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Resumo

A ITIL é uma colecdo de orientacbes baseadas na experiéncia de profissionais
qualificados e especializados na area de TI. Existem muitos TCCs abordando o
estudo tedrico da ITIL. No entanto, a aplicagao pratica destes conceitos ndo é uma
tarefa facil. Este trabalho tem como foco a implantacdo do Gerenciamento de
Incidentes, baseado na figura do Service Desk. Ele utiliza como base, um
levantamento de dados para esta implantagdo, realizado em outro TCC desta
mesma universidade. Portanto o escopo deste TCC ¢é o roteiro, preparacéo e inicio
da implantacdo de um Service Desk. Registrando os avangos e melhorias

significativas obtidas com este processo.

Palavras chave: ITIL; Gerenciamento de Tl; Gerenciamento de Incidente; Service

Desk.
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Abstract

ITIL is a collection of guidelines based on the experience of experts and qualified Tl
profefssionals. There are many papers about the theoretical aproach of ITIL.
However, the practical application of these concepts is not a easy duty. This paper
focuses on the deployment of Incident Management, based on the figure of the
Service Desk. It's base is a data collection for this deployment, performed at another
paper of this University. Therefore the scope of this paper is the script, preparation
and early implementation of a Service Desk. Registering the advances and

improvements obtained within this process.

Key words: ITIL; Management of IT services; Incident Management; Service Desk.
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1. Introducao

Atualmente as empresas estdo dependentes dos sistemas informatizados
para a realizacdo de suas missdbes e consequente entrega de seus

produtos/servigos, garantindo assim a sua sustentabilidade.

Hoje quando um sistema tem seu funcionamento interrompido, mesmo que
parcialmente, muitas vezes a empresa para junto com ele. Conforme Junior (2010,
p2.) “Se a TI falha, o negdcio falha. E por falha ndo estamos falando apenas da
queda de um componente de Tl, mas sim também da queda de qualidade desse
componente”. Isto tem levado cada vez mais estas empresas a ter uma parte de sua
equipe dedicada — mesmo que informalmente — de forma integral ou parcial, a cuidar
destes sistemas, tentando evitar assim os problemas causados pela parada de suas

atividades.

Mas na tentativa de atuar rapidamente sobre um problema encontrado num
determinado sistema, € comum ver um esforco realizado de forma conturbada -
muitas vezes com resultados eficazes — que demanda muita energia para a
realizacdo. Os mesmos problemas sao tratados de diversas formas, dependendo da
disponibilidade no momento dos recursos ou do pessoal, trazendo assim um gasto

desnecessario dos mesmos, sejam de ordem financeira ou temporal.

Este trabalho tem por base o TCC de MACHADO(2009), no qual foi realizado
um estudo comparativo entre a atividade de gerenciamento de incidentes, descrito
na biblioteca ITIL e a maneira como esta atividade era conduzida pela area

responsavel em uma determinada empresa.
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A realizacdo deste trabalho é uma atualizacdo das propostas realizadas
naquele momento, tendo em vista o tempo decorrido desde a apresentacao daquele

trabalho e consequente mudanga de cenario encontrada.

E também um aperfeicoamento profissional para o autor, no sentido de
adquirir 'know-how' com implantacdo de melhoria de processos baseada em um

'framework’ disponivel no mercado.
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1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivos Gerais

Realizar uma atualizagcédo e posterior implantacdo das melhorias no sistema
de gerenciamento de incidentes a partir do trabalho ja realizado anteriormente,

trazendo aprendizado e melhoria no desempenho das atividades da area.

1.1.2 Objetivos Especificos

e Atualizar os processos utilizados no tratamento do gerenciamento de

incidentes.

e Organizar os processos atuais da area visando ganho de produtividade com

qualidade de servigos.

e Aproveitar de maneira efetiva o trabalho ja empenhado na realizagdo do

estudo anterior.
e Propor desenvolvimento e implantagdo de melhorias.

e Aprofundamento dos conhecimentos no desenvolvimento de melhorias de

processos.

1.2 Delimitagao do Trabalho

Este trabalho tera como base o TCC anteriormente citado e a atualizacéo da
atividade de Gerenciamento de Incidentes da ITIL V3. Nao serao abordados outros
pontos de controle mencionados na ITIL. A intengcdo deste trabalho & atualizar e

melhorar o andamento dos processos ja executados pela area em questao.
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1.3 Motivacao

A motivacdo para a realizagdo deste trabalho vem da experiéncia do autor
com a rotina de atendimento aos chamados dos usuarios com relacdo aos sistemas
utilizados pela empresa e também da oportunidade de utilizar um estudo ja realizado
permitindo assim, fazer comparagdes entre o sugerido e a realidade atual, bem
como aprimorar estas sugestdes com base na evolugao do trabalho perante o tempo

decorrido.

Muitas vezes um problema mais critico deixa de ser solucionado em tempo
habil para ndo causar prejuizos em detrimento de um mais leve, o qual poderia
esperar um tempo maior para ser solucionado, tendo em vista sua gravidade e

importancia para o bom desempenho da empresa como um todo.

E comum que a falta de um roteiro formalmente estabelecido leve a este tipo
de agado, muitas vezes gerando uma solugdo proviséria que nao acaba com o
problema em si. Apenas alivia os efeitos por um determinado tempo até que tornem
a aparecer. E como ndo ha uma definicdo formal, o0 mesmo problema pode ser
tratado de forma e velocidade diferente, causando assim o descontentamento dos
interessados no sistema e, muitas vezes, prejuizos aos investimentos realizados

pela empresa.
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2 Fundamentacgao Teédrica

Neste capitulo serdo abordados os conceitos utilizados neste trabalho, sendo
eles: Processos, Mapeamento de Processos, Servicos de Tl e Gerenciamento de

Servigos de Tl (GSTI).

2.1 Processos

Um processo € composto por etapas, nas quais uma entrada € processada

uma ou mais vezes, gerando uma saida desejada.

De acordo com MACHADO (2009 apud Magalhaes e Pinheiro), “a maioria das
organizagbes procuram assegurar 0s compromissos acordados com clientes em
relacdo ao cumprimento e entrega de servicos, utilizando muitas vezes de uma
estrutura hierarquica, que em muitas destas organizagdes sdo demasiadamente
rigidas, e varias vezes utilizadas como instrumentos para controlar o trabalho dos
individuos.”. Esta visdo pode funcionar durante um determinado tempo ou tamanho
da empresa, visto que uma empresa maior - que normalmente tem uma area maior
para tratar do processo - passa a ter o mesmo dividido em pequenos nucleos, os
quais cuidam apenas de uma parte da atividade, ndo tendo a visdo completa. Com
isso a perda de eficiéncia, causada pela ndo comunicagao entre as partes € quase
certa. Com a area de Tl esta situagao também ocorre, por exemplo no atendimento
a um chamado de incidente em que o atendente responde apenas por uma parte do
sistema (ou por um sistema dentre os fornecidos pela area) e precisa de mais dados

para realizar o atendimento por completo e, chegando ao limite de sua atuacgéo,
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passa o atendimento a diante, sem se preocupar com as necessidades do proximo

passo.
Departamento A Departamento B

(@] - -

um') Procedimento - Procedimento

m i

(]

o | ,

Objetivo Dt i E Resultado

Atividade Atividade

Flgura
Fonte: Adaptado de Magalhies e Pinheiro, 2007

Segundo Bartie (2007), a importancia dos processos muitas € subestimada e
tratada como mera burocracia, criada com o intuito de controlar o0 que as pessoas
estdo fazendo durante seu trabalho, limitando a capacidade criativa dos
profissionais. Estes processos sédo definidos, na verdade, com base em anos de
experiéncia dos profissionais das empresas ou até mesmo com a observagédo de

melhores praticas realizadas no campo da TI.

