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1. Contexto

Por meio da tecnologia da informagao as organizagbes conseguem aperfeigoar e avaliar os

seus resultados, promovendo a iteragdo e colaboragdo humana na busca do sucesso e da
qualidade dos servigos. Apds a conclusao de um projeto de Tl, a empresa deseja avaliar se todos
os servigos acordados foram entregues ao cliente e aos usuarios, com qualidade e confianga,
gerenciando as aplicagdes e a infraestrutura que suportam os servigcos. Assim as organizagdes
devem estar preparadas para gerenciar e manter todos os processos relacionados com o
desenvolvimento e a manutengao das aplicagdes [1].

O Sistema de Saude dos Militares do Estado de Pernambuco — SISMEPE vém ao longo
dos Ultimos 10 anos, passando por transformagbes tecnologicas que permitiram que os
beneficiarios do sistema pudessem interagir com o sistema por meio da internet, como por
exemplo, marcando consultas e acompanhando os resultados dos seus exames online. Isso trouxe
um enorme ganho para os militares e seus dependentes que chegaram a passar horas e horas em
filas, muitas vezes, ainda de madrugada, na busca por uma vaga de consultas ambulatoriais.
Algumas dificuldades organizacionais ainda precisam ser melhoradas, por ser um servigo prestado
pelo estado, contudo, se tem avancado bastante no quesito informatizacao dos servicos de apoio
[2].

De acordo com o ITIL V3 (Information Technology Infrastructure Library, versdo 3), o
proposito do Gerenciamento do Catalogo de Servigos € proporcionar um unico local de
informacgdes consistentes sobre todos os servigos acordados, assegurando a disponibilidade para
todos os usuarios que tem autorizagao para acessa-lo. A meta é garantir que todos os servigos

constem no catalogo, sendo esse produzido e mantido com informagdes corretas [3].

2. Objetivos

Este trabalho possui como objetivo desenvolver uma aplicagdo online baseada numa
pesquisa sobre todos os servicos de Tl disponiveis para os usuarios do Sistema de Saude dos
Militares do Estado de Pernambuco e analisados de acordo com os paréametros do ITIL. Essa
aplicagéo servira como um catalogo de servigos € uma central de apoio para que os usuarios
possam conhecer 0s servigos e relatar possiveis problemas.

O sistema permitira a gestao de TI, identificar quais sdo os servicos com um maior niumero
de reclamacdes, possibilitando um foco maior nesses servicos de maior impacto para o usuario.
Esse trabalho também permitira criar uma base de conhecimento para solucionar os problemas

mais facilmente, mostrando para o usuario, possiveis solugdes para o problema relatado.
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