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RESUMO

Atualmente as empresas provedoras de servigos de Tecnologia da Informagao (Tl)
buscam se manter competitivas estabelecendo relacbes cada vez mais estreitas
entre os clientes, seus processos produtivos e o negdcio como um todo. As
integracdes tecnoldgicas de processos pela tecnologia da informagao, incluindo
aplicagbes, sistemas e infraestrutura computacional e de comunicagao de dados,
passaram a representar em alto grau elementos para garantir a continuidade do
negocio passando a ser uma variavel a ser inserida dentro do sistema de gestao
geral das corporagdes. Visando suprir essa necessidade, foi criada a Information
Technology Infrastructure Library (ITIL). Esse framework estabelece os métodos a
partir das melhores praticas para o desenvolvimento e gerenciamento de servigos de
Tl, reunindo as ferramentas necessarias a geréncia de forma a sustentarem suas
atividades em virtude das mais eficientes técnicas concebidas cientificamente. O
presente trabalho propde uma analise, pelo estudo de caso realizado em uma
instituicdo publica de pesquisa e desenvolvimento, demonstrando como a
implementagao da governancga de TI, juntamente aos modelos de melhores praticas
para gestdo de servigos, interagem com a gerencia de processos da organizagdo. A
pesquisa foi sustentada por um embasamento bibliografico e documental, qualitativo
e de carater descritivo, para identificacdo das caracteristicas administrativas desse
tipo de instituicdo e suas necessidades e posterior analise da possibilidade de
aplicacéo do ITIL junto as Operagbes de Servigo da instituicdo, explanando os
aspectos relevantes que devem ser observados nessa implementagdo. O
levantamento de informacdes foi coletado de diversos tipos de documentos
disponiveis na instituicdo bem como com base na vivéncia do pesquisador na area.
Essa pesquisa pode servir de orientagdo a organizagdes e gestores em especial do
setor publico com intengdo de adogao de alguma metodologia para boas praticas de
organizagao de processos em prol dos beneficios providos da implementagao desse
estudo.

Palavras-chave: Gestdo. Tecnologia da Informagéo. Governancga de TI. ITIL.
Desenvolvimento.



ABSTRACT

IT GOVERNANCE IN A PUBLIC COMPANY OF RESEARCH AND
DEVELOPMENT: Deploying the ITIL in Service desk

Nowadays, the companies providing the services about the Information Technology
(IT) seek to remain competitive, establishing relations closer between the customers,
their production processes and the business as a whole. The integration Technology
and innovation processes of the information technology, including applications,
systems, computing infrastructure and data communication, came to represent a high
degree element to ensure business continuity becoming a variable to be inserted into
the general management system corporations. Aiming to meet this need was created
an Information Technology Infrastructure Library (ITIL). This framework sets out the
methods from the best practices for the development and management of IT
services, bringing together the necessary tools to manager in order to support their
activities by virtue of the most efficient techniques designed scientifically. This work
proposes an analysis, the case study in a public institution of research and
development, demonstrating how the implementations of IT governance, along with
models of best practices for service management, interact with managers the
organization's processes. The research was supported by a bibliographic and
documentary, qualitative and descriptive basis for identification of the administrative
determination of this institution and its necessities and subsequent analysis of the
applicability of ITIL with the institution's Service Operations, explaining the relevant
aspects to be observed in its implementation. The survey of information was
collected from various types of documents available in the institution and based on
the experience of the researcher in the area. This research can be a guide in the
special organizations and public sector managers with intention to accept any
methodology for best practices of process organization in favor of provided benefits
of implementing this study.

Keywords: Management. Information Technology. IT governance. ITIL. Development.
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1 INTRODUGAO

As areas de negdcios das empresas vém utilizando os servigos de tecnologia
da informagdo para suportarem suas atividades operacionais e estratégicas,
buscando manterem-se competitivas por meio de uma relagdo cada vez mais
estreita entre o cliente, seus processos produtivos e 0 negécio como um todo. As
integracdes tecnoldgicas de processos pela tecnologia da informagao, incluindo
aplicagbes, sistemas e infraestrutura computacional e de comunicagao de dados,
passaram a representar elementos para garantir a continuidade do negdcio
passando a ser uma variavel adicional dentro do sistema de gestdo geral das
corporagdes.

O gerenciamento de servigos de tecnologia da informagdo é o instrumento
pelo qual a area de tecnologia pode realizar a adogdo de uma postura proativa, ou
seja, de alto desempenho, em virtude do atendimento das necessidades da
organizacdo, contribuindo para evidenciar sua integracdo na geracdo de valor ao
negocio.

O objetivo global do gerenciamento de servicos de Tl €& alocar
adequadamente os recursos disponiveis e gerencia-los de forma integrada, fazendo
com que a qualidade do conjunto atinja aos seus clientes e usuarios evitando
ocorréncias negativas na entrega e operagao dos servicos de Tecnologia da
Informacado. Para alcancgar esse objetivo € fundamental o correto desenvolvimento e
implementagéo dos processos internos da area de TI (MAGALHAES; PINHEIROS,
2007).

Para suprir essa necessidade foi desenvolvida a Governanca de Tl como
parte da Governancga Coorporativa, sendo focada nos recursos tecnolégicos como
parte relevante da gestdo empresarial.

O processo de governanga corporativa representa uma parcela relevante da
gestao empresarial, contemplando em seu escopo além de processos, normas e
entidades que regulamentam a gestao e controle dos negécios (MANSUR, 2011).

O objetivo da governanga corporativa é a criagdo de mecanismos eficientes
de gestédo, monitoramento e controle, possibilitando o alinhamento das decisdes dos
executivos com 0s processos empresariais e interesses dos proprietarios ou

acionistas. Segundo Freitas (2010), esses preceitos conduzem a gestao estratégica,
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efetiva monitoragdo da diregao executiva e transparéncia na prestacdo de contas
entre os membros internos como acionistas e diretorias e externos como governo e
parte fiscal.

Em 2005, foi criada a primeira norma totalmente direcionada a gestao de Tl, a
ISO/IEC 20000. Teve seu desenvolvimento alinhado as diretrizes da Information
Technology Infrastructure Library (ITIL), idealizando o gerenciamento de qualidade
de servigcos em TI, juntamente a formalizagcdo das técnicas de melhores praticas
para o desenvolvimento e gerenciamento de servigo, em virtude da necessidade de
melhoria continua dos processos (FERNANDES; ABREU, 2008).

O alinhamento do ITIL as metas organizacionais resulta em um modelo de
governanga de Tl focado na utilizagdo otimizada de recursos no desenvolvimento
das atividades organizacionais. Estabelece uma diretriz ao gerenciamento de servigo
em consideragao as questdes estratégicas e operacionais ao focar-se na entrega de
valor ao negdcio por seu mecanismo de gerenciamento.

A problematica do estudo concentra-se em identificar as principais variaveis e
estratégias para implementagdo do processo de governanga corporativa tomando
como base o ponto de vista da tecnologia da informagao, evidenciando a utilizacéao
do modelo ITIL em virtude de suas melhores praticas para o gerenciamento e
operacao de servigo na organizagao.

O obijetivo deste trabalho se estabelece na analise de como a implementacao
da governancga de TI, juntamente as melhores praticas para gestdo de servigo do
ITIL, interagem com a geréncia de processo do setor de help desk da organizagao
estudada e como esses conceitos sao aplicados, visando o alinhamento e
aprimoramento do atendimento das solicitacdes de servico efetuadas ao setor.
Como resultado, espera-se estabelecer o potencial de contribuicdo para as praticas
do negdcio, o auxilio ao controle, planejamento, monitoramento, suporte e avaliagao
dos processos, visando a melhoria continua, juntamente a redugdo de custos por
melhor alocagdo de recursos, fazendo com que a organizagdo alcance o objetivo

principal da Governanga de Tecnologia da Informacao.
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1.1 Problema

O Presente trabalho parte da premissa que as empresas publicas provedoras
de servicos de Tecnologia da Informagéo (Tl) atualmente buscam se manter
competitivas pelo estreitamento das relacbes entre o cliente, seus processos
produtivos e suas estratégias de negaocio.

As tecnologias devem ser gerenciadas de maneira a agregar valor ao negdécio
e promover um ponto de equilibrio entre as ferramentas e o0s objetivos
organizacionais, proporcionando o0 alcance de metas perante as estratégias
adotadas.

As empresas estdo extraindo cada vez mais funcionalidades da area de
Tecnologia da Informagéao para o efetivo controle e administragcao de suas atividades
estratégicas e operacionais em busca de resultados satisfatérios de modo a extrair o
maximo de proveito dos investimentos e satisfazer as necessidades de seus
clientes.

Essa realidade se traduz como um desafio para as empresas, na qual se faz
necessario o direcionamento do foco ndao mais nos custos e sim no valor que as
iniciativas podem agregar ao negocio, passando a dispensar seus esforgos para
que, por meio da area de Tecnologia da Informagdo, possam agregar valor aos
clientes e usuarios, equilibrando as necessidades operacionais com as metas
acordadas pelo negdcio. Para funcionamento nesse cenario, € indispensavel o
envolvimento de diversas areas distintas da organizagdo somando a implementagéo
de processos capazes de controlar, de modo a minimizar, ou até mesmo, eliminar os
conflitos entre os clientes e as areas operacionais acerca do nivel de servico
pretendido.

O cenario no qual se propdem esta dissertacdo € o setor de uma instituicao
publica de pesquisas espaciais, cuja finalidade é oferecer ao mercado solug¢des por
meio da tecnologia da informacéo para provimento de previsao de tempo e estudos
climaticos, dotado de alta demanda computacional. Fica a cargo da instituigao
suporte técnico para tal servigo, tanto o atendimento para clientes externos como
aos clientes internos representados por usuarios e pesquisadores.

A funcdo de suporte € realizada pelo setor denominado “central de
atendimento de solicitacbes de servigos” ou help desk, caracterizado como ponto

unico de contato e apoio dos clientes internos e externos quanto aos servigos de Tl
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providos pela instituicdo. Entretanto a auséncia de metodologia no sentido da
formalizagcdo de processos, mensuragao, controle e realimentagdo destes afetam a
rotina operacional do setor.

Diariamente a central de solicitacdo de servico recebe um expressivo numero
de solicitagdes que envolvem variados problemas, como conexdes aos usuarios
finais, instalagdo e disponibilizagcdo de novos pacotes ou funcionalidades em
sistemas especificos, criacdo de contas, até mesmo intervengcdo em meios fisicos
para fins de manutencgao dos circuitos eletrdnicos.

Essas chamadas diarias representam a comunicagdo de requisicdes e
incidentes de servigo e possuem baixo controle, gerando ineficiéncias no suprimento
das necessidades do setor, onde as ocorréncias sao arquivadas sem receberem um
tratamento metodoldgico de maneira a serem estudadas e classificadas em uma
base de gestdo de conhecimento possibilitando a redugédo do tempo de atendimento
na ocorréncia de problemas semelhantes e consequentemente a falha na execugao
de acbes preventivas e corretivas em sua infraestrutura para diminuicdo de
solicitagbes ambiguas.

A auséncia de procedimento e rotina incide diretamente na definicao do ciclo
de vida das solicitagbes inviabilizando a avaliagdo que proporcionaria, entre outros
beneficios, a definicdo do nivel de entrega de servico quanto ao cumprimento das
solicitagbes nos niveis acordados, item primordial aos objetivos do negédcio e
agregacao de valor ao cliente.

Diante do cenario apresentado, a necessidade de padronizagdo e controle
dos processos € eminente e a aplicagdo de meétodos adequados de gestao
aumentaria a eficiéncia operacional do setor de atendimento de solicitagdes de
servigos desta instituicdo. Partindo desse principio é levantada a seguinte questao:
Como alinhar os processos do help desk as melhores praticas do ITIL em uma
organizacao publica de pesquisa e desenvolvimento no suprimento dos objetivos do
negocio de maneira a aprimorar a qualidade de atendimento das solicitagbes de

servigo?

1.2 Objetivo Geral

Pretende-se, a partir desta pesquisa propor agdes a fim de melhorar o

alinhamento dos processos do setor de help desk, de uma instituicdo publica de
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pesquisa e desenvolvimento, visando o aprimoramento do atendimento das
solicitagdes efetuadas ao setor, por meio da elaboracdo de um plano de implantagao

das melhores praticas de Governanga de Tl embasadas na metodologia ITIL.

1.3 Objetivos Especificos

e Avaliar a possibilidade de implementar ITIL em uma empresa publica de
pesquisa e desenvolvimento;

e Avaliar, utilizando o método de aderéncia, o atual estado dos processos do
setor de help desk da organizagao em estudo as praticas preconizadas pelo
framework ITIL;

e A partir da analise de aderéncia, propor acdes de melhoria por meio de um

plano para a implantacdo do método ITIL no setor de help desk da empresa.

1.4 Motivacao para Realizagao do Estudo

A proposta de analise da dissertagéo surgiu de uma necessidade real sobre a
instituicao pesquisada.

Em 25/04/2014 foi publicado no Diario Oficial da Unido um novo acordo sobre
Governanca de Tl entre o Tribunal de Contas da Unido e a Tl da instituicao
estudada, podendo ser \visualizado no seguinte enderegco eletrénico:
http://pesquisa.in.gov.br/imprensaljsp/visualiza/index.jsp?jornal=1&pagina=76&data=
25/04/2014.

Apos analise das recomendacdes realizadas a instituicado (item nove), foi
levantada uma série de necessidades, entre elas: a reorganizagdo da estrutura de
T, reestruturagdo dos servigos, novo catalogo de servigos, geréncia de ativo, etc.

motivando a realizagao do presente estudo.

1.5 Delimitagcao do Estudo

Este estudo foi realizado em uma Instituicdo Publica de Pesquisa e

Desenvolvimento, vinculada ao Ministério da Ciéncia, Tecnologia e inovacdo. Trata-
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se de um orgao publico do Governo Federal, cuja particularidade se reflete na
condigdo em que os beneficiarios ndo contribuem diretamente com custos aos
servigos prestados em razdo do foco principal do negdcio néo estar relacionado a
lucros.

O trabalho foi realizado sob a forma bibliografica e documental. Trata-se de
um estudo de caso realizado em um centro de pesquisa da instituicdo em questao.
Ressalta-se que nao pertence ao seu escopo a execucido € mensuracdao de
resultados aprofundados sobre o plano de agao proposto, por ndo haver tempo
habil, nem tampouco um estudo comparativo entre os modelos de Governanga de Tl
que mais se aderem a realidade do segmento estudado. Com tudo as melhores
praticas e as terminologias do modelo ITIL representam a referéncia desse estudo.
Foi utilizado para tanto unicamente a versao V3 do ITIL por ser a mais recente.

O trabalho é limitado a elaboragédo de uma proposta de agcdes de melhorias
por meio da implantacdo das melhores praticas do modelo ITIL unicamente no setor

de help desk da organizagao estudada.

1.6 Relevancia do Estudo

Enfatizando a governanga de Tl, em conjunto com o modelo de melhores
praticas ITIL, a pesquisa ressalta a importancia sobre o alinhamento entre a geréncia
das solicitagdes de servigo em prol dos processos produtivos com os requisitos do
negocio para a organizagao.

Organizagdes que ndo possuem capacidade de controle para provimento de
servicos satisfatérios, passam a perder credibilidade e como consequéncia seus
clientes.

Partindo dessa premissa a aplicagdo das diretrizes da governanga corporativa
juntamente aos métodos de melhores praticas para gestdo de TI, constituem o
sucesso da governanca de TI, contribuindo para que as organizagdes sejam
percebidas como centros de exceléncia passando a serem referéncias no
desenvolvimento de novas tecnologias.

Essas consideragdes tornam o tema relevante, pois é evidente a necessidade
de melhoria continua nos processos das organizagdes que utilizam TI para suporte

de suas atividades operacionais e estratégias.
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Espera-se que essa pesquisa possa servir de orientagdo a organizagdes e
gestores em especial do setor publico com intengdo de adogao da metodologia para
boas praticas de organizagdo de processos em prol dos beneficios providos da

implementacao desse estudo.

1.7 Organizagao do Trabalho

A estrutura principal foi definida através de 5 capitulos.

O capitulo 1 abrange a introducéo e a definicdo do problema, destacando o
objetivo geral da pesquisa e os objetivos especificos, bem como a delimitagdo e a
relevancia do estudo.

O capitulo 2 refere-se a fundamentagao tedrica por meio de uma reviséo de
literatura, apresentando as definicbes sobre os topicos abordados na pesquisa.

O capitulo 3 contempla o método da pesquisa, bem como os procedimentos
utilizados para coleta e analise dos dados.

O capitulo 4 apresenta os resultados do estudo de caso. Ja o capitulo 5
apresenta a discussao dos resultados obtidos com a pesquisa.

O capitulo 6 apresenta as consideracdes finais do trabalho.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo abordara os conceitos e definicdes da area de conhecimento
necessarias para compreensdo do problema de pesquisa e contextualizagcdo da

presente dissertacao.

2.1 Tecnologia da Informagéao

No contexto deste trabalho, entende-se por Tecnologia da Informagao ou TI,
todo conjunto de atividades, solugdes e ferramentas nas quais os conhecimentos se
aplicam na utilizagdo da informatica providos por recursos computacionais que visam
a producdo, armazenamento, transmissdo, acesso, seguranga € O uso das
informacdes, de maneira a organiza-las e classifica-las de forma a permitir tomadas
de decisdo em prol de algum objetivo determinado. A TI trata das relagcbes entre
sistema de informacéo, hardware, software, servigos e usuarios (LAURINDO et al.,
2001).