Ainda na sua visdo, os processos em Tl existem para que 0s servigos sejam
realizados de forma impessoal, sem que o resultado seja afetado baseado em quem
esta realizando o servico. Sem um processo definido, os resultados poder ser
adversos, pois cada pessoal ao executar determinada tarefa tera a vontade de fazer
da maneira como esta acostumado ou da maneira mais facil para si propria. Ja com
a definicdo do processo, este fator € eliminado, pois existe um roteiro a ser seguido

e 0 mesmo pode ser medido e comparado com resultados anteriores.
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De acordo com Magalhaes e Pinheiro (2007), uma Tl orientada por processos
faz com seus integrantes trabalhem em conjunto, em vez de trabalharem de forma
individual. Esta Tl faz medicbes e acompanhamentos dos processos de maneira
com que seja criado o senso de 'propriedade’ sobre os mesmos, onde todos na Tl

sédo donos do resultado final e ndo apenas de sua parte no mesmo.

Um processo pode ser classificado em macroprocesso e subprocesso:

e Macroprocesso: envolve mais de uma atividade ou fungédo. Geralmente
possui complexidade e grau de impacto grande para as atividade da

empresa.

e Subprocesso: é a divisdo de um processo muito complexo. Para
melhor monitorar e dividir a carga de trabalho em um macroprocesso

complexo, utiliza-se a sua subdivisao em subprocessos.

Segundo Scartezini (2009), os processos sdo maneiras de se fazer alguma
coisa. E envolvem a transformacdo de uma entrada em uma saida, através de
etapas definidas. O macroprocesso € um processo onde a transformacdo de um

insumo gera a entrada para o préximo processo.

Transformacéao Transformacéo Transformacéao

Figura 2: Macroprocesso

Fonte: Adaptado de Scartezini, 2009
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Um subprocesso € a parte que se inter-relaciona com os demais processos

dentro de um macroprocesso.

Transformacgao

Figura 3: Subprocesso
Fonte: Adaptado de Scartezini, 2009

Uma atividade € o que ocorre dentro de um processo ou subprocesso. Sao as

partes componentes destes.

2.2 Mapeamento de Processos

Segundo Machado (2009), o mapeamento de processos é uma ferramenta
gerencial e de comunicagao, utilizada para melhorar os processos existentes na

organizagado. Também ¢é utilizado para trazer mais entendimento dos processos.

A modelagem dos processos pode ser representada através da elaboragéo de
um diagrama ou mapa de processos e da documentagao que identifica as atividades

realizadas.

De acordo com Scartezini (2009), um mapeamento de processos serve para
indicar a sequéncia das atividades dentro de um processo e deve ser apresentado

em forma grafica (fluxograma).
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Assim sendo, sera utilizada a notacdo BPMN (Business Process Modeling
Notation) como ferramenta para desenvolver a modelagem do processo de

gerenciamento de incidentes.

“The primary goal of BPMN is to provide a notation that is readily understandable by
all business users, from the business analysts that create the initial drafts of the
processes, to the technical developers responsible for implementing the technology
that will perform those processes, and finally, to the business people who will
manage and monitor those processes. Thus, BPMN creates a standardized bridge
for the gap between the business process design and process implementation.”

OMG (2011).

Em traducéo livre:

‘O objetivo primario do BPMN é prover uma notagdo que seja rapidamente
compreensivel por todos usuarios do negdécio. De analistas de negdcio, que criam os
rascunhos iniciais do processo, aos desenvolvedores técnicos, responsaveis pela
implementagdo da tecnologia que executara estes processos e, finalmente, as

pessoas que vao gerenciar e monitorar estes processos.”

No quadro a seguir sdo apresentados os elementos utilizados no
mapeamento do processo de gerenciamento de incidentes. Note que a colecao de
elementos da notagdo BPMN é muito mais rica, com elementos variados para cada
situagao necessaria. Para efeito deste trabalho, os elementos necessarios foram os

demonstrados no quadro abaixo:



Elemento

Descricao

Notacéao
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Objetos de Fluxo

Evento

Um evento é algo que acontece durante o
curso de um processo. Estes eventos afetam
o fluxo do modelo e geralmente tém uma

causa ou um impacto.

Sao circulos vazados e existem trés tipos:

Inicio, intermediario e fim.

Atividade

Atividade é um termo genérico para um
trabalho efetuado pela empresa. Uma
atividade pode ser atdbmica ou nao-atébmica
(composta). Os tipos de atividade que fazem
parte de um modelo de processo sao:
Tarefas e subprocessos. Sao representadas
por um retdngulo com os cantos

arredondados.

Gateway

Um Gateway €& usado para controlar a
divergéncia e a convergéncia de fluxo em um

processo. E representado por um losango.

Objetos de conexao

Fluxo de

Sequéncia

E utilizado para demonstrar a ordem que as
atividades serdo executadas. E representada

por uma seta com linha sélida

v

Raias




25

Pool E a representacdo grafica de participante no

Nome

processo. Também pode atuar como um

container grafico para particionar um conjunto

de atividades.

Quadro 1: Elementos

Fonte: Adaptado de OMG, 2011.
2.3 Servigos em TI

Segundo Magalhaes e Pinheiro (2007), nao existe uma definicdo unica para o
termo servico. E um acdo executada por alguém e caracteriza-se por ser intangivel,

consumido ao mesmo tempo em que é produzido e impossivel de ser armazenado.

No ambito da Tl poderia ser definido como um conjunto de programas, tarefas
e hardware disponivel pelo provedor do servico. O atendimento a um ticket de
problema ou melhoria poderia ser encarado como um servico prestado ao
consumidor, que seria o usuario do software. A geragado de relatérios, com dados
referentes ao desempenho mensal de determinada area também poderia ser

considerado um servico.

Para estes servigos prestados séo definidas condi¢gdes de aceitacdo, podendo
estar entre elas o tempo de atendimento. Estas condigdes s&o definidas num
documento chamado de SLA (Service Level Agreetment) ou Acordo de Nivel de

Servico.



26

2.4 Gerenciamento de Servigos de Tl (GSTI)

As empresas procuram atingir seus objetivos através de processos definidos
e alinhados com sua estratégia. Na maioria das organizagdes estes processos
existem, ja implantados e em execuc&o. Para o monitoramento e melhoria destes

pode ser utilizado o GSTI.

De acordo com Machado (2009, apud Pinheiro 2007), pode-se afirmar que o
GSTI é a integracao entre estes trés elementos: Pessoas, Processos e Tecnologias.
Para que esta integracéo ocorra, as pessoas devem ter as habilidades necessarias e
serem treinadas, os processos devem ser eficazes e eficientes e a infraestrutura de

ti deve oferecer boas condigdes e ferramentas.

Para realizar este gerenciamento dos servigcos de ti, tém sido utilizados
processos e servigos baseados na ITIL Information Technology Infrastructure Library

(Biblioteca de Infraestrutura de TI).
2.5 Gerenciamento de Incidentes

O Gerenciamento de Incidentes na ITILv3 é um processo do ciclo Operacéao
de Servicos. E neste processo que s&o detectados e registrados os incidentes. Sua

fungao principal é por o servico novamente em funcionamento.

