empenhadas em prover servicos aos usudrios (clientes
internos) e/ou clientes externos, e também, para as proprias areas de TI.

As operagdes de servigos precisam estar congruentes com as necessidades demandas
pelas operagdes de TI de forma global. A estruturagdo logica das operagdes de servigos abrange:
servigcos aos usudrios (interno) e clientes (externo), requisitos de conformidade dos servicos,
niveis de servigos acordados (ANS — Acordo de Nivel de Servigo), processos de apoio e
execucao dos servicos, os pacotes de servicos que serdo implantados, capacitagdo e
conhecimento para apoiar 0s processos e estruturacio logica e funcional para operacionalizar
0S pProcessos.
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A operacdo de servicos tem como principais caracteristicas, a intangibilidade dos
servigos; a presen¢a do cliente ou de um que pertence a0 mesmo; € que usualmente os servigos
sdo produzidos e consumidos de forma simultanea.

A estruturagdo logica das operacdes de servigos, ou simplesmente, estruturagdo de
servigos, € conceituada por Fernandes e Abreu (2012, p.132), como Pacote de Servigos.

Conforme Corréa e Caon (2012, p. 79) sugerem, os pacotes de servigos sdo constituidos
por: elementos estocaveis com transferéncia de propriedade, elementos estocdveis sem
transferéncia de propriedade, elementos ndo estocaveis essenciais e elementos ndo estocaveis
assessorios.

Os servicos de TI

Magalhaes e Pinheiro (2007, p.45) definem servico de Tecnologia da Informagao (TI)
como um grupo de recursos, TI e ndo-TI, suportados por um provedor de TI, com o proposito
de atender uma ou mais necessidades de um cliente (4reas de negocio) e suportar os objetivos
estratégicos do negocio do cliente, sendo visto pelo mesmo como totalmente coeso.

A ITIL define um servico de Tecnologia da Informagao (TI) como um ou mais sistemas
de TI inseridos em um processo de negocio, considerando-se que um sistema de TI ¢ uma
composi¢do de hardware, software, facilidades, processos e pessoas.

Os atributos que distinguem os servicos dos produtos sdo: a intangibilidade, a
indivisibilidade, a variabilidade e a perecibilidade. Além de que, o parametro de satisfagdo ¢
diferente, e o cliente compartilha desse processo. O prestador de servicos necessita
compreender integralmente esses aspectos € 0 modo como estes influenciam as organizacdes.

A intangibilidade dos servicos denota que estes ndo podem ser visualizados,
experimentados, examinados, ouvidos ou farejados antes de serem adquiridos. Alguém que se
submeta a uma cirurgia plastica, por exemplo, ndo pode verificar integralmente os resultados
antes de adquirir a cirurgia; quem move um processo juridico ndo tomara conhecimento do
resultado antes do julgamento; quem contrata um arquiteto ndo recebera os projetos concluidos
antes de formalizar a contratagao.

A consequéncia disso € que os clientes buscam diminuir as incertezas, averiguando
sinais da qualidade do servigo e obtendo conclusdes com base nas informacdes que recebem e
das evidéncias concretas obtidas junto aos participantes; dos processos utilizados e das
tecnologias aplicadas. As areas de TI necessitam ofertar um conceito tangivel que divulguem
0s processos € 0s consequentes resultados dos servigos que ira oferecer.

A indivisibilidade denota que os servigos ndo podem ser segmentados do seu prestador
e da forma como este ¢ percebido — o profissionalismo, a aparéncia e a conduta — Tais
caracteristicas serdo utilizadas na avaliacdo da qualidade da organizagdo prestadora do servigo.
A indivisibilidade contempla os profissionais que atendem ao telefone ou trabalham como
recepcionistas da organizagdo. Esses profissionais proporcionam regularmente a primeira
impressdo que os clientes em perspectiva formam da organizac¢ao que fornece servigos.
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A variabilidade resulta da qualidade dos servigos fornecidos, cujos mesmos sdo
inseparaveis dos clientes, todavia a qualidade pode variar. Um advogado renomado, por
exemplo, pode equivocar-se; um excelente contador pode errar um langamento contabil e o
melhor médico pode efetuar um diagndstico errado. A variabilidade dos servigos tem
implicacdes geométricas.

Sendo assim, o prestador de servigos tem que antecipar-se quanto aos processos em que
ocorra maior possibilidade de erros, além de elaborar medidas corretivas com o intuito de
manter a confiancga do cliente, que ¢ prejudicado pelo erro.

