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Catalogo de Servicos

Qual sua importancia, como criar € ajustar de
acordo com a necessidade de sua empresa.
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O que lhe vem a cabeca quando vocé ouve falar em Catalogo de Servicos? Burocracia? Paraiso dos gestores? Lista confusa que s6 a Tl entende?
Retrabalho infinito? Base da automacgao?

No meu caso, tudo isso e muito mais passa diante dos meus olhos. Sabe por que? Porque o Catalogo de Servigos pode ser um grande aliado, mas também
possui seu lado negro, e se ndo formos cuidadosos o suficiente seremos atraidos para ele.

Ah! E nao faz diferenga de qual setor vocé faz parte. Seja Tl, RH, administrativo, juridico... ndo importa! Se vocé presta servicos, o catalogo — se usado
corretamente — pode te ajudar.

E o mais importante € comecar imediatamente, com agdes simples. Assim podemos errar mais cedo, analisar o processo e aprender mais rapido!

O que é?
O que é o catalogo de servicos? Podemos fazer a analogia de que ele € como o menu de
um restaurante. Nele se especifica tudo o que a cozinha pode entregar aos seus
clientes. Da mesma forma as equipes de TI precisam de um catalogo para especificar os
servigos que elas podem prestar. .
Quando os departamentos de Tl investem na adogéo da ITIL, a modelagem do catalogo
de servigo € uma das primeiras tarefas. Todos os outros processos de Desenho,
Transicao e Operagao usarao este instrumento.
Antes de definir o Catalogo, precisamos entender o que € um Servico.
Servigo é a entrega de valor a um usuario. E quando vocé atende a uma necessidade ou
resolve um problema.
Servigo NAO & atividade. Em muitos casos sera necessario realizar varias atividades para
entregar um servico, entretanto, contabiliza-se somente 01 servico.
Para diferenciar Servigo de Atividade, € importante olhar a partir do ponto de vista do
usuario.
Exemplo: se um novo funcionario solicita um computador, ndo importa se vocé precisa
preparar a maquina, formatar, ativar, instalar driver, software, etc.
O servico sera apenas 01, e o usuario ira perceber somente 01 valor: o computador
funcionando.
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Por que criar?

O motivo inicial € para que os usuarios saibam o que podem pedir. Pode ser um agendamento de férias, uma reserva de sala de reunido, uma revisado de
contrato, um computador ou qualquer outro servico. Mas & importantissimo estar claro para o usuario os servigos disponiveis.
Mas o catalogo néo é so para facilitar a vida do usuario, ele também pode ser um grande aliado quando o utilizamos para otimizar nosso dia a dia.
Se vocé presta servicos com certeza ja enfrentou alguns dos problemas abaixo:

Usuarios fazem solicitagdes impossiveis de traduzir e somos obrigados a entrar

em contato para tentar entender o que ele precisa;

Usuario entra em contato varias vezes para saber por que o servigo dele ainda

néo foi atendido;

Quando entram funcionarios novos, eles levam muito para aprender como Visdodo

atender aos usuarios; usudrio

Ha uma diferenga muito grande entre os funcionarios em relacéo ao

conhecimento e agilidade no atendimento;

Usuarios solicitam servigos que nao sao sua responsabilidade; . -
Catalogo de Negocios

Com o catalogo vocé pode

v/Padronizar a forma como os servigos sao solicitados;
v’Promover transparéncia quanto ao escopo, prazo e qualidade; etc;
v’Focar os esforgos de capacitagdo e gestdo do conhecimento; Catalogo Técnico
v/’Padronizar o método de trabalho no intuito de equalizar a destreza e agilidade da equipe;
v/Guiar o usuario no que ele pode solicitar e como o fazer;
v/Permitir a criagdo de indicadores que poderao disparar as mais diversas melhorias; e muito
mais!
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Como criar?

N&o caia nessa roubada logo de inicio! Vocé precisa catalogar o essencial, 0 mais demandado.
Pessoal, o processo de criagdo de um catalogo de servigos ganhara um outro artigo exclusivo, pois € um tanto quanto desafiador. Nesse momento o que
quero deixar claro é que da para comecar com agdes simples que trardo 6timos resultados.
Logo mais forneco como exemplo um mini catalogo contendo servicos de RH, Tl e Juridico, no intuito de demonstrar a vocés como é possivel comegar
pequeno e imediatamente!