Para FREITAS(2010), seu objetivo é “restaurar a operagdo normal dos
servigos 0 mais rapido possivel, para minimizar o impacto no negocio”. A 'operagao
normal' esta definida nos SLAs acordados com os clientes. Este processo trata das
excegdes ocorridas nos servicos ou na disponibilidade dos mesmos. Como é o
primeiro contato com o cliente, € o processo que tem maior visibilidade para os

usuarios.
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Segundo CALDAS (2011), o objetivo do gerenciamento de incidentes é
restaurar a operagdo normal dos servigos 0 mais rapido possivel, garantindo os

niveis de qualidade e disponibilidade.

3ITIL

3.1 Introducao a ITIL

A ITIL Information Tecnology Infraestructure Library (biblioteca de melhores
praticas) € um framework (modelo) contendo as melhores praticas utilizadas no

gerenciamento de servigos de Tl aceita mundialmente.

A ITIL ndo é uma metodologia, pois ndo se constitui em uma regra a qual
tenha rigidez/obrigacdo na implantagdo. “ITIL ndo € uma regra obrigatoria a ser
seguida, € um conjunto de boas praticas de Gerenciamento de Servicos de TI”

(FREITAS, 2010, p.57).

3.2 Historico

A ITIL surgiu no final da década de 80 através do OGC (Office of Government
Commerce), na época CCTA (Central Communications and Telecom Agency), como
uma maneira de comparagao entre as propostas dos fornecedores do governo do
Reino Unido. Logo apds a ITIL passou a ser adotada pelas organizag¢des privadas
para a melhoria dos seus processos. Mais tarde, com sua abrangéncia pelo

continente americano, passou a ser conhecida como um padrao de fato.
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Em sua primeira versdo, era composta por quarenta livros e por isso é

conhecida como “biblioteca”.

Ja em sua segunda versao (2000 — 2002), esta biblioteca foi reduzida a sete

volumes, sendo eles:

* Perspectiva do Negdcio;

* Planejamento para Implementacéo do Gerenciamento de Servigos;

» Gerenciamento de Seguranca;

* Gerenciamento da Infraestrutura de Tecnologia da Informacédo e

Comunicacéo;

* Gerenciamento de Aplicagoes;

» Entrega de Servigos;

* Suporte de Servigos.

O desenvolvimento deste trabalho foca-se no livro Suporte de Servicos e, de
acordo com FREITAS (2011), este livro esta mais proximo da infraestrutura de TI,
onde os clientes sdo geralmente os usuarios finais. Embora neste mesmo trabalho
oferecemos uma avaliagédo de SLAs, por exemplo, que fazem parte do livro Entrega
de Servicos. Na realidade, o processo de atendimento contém mais acdes do que as

dispostas apenas no livro Suporte de Servigos, sendo um conjunto maior.

O livro Entrega de Servigos possui 0s seguintes processos:

* Gerenciamento de Nivel de Servigos (SLA);

* Gerenciamento da Capacidade;



* Gerenciamento da Disponibilidade;

» Gerenciamento da Continuidade dos Servigos de TI;

* Gerenciamento Financeiro.

O livro Suporte de Servigos possui a funcéo e processos abaixo:

* Central de Servigos;

» Gerenciamento de Incidentes;

* Gerenciamento de Problemas;

* Gerenciamento de Mudancgas;

» Gerenciamento de Liberacéo;

* Gerenciamento da Configuragao.
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Figura 4: Livros ITIL v2

Fonte: Adaptado de FREITAS, 2011.

O modelo de certificagédo para a ITIL v2 € composto dos seguintes niveis:

Fundamentos (Foundations);

Praticante(Practitioner);

Gerente de Servigos(Service Manager).
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ITIL Service Manager

Service Delivery

Service Suport

ITIL Practitioner

A

Agree & Define

Plan & Improve

Support & Restore

Release & Control

ITIL® Foundations V2

Figura 5: Niveis de Certificacao ITIL v2

Fonte: Adaptado de FREITAS, 2011.

No ano de 2007 a ITIL passou por nova revisao, passando a ser conhecida
como ITIL v3. O numero de livros foi novamente reduzido, passando para cinco e

sendo organizados em Ciclos de Vida dos Servigos de Tl. Sendo eles:

» Estratégia de Servico;

* Desenho de Servico;

* Transicao de Servico;

* Operacao de Servigo;

* Melhoria Continuada de Servicos.

A mudanca entre a versdo 2 e 3 da ITIL foi em relagdo a organizacdo dos

processos em ciclos de vida e na inclusao de alguns processos e fungdes novas.
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Todos os processos e atividades que estavam presentes na versao dois,

continuaram na versao trés.

O novo desenho dos livros da ITIL v3 passa a ter a seguinte forma:

Figura 6: Ciclos de Vida ITIL v3

Fonte: Adaptado de FREITAS, 2011.

Portanto o foco deste trabalho na ITIL v3 estd na operagdo de servigo, que esta

divida em:

Processo Gerenciamento de Eventos;

Processo Gerenciamento de Incidentes;

Processo Cumprimento de Requisigao;

Processo Gerenciamento de Problemas;

Processo Gerenciamento de Acessos;
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* Funcéao Central de Servigos;

* Fungao Gerenciamento Técnico;

* Fungao Gerenciamento da Operagéao de TI;

* Fungao Gerenciamento de Aplicagdes.

A nova estrutura para certificacdo, na ITIL v3 passa a estar montada como

apresentado na figura abaixo:

/ Expert

Vi Intermediate

Founcdlations N\

Figura 7: Estrutura de Certificacio ITIL v3

Fonte: Adaptado de FREITAS, 2011.

3.3 Beneficios da ITIL

Segundo Gaspar et al (2011), os principais beneficios na implementagdo da

ITIL sdo:

* Adotar praticas ja testadas;
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* retorno mais rapido sobre o projeto de implantagao;

* 0s processos se tornardo mais eficientes e eficazes;

* melhorar a qualidade dos servigcos de TI,

« alinhar os servigos de Tl com as necessidades atuais e futuras do negdcio;

* aumentar a satisfagdo do cliente;

* ter uma visdo mais clara da capacidade atual;

* manter a equipe de Tl mais motivada e focada.

A adogao da ITIL € um processo evolutivo, em que se deve buscar sempres a

melhoria continua da qualidade dos servigos.

Capacitar inicialmente todos os colaboradores de Tl em relagcdo a biblioteca

ITIL faz parte das boas praticas. (GASPAR et al, 2011, p.20)
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4. Ambiente de Estudo

Neste capitulo sera apresentada uma descrigdo da organizagao utilizada na

realizagao do trabalho.

4.1 A organizagao

A empresa esta em operagao em Floriandpolis desde o0 ano de 1977 e com o
passar dos anos foi direcionando seus esforgos para a area de atuagao na qual hoje
encontra-se. A empresa, a partir de 1986, consolidou-se como fornecedora de

solugdes tecnoldgicas na area de telecomunicagdes.

Hoje possui escritérios regionais espalhados pelo pais e uma rede de
representantes comerciais e credenciados técnicos que atendem todo o territorio

nacional.