A perecibilidade dos servigos denota que estes ndo podem ser armazenados para serem
utilizados ou comercializados posterior. Certos médicos, por exemplo, cobram as consultas que
os pacientes ndo compareceram, pois o valor do servigo existia somente naquela ocasido e
perdeu-se quando o paciente ndo compareceu na data agendada.

A perecibilidade dos servigos contém determinadas implicacdes. Uma delas ¢ o
prestador do servigo negociar essencialmente o seu desempenho. Todavia se saiba, por
exemplo, que um cirurgido fez mais de mil cirurgias toracicas, ¢ fundamental que ele realize a
cirurgia do cliente, que serd seu proximo paciente, de forma efetiva e segura.

Antes de adquirir determinado produto, o cliente pode avaliar o que esta adquirindo.
Antes de adquirir um automovel, por exemplo, ele pode avalia-lo durante um test-drive
(conducao de um automdvel para aferir a sua dirigibilidade e estado geral de funcionamento).
Porém os servigos sdo diferentes. Primeiro eles sdo vendidos, para logo apos, serem produzidos
e consumidos simultaneamente.

Nenhum cliente poder ter certeza que um arquiteto compreendeu as suas necessidades,
até que se entregue o projeto do imovel a ser construido. Em determinadas situagdes, o cliente
jamais sabera se os servigos recebidos foram efetivamente bons. Se um advogado, por exemplo,
aconselhar que se estabeleca um acordo, antes que o processo va a julgamento, o cliente jamais
sabera quais os resultados que a outra op¢ao poderia proporcionar.

O valor dos servicos de TI

No contexto do Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da Informagdo (GSTI) de
acordo com Magalhaes e Pinheiro (2007, p.48), o valor de um servigo pode ser avaliado através
de quatro parametros: alinhamento estratégico com o negocio — fase em que o servico de TI
estd condicente com as atuais e as futuras necessidades do negodcio; custo — valor monetario
gasto pela concessdo do servico de TI e nas intera¢des; qualidade — nivel do atendimento dos
servicos de TI relativo aos Acordos de Nivel de Servico (ANS), estabelecido com os clientes
externos e aos Acordos de Nivel Operacional (ANO), estabelecidos com os cliente internos,
junto a area de TI; Independéncia relativa ao tempo — Competéncia da area de TI em responder
as solicitacdes de suporte e em atender as mudangas planejadas relativas aos servicos de TI
disponibilizados.
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A interpelagdo para a otimizagao do valor dos servigos de TI tem que abranger e integrar
os multiplos componentes de um servigo de TI (pessoas, processos e tecnologia) entre si e com
os objetivos estratégicos definidos pela organizacao.

A gestio de servicos de TI

O Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da Informacao (GSTI) ¢ o principal meio
cujas areas de tecnologia podem utilizar para a pratica de atitudes proativas no que concerne ao
atendimento das necessidades das organizagdes, contribuindo para comprovar a sua
participagdo na geragdo de valor. O Gerenciamento de Servigos de TI, segundo Magalhaes e
Pinheiro (2007, p.29), tende a designar apropriadamente os recursos disponiveis e administra-
los de maneira integrada, agindo para que a qualidade do conjunto seja notada por seus clientes
e usuarios, de forma a evitar que ocorra problemas nas entregas e nas operagdes dos servigos
de Tecnologia da Informagao (TI). Para atingir tal objetivo, o método que vem sendo utilizado
¢ o desenho, a implementacdo e o gerenciamento de processos internos das areas de TI em
conformidade com as praticas agrupadas na Information Technology Infrastructure Library
(TIL).

Fernandes e Abreu (2012, p.131) definem o Gerenciamento de Servigos de TI como
“um conjunto de capacitacdes organizacionais especializadas para fornecer valor aos clientes
na forma de servigos”, ou seja, converte recursos em valiosos servigos. Essas capacitagdes
podem ser contempladas como processos e funcdes, cujo objetivo ¢ gerenciar servicos durante
o seu ciclo de vida.

Conforme a ITIL, um servigo ¢ uma forma de oferecer valor ao cliente, favorecendo o
alcance dos resultados que os clientes almejam, retirando destes a propriedade dos custos e dos
riscos especificos. Através da expectativa do cliente, a geracdo de valor de um servigo ¢
atribuicao de duas varidveis: a utilidade (dispdem da performance desejada ou diminuicao das
restricdes de desempenho) e a garantia (capacidade, disponibilidade, continuidade e seguranca
necessarios para a utilizagao).