A tecnologia da Informacéao, “[...] € um termo usado para o conjunto dos
conhecimentos que se aplicam na utilizacdo da informacao envolvendo-a na
estratégia da empresa para obter vantagens competitivas”, (NASCIMENTO E
SANTOS, 2001, p.2).

A funcgao da TI, segundo Gama e Martinello (2006), se concentra em reunir 0s
modelos de tecnologia utilizados na criacdo, armazenamento, troca e utilizacdo da
informagdo em suas varias formas incluindo dados, voz, imagens estaticas e
dinamicas.

O processo de implementagdo das ferramentas de TI, juntamente a
necessidade da organizacédo € abordado como um processo complexo envolvendo a
aplicacéo de estudos cientificos e metodologias, desde o planejamento e avaliagéo
do custo/beneficio gerado pelo sistema até sua completa adequagdo ao ambiente

organizacional.
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2.2 Uso Estratégico da Ti

A competitividade das organizagdes, a evolugcdo e a complexidade da
tecnologia, além do crescente volume das informagdes, fizeram com que a Tl se
tornasse componente critico para o sucesso da organiza¢do. E considerada,
segundo Albertin (2009), como um fator critico para o planejamento estratégico. Isso
€ justificado pela necessidade constante da organizagdo em armazenar grandes
volumes de informacgdes, aliada a necessidade de processar, analisar e disponibilizar
no momento preciso e na flexibilidade demandada essas informacgdes.

A continua evolugao dos negdcios e a dinamica dos mercados e da economia
mundial tornam imperativo as empresas buscarem a utilizagao da Tl para suporte de
seus servicos, desenvolvimento de novos produtos, ferramentas de apoio ao
gerenciamento, relacionamento com clientes e como oportunidades de negocio na
internet (ALBERTIN, 2009).

‘Ha uma grande expectativa acerca das aplicagbes da Tecnologia da
Informacao (Tl), que possibilitam novas alternativas de estratégias de negocios e
novas possibilidades para as organizagdes.” (LAURINDO et al., 2001, P. 160). A Tl
evoluiu de uma orientagdo tradicional de suporte administrativo para um meio
estratégico dentro da organizagdo. Neste sentido Mansur (2011) faz uma ressalva
dizendo que para muitos a Tl trata apenas de hardware, software, datacenter e
transporte de dados, afirmando ser uma forma antiquada de pensar e que restringe
demais a percep¢ao da magnitude da tecnologia e as oportunidades de negdcio.

A Tl se tornou um meio imprescindivel para o alcance dos objetivos
estratégicos e nas aplicagdes da organizagédo, na qual existe a demanda crescente
por mais agilidade, flexibilidade e inovacédo (ALBERTIN; ALBERTIN, 2009). Porém, o
uso eficiente da Tl e a integracao entre sua estratégia e a estratégia do negdcio vao
além da ideia de ferramenta de produtividade, sendo muitas vezes fator critico para
0 SuCessoO.

Laurindo et al. (2001) expde que a visdo da Tl como arma estratégica
competitiva tem sido discutida e enfatizada, pois ndo s sustenta as operagdes de
negocio existentes, mas também permite que se viabilizem novas estratégias

empresariais.
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Atualmente o caminho para o sucesso ndo esta mais relacionado somente
com o hardware e o software utilizado, ou ainda com metodologias de
desenvolvimento, mas sim com o alinhamento da Tl com as estratégias e as
caracteristicas da empresa e de sua estrutura organizacional.

A tecnologia desempenha o papel de facilitadora ou mesmo de elemento de
alavancagem das realizagbes estratégicas organizacionais. Nesse cenario, a TI
passou a ser considerada a base para os processos transacionais e decisorios
envolvendo agilidade e flexibilidade.

A utilizacao da Tl pode demandar mudancgas significativas na organizacao,
deste modo todo projeto de implantagdo de novas tecnologias deve passar por um
processo de planejamento minimizando as chances de insucesso (ALBERTIN,
2009), e o alinhamento entre as estratégias da organizagdo e a Tl ocasiona numa
melhoria dos processos e o equilibrio entre custos e retorno de investimentos

facilitando a eficacia no cumprimento de seus objetivos.

2.3 Governanga Corporativa

Governancga Corporativa é o termo utilizado como referéncia para demonstrar
como a empresa € gerenciada, englobando conjuntos de processos, politicas, leis e
regulamentacdes a definirem como a empresa sera dirigida e controlada.

Segundo Freitas (2010), o termo foi originado do mercado financeiro mundial
com o objetivo de priorizar a transparéncia na gestdo empresarial em relacédo ao
aumento da rentabilidade e redugao de riscos para os investidores da empresa,
garantindo o retorno de seus investimentos através da adogédo de codigos de boas
praticas de gestao, isso inclui esforgcos empresariais em minimizar o conflito de
interesses entre gestores e proprietarios das empresas e definir papeis e
responsabilidades no cenario da gestdo corporativa.

O objetivo da governanca é a criacdo de mecanismos eficientes de gestao,
monitoramento e controle de modo que o gerenciamento e decisdes dos executivos
mantenham-se alinhados com o0s processos empresariais e interesses dos
proprietarios ou acionistas, proporcionando a gestao estratégica efetiva monitoragao

da direcdo executiva e transparéncia na prestagcdo de contas entre os membros
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internos como acionistas e diretorias e externos como governo e parte fiscal
(FREITAS, 2010).

O termo possui importancia crescente uma vez que a estrutura de governanga
afeta o valor da empresa. A adocao de boas praticas de Governanca Corporativa
aumenta a confiabilidade e disposicao dos investidores na aquisicao de acdes e

aumenta o valor de oferta.

2.4 Governanga Corporativa em Empresas Publicas

No contexto da administracdo publica as empresas representam um braco
empresarial do governo. O desempenho dessas empresas no cumprimento de
politicas publicas governamentais, no exercicio do controle de suas atividades
gerenciais define a capacidade do governo em exercer o efetivo controle sobre sua
atuacéo em diferentes segmentos.

Fazendo uma analogia em relacdo as empresas privadas, em empresas
publicas o governo é representado como o proprietario, que por sua vez nomeia 0s
agentes para os cargos de gestado nas organizagdes publicas e a sociedade exerce
o papel dos stakeholders.

A adocdo da governanga corporativa em empresas publicas implica
transcender aos principios descritos nos modelos de governanca para empresa
privada. Segundo Almeida et al. (2008), as empresas publicas embora se organizem
com base nos fundamentos de administragcao que alicergam a empresa privada, tem
sua gestdo abrangida por uma complexa e difusa cadeia de agentes
(administradores e diretores executivos) e de estrutura ministerial de governo de
base politica.

Segundo a visdo dos autores Filho e Picolin (2008), o propdsito para a
propriedade publica € assegurar investimentos em ativos socialmente valiosos que
nao podem ser realizados por investidores privados. Almeida et al. (2008),
complementa que a empresa publica deve, primordialmente, se posicionar como
geradora de lucro para o proprietario (governo), ou como instrumento de interesse
publico para criagao de riqueza social a sociedade (stakeholders). Com isso levanta-

se um questionamento sobre como avaliar a governanga corporativa em empresas
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publicas com base nesses principios, pelo lado de geragcdo de riqueza para o
proprietario ou pelo lado dos stakeholders, na criagao de riqueza social.

O fato é que a governanga corporativa, tanto no mundo empresarial quanto na
administragdo publica, é constituida por um conjunto de principios universais que
estabelecem normas, procedimentos, politica e leis que promovem a prestacédo de
contas com transparéncia e definem como a empresa sera dirigida e controlada.
Independente do modelo, se publica ou privada. A governanga corporativa zela pela
relacdo entre investidores, os administradores e os demais stakeholders, provendo

normas e principios.

2.5 Governanga de TI

Governanca de Tl € uma vertente da Governanga Coorporativa e cada vez
mais as organizacdes estdo extraindo funcionalidades por meio da Tecnologia da
Informacao para suportar seus objetivos de negocios. Qualquer empresa,
independente do segmento de atuacdo e porte, deve fazer um planejamento
estratégico bem definido e processos operacionais bem alinhados aos planos

estratégicos, baseado em Freitas (2010).

Para Grembergen et alL. (2004, p. 5), a Governangca de Tl “é a capacidade
organizacional exercida pelo alto escaldo, gestores de negdécios e gestores de TI
para controlar a formulagao e a implantacao da estratégia de Tl, garantindo a fusao
entre o negécio e a TI".

Uma outra definicao de Brand e Boonen (2004, p. 16):

E o sistema pelo qual a Tl nas empresas & dirigida e controlada. A
estrutura de Governancga de Tl especifica a distribuicao de direitos e
responsabilidades entre diferentes participantes, como o alto escalao,
0 negdcio e os gestores de Tl, e dita as regras e procedimentos para a
tomada de decisdo em TI. Através disto, também prové a estrutura
para definir os objetivos da Tl, os meios para alcancar estes objetivos
e para monitorar seu desempenho (BRAND e BOONEN, 2004, p.
16).
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Segundo Weill e Ross (2004, p. 1), “A definicdo esta relacionada ao processo
de decisdo em TI sobre certos ativos: hardware, software, processos, pessoal e

objetivos estratégicos”.

De acordo com Santos (2007), a Governanga de Tl deve responder de

maneira geral a trés questodes:

- Para garantir a gestdo e o uso eficaz de Tl, quais decisdes devem ser tomadas?
- Como as decisdes serdao tomadas e monitoradas?

- Quem deve tomar essas decisdes e quais as responsabilidades?

Ainda dentro dessa o6tica, Fernandes e Abreu (2008) estabelecem que a

Governancga de Tl deve:

- Garantir o alinhamento da Tl com o negdcio (estratégia e objetivos), tanto no que
diz respeito a aplicagbes como a infraestrutura de servicos de TI;

- Garantir a continuidade do negdcio contra adventos operacionais como
interrupcdes ou falhas (manter e gerir as aplicacdes e a infraestrutura de servigos);

- Garantir o alinhamento da Tl a marcos de regulacdo externos que abrangem as

normas, resolugdes e regulamentacgdes.

Com o mercado cada vez mais competitivo e exigente, as empresas buscam
a melhoria continuada de seus processos e servigos, visando a satisfagao de seus
clientes agregando valor ao seu negocio. A Tl se tornou essencial para as
organizagbes manterem-se competitivas. Como afirma Rodriguez (2002), na era da
informacdo para obter vantagens competitivas nos negoécios € essencial que a
organizacao faca uso das novas tecnologias disponiveis. Em prol desses objetivos
surgiu a governancga de Tl englobando o alinhamento dos objetivos estratégicos da
organizagdo (sua missdo, visdo e objetivos) juntamente a mecanismos que
conduzam o gerenciamento adequado dos ganhos e gastos com os ativos de TI
(SANTOS, 2007).

Pode-se concluir que a governanga de Tl busca uma integragdo no
compartilhamento de decisbées de Tl entre os dirigentes da organizagao, através de

mecanismos de controles que possibilitem que a Tl trabalhe de uma maneira 0 mais
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transparente possivel perante as partes interessadas “stakeholders'

(executivos,
acionistas, conselho de administragéo), estabelecendo as regras, a organizagao e os
processos que norteiam o uso da Tecnologia da Informacgao pelos usuarios, clientes,
departamentos, divisbes, negocios da organizagdo, fornecedores e cliente, a
determinar como a Tl deve prover os servicos para a empresa o0 mais eficientemente
possivel, englobando a estrutura de relacionamento e também processos para
direcionar e controlar a empresa com objetivo de alcangar a obtengdo de valor e
minimizacao dos riscos que a Tl acarreta aos processos.

A integracdo tecnoldgica trazida pela modernidade dos processos da
organizacao possibilitada pela Tecnologia da Informacao envolvendo aplicagdes,
sistemas e infraestrutura computacional e de comunicacédo de dados, faz com que o
risco que a Tl representa para a continuidade do negdcio seja altamente expressivo.
Fernandes e Abreu (2008, p.11) faz uma colocagao interessante: “Até o mais
desavisado dos administradores (aquele que nao entende a Tl da sua empresa) ja
percebeu o risco que € para o seu negdcio uma Tl mal gerenciada”, ressaltando a

importancia de um efetivo controle do gerenciamento sobre o impacto aos negécios.

2.6 Governancga de Tl em Empresas Publicas

De acordo com Weill e Ross (2004), a utilizagdo de modelos de gestao de TI,
assim como a propria Tl, vem aumentando a medida que a competitividade e a
busca por qualidade e diminuicdo dos custos de operacado tém se tornado fator
chave para o sucesso do negécio. Com esse intuito o conjunto de agdes, definidas
nos modelos ajudam a reduzir e controlar os custos para que o lucro possa ser
maximizado.

Nas empresas estatais, e sem fins lucrativos, a adogcdo destes modelos é
pouco estimulada. Em grande parte, isso decorre do complexo quadro

administrativo, caracterizado por restricoes orcamentarias.

10 termo Stakeholders pode ser definido como: “Qualquer instituigdo, pessoa, grupo de pessoas, formal ou
informalmente organizado, que tenha algum tipo de interesse que possa afetar ou ser afetado pelo
funcionamento, operagdo, comercializacdo, desempenho, resultados presentes ou futuros da organizacdo em
questdo” (COSTA, 2007, p. 90).
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‘A criacdo e a manutencdo de uma infraestrutura de Tl requerem
investimentos que muitas vezes sdo questionados pela alta administracdo da
empresa” (VIEIRA, 2007, p. 27). Em organizagdes publicas, o valor destes
investimentos pode ser injustificavel.

A administragdo publica muito se assemelha com a administracdo da
empresa privada, que tem objetivos especificos de visar ao lucro, entretanto, os
autores Wright, Kroll e Parnell (2009), consideraram as principais diferencas, na
andlise do ambiente entre as empresas privadas e organizagbes publicas, como
sendo as mais significativas a fonte de receita, os eleitores e os stakeholders.

Segundo Wright, Kroll e Parnell (2009), as empresas ou organizagbes que
visam o lucro sabem da importancia de conhecer bem as necessidades dos seus
clientes, pois as fontes de recursos sdo diretamente provenientes da venda de
servicos e/ou produtos para esses clientes. Por outro lado organizagbes publicas
tem sua fonte de renda principal proveniente de taxas, impostos e contribuicdes.

Ainda na ¢6tica dos autores Wright, Kroll e Parnell (2009), as organizagdes
publicas sem fins lucrativos tem uma relagdo menos direta com seus clientes. Isso é
justificavel pelo simples fato de que os beneficiarios dos servicos prestados pelos
orgaos publicos ndo sdo necessariamente aqueles que contribuiram diretamente
com os custos. Logo, ndo existe uma relacéo direta de cliente-consumidor, ou ainda,
mais especificamente, do servigo prestado e servigo pago.

Ha ainda influéncias politicas sobre a gestdo das empresas. Tais influéncias
nem sempre estdo em acordo com o interesse das empresas. Em tais ambientes, a
adocdo de modelos de governanga pode se tornar um processo longo e complicado,
em alguns casos até inviavel.

Essa consideragao € observada pelos autores Wright, Kroll e Parnell (2009),
como uma expressiva dificuldade quando se referem ao planejamento estratégico
nas organizagdes publicas, pois mesmo que os administradores desta organizagao
facam um bom planejamento estratégico racional, esses planos podem ser
desconsiderados pelos lideres politicos, que precisam responder a pressao da
opinido publica, principalmente as necessidades veiculadas pela midia de massa.
Assim, as decisdes destes lideres politicos visam primariamente a sua reeleigao.
Desta forma, os autores concluem que o que pode ser racional em um sentido

econdmico pode ser politicamente insensato.
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Vieira (2007) faz uma colocagao interessante onde cita que a solugdo para
essas empresas pode ser a implementacao de partes dos modelos, adequando-os a
realidade da empresa e considerando, em um primeiro momento, apenas o0s
aspectos de maior relevancia.

Normalmente por razdes politicas acontecem constantes mudancas nos
cargos da alta administracdo dificultando o planejamento e execug¢ao de longo
prazo. Fator que impulsiona a desmotivagdo das pessoas a trabalharem para o
crescimento da organizagao.

Segundo as consideracdes de Weill e Ross (2004), a Governanga de Tl nas
organizacdes sem fins lucrativos, sob muitos aspectos, é analoga se comparado as
organizagbes com fins lucrativos, contudo os autores destacam a complexidade do
ambiente em estabelecer a criacdo de valor, além das normas culturais com foco
maior no consenso, transparéncia e equidade para uma abordagem diferenciada na
Governanga de Tl nas organizagbes sem fim lucrativo.

Muitas organizagcbes mesmo com caracteristicas publicas, dependem da
entrega de seus produtos para manterem-se em funcionamento. Estas organizagdes
estdo, portanto, sujeitas as mesmas regras de concorréncia e padroes de qualidade
exigidos pelo mercado, justificando que também devem implantar modelos de

Governanca alinhados a uma estratégia de negdcio.