Atualmente possui um quadro funcional com mais de 600 funcionarios e, além
do setor de telecomunicagdes desenvolve solugcdes para Tecnologia da Informacéao,

Inteligéncia e Solugdes personalizadas para atender seus clientes.

4.2 A area estudada

A area estudada é a de Geréncia de Sistemas de Informagao (GSl), a qual é
responsavel pelos sistemas internos de informacio utilizados nas atividades da

empresa no dia a dia.

A GSI tem como seu cliente o publico interno das diversas areas da empresa,

nao realizando atividades ligadas aos clientes diretos da empresa e esta dividida em
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grupos de atendimento: Suporte, Analise de Sistemas, Analise de Negdcios, Testes,

Expedicao
M

Infraestrutura e Padrbes e Gerenciamento de Projetos.

Fornecedor
A,

Fornecedor
B

Fornecedor
C
Yendas

Figura 8: Interacio entre GSI e clientes/fornecedores

-

Contabili-
dade

Fonte: Elaborado pelo autor

Os colaboradores alocados em cada um destes grupos desempenham suas
atividades inter-relacionados com os demais, podendo inclusive fazer parte de mais

de um destes grupos.
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4.2.1 Responsabilidades da area

Hoje estdo sob a responsabilidade da GSI, basicamente seis sistemas

corporativos utilizados na organizagdo. Sao eles:

Sistema de Tecnologia da Informagcdo e Conhecimento (TCO):
trata-se de um sistema utilizado por toda a organizagdo, no ambiente
web (intranet), que é planejado, desenvolvido e mantido internamente
pela area. Este sistema €, como ja foi mencionado, utilizados
amplamente pela empresa. Tendo moédulos especificos para as demais
areas da mesma, apoiando e automatizando os mais diversos
processos, desde a elaboracdo de uma proposta comercial ao
despacho de uma mercadoria. Tendo esta ampla abrangéncia, é
possivel dizer que caso este sistema nao estiver funcional, boa parte
das operagdes da empresa estardo comprometidas e, até mesmo

algumas areas nao conseguirao realizar suas atividades.

Sistema de Administragcao de Pessoal: € um sistema terceirizado,
adquirido de um fornecedor externo, consolidado no mercado brasileiro
e utilizado por algumas areas além da area de administracdo de
pessoal. O sistema esta divido em mddulos como os de Administragcao
de Pessoal, Seguranga e Medicina, Treinamento, Ponto e Orgamento.

Por esta caracteristica, € utilizados por mais de uma area.

O desenvolvimento padrdo do mesmo € feito pela empresa dona do
sistema, a atuagdo da GSI| estd em manter o sistema e os servidores
do mesmo em funcionamento, customizagdes para atendimento das

necessidades internas das areas e interface entre o fornecedor e as
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areas usuarias do sistema no que diz respeito a problemas e duvidas

encontradas na utilizagcdo do mesmo.

Sistema Enterprise Management System: este também ¢é um
sistema adquirido de um fornecedor externo e, como no sistema
anterior, a GSI customiza algumas operacodes realizadas neste sistema
e atua como interface do usuario final e o fornecedor nos casos de
problemas e duvidas. Este sistema é responsavel pela parte legal das
operacbes como compras, producdo, faturamento, expedicdo e

contabilidade.

Portal: este é o site oficial da empresa. E desenvolvido e mantido pela
GSI sob demanda das solicitacbes de areas interessadas como por
exemplo a de marketing e a de recrutamento e selegcdo. Nele esta
disponibilizado o cadastro de curriculos onde o interessado pode
candidatar-se a uma vaga disponivel na empresa. Além disso, estao
acessiveis via este portal algumas interagbes com os sistemas internos
da empresa, automatizando as tarefas de clientes, representantes

comerciais e consultores.

Sistema de Automacao da Forca de Vendas: anteriormente
desenvolvido completamente pela empresa, foi substituido por um
sistema de CRM de mercado no qual foram criadas customizacgdes
para atender as especificidades da empresa. Através deste sistema é
possivel a area comercial realizar tarefas como agendamentos,

descoberta de novas possibilidades de negdcios, novos clientes, etc.
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- Sistema de Gerenciamento de Projetos: mais um sistema adquirido
de terceiro, que atua no gerenciamento de projetos da empresa. Neste
sistema também sao controladas as aberturas de chamados para as
areas de apoio as demais areas. E neste sistema que a GSI tem o seu
controle de atendimentos efetuados. Nele é possivel disponibilizar uma
forma estruturada de atendimento aos chamados dos colaboradores da
empresa através da criacdo de uma operagao com acesso aos demais

colaboradores.

Tendo colocado os sistemas que sdo atendidos pela GSI, pode-se ter uma
visdo da importancia da area para a organizagao realizando as ligagdes entre os
fornecedores e os usuarios internos e entre as areas da empresa, entregando
sistemas confiaveis e disponibilizando tarefas de customizagbes para atender as
mais diversas necessidades que surgem na realizacdo das tarefas diarias da

empresa.
4.2.2 Solicitacoes de atendimento

As solicitagbes de atendimento realizadas a GSI sao registradas no sistema
gerenciamento de projetos, conforme mencionado anteriormente. Estas solicitagdes
podem ser feitas através de um envio de e-mail para um endereco especifico e
informado aos colaboradores da empresa ou via intranet, onde existe um pequeno
formulario no qual séo disponibilizados alguns campos necessarios para o registro
do chamado, conforme figura abaixo. Este formulario esta integrado com o sistema

de registro de chamados da GSI via customizagao realizada pela area.
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Incluir Atendimentos

Consulte o Procedimento 140 antes de abrir uma salicitagao a Gal,

Solicitante barcos Kerecki
Grupo Atendente | =Enior ¥
Titulo |
Solicitacao
s

Total de caracteres disponiveis

m indica 0z campos obrigatorios

Figura 9: Formulario de abertura de chamado
Fonte: sistema interno da empresa

Os chamados sao registrados nao operagao de gerenciamento de chamados
da GSI. Inicialmente todos os chamados entram no passo classificagao/priorizagéo,
onde o gerente da operagao é informado sobre o novo chamado e a partir deste
ponto faz a classificagdo quanto ao tipo, que podera ser desenvolvimento, servigo ou

suporte.

Esta operagdo de gerenciamento de chamados atua como SPOC (Single
Point Of Contact) ou ponto Unico de contato. E através deste registro que as
atividades sao programadas, portanto mesmo que os usuarios procurem diretamente
os atendentes (via telefone ou até mesmo pessoalmente), sdo instruidos a registrar
o chamado no sistema. Com isso é possivel garantir a distribuicdo e classificagao
correta do chamado para um tratamento mais efetivo. Além de propiciar uma base

de conhecimento para as futuras necessidades.
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Abaixo um detalhamento sobre estes trés tipos de classificagao:
4.2.2.1 Desenvolvimento

Sao os chamados que necessitam de criagcdo de alguma interface ou
programa. S&0 novoS processos que surgiram ou a automatizagdao de alguma
atividade que ja faz parte da operagédo da empresa, porém ainda sao feitas de forma
manual. Para estes desenvolvimentos é criado um projeto com cronograma e

responsavel pelo desenvolvimento e implantagao.