A ITIL disponibiliza um sélido e amplo conjunto de boas praticas para o
reconhecimento de processos da area de TI e a adequagdo dos seus servicos as necessidades da
organizagdo, incentivando uma disposi¢do qualitativa para o uso econdmico e efetivo da
infraestrutura de TI, pretendendo conseguir vantagens para a organizagao tanto no aspecto de
reducdo de custos pelo acréscimo da efetividade na entrega e suporte dos servigos de TI quanto
no aumento da capacidade da organizagcdo em gerar receita, possibilitando que a area de TI
centralize seus esfor¢os em novos projetos para atender a estratégia de negocio da organizagao.
Essas duas caracteristicas, alinhamento e servigo, possibilitam aprimorar a colaboragdo da area
de TI na geragdo de valor para a organizacao.
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Consideracoes Finais

Na atual conjuntura econémica, a globalizacdo dos mercados vem impondo grandes
pressdes competitivas. Tal aspecto faz com que diversas corporagdes, até mesmo pequenas
empresas, busquem um fator competitivo que as permitam alcancar resultados expressivos na
melhoria de desempenho de seus processos produtivos e operacionais.

Nesse cenario pela busca de melhor gestdo e desempenho, desponta com fundamental
importancia o setor de servi¢os, abrangendo muitos tipos de organizagdes: setor publico, os
servicos voluntérios, os servigos de transporte em massa, os servigos profissionais, os varejistas,
os servicos de tecnologia, de comunicagdes, de turismo e de hospitalidade. Todas essas
organizacdes estdo suas atengdes voltadas para “sua majestade” O Cliente.

Atualmente, ndo ¢ suficiente o conceito de que as empresas de servigos t€m que se
preocupar mais com os clientes. E necessario sair do “o que fazer” para o “como fazer”. Diante
desse dilema surgem as operagdes de servigos € o gerente de operacdes em sua missdo de
projetar o servigo e o sistema de operagdes que vai produzi-lo, além do que, devera planejar,
controlar e aperfeigoar as operagdes de servigos, no intuito de alcar alto desempenho no aspecto
mais importante: atender plenamente as expectativas do cliente.

A importancia das operagdes de servigos estdo, cada vez mais, ganhando espago e
destaque na sociedade e na visdo empresarial, portanto ¢ primordial conhecer as necessidades
requisitadas no fornecimento de servigos. Verifica-se uma crescente caréncia de profissionais
capacitados para atuar no setor de servigos. Tal caréncia esta relacionada, entre tantas causas, a
um erro na defini¢do e na caracterizacdo das operacdes de servigos e no seu vital papel em
atender o cliente. Muitas das organiza¢des que fornecem servigos ndo se atentaram que nao
podem e nem devem ser administradas no formato de organizacdes produtoras de bens. E
primordial que as areas de negocios dessas organizagdes modifiquem suas estratégias e seu foco
operacional.

Neste aspecto, a Tecnologia da Informacao (TI), vem ganhando, cada vez mais, um
papel fundamental — suporte e apoio as areas de negdcios. As areas de negdcios das
organizacdes estdo utilizando amplamente os servigos de TI para suportarem suas atividades
estratégicas e operacionais e a Tecnologia da Informagao (TI) tem vital importancia no apoio e
suporte as operagdes produtoras de servicos. Porém, no sentido inverso desses aspectos,
verifica-se que a qualidade dos servigos prestados pelas areas de TI estdo aquém das
expectativas estratégicas de apoio e suporte aos negodcios corporativos. Enquanto o
planejamento estratégico das organizacgdes estdo, cada vez mais, requisitando servigos com
valor agregado, a Tecnologia da Informacao (TI) ainda ndo ¢ capaz de fornecer servigos basicos,
no prazo e no escopo acordados, a um custo controlado e justificado.

A medida em que a disseminagéo de boas praticas na Gestdo de Servigos de Tecnologia
da Informagdo (GSTI), surgem modelos como a ITIL®, que se destacam como padrdo para o
Gerenciamento de Servicos de TI, com o objetivo de fornecer orientagdes pertinentes ao
planejamento, implementagao, gerenciamento, controle e aperfeigoamento dos servigos de TI.
A ITIL contempla processos e atividades que tem como objetivo garantir a entrega de servigos
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de TI, com os niveis de qualidade e custos requeridos pelas areas de negocios, permitindo assim,
um alinhamento estratégico entre TI e os negdcios
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