2.7 Frameworks de Governancga de Tl - Modelos de Melhores Praticas

Para auxiliar organizagbes a suportarem o processo de implementagéo da
governanga corporativa surgiram os frameworks também chamados de modelos de
melhores praticas. Alguns deles sdo voltados especificamente para seguranca,
melhoria de processos, desenvolvimento de softwares, entre outros.

Os modelos de melhores praticas vém a aprimorarem o cenario de
gerenciamento auxiliando a implantagdo da Governanca de TI. E muito importante &
compreensao dos modelos em termos de seus objetivos, estruturas e aplicabilidade
para descobrir quais sdo aplicaveis no contexto da Governanga de Tl no qual se

pretende atingir.
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Os propésitos dessa integragao podem ser resumidos na fungéo de controlar,
otimizar, mensurar e entregar resultados em um ambiente tecnoldgico para o cliente,
sendo o objetivo global integrar ao negdcio, avaliar riscos e entregar valor.

Em complemento a essas consideracbes as empresas em desenvolvimento
de seus processos de governanca em relacdo a Tl se deparam com conceituados
modelos de melhores praticas de desenvolvimento e gerenciamento de servigo para
manuseio da tecnologia.

Esses modelos vém aprimorarem a geréncia de forma a sustentarem suas
atividades em virtude das mais eficientes técnicas concebidas cientificamente.
Embora exista em alguns casos uma sobreposi¢cdo entre esses modelos, eles nao
entram em conflito e podem ser associados de maneira complementares. Assim as
organizagbes podem usufruirem de mais de um modelo como adapta-los a suas
necessidades. A seguir sera apresentada a definicao de alguns dos principais € mais
difundidos modelos e metodologias utilizados como suporte a gerencia de

Tecnologia da Informagao.

Principais modelos baseados em Fernandes e Abreu (2008):

- Cobit (Control Objectives for Information and Related Technology): Modelo mais
abrangente aplicavel para auditoria e controle de processos de Tl, sua aplicagéo
cobre todas as fases do processo, desde o planejamento da tecnologia a ser
utilizada até a monitoragéo e auditoria de todos os processos;

- ITIL (Information Technoloy Infrastructure Library): Contando com a colaboracéo de
varios autores, dispondo de vasta documentagao e treinamentos acessiveis, esta
voltado para infraestrutura de Tecnologia da Informagao, abrangendo a definigcdo da
estratégia, desenho, transigao, operacédo e melhoria continua do servico;

- CMMI (Capability Maturity Model Integration-for Development). focado no
desenvolvimento de produtos e projetos de sistemas e software € caracterizado
como principal referencia do mercado aplicado a engenharia de software;

- Modelos ISO (International Organization for Standardization): caracterizado por ser
um sistema de qualidade para ciclo de vida e teste de software;

- VAL IT: Modelo para a gestao do valor e investimento de TI,

- ISO/IEC 27001 e ISO/IEC 27002: codigo de pratica para a gestdo da seguranga da

informacéo;



35

- The eSourcing Capability Model for Service Providers (eSM-SP): Outsourcing em
servigos que usam Tl de forma intensiva,;

- The eSourcing Capability Model for Client Organizations (eSCM-CL): conjunto de
praticas para que o cliente defina a estratégia e o gerenciamento do outsourcing de
servicos de Tl ou fortemente baseados em TI;

- PRINCEZ2 (Project in Controlled Environments): Metodologia de gerenciamento de
projetos;

- P3M3 (Portfolio, Programme & Project Management Maturity Model): Modelo de
maturidade para o gerenciamento de projetos, programas e portfélio;

- PMBOK (Project Management Body of Knowledge): base e conhecimento em
gestao de projetos;

- OPM3 (Organizational Project Management Maturity Model): Modelo de maturidade
para o gerenciamento de projetos;

- BSC (Balanced Scorecard): metodologia de planejamento e gestao da estratégia;

- Seis Sigma: Metodologia para melhoramento da qualidade de processos;

- TOGAF: Modelo para o desenvolvimento e implementacdo de arquiteturas de
negocio, aplicagdes e de tecnologia;

- SAS 70 (Statement on Auditing Standards for Services Organiations). regras de

auditoria para empresas de servigos;
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Conforme a Figura 1, os modelos de melhores praticas auxiliam a
implementagao da Governanca de TI.
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Figura 1: Os Modelos de Melhores Praticas no contexto da Governanca de Tl
Fonte: Adaptado de Fernandes e Abreu (2008)
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Segundo Liu (2008), em uma pesquisa realizada em parceria com a empresa

de auditoria e consultoria “Deloitte®”

, que demonstrou como a Tl é vista pelos mais
diversos setores da economia, dentre os padroes de desempenho mais utilizados,

trés dos mais votados sdo relativos a Tl, conforme demonstra a Tabela 1.

Tabela 1: Padrdo e Métricas mais utilizados pelas empresas inovadoras

Quais Padroes e Métricas de Desempenho que sua empresa N° %
utiliza atualmente? Real

ITIL (Information Technoloy Infrastructure Library) 110 69,20%
ISO 9000X 80 50,30%
Balanced Scorecard 80 50,30%
CobiT (Control Objectives for Information and Related Technology) 68  42,80%
CMMI (Capability Maturity Model Integration-for Development) 34 21,40%
Six Sigma 34  21,40%
Lean Six Sigma 24 1510%
Scorecard QPR (Corporative Performance Management) 19  11,90%
BAM (Business Activity Monitoring) 15 9,40%
SW-CMM (Capabilitity Maturity Model for Software) 13 8,20%
Nenhum 11 6,90%
ITCG 7 4,40%
P-CMM (People Capability Maturity Model) 4 2,50%

Fonte: adaptado de Liu (2008)

Das empresas respondentes observa-se que 110 delas, aproximadamente
69%, afirmam utilizar ITIL, liderando o topo do ranque. Segundo a OGC (2007), o
propoésito do ITIL é fornecer servigcos adequados a necessidades dos clientes com
menor custo possivel, com estabilidade e que estejam alinhados a visdo do negécio.
Ainda segundo a OGC (2007), o uso de Tl tem se tornado cada vez mais
relevantes para as empresas, no entanto, possuir a melhor tecnologia ndo garante a

qualidade completa dos servigos prestados. Um servigo de gerenciamento adequado

2 http://www2.deloitte.com/br/pt.html
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dos recursos, pro-atividade, responsabilidade e profissionalismo € o que garante um
servigco de qualidade ao negdcio.

Em referéncia a essas definicdbes o processo de governanga de Tl busca o
compartilhamento de decisdes entre os dirigentes da organizagcao e estabelece
regras a organizacdo e 0s processos que nhorteiam o uso da Tecnologia da
Informagao sejam usuarios, departamentos, divisbes, negocios da organizagao,
fornecedores e clientes, determinando como a Tl deve prover os servicos para
empresa.

A adicdo de modelos de gerenciamento de melhores praticas como, ITIL,
CobiT CMMI, traz o aprimoramento necessario a gestao com a finalidade de alinhar
a Tl aos requisitos de negdcio entendendo as estratégias e traduzindo em sistemas,

aplicagbes, solugdes, estrutura e organizagao, processos e infraestrutura.

2.8 Visao Geral do Modelo ITIL

Segundo a OGC (2007), o objetivo das praticas de gerenciamento de servicos
proposta pelo modelo ITIL é possibilitar as equipes de Tl o fornecimento de servigos
adequados com menor custo possivel, com estabilidade e que estejam alinhados a
visdo do negdcio. Por essa razado, este estudo aborda seus conceitos e aderéncia
em uma instituicdo publica de pesquisa e desenvolvimento localizada no vale do

Paraiba estado de Sao Paulo.

2.8.1 Resumo dos Atributos

ITIL (Information Technoloy Infrastructure Library), contando com a
colaboracdo de varios autores, documentacado vasta, dispondo de treinamentos
credenciados acessiveis, que o torna muito difundido atualmente, esta voltado para
infraestrutura de tecnologia da informagéo, abrangendo a definigdo da estratégia,

desenho, transig¢ao, operacédo e melhoria continua do servico.

2.8.2 Referencial Historico

A biblioteca ITIL é um conjunto de melhores praticas criadas na década de

1980 pela Secretaria do Comércio do Governo Britanico, ou Office of Government
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Commerce (OGC). Esta biblioteca foi desenvolvida por uma série de pesquisa
efetuadas junto a consultores, especialistas e académicos que possibilitou a
compilagdo de uma biblioteca de trinta e um livros, que continha um conjunto de
melhores praticas utilizadas pelas maiores industrias da area de Tl na época (OGC,
2007).

Segundo Freitas (2010), na década de 80, Reino Unido, a CCTA (Central
Computer and Telecomunications Agency), desenvolveu um método chamado GITM
(Government Information Technology Infrastructure). Seu objetivo era atender a
crescente dependéncia do governo em Tl no que se referia a padronizacdo de
praticas de TI. Nesse cenario foi solicitado o desenvolvimento de uma abordagem de
melhores praticas para gerenciar a utilizagao eficiente e responsavel dos recursos de
Tl, independente de fornecedores e aplicavel a organizagées com necessidades
técnicas e de negdcio distintas.

Em 1989 o GITM foi renomeado para ITIL devido a palavra “método” no nome
GITM. Essa iniciativa foi resultado de um crescente interesse de outras entidades
externas ao governo britanico nas praticas propostas e tinha como objetivo refletir a
visao de que o ITIL ndo era uma regra, e sim uma recomendac¢ao ou guia. Em 2001,
segundo Fernandes e Abreu (2008), o CCTA foi incorporado ao OGC (Office Of
Government Commerce).

O ITIL versao 1 (ITIL V1), era composto por 31 livros que abordavam os
aspectos fundamentais para a provisdo dos servicos de Tl e foi utilizado
principalmente no Reino Unido e na Holanda, segundo Freitas (2010), sua
abrangéncia ia do cabeamento de redes ao planejamento de contingéncia de
sistemas de TI.

A partir do ano 2000 foi realizado uma atualizacdo no modelo passando para
sua versao 2 (ITIL V2), que cobriam aspectos relativos aos processos de
gerenciamento de servigos de Tl com uma forte orientagdo em processos e melhoria
continua, através do conceituado ciclo de vida PDCA. O ITIL em sua versao 2 foi
reconhecido como padrao universal de Gerenciamento de Servigos de TI.

A Figura 2 mostra os processos que compde o modelo e sua relagdo com a

organizacédo e como a ITIL atua entre a Tl e os processos do negadcio.
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Figura 2: O modelo ITIL Versao 2
Fonte: Adaptado de ITSMF (2004)

A segunda versdo do modelo ITIL é composta por sete livros: suporte a
servigos, entrega de servigos, perspectiva do negdcio, gerenciamento de aplicagoes,
gerenciamento de infraestrutura, gerenciamento de seguranga e gerenciamento de
aplicagbes (TONELLI, 2006).

Em 2007 foi langada a versao atual (ITIL V3), é composto por cinco livros
onde a visdo de processos de gerenciamento de servigos da V2 foi reorganizada em
uma estrutura de ciclo de vida de servigo e representa a maturidade que a disciplina
de gerenciamento de servigos de Tl adquiriu ao longo do tempo, trazendo e
enfatizando conceitos como integragdo da Tl ao negdcio, portfélios dinamicos de
servicos € mensuragao do valor ao negécio e fornecendo uma base solida para
outros padrdes e modelos de gestdo e governanga, tais como ISO/IEC 20000, CobiT
e CMMI.

A Figura 3 ilustra a mudancga da V2 para V3 da biblioteca ITIL.

Atualmente a ITIL é regulada pelo IT Service Management Forum (itSMF),
que € uma organizagao internacional dedicada a difundir o que de melhor ha em
gerenciamento de servigos de TI (ANDRADE, 2008).

Segundo Freitas (2010), o itSMF (Information Technology Service
Management Forum) ou Forum de Gerenciamento de Servico de Tl foi criado no
Reino Unido em abril 2001, a determinagao de que as iniciais “it” sdo minusculas tem
o proposito de reforgcar o conceito de que Tl € menos importante do que os servigos

de negocio das empresas.
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Figura 3: Abordagem processo / ciclo de vida
Fonte: Adaptado de ITSMF (2007) e EPROGRAM (2009)

A funcdo do itSMF, mundialmente ¢é auxiliar no desenvolvimento e na
promog¢ao do Gerenciamento de Servicos de Tl e estabelecer um féorum para troca
de informacdes e compartiihamento de experiéncias entre usuarios, fornecedores,
empresas, organizagdes governamentais e instituicbes de ensino envolvidas com o
Gerenciamento de Servigo de Tl (FREITAS, 2010).

Em 2002, foi oficialmente publicada a norma BS 15000, desenvolvida através
do itSMF e do BSI (British Standards Institute) ou Instituto de Padronizacao
Britanico, representando a primeira norma de Gerenciamento de Servicos de TI
baseada na ITIL que estava na época em sua versao dois (ITIL V2).

As praticas ITIL quando aplicadas como norma tem por objetivo promover a
adocao de processos de gerenciamento de servicos de Tl para atender aos
requerimentos do negocio, auditando e certificando os processos da organizagao
para garantir o atendimento as recomendagcdes de seu escopo. Nesse aspecto,
quando utilizado as praticas ITIL sob norma, elas deixam de ser recomendagdes e

passam a ser evidéncias necessarias para a obtencao da certificacdo na norma.

2.8.3 Objetivos ITIL

A ITIL €& caracterizada como um agrupamento das melhores praticas

utilizadas para o gerenciamento de servigos de tecnologia da informacgao de alta
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qualidade, concebidas através de décadas de observacdo pratica, pesquisa e
trabalho de profissionais de Tl e processamento de dados em todo mundo. Devido a
sua abrangéncia e profundidade segundo Freitas (2010), tem se firmado
continuamente como um padrdo mundial de fato para as melhores praticas para o

gerenciamento de servigos de TI.

A ITIL oferece para todas as atividades do departamento de TI, como
parte da oferta de servicos, uma estrutura comum baseada na
infraestrutura de TI. Essas atividades dividem-se em processos, que
se usados conjuntamente oferecem uma estrutura eficaz para tornar
mais maduro o Gerenciamento de Servicos em Tl. Cada um desses
processos cobre uma ou mais tarefas do departamento de TI, tais
como desenvolvimento do servigo, gerenciamento de infraestrutura e
oferta e suporte de servicos. Essa abordagem orientada para o
processo possibilita descrever as melhores praticas do Gerenciamento
de Servigos em Tl de forma independente da estrutura da organizagéo
(ITSMF, 2004, p. 21).

Um dos objetivos da biblioteca ITIL € permitir que empresas provedoras de
servigos de Tl possam prover de maneira mais eficaz e eficiente os seus servigos,
otimizando a qualidade total do servigo entregue ao negdcio, dentro das restricoes
de custos impostas pelo projeto na organizacao (ITSMF, 2004).

Como framework o principal objetivo da ITIL € prover um conjunto de praticas
de gerenciamento de servigos de Tl testados e comprovados no mercado.

Globalmente seu objetivo pode ser definido em mensurar e gerenciar o valor

que os servicos de Tl efetivamente adicionam ao negécio.

2.8.4 Estrutura

O nucleo da ITIL v3 é composto por cinco publicagdes, cada uma delas faz
referéncia a um estagio do ciclo de vida do servigo, contendo orientacbes para uma
abordagem integrada de gerenciamento de servigos, baseadas em TREINAMENTO
(2009). Esta versao tem maior enfoque na relagdo entre as melhores praticas e os

beneficios para o negdcio.
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Figura 4: ITIL V3
Fonte: adaptado de EPROGRAM (2009)

A Figura 4 demonstra a arquitetura da ITIL em sua versdo atual (V3) e
destaca com cores os principais livros que a compdem, e 0s principais assuntos
tratados por estes livros.

Nas proximas sessbdes sera resumido a estrutura dos livros do ITIL V3,

baseado em Magalhaes e Pinheiros (2007) e Freitas (2010):
- Estratégia de Servigo:

Como ponto de origem do ciclo de vida de servigo ITIL, o volume sobre
estratégia do servico € um guia sobre como tornar mais claro e priorizar
investimentos sobre provimento de servigos.

Auxilia na definigdo de objetivos estratégicos da organizagao, prioridades de

investimentos e definicao de valores do negdcio.
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- Processos:

- Gerenciamento Financeiro:
Garantir os recursos financeiros necessarios para entrega de servigo
de acordo com os requerimentos de valor dos clientes.

- Gerenciamento de Portfélio de Servigo:
Garantir que os investimentos nos servigos de Tl agreguem valor ao
negocio.

- Gerenciamento da Demanda:
Entender e influenciar a demanda dos clientes para os servigcos e a
provisdo de capacidade para atender a essa demanda.

- Desenho de Servigo:

O Volume sobre o Desenho de Servigo especfica como realizar o projeto de
um novo servigo. Seu propdsito consiste em englobar todos os elementos relevantes
a entrega de servigo ao invés de focar somente no projeto da tecnologia, assim
produzindo solugdes planejadas entre o ambiente técnico e o negdcio.

Auxilia na definicao de servigcos prestados e recebidos, envolvendo artefatos,

tarefas e stackholdes.

- Processos:

- Gerenciamento da Capacidade:
Garantir que exista uma capacidade adequada, a um custo justificado,
e que esta capacidade esteja alinhada com as necessidades atuais e
futuras do negocio.

- Gerenciamento da Continuidade do Servigo de TI:
Suportar o plano de continuidade do negdcio, garantir que servigos e
componentes de TI criticos possam ser restaurados conforme
requerido pelo negdcio.