Este tipo de solicitagdo possui apenas um tipo de solugdo: Alteracdo de

sistema.
4.2.2.2 Servigos

Sao os chamados que registrados mediante uma necessidade do usuario do
sistema e que nao sao problemas (bugs) ou novos desenvolvimentos. Fazem parte
deste tipo de chamado as liberagdes/cancelamentos de acesso, relatérios com
dados especificos, pequenas alteragdes nos sistemas ja em produgéo (como por

exemplo a alteragdo de um conteudo estatico de uma pagina).

Este tipo de solicitagado possui os seguintes tipos de solugao:

Alteracao de conteudo estatico;

* Alteracéo de envio de e-mails;

* Atualizagdo de sistemas;

* Backup de sistemas;

* Instalagdo de sistemas;
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* Mudanca de parametros;

* Mudancga de registros em banco de dados;

* Nivel de acesso (cancelamento);

* Nivel de acesso (liberagao);

Relatério customizado.

4.2.2.3 Suporte

Sao os chamados que sao registrados mediante a um erro nos sistemas sob
responsabilidade da area, e que caso nao corrigidos podem representar uma
informagédo errbnea ou até mesmo vir a prejudicar o andamento das tarefas das

areas que utilizam este sistema que esta com erro.

Este tipo de solicitagdo possui os seguintes tipos de solugéo:

Incidente;

Incidente de seguranga;

* Reincidéncia;

Solucéao de duvida.

Com esta abordagem pode-se dizer que o atendimento vai além de uma
central de suporte (Help Desk) e pode ser caracterizado como uma Central de
Servigos (Service Desk), tendo em vista que atende a todos os tipos de chamados e

nao somente problemas de estrutura (hardware).
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4.2.3 O Fluxo de Atendimento aos Incidentes

Esta definido um fluxo para o atendimento de chamados registrados no
sistema. Este fluxo € utilizado pela area para dar o tratamento adequado as
solicitagdes que chegam ao service desk. Em cada transi¢do de etapa o solicitante
pode ser informado através de e-mail, caso o atendente verifique a necessidade
deste comunicado. O mapeamento deste fluxo esta representado abaixo em notacao
BPMN e a seguir esta um detalhamento de cada etapa para um melhor

entendimento:
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4.2.3.1 Etapas do fluxo

4.2.3.1.1 Classificacao / Priorizagao

Objetivo da etapa: classificar o chamado com todos os atributos necessarios
para seu encaminhamento e prioriza-lo de acordo com o que esta sendo

solicitado.
» Classificagao
- Associar corretamente o autor do chamado.

- Analisar o chamado recebido e classificar em: 1- Desenvolvimento / 2

- Servigo / 3 - Suporte.

- Associar o chamado ao sistema correspondente, utilizando o
marcador na operagdo (TCO, Enterprise Management System,
Administracdo de Pessoal, Automagdao da Forca de Vendas,

Gerenciamento de Projetos, Portal, etc. )
* Priorizagao

No caso de "Suporte" a incidentes criticos, que afetam a operacao da
empresa e param o processo operacional, enviar para a fila "Incidente
Critico" com prioridade "ALTA", analisando quem pode corrigir e
reestabelecer de forma mais rapida o servico afetado, seguindo o

processo de escalonamento se necessario.
» Critérios para priorizagao de chamados:

1 - Causa a parada de algum servigo critico?
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2 - Existe risco de seguranga da informagao envolvido?

3 - Afeta a operagdao de algum usuario de forma critica (envolve

valores, parada de processo, informagéao errada, erro de tela)?
4 - Envolve algum acontecimento priorizado pela empresa?

5 - Existe alguma questdo comercial envolvida?

6 - E liberacéo ou cancelamento de acesso?

7 - A demanda é da diretoria / presidéncia com urgéncia?

8 - E um desenvolvimento priorizado pela GSI?

9 - E um bug com solugdo de contorno?

10 - E um relatério personalizado?

11 - E a atualizagdo de melhoria de algum sistema?

* Quando se tratar de "Desenvolvimento", "Servigo" e os demais
chamados de "Suporte", analisar dentro dos servigos oferecidos (ver
catalogo de servigos) e planejar conforme necessidade do cliente e
capacidade do suporte. Os chamados devem ser classificados como
prioridade "Média". Apenas os chamados que vao para a fila "Backlog"

devem ser classificados com tipo de prioridade "Baixa".

Quem executa: Analista.
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4.2.3.1.2 Incidente critico

Objetivo da Etapa: Registrar um incidente critico e a execugédo para

reestabelecimento do servigo afetado.

Os chamados encaminhados para a fila de Incidentes Criticos tem prioridade
total sobre qualquer chamado no service desk. O responsavel ao receber um
chamado nesta fila, para imediatamente seu chamado da fila de execugao

para tratar deste incidente.

Devem ser feitas as seguintes analises ao iniciar a solugdo de um incidente

critico:

- Deve haver envolvimento do CSIRT no chamado? Se houver, voltar o

chamado para "Classificacao / Priorizagao" e encaminhar ao processo CSIRT
- O servigo afetado atinge mais alguma area além da solicitante?

- E necessario iniciar o "Processo de Comunicagdo de Indisponibilidade"?

- Existe algum contorno imediato até o reestabelecimento do problema?

- Quais pessoas precisam ser envolvidas para reestabelecer da forma mais

rapida o servigco?

Quem executa: Desenvolvedor.

4.2.3.1.3 Execucgao

Objetivo da Etapa: Controlar a execugdo dos chamados, permitindo o

planejamento, tipo de solugéo aplicada e acompanhamento do Service Desk.
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Os chamados encaminhados para Execucédo devem estar classificados e com
um responsavel atribuido. A fila de responsaveis pelos chamados deve ser
analisada para que o chamado possa ser executado de acordo com a

prioridade do cliente e a capacidade do suporte.

Regras para cada tipo de chamado:

- Alteragdo de conteudo Estatico: Devem ser avaliados os impactos nos

demais sistemas e viabilidade da alteracao.

- Alteracao de envio de e-mails: A area / usuario solicitante deve ter acesso

ou autorizacao formal para acessar os dados que estdo sendo solicitados.

- Alteracao de Sistema: Os chamados deste tipo devem conter uma descrigao
das modificagdes (se necessario um BRD) e a justificativa para a mudancga.
Os clientes envolvidos devem ser comunicados e se necessario treinados
apds a publicagdo do chamado. Devem ser previstos impactos nos demais

sistemas com a alteragdo que esta sendo executada.

- Atualizacdo de sistema: Para os sistemas de terceiros, devem ser
executados testes em ambiente de desenvolvimento / teste antes de atualizar
em ambiente oficial. Apenas as pessoas com autorizagdo de acesso aos
servidores oficiais podem publicar estas modificagdes. Esta solugdo deve ser
utilizada sempre em atualizagdes de releases e aplicagbes de paths liberados
pelo fornecedor. Para corregdo de bugs deve ser utilizada a solugao

"Correcao de Sistema".
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- Backup de Sistema: Sempre que necessario realizar backup de sistemas,
por seguranga, nova instalagédo ou testes, deve ser encaminhado este tipo de

chamado.

- Correcao de Sistema: Correcdes de BUGS nos sistemas GSI e de Terceiros,

seja via paths ou alteragdes em servidores.

- Instalagao de Sistema: Utilizada para criacdo de ambientes para sistemas

novos ou replicados.

- Mudanga de Parametros: A area / usuario solicitante deve ter acesso ou

autorizagao formal para acessar os dados solicitados.

