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As empresas tem investido cada vez mais para oferecer servigos de Tl aos clientes e
usuarios visando serem mais competitivas no mercado. Para gerenciar estes
servi¢os, algumas empresas utilizam o ITIL para definir seus processos. Procurando
aprofundar e contribuir com este debate, o objetivo geral do estudo foi analisar como
este processo ocorre nas centrais de servicos das empresas. Para atingir esta
proposta, 0s seguintes objetivos especificos foram desenvolvidos: (a) apresentar a
biblioteca ITIL; (b) apresentar a central de servigos; (c) apresentar a central de
servicos e sua relacdo com o ITIL; (d) demonstrar os resultados, apresentando os
pontos bem sucedidos e mal sucedidos da implementacéo do ITIL nas centrais de
servicos através dos casos analisados. O percurso metodolégico pautou-se na
pesquisa de natureza descritiva, por meio da pesquisa bibliografica e documental,
além da pesquisa online no indexador Google Académico. Destacam-se nos
resultados encontrados pela pesquisa: a ado¢do do alinhamento estratégico da TI
com 0 negocio; o sucesso da implementacdo do ponto Unico de contato; a presente
resisténcia a mudancas pelos usuarios e até mesmo dos profissionais de TI; a
melhora da satisfacdo dos usuarios; a falta de utilizacdo da base de conhecimentos;
a importancia da mudanca organizacional e a adocdo do catalogo de servico nas
organizacdes. Conclui-se ainda que falta por parte das empresas estudadas, utilizar
a base de conhecimentos. Se as empresas estudadas utilizassem esta ferramenta, o
seu tempo de atendimento ao usuario seria drasticamente reduzido, assim como o
tempo médio de resolucdo de incidentes, uma vez que as solu¢des de contorno
estariam presentes na base de conhecimentos e os atendentes poderiam utilizar as
solucdes de contorno para restabelecer os servicos de Tl o mais rapido possivel.
Sugere-se que as empresas utilizem esta ferramenta para melhorar ainda mais seus
resultados, tendo em vista os beneficios que esta irA proporcionar para as
organizacoes.
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