- Gerenciamento da Disponibilidade:
Garantir que os niveis de disponibilidades entregues para os servigos
estdo de acordo ou superam as expectativas atuais e futuras do

negodcio a um custo justificado.
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- Gerenciamento de Fornecedor:
Gerencia os contratos com fornecedores e os servigos entregues por
eles garantindo a qualidade requerida aos servigos e o valor esperado
pelo negdcio com a melhor relagéo custo-beneficio.

- Gerenciamento de Seguranca da Informacgao:
Alinhar a seguranca de Tl com os requisitos de seguranca do negdcio.

- Gerenciamento do Catalogo de Servigo:
Criar e manter o catalogo de servigo, refletindo todas informagdes
necessarias para a implementagao e operagao dos servigos.

- Gerenciamento do Nivel de Servigo:
Negociar, acordar e documentar as metas de utilidade e garantia dos
servigos de Tl junto a clientes e monitorar a entrega de acordo com as

metas acordadas.

- Transicao de Servigo:

O volume sobre Transicdo do Servico compreende a entrega dos servicos
necessarios ao negocio no uso operacional.

Seu objetivo é colocar no ambiente de produgéo, em plena operagao, um
servigo originado da fase de Desenho do Servigo, garantindo o cumprimento dos
requisitos preestabelecidos de custo, qualidade, prazo, e que haja impacto minimo

nas operagdes da organizagao.

- Processos:
- Avaliagao:
Avaliar de maneira padronizada a performance de uma mudanca em
um servico em relagdo a sua performance atual comparada com a
performance planejada.
- Gerenciamento da Configuragao e de Ativo de Servigo:
Definir e controlar servicos e componentes de Tl mantendo

informagdes de configuragao precisas e confiaveis.
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- Gerenciamento de liberagao e Implantagao:
Implantar liberagdes no ambiente de produ¢cdo de maneira controlada e
planejada garantindo a qualidade e entrega de valor aos servigos
esperadas pelo negadcio.

- Gerenciamento de Mudancga:
Garantir que métodos e procedimentos padronizados estdo sendo
utilizados de maneira eficiente para minimizar o impacto de mudancgas
ao negdcio.

- Gerenciamento do Conhecimento:
Auxiliar as organizagdes a melhor a qualidade das decisdes, garantindo
que as informacgdes disponiveis sejam confiaveis e seguras.

- Planejamento e Suporte da Transigao:
Orientacao para o planejamento inicial da transi¢cao de servigo: planejar
e coordenar recursos adequadamente.

- Validacgao e Teste de Servigo:
Avaliar de maneira padronizada a performance atual comparada com a

performance planejada.

- Operagao de Servigo:

E a etapa do ciclo de vida onde os servicos e valor sdo entregues
diretamente. E composto pelo monitoramento de problema e balanceamento entre
disponibilidade de servico, custos e prazos.

Auxilia na definicdo de servigos prestados e recebidos, envolvendo artefatos,
tarefas e stackholdes. Objetivo € coordenar e executar as atividades dentro dos
niveis de servigo estabelecidos com os clientes. Ponto critico dentro do ciclo de vida,
pois erros da condugéo, controle e gestdo das atividades do dia-a-dia operacional
podem comprometer totalmente a disponibilidade do servico, mesmo que ele tenha
sido muito bem desenhado e que sua implementagao em producéo tenha sido um

SUCessSoO.
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- Processos:

- Cumprimento de Requisigao:
Execugédo das solicitacbes de servigo do usuario planejadas, nédo se
tratando de incidentes, sem que haja necessidade de aprovacgao pelo
gerenciamento de mudangas.

- Gerenciamento de Acesso:
Garantir que apenas usuarios autorizados possam utilizar os servigcos
de Tl para garantir as politicas de confidencialidade, integridade e
disponibilidade definidas pelo gerenciamento de seguranca da
informacgao e gerenciamento da disponibilidade.

- Gerenciamento de Evento:
Monitorar e gerar alertas ou notificagdes de um servigo de Tl ou item de
configuracéao.

- Gerenciamento de Incidente:
Restaurar a operacdo normal dos servigos o mais rapido possivel, para
minimizar o impacto no negaécio.

- Gerenciamento de Problema:
Prevenir a ocorréncia de problemas e incidentes e minimizar o impacto

daqueles que n&o puderam ser prevenidos.

- Melhoria de Servigo Continuada:

A ultima etapa do ciclo de vida visa a melhoria continua de negdcio apoiada
por servigos. Seu propdsito € ajustar e reajustar servigos de Tl as mudangas
continuas da identificacdo e implementacao de melhorias.

Os servicos de Tl devem continuamente ser alinhados e, acima de tudo
integrados as necessidades dindmicas do negécio, através da identificacao e da

implementacgao de agbes de melhoria para o suporte aos processos de negocio.

- Sete Passos para Melhoria Continuada:

Alinhar e realinhar continuamente os Servigos de Tl com o negécio e com 0s

requerimentos de mudancgas no negécio. Os sete passos sdo: Definir o que
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sera medido; Definir o que pode ser medido; Coleta de dados; Processar os
Dados; Analisar os Dados; Apresentar e utilizar a informacéo; e Implementar

as Acgoes Corretivas.

2.8.5 Aplicabilidade

Segundo Mansur (2007), as praticas indicadas na ITIL ndo dependem da
arquitetura tecnolégica e nem mesmo fornecedores especificos, uma vez que sua
origem advém de pesquisas efetuadas em varias organizagdes de varios portes e
segmentos, por isso tida como um modelo de referéncia para a implementacao de
processos de Tl com padronizagdo de terminologias e interdependéncia de
processos.

O modelo ITIL € compativel com varias modalidades de prestacao de servigos
de TI, sejam localmente ou remotamente, que necessitem de uma forte abordagem
de gestdo. Devido a sua énfase aos aspectos tecnoldgicos e a sua abordagem de
integracao aos requisitos de negdcio.

O modelo vem sendo amplamente utilizado em projetos e operagdes
continuas envolvendo itens de infraestrutura, como manutencéo de equipamentos,
gerenciamento de redes, suporte a utilizacdo de aplicagdes e processos de mao de

obra externos, entre outros.

2.8.6 Beneficios

Baseado em Freitas (2010) e Fernandes e Abreu (2008) dentre alguns
beneficios se destacam:

- Reducgéo de custos operacionais;

- Reducéo na quantidade de ordens de servigo na central de atendimento;

- Reducao dos custos de suporte;

- Reduc¢éo na indisponibilidade dos sistemas;

- Melhoria na satisfagao de Clientes

- Relacéao direta entre os ativos de servigcos de Tl e os servigos do negdcio;
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2.8.7 Certificagoes

As certificagdes ITIL V3 estdo dispostas em dois focos, o individual e o
organizacional. No foco individual baseia-se em sistema de créditos cumulativos que
permitem trés niveis de certificagdo: Foundation (basico, mais generalista);
Intermediario (maior especializagao); Avancado (visdo completa do modelo).

O foco organizacional, devido ao seu alto grau de correlagdo com a norma
ISO/IEC 20000, caracteriza-se como um padrdo altamente recomendado para
certificar organizagdes quanto a utilizacdo de melhores praticas em Gerenciamento
de Servigo de Tl em nivel mundial (FERNANDES E ABREU, 2008).

2.9 ITIL no Setor de Servigo

Este topico abordara os processos pertinentes ao suporte e operagcao de
servico e a fungao central de servigo do ITIL.

O proposito fundamental da Operagdo de Servigo tratado no livro ITIL -
Service Operation é sugerir, explicar e detalhar as melhores praticas nas atividades
de entrega e controle de servigos, com o objetivo de prover a exceléncia operacional
em uma base cotidiana. Procura agregar valor aos servigos entregues aos usuarios
e consumidores e fornecer parametros que possibilitem a organizagcao a correta
aplicagdo do gerenciamento de aplicagdes, das tecnologias empregadas e da
infraestrutura que suporta a entrega dos servigos (itSMF, 2007).

Somente durante este estagio do ciclo de vida que os servigos realmente
passam a agregar algum valor ao negocio e € de responsabilidade do pessoal de
Operacgao garantir que este valor possa ser entregue. Caso as operacdes cotidianas
nao sejam bem gerenciadas, conduzidas e monitoradas, de nada adiantara um bom
desenho de projeto, pois o servigo podera agregar pouco valor a organizagao. Esta é
a fase com duracdo mais prolongada dentro do ciclo de vida, pois o servico devera
ser mantido em bom estado operacional até que perca a sua utilidade e seja
aposentado.

Para a melhor compreensao dos atributos da operacdo de servico faz-se
necessario a exploragado de alguns conceitos principais utilizados no cotidiano das

operacgoes, estes disponiveis no Quadro 1.
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Conceito Descricao Exemplo

Requisi¢cdo | Uma requisicdo de servigo é caracterizada por um simples | Duvidas sobre uma fungdo em um programa,

de Servico pedido de informagdo para uma mudancga ou para acessar | reiniciar a senha, informagdes sobre um produto
um servigo de Tl. Normalmente é atendida pela Central de | ofertado, entre outros.

Servico e nado requer a abertura de uma requisicdo de
mudanga.

Eventos E gerado através de notificagbes de ferramentas de | Perda de comunicagdo com switch de rede.
monitoramento ou pelo préprio servico que percebem a
ocorréncia de desvios de desempenho ou de operagao
anormal que podem comprometer a entrega do servigo.

Normalmente efetuadas registros de incidentes para que as
acbes apropriadas possam ser tomadas pelo pessoal de
Operacgao.

Alerta E um aviso ou adverténcia gerado em razdo de alguma | Um alerta quando o uso de disco superar os
mudanga de status ou falha. Séo criados e controlados por | 90%.
ferramentas de gerenciamento de sistema ou através de
eventos do proprio sistema operacional.

Incidente E uma interrupcao inesperada ou reducédo no desempenho | A resposta de um determinado sistema esta
do servigo de maneira que possa prejudicar a qualidade na | demorando mais do que o esperado.
sua prestagao.

Problema E a causa desconhecidas de um ou mais incidentes. A | Ao tentar extrair um relatério do sistema ha o
equipe de gerenciamento de problema devera fazer a | seu travamento e o computador precisa ser
investigacdo para tentar descobrir a causa raiz do problema | reiniciado. Para a situagdo apresentada deve-
que afeta o servigo. se fazer o registro de incidente, caso ndo se

conhega a sua raiz, um registro de problema
deve ser criado.

Solugdo de | E utilizado na resolugédo temporaria de alguma questéo. Reiniciar o servidor quando ha um alto consumo

Contorno de memoéria. Quando a solugdo ainda nao

possui registro de problema é documentada
junto ao registro de incidentes. Caso seja
adotada uma solucdo de contorno para a
resolugéo de um problema séo adicionados aos
registros de erros conhecidos.

Erro E um problema que teve a sua causa raiz ja documentada e | Os erros conhecidos s&o criados durante o ciclo

Conhecido | uma solugdo de contorno ja apresentada. de vida do Gerenciamento de Problema.

Base de | E o local onde séo registrados os Erros Conhecidos que | Empresas como a Symantec, Mcafee,

Erros posteriormente serdo utilizados pelo processo de | Microsoft, entre outros, mantém bases

conhecidos | Gerenciamento de Incidentes para resolugéo de incidentes. | disponiveis na internet para que os usuarios de

Esta base é localizada junto a base do Service Knowledge
Management System — Sistema de Gerenciamento Do
(SKMS) e
disponibilizada aos usuarios que sejam capazes de efetuar

conhecimento de Servigos pode ser

0 auto atendimento.

seus produtos consigam resolver erros

conhecidos.

Quadro 1 — Conceitos Cotidianos ITIL
Fonte: OGC (2007)
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2.9.1 Central de Servigo

O service desk ou Central de Servicos € caracterizada como um ponto unico
de contato entre o setor de suporte e os usuarios, que gerencia incidentes,
requisicbes de servigo e realiza também a comunicagdo com os clientes (OGC,
2007). Assim sendo, é de sua responsabilidade atender e resolver as requisi¢cdes
realizadas pelos usuarios e incidentes o mais rapido possivel gerando menor
impacto possivel ao negoécio do cliente, considerando os niveis de servigos
acordados e prioridades do negdcio. Segundo Menken’s (2007), essas requisi¢coes
sao frequentemente encaminhadas por meio de chamadas telefénicas, via web, ou
eventos de infraestrutura reportados automaticamente.

Segundo a OGC (2007), uma central de servico de qualidade pode agregar
grande valor a Tl e compensar certas deficiéncias na organizagdo. O tamanho,
natureza, tipo e localizagdo da central de servigo varia em razao do tipo de negdcio,
numero de usuarios, localizagcdo geografica, complexidade das chamadas, entre
outros fatores.

Ainda em referéncia a OGC, a meta primaria da central de servico é
reestabelecer o servico ao seu estado normal de operagdo, o mais rapido possivel,
para que possam novamente ser disponibilizados aos usuarios. A restauracdo do
servico podera envolver desde resolucdo de falhas técnicas até resposta a uma
duvida de algum usuario, o importante € permitir que os usuarios possam retornar as
suas atividades de maneira satisfatoria.

De acordo com itSMF (2007), entre os objetivos da central de servigco
destacam-se:

- Registro de todas as requisicdes de incidentes ou servigos relevantes, efetuando a
categorizagao e priorizagao para cada requisi¢ao;

- Fornecer o suporte de primeiro nivel englobando investigagdo e diagndsticos
iniciais dos incidentes reportados;

- Resolver as requisicdes e incidentes de servicos quando possuem habilidades para
fazé-lo;

- Encaminhar as requisigdes que nao sao possiveis resolver no primeiro nivel para
grupos técnicos responsaveis;

- Manter os usuarios informados sobre o status de suas requisigdes;

- Fechar todas requisi¢oes resolvidas;
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- Conduzir pesquisas de satisfagao junto aos usuarios do servigo.

Conforme ilustra a Figura 5, a central de servico possui um estreito
relacionamento com a geréncia de problemas, requisi¢cdes, incidentes, eventos e
acesso, representando um ponto estratégico para o relacionamento da Tl com as
demais areas do negocio. Esse relacionamento suporta as operagbes do Service
Desk por meio da troca de informagdes sobre os recursos e servigos de Tl da
organizacédo. Esse controle permite, por exemplo, que durante a abertura de uma
requisicao ou incidente, o Service Desk tenha acesso as informacdes sobre os

recursos de TI, utilizados pelo usuario.

Gerenciamento , Gerenciamento
de Probl —> Service Desk —_— d
e Problemas € acesso
Gerenciamento Cumprimento
de Eventos Gerenciamento Demais areas de Requisi¢oes
de Incidentes do Negdcio

Figura 5 — Relacionamento Service Desk

Fonte: Elaborada pelo autor.

De acordo com Cordenonsi (2005), para alcancar o nivel de servigo desejado,
determinados recursos tecnoldgicos podem ser utilizados para a operagao plena da
central da servico. Ainda nessa concepcado, os profissionais de uma central de
servico devem fazer uso de procedimentos e aplicagbes de gerenciamento de
incidentes os quais gerem com eficiéncia as orientagdes para a solugdo do

problema.

2.9.2 Gerenciamento de Evento

O gerenciamento de evento tem por objetivo monitorar todos os eventos que

ocorrem dentro da infraestrutura de Tl, com propdsito de detectar falhas e escalonar
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condicdes de excecdo. Um evento pode ser definido como qualquer ocorréncia que
gere um alerta que seja significativo para a gestao da infraestrutura ou que acarrete
consequéncias que posam evoluir de maneira a comprometer a entrega de um
servico de TI. Segundo a OGC (2007), os eventos sao tipicamente gerados por
notificagdes enviadas por uma ferramenta de monitoragcdo dos servicos de TI, por
itens de configuracao ou pelos préprios servigos.

Segundo o OGC (2007), para atingir a eficiéncia da operagao de servigco se
faz necessario tomar conhecimento da situacdo de toda infraestrutura e também
sobre a capacidade de detectar desvios de operagdo que nido correspondam ao
esperado. Esta deteccdo estara vinculada ao uso de ferramentas de monitoramento
e controle capazes de avaliar os itens chave de configuragdo, a saude dos
processos, sua situacao durante os periodos de maior utilizacdo, disponibilidade,
entre outros, para que seja possivel a equipe responsavel tomar as decisdes
cabiveis.

Ainda conforme o OGC (2007), o gerenciamento de eventos é aplicavel a
qualquer aspecto do gerenciamento de servico que de alguma maneira precisa ser
controlado, consequentemente pode ser aplicado para automatizacdo de atividades
rotineiras das operagdes de servico de Tl. Sdo exemplos de itens que podem ser
monitorados, switches de rede, sensores de temperatura, sensores de umidade,
licenca de software, desempenho de aplicativo, indicadores de operacdo de um
determinado servico do sistema operacional, uso de memdria, uso de disco,
desempenho da rede, entre outros.