- Mudanga de Registros no Banco de Dados: Apenas em casos de ajuste e
modificagdo de processos ou problemas de sistemas. Nao podem ser
corrigidos erros operacionais dos usuarios nem removidos registros sem
autorizacao da geréncia da GSI. Neste caso o chamado deve ser mantido em
execucgao e ser atribuido como responsavel a geréncia da GSIl. Devem ser

avaliados os impactos nos demais sistemas e viabilidade da alteragao.

- Nivel de Acesso(Cancelamento): Deve ser analisado o motivo do

cancelamento e informado ao usuario.

- Nivel de Acesso(Liberagao): A area / usuario solicitante deve ter acesso ou

autorizagao formal para acessar os dados solicitados.

- Relatério Customizado: A area / usuario solicitante deve ter acesso ou

autorizacao formal para acessar os dados solicitados.
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- Solugdo de Duvida: Quando os chamados abertos forem diagnosticados

apenas como duvida, aplicar este tipo de solugao.

Quem executa: Desenvolvedor.

4.2.3.1.4 Pendente com o solicitante

Objetivo da etapa: demonstrar ou indicar ao solicitante que ele precisa

interagir com o Service Desk para dar continuidade em um atendimento.

Sempre que for necessaria a informagdo, aprovagao, detalhamento,
esclarecimento de duvidas, testes ou outras intervengdes do solicitante que
sejam necessarias a continuidade do servigo, o chamado deve ser movido
para a fila "Pendente com o Solicitante", enviando e-mail através do campo

"cc" do encaminhamento, se necessario.

Apds a pendéncia com o solicitante ser resolvida, o analista € quem deve

encaminhar o chamado para o passo correto e continuar o atendimento.

O "Analista" fica responsavel por acompanhar os chamados nesta etapa,
cobrando dos solicitantes um retorno para que o chamado nao fique parado

muito tempo.

Quem executa: Analista.

4.2.3.1.5 Pendente com o Fornecedor

Objetivo da Etapa: registrar que o chamado foi enviado para o fornecedor de

um sistema mantido pela GSI.
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Quando o desenvolvedor tiver alguma interacdo com os fornecedores de
sistemas e o chamado estiver aguardando retorno, sera enviado para esta fila

para ser controlado.

Quem executa: Desenvolvedor.
4.2.3.1.6 Stand by

Objetivo da etapa: gerar um backlog de solicitagdes que nao tem prioridade

para serem executadas.

As melhorias de sistemas que podem ser executadas mas que nao tem
alocacéo e prioridade para os préoximos trés meses devem ser enviadas para
o passo "Stand By". No inicio de cada trimestre esta fila sera analisada para
enviar os chamados para execucdo, encerrar os chamados que forem
constatados que nao serdo executados ou manter os chamados no mesmo
passo, registrando uma breve analise do que foi discutido sobre ele em seu

historico.

Quem executa: Analista.

4.2.3.1.7 Teste

Objetivo da etapa: Realizar testes nas alteragdes realizadas nos sistemas
para garantir o funcionamento da corregdo/implementacdo sem que haja

interferéncia nas demais funcionalidades da aplicagao.

Quem executa: Testador / Desenvolvedor.
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4.2.3.1.8 Publicagao

Objetivo da Etapa: Organizar uma fila de chamados prontos, que precisam ser

implantados em producéo.

Nem todos os participantes do processo de Service Desk podem fazer
publicacbes no servidor oficial. Quando um desenvolvedor finalizar um
chamado e néo tiver acesso a publicar no oficial, deve encaminhar para a fila
de Publicacdo, escolhendo um responsavel para fazer esta publicacdo. Apos
a publicacdo, deve ser enviado para a fila "Acompanhamento poés

Implantagao”, em nome de quem executou o chamado.

Em caso de conflto com chamados em execucdo, o Analista deve ser

envolvido para planejar a ordem das atividades.

Quem executa: Desenvolvedor.
4.2.3.1.9 Acompanhamento Pés Implantacao

Objetivo da etapa: Verificar se as publicagdes feitas em servidor oficial estéo

trazendo o resultado esperado.

Os chamados de prioridade "Alta" e os classificados como "Desenvolvimento"
precisam ter um acompanhamento de no minimo 48 horas apds sua

publicagdo no servidor oficial antes de serem encerrados.

Esta etapa é importante para ajustar possiveis divergéncias no chamado (se
forem apenas ajustes ndo € necessario trocar de etapa) e garantir que sua

publicagdo nao causou impactos nos demais servigos.
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Quem executa: Analista / Desenvolvedor.
4.2.3.1.10 Encerramento

Objetivo da etapa: Caracterizar um servigo solicitado como encerrado.

Ao finalizar um chamado, quando néo for necessario mais nenhum esforgo
para este servigo, o chamado deve ser movido para o passo "Encerrado” em

nome de quem executou o chamado.
Os chamados podem ser reabertos apenas pelo Analista.

Quem executa: Desenvolvedor.

5. Proposto x realizado

MACHADO (2009) realizou um TCC sobre a implantacdo do gerenciamento
de incidentes na empresa. Neste trabalho, foram levantadas a situagdo daquela
época das atividades do service desk e feita uma comparagado da adequacao destas
com a sugestdo da ITILv2. Também forma feitas algumas sugestdes de implantagéo
para o alinhamento aos requisitos da ITILv2. Nem todas estas sugestdes foram
efetivamente implantadas e, na visdo deste autor, os motivos principais para isso
foram os relacionados abaixo e serdo detalhados mais adiante no capitulo da

conclusao:
* Mudanca de liderancga da area;
* Internalizagdo do processo se service desk;

* Falta de um cronograma de implantagao.
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Primeiramente, foi realizado na época da elaboracado do trabalho anterior, um
quadro comparativo entre as atividades da GSI| e os requisitos da ITIL para o
gerenciamento de incidentes. Este quadro esta representado abaixo com a situagéo

atual de cada um dos itens:

Indicadores

Esta de acordo com as expectativas do gerenciamento de v

incidentes

Esta parcialmente de acordo com as expectativas do

gerenciamento de incidentes

N&o corresponde as expectativas do gerenciamento de x

incidentes

Tabela 1: Indicadores

Fonte: Adaptado de Machado, 2009.

Para realizar a avaliacdo dos itens serdao utilizados os simbolos acima

destacados.

Ao analisarmos o quadro com a avaliagdo dos itens, vemos que apenas 0s

itens Suporte de primeiro nivel e Base de conhecimento tiveram mudangas.

As mudancas que levaram a esta nova classificagdo, ocorreram nos seguintes

itens:

Suporte de primeiro nivel: com a mudanga do sistema de registro dos
chamados, a classificagado e alocacdo do chamado com o atendente passou a ser
feita por um despachador e ndo pelos préprios atendentes. Com isso, € possivel

avaliar de maneira mais coerente para quem enviar o chamado.
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Base de conhecimento: o registro no novo sistema permite mais interacédo do
atendente com os chamados ja realizados através de formas melhoradas de
consulta, o que resulta em uma caracterizacdo do chamado com maior rapidez e
localizagéo de situagdes semelhantes ja ocorridas. Anteriormente esta pesquisa nado
estava disponivel, o que tornava cada chamado como unico ou ficava apenas na
memodria do atendente a solugdo do mesmo. Ainda que tenha havido esta melhoria,

esta base de conhecimento é muito incipiente.

Relatorio de desempenho: o novo sistema permite a emissao do relatorio a
qualquer momento e com visao de histérico, o que permite ao gestor avaliar o

andamento do trabalho da area a seu critério e disponibilidade.