Crie indicadores de acompanhamento do catalogo. Segue exemplos de indicadores e como eles podem te ajudar:

c Tempo médio de atendimento por servico: para identificar quais servigos estdo demandando mais tempo para atendimento e encontrar
formas de diminuir esse tempo;
Top 10 servigos solicitados: para direcionar melhor os esforgos relacionados a automatizagcao, melhorar da base de conhecimento
desses servigos, promover mais capacitagao, etc.;
% de itens do catalogo vinculados a base de conhecimento: para identificar a quantidade de servigos que ndo possuem nenhum
processo de atendimento documentado;
% de itens do catalogo vinculados a SLAs: para identificar a quantidade de servigos que ndo possuem nenhum prazo de atendimento
ou nivel de qualidade atrelado;
% de servigos que precisaram ser reclassificados devido a erros na solicitagaéo: para identificar se o catalogo de servigos atual esta
confuso e gerando retrabalho;
Tempo médio que os usuarios navegam no catalogo até a solicitagdo do servigo: para identificar se o usuario possui dificuldades em
entender o catalogo;
% de servigos solicitados com a categoria genérica: para identificar padrées e tentar criar novos servigos no catalogo, sempre com o
objetivo de diminuir a quantidade de servigos solicitados com a categoria genérica.
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Segue, entdo, nosso mini catalogo contendo os servicos e alguns dos seus
principais atributos.

Servico

Agendamento de
férias

O que informar

Funcionario
Periodo
Autorizagao do gestor

de
solicitar

Qualquer
funcionario

Prazo de
solugao

Equipe
responsavel

Recursos Humanos

Base de conhecimento

Passo a passo: agendar férias no
sistema

Contratacao

Responsavel
Setor

Qtd vagas

Perfil profissional

Somente
gestores

20 dias
ateis

Recursos Humanos

Fluxo de contratacao
Passo a passo: abrir e concluir vaga
no sistema

Instalagao de
impressora

Usuario

Setor

Nome do computador
Nome da impressora

Qualquer
funcionario

4 horas

Passo a passo: como instalar uma
impressora

Remanejamento de
computador

Usuario

Setor

Local origem

Local destino

Nome do computador

Qualquer
funcionario

Passo a passo: como atualizar a
localizacao de um equipamento no
sistema

Assessoria juridica

Usuério

Setor

Urgéncia da davida
Descri¢ao da davida

Somente
gestores

Juridico

Lista das davidas mais frequentes

Analise documental

Usuario
Setor
Documento

Somente
gestores

Juridico

Checklist: 0 que se atentar ao
analisar um contrato, termo ou
documento oficial
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Modelo Catalogo de Servigos — Utilizado em grandes implantacdes.

* Modelo a ser compartilhado

Controle Avangado SLA/SLM - Sysaid - Leandro Romesz

NIVEIS DE SUPORTE E SERVICO

SERVICE LEVEL

PROVEDORES AGREEMENT
(SLA) - VIP User

CATEGORIA 1 CATEGORIA 2

Aplicacéo 1

CATEGORIA 3

Problema com Funcionalidade

AREA

SOLUCIONADOR ~ TECNICO RESPONS.

acdo de Publicacdo

Nova Necessidade

Sistemas

Indisponibilidade

Sistemas

Erro em Funcionalidade

Problema com Fun:

Sistemas

Erro em Saldo

Problema de Acesso

Indisponibilidade

Aplicacdo 3

Problema com Fun:

Solicitagdo de Publicacao

Nova Necessidade

Indisponibilidade

stemas

Aplicacdo 4

Problema com Fun

Solicitagdo de Alteracdo

Indisponibilidade

Aplicacdo 5

icos

Problema com Fur

Solicitagdo de Alteragdo

Indisponibilidade

Aplicacéo 6

- Serv

Criagdo de Usuario

Sistemas

Transferéncia de Licenca

Sistemas

Indisponibilidade

Erro em Fluxo

icagoes

Aplicacdo 7

Criagdo de Usuario

bloquear Usuario

Liberagao de Acessos

istemas
Sl

Blogueio de Usuario

Erro em Funcionalidade

Sistemas

Apl

Aplicacédo 8

Criacdo de Usuario

| Desbloguear L

Sistemas

Nova | d

Liberagdo de Acessos

Blogueio de Usuario

Sistemas
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Obrigado,

Leandro Romesz

leandro.romesz@sysaid.com.br
WwwWw.sysaid.com.br
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