Dentre os varios tipos de eventos estdo aqueles que indicam a operacgao
normal de uma acéo, estes sao considerados informativos, por exemplo, o usuario
autenticou com sucesso na aplicagdo ou a tarefa agendada foi executada com
sucesso, indicando seu término. Eventos considerados alertas, sdo aqueles que
indicam alguma situacao fora dos padrées de operagdo, como uma violagdo de
acesso, por exemplo, o tempo de transacédo esta 15% maior que o normal ou a
utilizacdo da memoria esta 10% acima do aceitavel. E ainda os eventos que indicam
excecdes fora dos parametros configurados aceitaveis, por exemplo, nivel de
consumo de disco excede em 10% o toleravel ou o usuario fez varias tentativas de

login na aplicagdo com um password incorreto.
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O OGC (2007) lembra que nao existe uma regra definida para determinar com
exatidao situagdes que caracterizam uma situagdo de normalidade ou excecgao
bastando a adaptagao as necessidades de cada organizagao.

Existe no mercado inumeras ferramenta para o gerenciamento de eventos,
inclusive ferramentas de codigo aberto e de uso gratuito.

Nos casos em que ha a deteccdo de uma excegao e nota-se que um servigo
pode tornar-se indisponivel ou ter seu funcionamento comprometido, registra-se um
incidente, este pode necessitar do envolvimento do gerenciamento de problema para
diagnosticar a causa raiz ou ainda do gerenciamento de mudanca, caso uma
mudancga corretiva seja necessaria. Depois que as acgdes sao efetivadas para o
tratamento do evento é necessario que sejam efetuadas revisdes com a finalidade

de verificagdo de eventuais falhas, para finalmente finalizar o registro do evento.

2.9.3 Gerenciamento de Incidentes

O tratamento e gerenciamento dos incidentes de servicos de Tl é de
responsabilidade do Gerenciamento de Incidentes que, visa reestabelecer os
servicos no menor prazo possivel e com menor impacto negativo ao usuario. Sua
parte operacional é apoiada por meio da central de servigo trabalhando com as
solicitacbes e eventos recebidos por ela (MAGALHAES E PINHEIROS, 2007).

Segundo o OGC (2007), o gerenciamento de incidentes procura concentrar-se
em agdes que permitam a restauragao de um servi¢o, o0 mais rapido possivel, com o
objetivo de diminuir os impactos gerados por uma parada, garantindo desta forma os
melhores niveis possiveis de qualidade e disponibilidade.

Esse processo € responsavel por lidar com todos os incidentes, tais como,
falhas, duvidas e consultas reportadas pelos usuarios, seja através de telefone para
a central de servico, pessoal técnico ou automaticamente descoberto e informado
por alguma ferramenta de monitoramento.

Ainda segundo o OGC (2007), tanto os incidentes como as requisicoes de
servigco sao relatadas a central de servigo, porém, isso ndo significa que seja a
mesma coisa. As requisi¢cdes de servico ndao representam uma interrupgdo em um

nivel acordado de servigco, mas sim uma maneira do cliente contemplar as suas
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novas necessidades. Requisicdes de servico sdo tratadas pelo processo de
cumprimento de requisi¢des.

Mansur (2007), afirma que sem acordos de nivel de servico bem
especificados e formalizados, ocasionam em conflitos entre Tl e os usuarios a
medida que nao existem referéncias de comparagcdo. Deste modo é predominante
ter um nivel de servico definido, comunicado e entendido pela organizagao para que
seja viavel a implementagcdo de uma geréncia de incidentes.

O gerenciamento de incidentes registra todos os detalhes do incidente sendo
seu dever documenta-los, realizar a categorizacdo, analise inicial e suporte, a
monitoragdo de acompanhamento do andamento e comunicagdo do processo e a
correcao de falhas e restauragcdo do servigo. Isso é realizado a partir das
informagdes do banco de dados de gerenciamento de configuragdes, o incidente
passa o ser priorizado de acordo com a extensdo de seu impacto nos objetivos do
usuario ou cliente. Deste modo o gerenciamento de incidentes tem condi¢cdes de
contabilizar a extensdo do impacto que determinado incidente representa para a
organizagao. Isso é possivel devido os relacionamento dos itens de configuragéo
presentes no banco de dados de gerenciamento de configuragdes.

O processo de gerenciamento de incidentes € iniciado através do
acionamento da central de servico. Caso ja exista algum procedimento disponivel
para a resolugéo do incidente registrado, o mesmo € executado. Apos o registro, a
central de servico fara a classificacdo e tentara resolvé-lo no primeiro contato. Caso
nao seja possivel a resolugdo imediata o gerenciamento de incidentes ira
desempenhar seus esforcos na investigagdo, analise, até a recuperagao do
incidente. Importante salientar que o fechamento de um incidente sé ocorre
mediante a autorizac¢ao do individuo que iniciou o processo.

O gerenciamento de incidentes pode trazer uma série de beneficios ao
negocio, tais como a capacidade de descobrir e solucionar incidentes que resultara
em menor tempo de paradas, que se convertera em maior disponibilidade e
consequentemente maior capacidade de explorar as funcionalidades do servigo
arquitetado. Capacidade de identificar eventuais melhorias para os servigos, novas
necessidades e exigéncias de treinamento. Em razdo de suas caracteristicas o
gerenciamento de incidentes torna-se bastante visivel ao negocio e portanto mais
facil de mostrar seu valor. Em razdo disto normalmente esse € um dos primeiros

processos a ser implementado em projeto de gerenciamento de servico e que
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posteriormente podem ajudar a destacar outras areas que precisam de atengao
(itSMF, 2007).

2.9.4 Cumprimento de Requisi¢coes

E o processo que rege as requisicdes de servico, em comparacdo ao
gerenciamento de incidentes representa, em sua grande maioria, pequeno impacto,
baixo custo e pequeno risco. Uma solicitagdo de alteragdo de senha, instalacao de
softwares adicionais em uma estagao de trabalho, realocacdo de equipamentos,
requisicdo de alguma informacédo, sdo exemplos de requisigdes. O termo
cumprimento de requisicdo € uma descrigdo genérica para os varios tipos de
solicitagbes encaminhadas ao departamento de Tl pelos usuarios (OCG, 2007).

Ainda em determinagdo a OGC (2007), o atendimento deste tipo de servigo é
iniciado por meio da central de servigo, mas utilizando-se de um processo separado
das suas caracteristicas de pouco risco. Assim sendo, sdo mais bem controladas e
evitam o congestionamento e obstrugcdo na resolugdo de incidentes e processos do
gerenciamento de mudangas.

O objetivo do processo é oferecer aos usuarios um canal para que possam
solicitar e receber servigcos, fornecer aos usuarios e clientes informagdes sobre a
disponibilidade dos servicos e procedimentos para obté-los, fornecer componentes
de servigos padrao como, por exemplo, licencas de software e ainda ser um canal
onde se possam obter informag¢des gerais, efetuar reclamagbes ou comentarios
sobre os servicos (itSMF, 2007).

A maneira como as solicitagdes serao tratadas vai variar conforme a politica
da organizacdo. Em algumas organizagdes as requisicoes de servigo ficam a cargo
do processo de gerenciamento de incidentes, porém sendo tratadas como um tipo
particular de “incidente”, a titulo de curiosidade, esta era a recomendagao da ITIL
V2, no entanto, ha diferencas significativas entre o incidente que normalmente é
caracterizado por um evento nao planejado e uma solicitagdo de servigo que € algo
que se pode e deveria ser planejado.

O cumprimento de requisicdo trara para o negocio beneficios como a
capacidade de prover rapidamente o efetivo acesso aos servigos padrao para que as

equipes da organizagao possam melhorar a sua produtividade ou a qualidade dos
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servicos e produtos oferecidos pela empresa; redu¢ao da burocracia envolvida nas
solicitacbes de acesso a novos servigos ja existentes promovendo a redugdo de
custo no provimento desses servicos. A centralizacdo das solicitacbes permite
aumentar o nivel de controle em cima destes servicos que consequentemente
podera contribuir na redugdo de despesas nas negociacbes com prestadores de
servigo e também nos custos de suporte (itSMF, 2007).

2.9.5 Gerenciamento de Problema

O gerenciamento de problema é o processo que investiga na infraestrutura
todos os incidentes que afetam o ambiente sendo responsavel por administrar o ciclo
de vida de todos os problemas. Seu propdsito fundamental consiste em prevenir que
problemas e incidentes ocorram, eliminando incidentes recorrentes e diminuindo o
impacto gerado por incidentes que n&o podem ser evitados (OGC, 2007).

De acordo com o itSMF (2007), entre as atividades do gerenciamento de
problema esta a analise e diagnostico da causa-raiz dos incidentes, a criagéo de
mecanismos para a sua resolugdo, a constante busca e documentacdo de erros
conhecidos, bem como meios alternativos para a remocao destes erros. Assim
sendo consiste ainda em execucdo de acgdes preventivas para evitar incidentes
futuros e para permitir o diagndstico e solugcao rapida de novos incidentes que
venham ocorrer.

O gerenciamento de problema deve manter informagdes e meios empregados
na sua resolucao, e as solugdes de contorno apropriadas para que a organizagao
seja capaz de reduzir o impacto gerado por incidentes. Embora o gerenciamento de
problemas e incidentes sejam processos separados, estes estdo intimamente
relacionados e compartiham as mesmas ferramentas. Podem também utilizar
parametros semelhantes de categorizagdo de prioridades e impactos. Esta
similaridade permite a comunicagao efetiva tratando-se de incidentes e problemas
(OGC, 2007).

Ainda sobre as consideragdes da OGC, o gerenciamento de problemas
consiste de dois processos principais, o reativo que € geralmente executado como
parte das atividades de operagcédo de servico, e o proativo, que permite a

identificacdo e facilita a remogao de erros antes mesmo que sejam manifestadas
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como reclamagdes ou questionamentos dos usuarios finais. O processo proativo tem
origem com a equipe de gerenciamento de problema e mantém uma relacdo estreita
com os processos de melhoria continuada.

O registro de incidentes e o registro de problemas devem ser separados, uma
vez que um problema é a causa de um ou mais incidentes. Um incidente podera ser
registrado varias vezes no sistema, sendo sua origem associada a um unico
problema. Por esse motivo recomenda-se que o software utilizado pela central de
servico tenha a opcg¢ao de vinculacdo do numero de identificacdo do incidente no
formulario de cadastro do problema (OGC, 2007). Esta correlagao tem por finalidade
buscar as causas comuns para a origem de varios incidentes, assim transformando

problemas em erros conhecidos, diagnosticando a causa raiz do problema.

2.9.6 Gerenciamento de Acesso

Acesso refere-se a um nivel de funcionalidade de um servico ou dados a que
um usuario possui direito de acesso e uso (FREITAS, 2010).

O gerenciamento de acesso é 0 processo que garante aos usuarios
autorizados o direito de utilizar um servigo ou grupo de servigos, enquanto restringe
acesso a usuarios nao autorizados (MENKEN, 2007).

O propésito fundamental & prover capacidade de identificar com precisao
usuarios autorizados e gerenciar seus acessos aos servigos exigidos para o seu
trabalho, seja durante sua vida na empresa ou periodo contratual. Este processo em
algumas organizacdes é conhecido também como gerenciamento de direitos (OGC,
2007).

E de competéncia do gerenciamento de acesso questdes relacionadas a
seguranga garantindo a organizagdo a administracdo da confidencialidade,
disponibilidade e integridade de suas informagdes e propriedade intelectual.

O gerenciamento de acesso pode ser acionado pela central de servigo a partir
de uma requisicdo de servico. As politicas de acesso de seguranga sao definidas
durante a fase do ITIL de desenho de servigo, pelo processo de gerenciamento de
seguranga. O gerenciamento de acesso executa o que foi definido a partir destas

politicas. E a parte operacional da seguranga da informac&o.
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2.9.7 O setor de Help Desk

Help desk € um termo em lingua inglesa que foi atribuido nesta pesquisa em
referéncia a central de atendimento de solicitacdes de servigo de suporte acerca de
problemas relacionados a questdes técnicas que, de modo geral, referem-se a TI.
Este setor age tal como uma central de apoio aos usuarios sendo estruturada por
uma equipe de atendentes e especialistas técnicos que realizam o atendimento das
solicitagbes recebidas e procuram soluciona-las em tempo habil (MULLER, 2002
apud MACHADO, 2008).

Neste sentido, Cavalari e Costa (2007), reforcam que a finalidade
fundamental do setor de help desk é ser um facilitador da relagdo usuario-empresa
no que se refere aos problemas técnicos, pois € através desse servico que se
constroi a possibilidade de criagdo de uma base de dados permitindo o
gerenciamento dos problemas, com respectivas resolu¢des prévias e redugao de
custos operacionais.

Segundo a OGC (2007), um help desk tem um foco mais técnico se
comparado com uma Service Desk e, geralmente, ndo prové um ponto unico de
contato para todas as interagdes. Entretanto, Langemann (1998) reforca que o help
desk é encontrado geralmente em dois tipos de sistema: multiplos pontos de contato,
no qual os clientes optam pelo grupo de atendimento cuja sua necessidade seja
mais adequada, e help desk como ponto unico de contato, onde um grupo de
operadores realiza o primeiro atendimento e, caso a inconformidade nao seja
solucionada, o chamado é repassado para técnicos especializados com maior
conhecimento.

De acordo com o Gartner Group (2004), comumente a maioria dos servigos
de help desk oferece, pelo menos, dois niveis de apoio: as rotinas ou simples
problemas s&o resolvidos no Nivel 1 e as questdes mais complexas sdo entregues
para um nivel mais elevado, o 2, o qual possui Analistas de help desk com

conhecimento técnico mais aprofundado.
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2.9.8 Atributos de um Help Desk

Baseado em Cavalari e Costa (2007), os dominios atraentes para o help desk
s&o relativos a:

- Suporte a informatica;

- SAC — Servigo de Atendimento ao Consumidor, interno e externo;

- Controle de Servigcos/Manutencao;

- Centro de Informagoes.

Conforme Cohen (2014), o help desk é amparado por trés pilares: Pessoas
(funcionarios qualificados para atender a demanda de incidentes recebidos pelo
servigo), Processos (métodos e praticas executados pelos funcionarios no
atendimento) e infraestrutura (software, hardware, espaco fisico entre outros itens
gue amparam O Servico).

Para o completo entendimento do contexto do gerenciamento de servigo, na
qual esta inserido a problematica, se faz necessario o entendimento de alguns
conceitos e elementos sobre as definicbes de processos, servigos, clientes e
usuarios.

Segundo Magalhdes e Pinheiros (2007), um processo € formado por um
conjunto de atividades que possuem certa integracéo para que assim alcance um
objetivo especifico e gerem o resultado esperado.

Na gestdo por processos € desejavel que a organizagcdo identifique e
aperfeicoe as atividades, o objetivo desse alinhamento sera beneficiar as demais
subareas abrangidas por seus processos.

A tecnologia da informacdo nos dias atuais representa um ativo crucial a
organizacgdes, independente de seu porte, € desejavel oferecer servicos de alta
disponibilidade, com seguranga, desempenho e, de preferéncia, com custo reduzido
assim surgindo a necessidade de definicdo dos servicos de Tl que a organizagéo
devera prover, bem como os atributos do controle de qualidade dos mesmos,
baseado em (MARTINS, 2006).

Magalhdes e Pinheiros (2007) definem que um servico € uma agéo executada
por alguém ou por algo e caracterizada por ser intangivel, indivisivel, variavel e
perecivel.

Baseado nos mesmos autores (2007) o valor de um servigo pode ser medido

por quatro critérios:
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- Alinhamentos com as necessidades atuais e futuras;

- Custo (tempo de atendimento);

- Qualidade (nivel de atendimento de servicos)

- Capacidade da area de Tl em reagir a demandas de suporte e atender as
mudancgas planejadas.

Na abordagem sobre gerenciamento de servicos de Tl comumente sao
utilizadas as terminologias “cliente”, “usuario” e “fornecedor”. Apesar da similaridade
aparente os termos ndo se tratam de sinbnimos. A expressao “cliente” é utilizada
para expressar o contratante do servigo, o responsavel pela alocagao dos recursos
financeiros para seu pagamento. A palavra “usuario” denota aqueles que utilizam os
servicos. E “fornecedores” se refere a entidade responsavel pela prestacdo do

servigo de TI (MAGALHAES E PINHEIRO, 2007; MARTINS, 2006).

2.9.9 Qualidade em Gerenciamento de Servigo de Tl e o Ciclo PCDA

A OGC (2007) conceitua gerenciamento de servicos de Tl como “a
implantacao e gerenciamento da qualidade dos servigos de Tl de forma a atender as
necessidades de negdcio”, deste modo o conceito de qualidade pode ser resumido
no alinhamento das necessidades do negdcio com os requisitos dos clientes
continuamente.