Isso demonstra que o processo manteve seu nivel de maturidade com pouca
melhoria, apesar dos esforgos realizados pela area na tentativa de aprimorar seu

processo de gerenciamento de incidentes.

Processos Indicadores

Existéncia de uma Central de servigos v
Registro de incidentes junto a Central de Servigos v
Suporte de primeiro nivel v

Suporte N niveis

Responsavel pelo incidente v

Classificagao e suporte inicial de incidentes

Resolucéo e restauragao v

Solugdes de contorno (Workaround) v

Base de conhecimentos
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Avaliacao de probabilidade de recorréncia de incidentes x
Documentacéo dos incidentes v
Comunicacgao entre as areas usuarias e prestadora do servico sobre o v

status dos incidentes

Encerramento dos incidentes

Gerenciamento das Mudancas

Gerenciamento das Liberacdes

Acordo de Nivel de Servigo (SLA)

Gerenciamento do Nivel de Servigo (SLM)

Relatério de desempenho

Analise de impactos

Analise de urgéncias

Xl X| €] X| X| €| €| <

Escalonamento de incidentes

Identificar causa raiz

Avaliacao de eficiéncia

Avaliagao de eficacia

Avaliacao de efetividade x

Tabela 2: Avaliacdo de conformidade dos itens do gerenciamento de incidentes

Fonte: Adaptado de Machado, 2009.

Adiante, serdao mostradas as sugestdes propostas e seu resultado ao longo
do tempo com o intuito de debater os motivos que levaram aos resultados

alcancados.
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5.1 Criacao de uma base de conhecimentos

Este item foi sugerido com a inten¢cdo de que quando em funcionamento esta
base pudesse dar informagdes para os atendentes de primeiro nivel para a solugéo
dos chamados semelhantes. Uma vez estabelecida esta base de conhecimentos, ela

deveria ser alimentada pelas solu¢des dadas aos chamados.

O sistema de registro dos chamados foi mudado, passando de uma solugao
criada na propria empresa para uma solugdo de mercado, adquirida de um
fornecedor terceirizado. Com esta mudanga, novos campos e formas de
registro foram colocados em pratica, e com isso hoje & possivel fazer uma
pesquisa com mais facilidade sobre as solu¢gdes dos chamados. Porém ainda
nao € uma base de conhecimentos que gere informagdes do tipo em que
possa ser pesquisado um tipo de problema e seja mostrado o caminho a ser
tomado. Atualmente é possivel pesquisar os chamados que ja foram
trabalhados com determinado assunto e algumas vezes, uma pesquisa neste
sistema pode encurtar o tempo de atendimento caso o problema esteja
relacionado a um chamado ja realizado. Por isso este item esta marcado

como parcialmente atendido na tabela acima.
5.2 Matriz de urgéncia

Nao esta formalizada uma matriz conforme sugerido no trabalho anterior,
porém como demonstrado no capitulo 4.2.3 — O fluxo de atendimento aos incidentes,
subitem classificagao/priorizacdo, existe uma classificacdo do chamado em trés
categorias — Alta, média e baixa — e para esta classificagdo sédo levados em conta

alguns critérios também descritos no mesmo capitulo.
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Embora esta pratica traga algum resultado quanto a priorizagéo e organizagao
dos atendimentos aos chamados, ela estda muito ligada ao conhecimento do
despachador (atualmente o gerente da area) e, nos momentos em que este néo esta
disponivel e a classificacdo € feita por outra pessoa, estes valores podem ser

mudados. N&o garantindo assim uma regularidade na classificagéo.

Esta classificagdo ja € melhor neste novo modelo, pois foram determinadas
algumas diretrizes para a classificagdo. Enquanto no sistema anterior esta era
efetuada pelo despachador, mas apenas baseada no seu conhecimento e poderia

ser alterada a qualquer momento pelo atendente.
5.3 Criacao de um Acordo de Nivel de Servigos — SLA

Este item foi proposto como sendo o mais importante para a organizagao do
trabalho na GSI, estabelecendo um tempo maximo de atendimento e uma
priorizagao caso seja necessario decidir entre qual chamado atender primeiramente.
Até o momento nao foi formalmente definido um SLA para os atendimentos. Existe,
€ claro, um conhecimento dos integrantes da equipe quanto a urgéncia, importancia

e tempo de atendimento para os chamados.

Cabe mais uma vez mencionar que, devido a GSI atender varios sistemas de
forma abrangente na empresa, a definicdo deste SLA deve levar em conta quesitos
como a relevancia do servico para a organizagdo — O que pode variar em
determinadas épocas (ex.: faturamento, fechamento da folha de pagamento, etc.), a
importancia da fungéo do solicitante do chamado — tendo em vista algumas pessoas
terem cargos-chave no desempenho das tarefas dentro da empresa. Ex. Presidente,
Vice-Presidente, Diretores, etc., e o tempo de atendimento combinado com a

complexidade do chamado.
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5.4 Criacao de um Gerenciamento de um SLA

O gerenciamento do SLA esta ligado diretamente ao item anterior. Como o
SLA ndo esta formalmente definido, o seu gerenciamento torna-se impossivel. O que
existe € um levantamento informal do tempo de atendimento, mas isso esta longe de
um gerenciamento eficaz, mesmo porque o gerenciamento nao ficara restrito a
medi¢ao dos tempos de atendimento e sim devera fazer uma revisdo dos acordos de

maneira mais abrangente, repactuando quando necessario.
5.5 Adaptacao do Relatério de Desempenho junto ao Sistema

Anteriormente o relatorio era emitido por uma outra area da empresa, sendo
que os dados eram extraidos do sistema pela GSI. Atualmente, com o0 novo sistema
implantado, este relatorio pode ser emitido pela préopria area. Isto traz mais

independéncia e agilidade para que seja realizada a avaliagao dos dados.

Também houve uma melhoria nos indicadores que sido medidos com este

sistema, trazendo uma gama maior de dados para a avaliagéo.

Abaixo estao alguns dos principais graficos utilizados pela gestado da area na

avaliacao de desempenho do service desk:
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Figura 11: Chamados abertos x fechados 2013

Fonte: fornecido pela area
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Nos dois graficos acima, pode-se acompanhar o desenvolvimento do service

desk através do numero de chamados abertos contra o numero de chamados

fechados. Tem-se também uma linha que representa o estoque de chamado no

més, ou seja, o saldo de chamados que permaneceram abertos, além de uma linha

que representa a meta de saldo de chamados.

Verifica-se que a partir do més de abril/13 o numero de chamados fechados

vem sendo maior do que o de chamados abertos, com poucas excegoes.

resulta em um estoque menor de chamados, aproximando-se a meta.
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Figura 13: Chamados abertos 2013 por tipo

Fonte: fornecido pela area
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Figura 14: Chamados abertos 2014 por tipo

Fonte: fornecido pela area

No més de abril/2013 foi disponibilizada uma interface para as demais areas

poderem copiar 0 acesso de um usuario para outro (dentro dos sistemas sob sua

responsabilidade). Isto resultou em uma queda no numero chamados de liberagcéo

de acessos, liberando o service desk para poder atuar nos demais chamados.
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- Instalzcdc de Sistema N30 atribuide i SERVICO - Backup de Sistema

Figura 15: Chamado encerrados por tipo

Fonte: fornecido pela area

A figura 15 mostra um total de chamado encerrados pelo service desk ao

longo do tempo. Pode-se verificar um niamero muito maior de chamados para nivel
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de acesso. Ou seja, a maior parte do tempo € empregado na liberacdo de acesso

para os usuarios dos varios sistemas sob responsabilidade da GSI.

Com esta analise foi possivel, por exemplo, criar a aplicagdo para dar mais
autonomia aos responsaveis pelas areas para eles proprios poderem liberar acessos

aos sistemas sob sua responsabilidade.
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Figura 16: Estoque de chamados do més

Fonte: fornecido pela area

Este grafico demonstra mais detalhadamente a movimentacdo de

abertura/encerramento dos chamados e também o saldo (estoque) durante o més.
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Figura 17: Distribuicdo dos chamados entre os atendentes

Fonte: fornecido pela area
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A figura 17 demonstra o controle da distribuicdo dos chamados por

atendentes, informando a quantidade e estagio para cada um.

10

Execucdo Tipo

Tipo de Solucdo

s CESENVOLVIMENTO - Alteracic de Sistema

s SERVICO - Alteracdo de conteddo Estatico
s SERWIE
s SERWIC

Atualizacdio de sistema
Mudanca de Pardmetros

Mudanga de Registros no Banco de Dados

Figura 18: Chamados em execu¢ao por tipo

Fonte: fornecido pela area

Aqui vemos a distribuicdo dos chamados no estagio 'em execugao',

agrupados por tipo de solugao.

5.6 Escalonamento de incidentes

Os incidentes atualmente sao divididos entre os integrantes do service desk

pelo gestor da area, que faz o despacho de cada chamado registrado no sistema.

Este escalonamento é bastante informal, e esta baseado no conhecimento do

grupo de trabalho. Normalmente os chamados mais simples sdo encaminhados para

os integrantes do grupo de atuam como um primeiro nivel. Caso eles necessitem de

ajuda, solicitam para os demais integrantes. Porém existem sistemas em que nem

todos os atendentes resolvem chamados, fazendo com isso que o esquema de

niveis seja rompido. Um analista pode atender a um chamado que normalmente
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seria responsabilidade do primeiro nivel, pois o conhecimento naquele determinado

sistema ainda ndo foi disseminado.

6. Conclusao

A biblioteca ITIL traz indicagées do que deve ser feito para uma abordagem
mais harmdnica entre a area de Tl e seus usuarios. Também organiza os processos,
trazendo padrées que, ao serem seguidos no dia a dia melhoram o desempenho e a
oferta dos servigos prestados pela Tl, tornando-os mais eficientes e eficazes. E com
isso faz com que seja possivel realizar o planejamento, avaliagdo, controle e agao
nas melhorias (PDCA — Plan, Do, Check, Act) trazendo mais organizagao, melhor

desempenho e maior confiabilidade no setor de atendimento.

A GSI tem sob seu comando sistemas de interesse vital para a organizagao.
Desde sistemas que servem internamente para a automatizagdo de atividades
diversas, até sistemas fornecidos por terceiros os quais caso nao estejam em

funcionamento podem interferir no desempenho comercial ou financeiro da empresa.

Tendo esta grande responsabilidade sob seu comando, € de extrema

necessidade que a area seja o mais eficiente e eficaz possivel.

O trabalho anterior foi realizado por um integrante da area de suporte na
época e nele foram levantadas algumas possiveis sugestdes de melhoria para a
atividade de gerenciamento de incidentes. Algumas destas sugestdes comegaram a

ser implementadas, porém nao o trabalho em sua totalidade.
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O motivo pelo qual decidi recuperar este trabalho e atualiza-lo foi exatamente

por também fazer parte desta equipe e ver neste modelo ITIL uma oportunidade de

melhoria consideravel para o service desk da area.

Ja foram feitas algumas tentativas no sentido de implementar as sugestdes

dadas naquele trabalho, como foi demonstrado ao longo deste trabalho com as

mudancas que ocorreram, porém os esforcos nao foram completados. Os motivos

para que isso tenha ocorrido sdo muitos, mas principalmente destaco estes:

Mudanca da lideranca da area

Durante o periodo de conclusdo do trabalho anterior até o momento, a
lideranca da area mudou trés vezes, sendo esta ultima a que
demonstrou-se mais atraida pela possibilidade de ganho com a
estruturacdo do trabalho com referéncia nos moldes da ITIL. A cada
mudanca destas, os rumos e os andamentos dos trabalhos precisam
ser reavaliados e com isso, algumas atividades acabam ficando com

sua data postergada.

Internalizagc&o do processo se service desk

A GSI presta servigos para as demais areas da empresa € ndo um para
um cliente externo, onde os acordos sao regidos por contratos e os
resultados sao cobrados inclusive financeiramente. Atualmente os
esforgos sédo alocados conforme a necessidade da empresa, mas com
uma mudanga de rumos as pessoas sao realocadas em outras
atividades, parando ou reduzindo seu esforgo na atividade de service

desk.
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* Falta de um cronograma de implantagao

Nao foi definido um cronograma de implantacéo, o que acaba tornando
o objetivo final sem uma data para acontecer. Isso interfere no
resultado pois ndo podemos medir e acompanhar o progresso do
plano. Sem saber onde estamos, ndo podemos priorizar tarefas para

qgue os resultados sejam alcancados.

O item que teve maior desenvolvimento, dentre os sugeridos naquele
trabalho, foi a adaptagao do relatério de desempenho junto ao sistema. Uma vez que
a operacgao do service desk passou a ser controlada dentro de um sistema terceiro,
nao foi necessario o desenvolvimento deste relatério e sim a adequacgao dos itens a
serem medidos. Isto trouxe mais agilidade e uma maior flexibilidade para estas
medi¢des, tendo em vista o sistema poder ser configurado pela prépria area. Nao
dependendo de terceiros para esta configuracdo e inclusive para a geragdo dos
dados, o0 que pode ocorrer a qualquer momento e, anteriormente, era necessario a
intervencao de outra area para a tabulagdo e manipulacéo dos dados a fim de gerar

as informacgdes para acompanhamento da area.

Recomendo que sejam feitas as implementacdes ja citadas e que ainda estao
pendentes, como a criagdo de um projeto de implantagdo onde seja definida a
equipe de atuagdo no service desk, distribuidos em niveis de atuagdo. Neste projeto
obviamente havera um cronograma de implantagdo e também deve ser criado um
cronograma financeiro para monitorar os esforgos empreendidos e confronta-los aos
ganhos advindos desta implantagdo. Com a criagdo deste projeto, o trabalho passa
a ser monitorado e ndo fica a mercé dos acontecimentos na empresa.

Eventualmente os prazos precisardo ser repactuados, porém isso sera feito com
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conhecimento de todos os envolvidos e de uma maneira na qual possa ser

argumentado junto a empresa.

Outra recomendacéo ¢é o treinamento dos atendentes do service desk na ITIL,
com possivel certificacao. Este esforgo trara maior conhecimento na matéria para os

integrantes da equipe e maior credibilidade para a implantagédo do projeto.

Como trabalho futuro sugiro a criagdo e execugao de um projeto de
implantacéo da ITIL v3, ndo somente do processo de gerenciamento de incidentes,
mas, na medida do aplicavel, todos os itens da ITIL uma vez que existe inter-

relacionamentos nestes itens.
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