Magalhdes e Pinheiros (2007) afirmam que a definicdo da qualidade de
servicos de Tl se constitui em uma tarefa dificil a medida que estes possuem clientes
diferentes e os seus resultados sdo muitas vezes intangiveis. Com tudo, relacionar
0s servigos a atributos, se constitui na forma indicada para mensurar a qualidade
dos mesmos buscando os fatores necessarios, competitivos e diferenciais,
distinguindo o grau de necessidade e valorizagdo de cada atributo para o cliente.
Conforme a Figura 6, no que tange a satisfagcéo, a qualidade de um servigo pode ser
determinada pela percepcao que o cliente possui pelos fatores de servigo esperado,
que atenda suas necessidades expressas, atingindo o que foi desejado e o previsto,
o acordado com fornecedor e percebido, perante as expectativas do servigo

adequado e desejado.
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Servico Esperado

Percepgao de »| Servigo Desejado

Superioridade do ﬂ de Tolerancia Servigo Previsto

Senvi
erviee .| Servico Adequado

A

Percepcéo de
Adequacao do
Servigo

Satisfagao

Servigo Percebido |«

A 4

Figura 6: Modelo conceitual da avaliagao de servigos.
Fonte: Adaptado de Magalhaes e Pinheiro (2007)

Magalhdes e Pinheiro (2007) ainda complementam que as exigéncias de
incremento de profissionalismo, a necessidade de indicadores de desempenho para
tomada de decisbes, a reducao de custos nos processos de Tl e a busca de
sobrevivéncia a longo prazo sdo os fatores que forcam as empresas a adotarem
praticas de gestao de servigcos de Tl. Os objetivos que a gestdo de servico de Tl se
propde vem sendo alcangado devido a estratégia de adog¢ao da gestao de processos
de acordo com as praticas reunidas na Information Technology Infrastruture Library
(ITIL), vide Figura 7 (MAGALHAES E PINHEIRO, 2007)

Gerenciamento
De Servigos de TI

Procedimento

Information Technology Infrastruture (ITIL)
Como Fazer

Processos Internos da area de Tl
Execucgéao

Figura 7 — Estratégia de Implementacao de Gerenciamento de Servigo Tl
Fonte: Adaptado de Magalh&es e Pinheiro (2007)
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Conforme Sortica, Clement e Carvalho (2004), o uso do ITIL para a
implementagdo de Governanga Tecnoldgica deve ser fundamentado de acordo com
0os objetivos do negdcio da empresa e deve produzir uma visdo conjunta, que
descreva, de maneira clara, o objetivo da implementagdo do Programa de Melhoria
Continua de Servigos de TI.

Para agir preventivamente ao surgimento de inconformidades e manter a sua
qualidade, é exigida a area de Tl a manutengdo de esforgos para a melhoria
continua de seus servicos, baseado na introducdo de melhorias passiveis de
medicdo, permitindo o alcance do nivel de desempenho.

De acordo com as diretrizes ITIL a metodologia recomendada de melhoria
continua € o ciclo de Deming ou PDCA (Plan, Do, Check and Act) desenvolvida por

William Deming sendo constituida por quatro etapas, conforme mostra o Quadro 2

abaixo:
Ciclo PDCA
Plan Planejar as acbes a serem executadas
Do Realizar as acoes
Check Avaliar o que foi executado e se esta de acordo com o que foi planejado
Act Agir corretivamente sobre a diferenga identificada no nivel anterior

Quadro 2: PDCA
Fonte: Elaborado pelo autor.

Conforme ilustra a Figura 8, a melhoria continua dos processos aplicada ao
gerenciamento de servico de Tl promove no decorrer do tempo a maturidade dos
processos e consequentemente o alcance do pretendido alinhamento da Tl com os

negocios (MAGALHAES E PINHEIRO, 2007).
Maturidade

A

Alinhamento
com o
Negocio

Melhoria Continua

<4——— Efetivas Melhoras da Qualidade

Consolidagao do Nivel Conseguido
(exemplo: ISO 9001)

v

Figura 8: Processo de Melhoria Continua Tempo
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Fonte: Adaptado de Magalh&es e Pinheiro (2007)
Segundo Rodrigues (2011), existem pelo menos seis vantagens que a

Governanca de Tl e o ITIL propiciam as empresas:

- O alinhamento da estratégia de Tl com o negécio;

- Mais capacidade e agilidade para novos modelos de negocios ou ajustes
nos modelos atuais;

- Explicita a relacdo entre os custos de Tl, o aumento no valor da informacgao
e as necessidades de negocio;

- Contribui para manter os riscos do negdcio sob controle;

- Explicita a importancia da Tl na continuidade dos negdcios;

- Mede e melhora continuamente o desempenho de TI.
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3 METODO

Com objetivo de alinhar os processos do setor de help desk as melhores
praticas do modelo ITIL visando o aprimoramento do atendimento das solicitagdes
de servico efetuadas ao setor em uma instituicdo publica de pesquisa e
desenvolvimento, este capitulo expde a estratégia metodoldgica utilizada na
pesquisa, bem como os instrumentos de coleta e analise de dados.

Partindo da concepcédo de que método € um procedimento ou caminho para
alcangar determinado fim e que a finalidade da ciéncia é a busca do conhecimento,
pode-se afirmar que o método cientifico consiste “[...] no conjunto das atividades
sistematicas e racionais que, com maior seguranga e economia, permite alcangar o
objetivo, conhecimentos validos e verdadeiros, tragando o caminho a ser seguido,
detectando erros e auxiliando as decisées dos cientistas” (MARCONI; LAKATOS,
2007, p.46).

Marconi e Lakatos (2007, p. 15) afirmam que a pesquisa “é um procedimento
formal, com método de pensamento reflexivo, que requer tratamento cientifico e se
constitui no caminho para se conhecer a realidade ou para descobrir verdades
parciais”. A finalidade desta pesquisa € de ordem aplicada, uma vez que ha o
interesse na aplicacdo, utilizacdo e consequéncias praticas dos conhecimentos

adquiridos no seu desenvolvimento.

3.1 Tipo de Pesquisa

Com base nas explanacbes anteriores, e levando em consideragao os
objetivos deste estudo, a situacéo problematica e a justificativa do tema, entende-se
que esta pesquisa tem um carater qualitativo, quando sua proposta € elaborar um
novo modelo de gerenciamento de servigos de Tl para o setor de help desk da
instituicao estudada.

Marconi e Lakatos (2007, p. 269) definem que este tipo de pesquisa
“preocupa-se em analisar e interpretar aspectos mais profundos, descrevendo a
complexidade do comportamento humano. Fornece analise mais detalhada sobre as

investigacdes, habitos, atitudes, tendéncias de comportamento, entre outros”.
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Prodanov e Freitas (2013) acrescentam que a interpretagdo dos fenébmenos e
a atribuicdo de significados quanto ao processo da pesquisa qualitativa nao
requerem uso de métodos e técnicas estatisticas, tratando de uma pesquisa
descritiva onde os pesquisadores tendem a analisar seus dados indutivamente onde
0 processo e seu significado sdo os focos principais de abordagem.

O método qualitativo analisa os dados no seu conteudo psicossocial, as
amostra utilizadas séo reduzidas e os instrumentos de coleta ndo sao estruturados
(MARCONI; LAKATOS, 2007).

Este tipo de pesquisa considera a existéncia de uma relagédo dinédmica entre o
mundo real e o sujeito, onde a interpretacdo dos fenbmenos e a atribuicdo de
significados s&o basicas neste processo. O ambiente € a fonte direta para coleta de
dados e o pesquisador € o instrumento chave, tendendo a analisar os dados
indutivamente. O processo e seu significado sao os focos principais da abordagem,
0 que leva de encontro ao objetivo proposto neste trabalho.

Nesse contexto, o estudo foi baseado em um estudo de caso que segundo
Severino (2007, p.121) é caracterizado pela “pesquisa que se concentra no estudo
de um caso particular, considerado representativo de um conjunto de casos
analogos, por ele significativamente representativo. A coleta de dados e sua analise
se dao da mesma forma que nas pesquisas de campo, em geral”.

Segundo Cervo, Bervian e Silva (2007, p. 62), “o estudo de caso € a pesquisa
sobre determinado individuo, familia, grupo ou comunidade que seja representativo
de seu universo, para examinar aspectos variados de sua vida”.

Para esse trabalho foi considerado o estudo de caso, uma instituicado publica
do ramo de pesquisa e desenvolvimento com intuito de analisar o ponto de vista
pratico das funcionalidades que compdem o gerenciamento de operagdes de servigo
nessa organizagao.

O método do estudo de caso é de natureza exploratéria e descritiva, pois tem
por finalidade desenvolver uma visdo geral sobre o fato por descrigdes exatas da
situacdo em busca de revelar a relagao existente entre seus componentes.

Segundo Cervo, Bervian e Silva (2007), as formas com que pode se
apresentar a pesquisa descritiva incluem os estudos exploratorios, descritivos,
documentais e os estudos de caso. Deste modo, este trabalho utilizou-se dessas

formas de pesquisa para obter o conhecimento necessario para sua concepgao.



67

Segundo Marconi e Lakatos (2007), a pesquisa do tipo descritiva aborda
quatro aspectos: descri¢cao, registro, analise e interpretacdo de fendbmenos atuais,
objetivando o seu funcionamento no presente.

Prodanov e Freitas (2013), expdem que a pesquisa exploratoria orienta a
fixagdo dos objetivos, possibilitando sua definicdo e delineamento na descoberta de
um novo tipo de enfoque para o assunto, possuindo um planejamento flexivel,
permitindo o estudo do tema sob diversos angulos e aspectos.

Ainda em relagédo a natureza exploratéria, Marconi e Lakatos (2007), definem
como uma pesquisa empirica direcionada ao desenvolvimento de hipdteses,
aumento da familiaridade do pesquisador com um ambiente, fato ou fenbmeno, com
0 propdsito de clarificar os conceitos.

Quanto a natureza exploratéria e descritiva, devido ao fato de estar
explorando um assunto com pouca literatura na area académica e empresarial, e
porque busca descrever as caracteristicas do assunto tratado.

O critério de escolha justifica-se pela finalidade de proporcionar explanagao
sobre o0 assunto, procurando explicar e esclarecer ideias em que o produto final
desse processo passa a ser um problema mais esclarecido e passivel de
investigacao mediante procedimentos cientificos.

A contextualizacdo da pesquisa foi estrutura mediante a um delineamento
bibliografico, conforme os conceitos envolvidos para suporte do estudo de caso,
onde foram analisados varios aspectos das Operacbes de Servigo concebidas
através do modelo ITIL na instituicdo analisada, expondo conceitos, caracteristicas e
aplicagdes da biblioteca estudada.

Prodanov e Freitas (2013), estabelece que uma pesquisa bibliografica é
caracterizada pela utilizagdo de materiais ja publicados constituido, entre algumas
fontes, por livros, revistas, publicagdes em periddicos, artigos cientificos,
monografias, dissertacdes e teses, com objetivo de colocar o pesquisador em
contato direto com todo material ja escrito sobre o assunto da pesquisa.

A Figura 9 representa a formulacdo da pesquisa que norteou a proposta

metodoldgica definida para o estudo em questao.
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Estudo de caso
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Figura 9: Proposta Metodoldgica
Fonte: Elaborado pelo autor

3.2 Instrumentos para Coleta de Dados

De acordo com Prodanov e Freitas (2013), para realizar a coleta de dados é
preciso estabelecer as técnicas de registro desses dados como também as técnicas
que serao utilizadas em sua analise posterior. A coleta de dados € uma importante
etapa na pesquisa, pois envolve varias etapas como definir a populagao,
instrumentos, programacéo e tipo de dados a serem estudados.

Yin (2010), alerta que o processo de coleta de dados para os estudos de caso
€ mais complexo do que os processos utilizados em outras estratégias de pesquisa,
sugerindo fontes distintas para analise como documentos, registros em arquivos,
entrevistas, observacio direta, observacao participante e artefatos fisicos, e expde
que o uso dessas fontes demandam habilidades e procedimentos metodologicos

deferentes e formais a fim de garantir o controle de qualidade da coleta.
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Existem varias técnicas de coletas de dados, para eleger o uso de uma delas
deve-se considerar a que menos desvantagem oferece, conforme os objetivos da
pesquisa (CERVO; BERVIAN; SILVA, 2007).

Nesse estudo de caso se dara énfase as técnicas de documentagao, registro
em arquivos e observacdo, uma vez que foram essas utilizadas para coleta de
dados.

Na pesquisa documental, segundo Cervo, Bervian e Silva (2007), sao
investigados documentos com a finalidade de descrever e fazer comparagbes de
usos e costumes, tendéncias e varias caracteristicas. Yin (2010) complementa que
essa técnica desempenha um papel explicito em um estudo de caso, servindo como
apoio ou complemento para coleta por outras fontes, elevando a possibilidade de
confrontar os dados obtidos em outras fontes e deste modo averiguar a necessidade
de um aprofundamento em determinada questdo. Embora Roesch (2005), considere
como fontes de dados documentais apenas os registros da organizacdo e fontes
histéricas, Marconi e Lakatos (2007), abrangem ainda registros estatisticos (censos),
documentos de arquivos publicos, cartas, contratos, comunicacdo em massa tais
como radio e televisdo, mapas, gravagdes em fita, diario, fotografias, entre outros,
destacando que para cada tipo de fonte fornecedora de dados, o pesquisador deve
conhecer maios e técnicas para testar tanto a validade quanto a fidedignidade das
informacdes. Em suma a documentacao representa uma fonte rica de dados para
investigacao de processos e conhecimento do passado.

O registro de arquivo muito se assemelha com as fontes documentais
possuindo a mesma esséncia, sdo concebidos geralmente em forma de arquivos e
registros de computador como registro de servigos, organizacionais, mapas e
graficos, listas de nomes e itens, dados oriundos de levantamentos e registros
pessoais (YIN, 2010).

No levantamento realizado junto ao setor de help desk da instituicdo de
estudo foram selecionados documentos relacionados a metodologia de trabalho da
equipe de suporte, como procedimentos de excecdo de servico, relatorios,
documentos sobre a implantagdo dos novos servigos, solicitagdes, registros de
chamados, emails nao confidenciais, base de dados de conhecimento e registro de
incidentes.

Sobre a técnica de observagado Marconi e Lakatos (2007, p. 275) a conceitua

como “‘uma técnica de coleta de dados para conseguir informagdes utilizando os
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sentidos na obtencao de determinados aspectos da realidade. Nao consiste apenas
em ver e ouvir, mas também em examinar fatos ou fendbmenos que se deseja
estudar”. Consiste na estratégia onde o observador fica alheio ao objeto de estudo,
pesquisando de maneira espontdnea de modo a ser mais espectador do que
atuante. E necessario que o pesquisador se atenha aos sujeitos da situagdo, o
cenario e ao comportamento social.

Neste estudo foi utilizada a observagao simples, segundo Marconi e Lakatos
(2007, p. 276) “consiste em recolher e registrar fatos da realidade sem que o
pesquisador utilize meios técnicos especiais ou precise fazer perguntas diretas”. De
acordo com Cervo, Bervian e Silva (2007), a observacao simples também pode ser
denominada nao estruturada, assistematica, espontanea, informal, livre ou ocasional
e a caracteriza como “a observagcdo sem o emprego de qualquer técnica ou
instrumento, sem planejamento, sem controle e sem quesitos observacionais
previamente elaborados”.

Por meio da observagao foi possivel coletar dados (Quadro 3) e compreender
a rotina de trabalho da equipe de suporte e operacado da instituicao estudada, e o
processo de implementacdo da ITIL para suportar os processos, levantar as
dificuldades encontradas e objetivos alcancados juntamente aos beneficios do novo
modelo de operacado de servico. A coleta de dados sob observagao foi realizada
durante um periodo de quatro meses juntamente a equipe de Tl da instituicdo

estudada no inicio do ano de 2014.

Quadro 3 — Técnicas de coleta

Técnica de Coleta Unidades de amostra

Documentos Documentos do sistema utilizado
pelo help desk, registro de
chamados, incidentes, email nao
confidenciais, procedimentos de
trabalho e demais documentos do
setor.

Registro de Arquivos | Relatorios e atributos do sistema
atual de help desk.

Observagao Direta Processos do setor.

Fonte: Elaborado pelo autor
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O quadro 3 expbe o quadro amostral que representa as técnicas de coleta de
dados que foram utilizadas e suas respectivas unidades de amostra.

3.3 Analise de Dados

A fase de analise sera caracterizada pela organizagcdo e condensacao dos
dados a fim de que estes fornecam as respostas referentes a problematica da
pesquisa em questao.

Segundo Cervo, Bervian e Silva (2007, p.67), “todas as informagdes reunidas
nos passos anteriores devem ser comparadas entre si e analisadas”.

Gil (2007) define que nos estudos de caso nao existe um plano rigoroso e
definido de analise e interpretacado dos dados e, desde modo, analisar as evidencias
coletadas se constitui em uma tarefa um tanto complexa.

O plano de analise foi baseado em uma técnica denominada analise de
conteudo. Segundo Roesch (2005), analise de conteudo procura computar a
frequéncia de fendbmenos e identificar relagbes entre estes. Rocha e Deusdara
(2005) acrescentam que a analise de conteudo tende a captar um conhecimento que
esta por tras da superficie textual, alcancando um sentido profundo e estavel
aplicado pelo locutor no proprio ato de producdo de texto. Este processo cria
indicadores quantitativos os quais o pesquisador deve interpretar usando teorias
relevantes. Roesch (2005) ainda acrescenta que a interpretagdo dos dados é
sustentada por modelos conceituais a priori. Na analise de conteudo as informacoes
sdo apresentadas geralmente em forma de textos e busca classificar os elementos
de tais textos em categorias de conteudo levantando dedugdes validas.

No estudo realizado, a analise foi efetuada por meio de um comparativo entre
as informacdes abordadas na revisdo de literatura e os dados coletados na
instituicdo, abordando a aplicabilidade do ponto de vista teorico e pratico dos

conceitos estudados e de acordo com os resultados obtidos.
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Para a analise, os dados foram categorizados da seguinte maneira:

- Estudo da empresa
Apresenta as caracteristicas da instituicdo, ramo de atividade,
produtos, alta administracdo, gestdo financeira e particularidades da
gestao publica para TI.

- Setor help desk
Estrutura de TI, servigos e recursos.

- Implementacéo da ITIL
Realizacdo da comparacao entre os processos operacionais da equipe
de suporte da instituicdo com as recomendacdes de melhores praticas
da ITIL.

Para quantificagdo da analise foi utilizado um instrumento denominado
Analisador de Aderéncia, projetado a partir das recomendacdes ITIL. Este modelo
desenvolvido pelo itSMF e disponibilizado pela OGC, estrutura-se em um roteiro
composto por nove niveis, sendo o maior o nivel 5, com propdsito de fornecer o grau
de interacdo dos processos organizacionais com as diretrizes ITIL demonstrando
assim o nivel de maturidade para implementacdo do framework. Sua aplicagao
consiste em um numero de questdes que devem ser respondidas, de modo que para
cada questao exista um peso a ser aplicado, compondo uma estatistica final.

Segundo Martins (2006), para representagdao dos niveis mais baixos do
framework, o questionario se destina a termos genéricos sobre produtos e
atividades, entretanto os niveis mais altos representam que a organizagao apresenta
maior maturidade em seus processos e possui maior ciéncia sobre a aplicacdo da
ITIL.

Nivel 1 - Pré-requisitos: este nivel estabelece se ha um conjunto minimo de
requerimentos disponiveis para suportar as atividades.

Nivel 1.5- Intengdo Gerencial: identifica a existéncia de politicas, objetivos de
negocio (ou outra evidéncia de intencdo similar) que fornegam propdsitos e
orientagao na transformacgao do uso dos itens de pré-requisitos.

Nivel 2 — Capacidade de Processo: analisa as atividades que estdo sendo
executadas. Busca identificar se um conjunto minimo de atividades sendo

executado.
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Nivel 2.5 — Integracao Interna: seu objetivo é assegurar que as atividades sao
integradas suficientemente para suportar plenamente a intengéo do processo.

Nivel 3 — Produtos: é voltado para a verificagdo das saidas atuais dos
processos, examinando se todos os produtos relevantes estado sendo produzidos.

Nivel 3.5 — Controle de Qualidade: determina a revisao e verificacdo das
saidas do processo para garantir que estdo aderentes a qualidade esperada.

Nivel 4 — informagédo Gerencial: voltada a governanga do processo. Avalia se
existe informagao produzida pelo processo adequada e em tempo habil, de modo
que sustente a tomada de decisao gerencial.

Nivel 4.5 — Integracdo Externa: examina se todas as interfaces externas e
relacionamentos entre os processos estao estabelecidos dentro da organizagao.
Neste nivel o uso completo para gerenciamento de servico de Tl da ITIL ja é
esperado.

Nivel 5 — Interface com o Cliente: direcionado para verificagdo continua e
validagdo do processo garantindo que 0s mesmos permanecem otimizados,

atendendo as necessidades do cliente.

O instrumento foi adaptado para os propdsitos da pesquisa e sera aplicado no
capitulo 5 com a finalidade de analise de aplicagdo do ITIL aos processos

desempenhados pelo help desk da instituicao.
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4. ESTUDO DE CASO

O presente estudo foi realizado em uma instituicdo publica de pesquisa e
desenvolvimento vinculada ao Ministério da Ciéncia e Tecnologia cujas informagdes
sobre a mesma foram obtidas mediante documentos disponiveis em sua biblioteca
propria e por meio das informacdes de dominio publico contidas em seu endereco
eletrénico na internet.

O cenario no qual se propde o estudo de caso € o setor de help desk de uma
instituicao publica de pesquisas espaciais, concentrada em oferecer ao mercado
solugdes por meio da tecnologia da informagdo para provimento de previsao de
tempo e estudos climaticos. Este ambiente é dotado de alta demanda
computacional.

Fica a cargo da instituicdo o suporte técnico para tal servigo, tanto o
atendimento para clientes externos, representados por unidades remotas e outras
instituicbes que fazem uso do processamento de seu poderoso datacenter, como
aos clientes internos representados por usuarios e pesquisadores.

Neste datacenter esta instalado o supercomputador classificado pelo TOP500
(2010), 6rgéo que avalia os supercomputadores como a terceira maquina mais
poderosa do mundo em atividade entre os equipamentos dedicados a previsdo de
tempo e de clima sazonal.

Segundo informacdes retiradas do portal privado, sistema de informacgdes
interno da instituicdo, atualmente existe em atividade no centro 3072 ativos de TI
cadastrados no sistema. Entre esse total estdo, por exemplo, 1645 computadores
desktops, 157 impressoras, 27 clusters de alta disponibilidade, 11 clusters de alto
desempenho e 297 servidores em operagao.

O estudo foi limitado de maneira a avaliar como os servicos de
supercomputacdo e suporte oferecidos sdo suportados pela equipe de operagao
representada pela central de atendimento de solicitagdes de servigo ou help desk de
maneira a utilizar a metodologia de trabalho embasada nas diretrizes sugeridas pela
biblioteca ITIL.
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4.1 O setor de Help Desk do estudo de caso

A funcdo de suporte ao ambiente computacional é realizada pelo setor
denominado help desk, caracterizado como ponto unico de contato e apoio dos
clientes internos e externos quanto aos servigos de Tl providos pela instituicao.

O mecanismo de trabalho do setor é sustentado por um banco de dados
alimentado com histérico de atendimento de cada usuario, bem como as dificuldades
ja atendidas e procedimentos técnicos de como realizar o servico, como forma de
otimizar a resolugcao de problemas futuros semelhantes de maneira rapida e mais
facilmente, aproveitando conhecimentos anteriores acumulados, essa pratica é
denominada pela ITIL como base de conhecimento.

Em conformidade as recomendagdes ITIL, o modelo de help desk adotado
pela instituicdo é caracterizado como ponto unico de contato para que os usuarios
registrem seus incidentes e requisigoes.

De acordo com a literatura em questdo, comumente o help desk é
estruturados em niveis de atuagdo, sendo o nivel mais baixo direcionado para
resolucdo de simples problemas ou procedimentos de rotina e os niveis mais
elevados problemas mais complexos, sendo composto por analistas mais
experientes em relagdo ao conhecimento técnico.

Na instituicdo pesquisada o help desk segue 0 mesmo parametro sendo
composto por trés niveis técnicos.

O help desk primeiro nivel € composto por uma equipe de atendentes
denominados operadores em trabalho por escala 24x7 (vinte e quatro horas por dia,
sete dias da semana), cujas suas principais fungbes se concentram em realizar o
primeiro atendimento, este podendo ser de origem telefénica, internet, sistema de
monitoramento ou e-mail, visando a resolucdo de simples problemas através de
procedimentos de rotina de servigo disponiveis no portal on-line da base de
conhecimento. Como uma segunda fungdo, possuem a responsabilidade de
monitorar a execugao computacional de modelos que consistem em programas
computacionais desenvolvidos pela prépria instituicdo com a finalidade de geracéao
de dados que permitem a simulagao de calculos no centro computacional obtendo
como resultados variacdes climaticas para previsdo de tempo.

O segundo nivel de atendimento € composto por analistas de suporte que tem
a funcao de prover suporte ao seguimento denominado “microinformatica”, composto

por computadores desktops de uso dos clientes internos, representados por usuarios



76

dos sistemas, desenvolvedores e pesquisadores, além de atendimento a
equipamentos de acesso a rede de pequeno porte, como tablets, laptops, celulares
entre outros. Também fica a par desse setor manter a estrutura fisica da rede em
funcionamento, isso incluiu manutencao e instalacdo de cabos 6pticos e metalicos e
instalagdes de periféricos de rede em nivel fisico, como instalacdo de equipamentos
em racks e documentagao. Geralmente o segundo nivel recebe solicitagées geradas
pelo primeiro nivel quando o problema a ser resolvido se torna mais especifico
exigindo um nivel maior de especializagao técnica para resolugao. Esse atendimento
é efetuado de duas maneiras, a primeira delas sendo via acesso remoto a
equipamentos com registro de incidentes ou requisicbes e quando o atendimento
remoto ndo se faz viavel o analista deve-se deslocar para um atendimento
presencial.

O terceiro nivel de atendimento € composto pelos analistas de mais alto nivel
técnico divididos entre fungcbdes e grupos, formando equipes de trabalho distintas
para os segmentos de redes, onde estdo alocados os profissionais responsaveis por
manter os equipamentos de rede em nivel l6gico em funcionamento, isto incluiu
configuragdo de equipamentos de rede como switch, firewalls, roteadores e
servidores de rede; equipe de desenvolvimento, responsavel por todo conteudo
relacionado a web, incluindo desenvolvimento de sistemas e rotinas para
automatizacdo de servicos computacionais; e equipe de supercomputacgao,
responsaveis por manter em funcionamento os servidores que provem 0S Servigos
computacionais da instituicdo, incluindo manutencao fisica e ldgica, instalacdo de
novos servigos e monitoramento. Os chamados direcionados para o terceiro nivel,
além das atividades de rotina, sdo gerados pela equipe de primeiro nivel que recebe
as solicitagdes e filtram de acordo com o grupo o qual devem ser direcionadas.

Atualmente o setor de help desk conta com a disposicdo de vinte e cinco
analistas, entre funcionarios publicos, técnicos terceirizados e estagiarios divididos
entre os diferentes grupos de trabalho. Quanto ao grupo de operagao, compreendido
pelas tarefas de monitoramento e suporte primeiro nivel, estdo alocados nove
técnicos para esta finalidade que revezam escala geralmente de seis horas, ou seja,
a cada periodo de seis horas a equipe é trocada, € a unica equipe em trabalho 24
horas, as demais seguem regime de oito horas por dia e horario comercial. Em
relagcdo ao atendimento segundo nivel, o grupo de trabalho é composto por cinco

analistas, sendo desse total, trés funcionarios publicos e dois terceirizados. Em
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relacdo ao grupo de trabalho terceiro nivel, fazem parte da equipe quatro analistas,
compreendendo os servigos de suporte a supercomputacédo onde a principal tarefa é
a administracdo de servidores. Além desse pessoal o suporte terceiro nivel ainda
conta com quatro analistas destinados para o grupo de redes e trés analistas
destinados ao grupo web. O setor ainda conta, no quadro atual, com auxilio de
quatro técnicos estagiarios que atuam auxiliando atividades gerais de suporte no

setor.

4.2 Dificuldades Atuais do Help Desk

O help desk é amparado por trés pilares: Pessoas (funcionarios qualificados
para atender a demanda de incidentes recebidos pelo servigo), Processos (métodos
e praticas executados pelos funcionarios no atendimento) e infraestrutura (software,
hardware, espaco fisico entre outros itens que amparam o servico).

A auséncia de método em sentido a formalizagao de processos, mensuracao,
controle e realimentacdo desses afetam a rotina operacional do setor de help desk
dessa instituicao.

O conceito de processos € reproduzido pela instituicdo como um conjunto de
atividades que devem ser alinhados e integrados entre si de maneira a atingir um
objetivo comum e consequentemente o resultado planejado. A Tl da instituicdo é
orientada por processos formalizados pelo trabalho em equipe, onde existe uma
necessidade do aprimoramento da cooperagcao, responsabilidade individual e o
desejo de melhoria continua, sobre projetos, mensuragdo e desenvolvendo das
propriedades dos processos.

Na gestdo por processos € desejavel que a organizagcdo identifique e
aperfeicoe as atividades, o objetivo desse alinhamento para instituicdo sera
beneficiar as demais subareas abrangidas por seus processos.

A tecnologia da informacdo representa para instituicdo um ativo crucial. E
desejavel oferecer servicos de alta disponibilidade, com seguranga, desempenho e,
de preferéncia, com custo reduzido assim surgindo a necessidade de definicdo dos
servicos de Tl que a instituicdo oferece, bem como os atributos do controle da
qualidade dos mesmos, onde se aplicam os métodos no contexto deste estudo. De

acordo com as recomendacoes ITIL, essa finalidade estara concentrada na definicéo
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de um catalogo de servigo, representando uma das necessidades de adequagao do
help desk da instituicdo juntamente com a reestruturagao de seus servigos de TI.

Na instituicdo os servicos de Tl sdo denominados por um conjunto de
sistemas de TI, sendo eles classificados em hardware, software, facilidades,
processos e pessoas. Alguns servigos sdo mantidos por provedores externos, porém
todos possuem o objetivo comum de satisfazer as necessidades dos clientes e
habilitar os processos de negocio.

Os propositos a serem desenvolvidos na instituicio com a aplicagao da
metodologia ITIL se concentra na integracdo dos componentes dos servigos de TI,
juntamente com os objetivos organizacionais, devendo serem integrados a
abordagem para maximizag&o do valor dos servigos providos.

Diariamente o setor de help desk recebe um expressivo numero de
solicitagbes que envolvem variados problemas, como conexdes aos usuarios finais,
instalagcdo e disponibilizacdo de novos pacotes ou funcionalidades em sistemas
especificos, criagao de contas, até mesmo intervencido em meios fisicos para fins de
manutengdo dos circuitos eletronicos. Essas chamadas diarias representam a
comunicagdo de requisicbes e incidentes e possuem baixo controle gerando
ineficiéncias no suprimento das necessidades do setor, onde as ocorréncias sao
arquivadas sem receberem um tratamento metodoldégico de maneira a serem
estudadas e classificadas em uma base de gestdo de conhecimento possibilitando a
reducdo do tempo de atendimento na ocorréncia de problemas semelhantes e
consequentemente a falha na execugao de acdes preventivas e corretivas em sua
infraestrutura para diminuicdo de solicitagdes ambiguas. A deficiéncia de
procedimento nao certificados e rotina incide diretamente na definicdo do ciclo de
vida das solicitacbes inviabilizando a avaliacdo que proporcionaria, entre outros
beneficios, a definicado do nivel de entrega de servico quanto ao cumprimento das
solicitagdes nos niveis acordados, item primordial aos objetivos do negdécio e
agregacao de valor ao cliente.

Diante do cenario apresentado a necessidade de padronizagao e controle dos
processos € eminente e a aplicacdo de metodologia aumentaria a eficiéncia
operacional do setor, reforcando a possibilidade de integragcdo sobre os processos
do help desk as melhores praticas do ITIL no suprimento dos objetivos do negdcio

visando a aprimorar a qualidade de atendimento das solicitacdes de servico.
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4.3 Aprimoramento da Qualidade do Gerenciamento de Servico de Tl da
Instituicao

A OGC (2007) conceitua gerenciamento de servicos de Tl como “a
implantagcédo e gerenciamento da qualidade dos servigos de Tl de forma a atender as
necessidades de negdcio”, deste modo o conceito de qualidade pode ser resumido
no alinhamento das necessidades do negécio com os requisitos dos clientes
continuamente.

Nos dias atuais nao é dificil perceber o crescimento cada vez mais acirrado
sobre a utilizagdo da Tl nas organizagbes. A cada dia, as organizagdes tornam-se
cada vez mais dependentes de Tl para atender seus objetivos corporativos e atingir
as necessidades de seus negoécios, conforme expressa a Figura 10, o aumento

dessa dependéncia demanda maior qualidade dos servigos de TI.

Atender os objetivos corporativos ]

/ \ AL Qualidade dos
Ilj\ Dependéncia e | Servicos de Tl ¢

[ Atender as necessidades do negdcio ]

Figura 10: Modelo Conceitual Qualidade de Servigo
Fonte: Elaborado pelo autor.

Na instituicdo pesquisada, essa dependéncia vem assumindo aspectos
negativos e muitas vezes custosos para o negdcio devido ao complexo quadro
tecnolégico encontrado na organizagdo. Essa complexidade € configurada pela
deficiéncia de procedimentos padronizados estruturados pela area de Tl na
prestacédo de servigo para as outras areas da institui¢ao.

O problema causado pela dificuldade de inter-relacionamento entre a Tl da
instituicdo e os demais setores de sua abrangéncia, desencadeou uma série de
fatores impactantes na rotina operacional, diretamente no nivel de servigo prestado e
nas configuragcdes do ambiente, gerando um ambiente, em alguns aspectos obscuro,

ausente de procedimentos certificados para totalidade dos servigcos oferecidos. Esse
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desalinhamento pode ocasionar em solugcdes de problemas incoerentes, base de
conhecimento inconsistente, falta de acordo junto ao cliente, alto numero de erros
operacionais, falha no gerenciamento de problemas e mudangas, podendo tornar a
area de Tl desacreditada e suscetivel a criticas, gerando insatisfagdo e altos custos
de tempo e prazos na manutencao de seus servigos.

Conforme expressa a Figura 11, para corrigir o problema do alinhamento dos
servigcos de Tl prestados a instituicdo quanto a qualidade de servigo o plano de agao
consiste em, primeiramente focar na verificagado se as estratégias do negdcio estéo
alinhadas com as de Tl. Com as estratégias alinhadas, é necessario conciliar as
necessidades dos usuarios com as possibilidades da area de Tl, em outras palavras,
alinhar as expectativas do cliente que utiliza o sistema. E a adogao de metodologia
na rotina de trabalho utilizando-se como estratégia da documentagdo de todos os
processos de Tl, evitando a concentragdo de conhecimento em grupos ou pessoas

evidenciando a criagao de padrao no atendimento ao cliente.

o ;o ! 7
Estratégias do Negocio ] Alinhamento Estratégias de Tl 1
{'L/
Necessidades dos Usuarios e / Possibilidades da area Tl
A 7

Expectativas do Cliente

Figura 11: Modelo conceitual de alinhamento dos servigos de TI
Fonte: Elaborado pelo autor

Acreditando no uso da metodologia ITIL como forma significativa para alinhar
a area de Tl ao negdcio, sera aplicada suas diretrizes para o bom funcionamento do
gerenciamento da qualidade dos servigos de Tl e para o continuo alinhamento dos
servicos de Tl aos usuarios e clientes. E evidente que nem sempre os processos de
Tl estdo maduros ao ponto de assegurar a melhoria continua, porém a possibilidade
de maximizagao de desempenho é eminente.

Magalhdes e Pinheiro (2007) esclarecem que atualmente grande parte das

organizagbes esta deixando para tras a sua limitacdo de apenas serem
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entregadores de servicos e passando a serem parceiros estratégicos apoiadas nas
bases de Governancga de Tl e corporativa. Esta evolugdo é caracterizada em trés
niveis, conforme mostra a Figura 12, e a partir do segundo nivel a empresa é
reconhecida como um provedor de servigo. Nesse aspecto o gerenciamento de
servigco de Tl torna-se imprescindivel para a maturidade da instituicdo, visando assim

a criacao de confianga entre a Tl e seus utilizadores (clientes e usuarios).

Parceiro 3

Estratégico Governanca de TI

Provedor de
Servigo Gerenciamento de Servigo

Provedor de 1
Tecnologia J Gerenciamento de Infraestrutura

v

Figura 12: Maturidade da TI
Fonte: Adaptado de Magalhaes e Pinheiro (2007)

Os objetivos que o alinhamento do gerenciamento de servico de Tl se propde
quanto a instituicdo serao aplicados de maneira que a area de Tl contribua de forma
estratégica com o negocio e permitindo a medigdo desta contribuicdo, visando a
entrega de servigos mais consistentes e estaveis através de uma menor énfase na

tecnologia em si, direcionando o foco aos processos.

4.4 Analise de Estatisticas do help desk

A analise estatistica foi realizada de modo a possibilitar um comparativo apos
a implementagdo do novo modelo de help desk a ser proposto ao objetivo da

pesquisa.
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A analise levou em consideracdo o numero total de atendimentos
relacionados por area, onde foram categorizados em trés areas principais a fim de
possibilitar uma macro visdo para medi¢ao e durante o periodo observado de quatro
meses, conforme demonstra o quadro 4. A intengcdo da analise numérica sera
estipular se houve reducdo de solicitagbes ou nao, apds o periodo de

implementagao das mudangas.

QUADRO GERAL DE CHAMADOS DO PERIODO

AREA DE CHAMADOS
ATENDIMENTO - BERTOS [FECHADOS | CANCELADOS | SUSPENSOS
Operacéao 10580 10563 8 3
Redes 1075 1051 10 4
Suporte 4179 4158 30 7
TOTAL 15834 15772 48 14

Quadro 4: Quadro Geral de chamados no periodo de quatro meses
Fonte: Monitor de ocorréncia do sistema Ocomon da Institui¢ao.

Uma proxima etapa de analise foi o levantamento da média de tempo de
atendimento também chamada de SLA (Service Level Agreement) para medicédo de
cumprimento dos niveis de servicos acordados, também no periodo de observagao
de quatro meses. A intencdo desta fase sera possibilitar a medicado apds as
mudangas propostas de modo a descobrir se houve a otimizagdo prevista dos
atendimentos prestados.

Conforme ilustra a Tabela 2, foram selecionadas dentro do total de
solicitagcdes atendidas, as solicitagdes abertas com tempo de solugéo previsto (SLA)
de duas horas e classificadas pelo tempo de atendimento, este dividido por tempo
de resposta caracterizado pela primeira solugdo, porém nao definitiva; tempo de
solucdo que representa o tempo de solugcdo efetivo do problema; numero de
chamados atendidos dentro e fora do tempo previsto; e a porcentagem em
comparagao ao numero de chamados total.

A Tabela 3 representa o tempo da primeira solugao, porém néao definitiva para
resolucado do problema, em comparacéo aos SLAs definidos.

A Tabela 4 representa o tempo de solugdo definitivo da solicitagcdo em
comparacao do SLA acordado.

A Tabela 5 representa o tempo de atendimento a partir da primeira solugéo

paliativa para resolu¢do da solicitagéo.
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Tabela 2: Chamados Fechados dentro do periodo previsto

Tempo previsto para solugado do problema (SLA): 2 horas

Numero total de solicitagoes com SLA estipulado em 2 horas: 2942

Total de Chamados Fechados dentro do periodo previsto: 1668

Tempo Numero de chamados %

Resposta em até 60 minutos: 402 13,66
Resposta em até 2 horas: 1266 43,03
Solugdo em até 4 horas: 738 25,08
Solugao em até 6 horas: 432 14,68
Solugao em mais de 6 horas: 104 3,53

Fonte: Inventarios de gerencia de incidente do sistema Ocomon da Instituicdo.

Tabela 3: Tempo de resposta ao SLA

Tempo de Resposta X SLA Definidos

Numero total de solicitagoes com SLA estipulado em 2 horas: 2942

Tempo Numero de chamados %
Resposta dentro do SLA 1278 43,43
Resposta até 20% acima do SLA 840 28,55
Resposta acima de 20% do SLA 652 22,16
Tempo de Resposta nao definido para o 172 5,84
setor

Fonte: Inventarios de gerencia de incidente do sistema Ocomon da Institui¢ao.

Tabela 4: Tempo de Solugédo ao SLA

Tempo de Solugao X SLA Definidos

Numero total de solicitagoes com SLA estipulado em 2 horas: 2942

Tempo Numero de chamados %
Solugédo dentro do SLA 1668 56,69
Solugao até 20% acima do SLA 402 13,66
Solugao acima de 20% do SLA 1110 37,72
Tempo de Solugdo nao definido para o 104 3,53
setor

Fonte: Elaborado pelo autor
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Tabela 5: Inventarios de geréncia de incidente do sistema Ocomon da Instituig&o.

Tempo de Solugao a partir da Primeira Resposta

Numero total de solicitagoes com SLA estipulado em 2 horas: 2942

Tempo Numero de chamados %
Solugédo dentro do SLA 1686 57,30
Solugao até 20% acima do SLA 519 17,64
Solugédo acima de 20% do SLA 653 22,19
Tempo de Solugdo nao definido para o 84 2,85
setor

Fonte: Inventarios de gerencia de incidente do sistema Ocomon da Instituicao.

A Tabela 6 demonstra uma reavaliagdo dos tempos de solugdo das

solicitacbes com base nos tempos de respostas e solucao.

Tabela 6: Tempos de Solugado Recalculado

Tempo de Solugao Recalculado

Numero total de solicitagoes com SLA estipulado em 2 horas: 2942

Tempo Numero de chamados %

Solugao dentro do SLA 1686 57,3
Solugao até 20% acima do SLA 402 13,66
Solugao acima de 20% do SLA 854 29,02

Fonte: Inventarios de gerencia de incidente do sistema Ocomon da Institui¢ao.

Importante salientar que a instituicdo esta em processo de implantagcao do
SLA no sistema de atendimento de chamado, embora todo problema cadastrado no
sistema possua um tempo para solugao, este precisa ser reajustado, pois apresenta
um tempo padrao fora da realidade de atendimento, cada solicitagcdo de acordo com
tipo e grau de complexidade devera ter mais ou menos tempo de resposta, por tanto
os valores classificados constituem uma forma real de representatividade
operacional mais sem validade assumindo um papel meramente ilustrativo para uma

visao estatistica do atendimento neste determinado momento.
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5. ANALISE DOS RESULTADOS

Este capitulo abordara a reflexdo sobre os resultados obtidos através dos
métodos de coletas de dados propostos quanto a analise dos dados coletados a
partir das observagdes diretas e analise de documentos e registros arquivais,
seguindo a proposta de alinhamento dos processos do setor de help desk da
instituicdo estudada as melhores praticas ITIL, com base nos dados levantados e no
referencial tedrico previamente definido.

Os processos de levantamento e analise das informagbes serdao divididos
implicitamente em duas partes, ao que foi proposto nos objetivos especificos, sendo
a primeira a analise sobre a possibilidade de implementagao do ITIL para o suporte
das operagdes de servigco da instituicao através de sua central de atendimento de
solicitagdes de servico ou help desk; e como etapa final a proposicao de um novo

modelo de gerenciamento de servigos de Tl baseado nas diretrizes ITIL.

5.1 Aplicabilidade do ITIL na Operacao de Servigo de uma Instituicao Publica

de Pesquisa e Desenvolvimento

A instituicdo de pesquisa e desenvolvimento estudada € um 6rgao publico
vinculada ao Ministério da Ciéncia e Tecnologia, sendo regida por normas e
procedimentos, portanto qualquer mudanga envolve a aprovagao dos 0Orgaos
colegiados. A maioria dos modelos de governanga, seja corporativo ou
especificamente de TI, envolvem alteracbes nos processos da empresa e,
principalmente mudancas culturais. Para que estes procedimentos e regras possam
ser implementados € necessario que exista um comprometimento da alta
administracdo e que as pessoas envolvidas sejam capazes de alinhar as ideias aos
interesses do negdcio.

Analisando a situagdo atual da operagcdo de servico da instituicdo
representada pelo setor de help desk e sua equipe de TI, é possivel constatar um
baixo controle de rotinas provocado pela auséncia de uma metodologia de TI

implantada, onde grande parte das ag¢des despendidas pela equipe de Tl sdo
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meramente reativas, ou seja, para suprir alguma necessidade momenténea do
negocio.

A questao cultural da instituigao, dificuldade de orcamento para investimentos
internos e questdes politicas, como a que determina a troca peridodica da
administracdo e assessores, geralmente com a troca da administracdo troca-se
também os assessores que normalmente sdo nomeados pela politica de cargo de
confianga, dificultam que agdes de planejamento de médio ou longo prazo sejam
concretizadas.

Algumas agbes da TI, visando a melhoria da qualidade dos servigos e
aumento do desempenho, como a implantacédo do ITIL, por exemplo, muitas vezes
nao recebem o reconhecimento por parte do negdcio. Em alguns casos tais agdes
podem exigir investimentos que em alguns casos n&do podem ser justificados pela
falta de métricas que comprovem o seu valor e por tanto sdo deixados em segundo
plano.

Estima-se na instituicdo que, devido ao quadro de funcionarios e distribuicdo
da equipe n&o seja possivel absorver um aumento muito grande na capacidade de
entrega de novos servigos, que também teriam de ser controlados. Entretanto é
esperado com a readequagao das equipes, o aprimoramento das ferramentas de
apoio e a mudanga em alguns processos, um aumento consideravel em longo prazo
desta capacidade. E possivel que no inicio o setor enfrente um aumento de trabalho,
pois adequagdes e mudangas consomem tempo mais que a médio ou longo prazo
ocasionara na diminuicdo de desperdicio, por uma melhor alocacéo de recursos,
proporcionando maior estabilidade e aumento da capacidade de atender as
exigéncias e necessidades do negocio.

Segundo a OGC (2007), uma equipe de Tl em uma empresa de médio porte
devera contar com aproximadamente 40 profissionais. No centro da instituicao a se
realizar o estudo, este quadro atualmente € composto por 25 funcionarios. Em razao
da especificidade de cada organizagdo um estudo € necessario para que se possa
adequar o numero ideal, mas via de regra € perceptivel uma falta de recursos
humanos e a necessidade de melhor alocagdo de pessoal e uma reorganizagao das
funcdes e equipes de trabalho.

A instituicdo ndo conta com uma politica de capacitacdo técnica visando
manter a equipe atualizada, até mesmo em razdo de restrigdes financeiras, o que

impacta na implantacdo de uma gestdo de tecnologia da informacdo, entretanto
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observa-se entre a equipe profissionais atualizados com as tendéncias e inovagoes
oferecidas pelo mercado, seja por meio de cursos realizados por meio de convénios
ou meios proéprios, auxilio via internet ou fruto de pesquisas e estudos.

Em relacao a readequacao de processos, € inerente ao ser humano a criacao
de barreiras e consequentemente rejeicdo as novas regras. Na instituicdo, assim
como em grande parte das empresas publicas, contratacbes dependem de concurso
publico e apds trés anos de servico prestado se conquista a estabilidade. Esta
estabilidade incide sobre a rejeicdo as mudangas, uma vez que na auséncia de
regras regulatorias, ndo é possivel gerar qualquer tipo de imposi¢ao ao funcionario.

Para aumentar as chances de sucesso na implantagao do ITIL na operacéo
de servico da instituicdo € preciso disseminar os beneficios que essas mudancas
poderdo trazer a empresa e aos funcionarios, conduzir um trabalho de
conscientizagdo e, principalmente treinamento para que os integrantes do setor
possam adquirir conhecimento assim fazer uso dos procedimentos de execugao de
servico e do banco de dados de erros conhecidos.

Com intuito de regular o uso de recursos é recomendavel a criagdo de uma
politica de uso de recursos e seguranga, envolvendo a alta administracédo, setor
juridico e o setor de servigo. Apds todas aprovagdes, estas politicas se tornarao
regras regimentais possibilitando a aplicagdo de penalidades aqueles que por algum
motivo violaram o que for acordado. Embora possa despender de tempo todo
processo, havera a vantagem de poderem ser incorporadas no regimento da
instituicdo ndo podendo simplesmente ser extintas com uma mudanga de gestao.

Na instituicao o setor de Tl € visto pelos outros setores apenas como um setor
de informatica responsavel pelo suporte aos servicos providos. Essa visdo deve ser
superada pela implantacdo do ITIL passando a ser vista como um prestador de
servigo essencial ao negocio, que se alinha as necessidade do negocio e que seja
capaz de prover servigos inovadores de maneira pro-ativa. Essa visao ofuscada da
Tl é ocasionada pela inexisténcia de definicdes claras das atribuicdes do
departamento de Tl e quais servicos este departamento oferece a instituicido e aos
seus clientes. Antes mesmo de estruturar o help desk como uma central de servico é
necessario que os usuarios saibam o que pedir e quais as condi¢gdes para que estes
servicos sejam disponibilizados.

Essas consideragdes se resumem no catalogo de servigo, onde se reune o

levantamento de todos os servigos suportados pelo setor. Neste momento um
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acordo de nivel de servigo (SLA) deve ser estabelecido para cada um dos servigos
catalogados, pois utilizam requisitos diferentes e ocasionam em impactos diferentes
ao negoécio. Com isso sera possivel realizar medigbes e avaliagdes de desempenho.

As atividades citadas constituem a base para utilizacdo do modelo ITIL,
embora as atividades citadas n&o sejam de responsabilidade da equipe de operagao
sera necessarios que sejam priorizadas.

Para concretizar a implementagcdao do ITIL, como préximo passo sera
consolidar a implementacdo do gerenciamento de acesso, evento, incidente,
problema e cumprimento de requisicdes. Importante salientar que esses processos
podem ser implementados aos poucos, a medida que os servigcos forem sendo
estruturados. Entre tanto um passo fundamental serd a criacdo da base de
conhecimento que armazenara os eventos coletados, requisicdes, incidentes,
problemas e o bando de dados de erros conhecidos, que serdo utilizados pelos

processos da operagao de servigo.

5.2 Objetivos conflitantes a Instituicao

Segundo a OGC (2007), € comum que surjam perante a equipe de Servigo de
Operacao de Tl objetivos conflitantes, sendo necessario existir um balanceamento
entre diferentes pontos de vista, o Quadro 5 representa alguns objetivos conflitantes

identificados meio a operacao de servigo da instituicao.

Objetivos conflitantes

Viséo Interna da Equipe de TI versus Visédo externa da empresa
Estabilidade versus Capacidade de Resposta
Qualidade de Servigo versus Custo

Reatividade versus Pré-atividade

Quadro 5: Objetivos Conflitantes

Fonte: Elaborado pelo autor.
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- Visao interna da equipe de Tl em relag&o a visao externa da empresa:

A equipe de TIl, em muitos aspectos apresenta apenas visdo interna, isso
ocorre devido ao seu foco no desenvolvimento de sistemas computacionais para
suporte as atividades do centro sem perceber que o foco nao esta no
direcionamento dessas ferramentas ao publico externo, este por sua vez é
caracterizado externamente pelo provimento de previsdes de tempo e clima embora
a capacidade cientifica esteja fortemente vinculada ao poder tecnolégico de sua
equipe de operacéo de servico. A equipe de Tl ndo pode ter apenas visao interna,
pois € provavel que comece a apresentar servigos e sistemas que ndo tenham
alinhamento com as necessidades do negdcio. Por outro lado existe na instituigdo o
grupo denominado GPT (Grupo de Previsdo do Tempo), onde o foco esta
integralmente voltado para as necessidades do negdcio traduzidas por seu produto
externo, a previsdo de tempo e clima, desalinhando muitas vezes questdes técnicas
pertinentes a Tl. O foco excessivo no negécio, por outro lado, pode levar a equipe de

Tl a ndo cumprir com o prometido.

- Estabilidade em relacado a Capacidade de Resposta:

E notério que a equipe de Tl despenda seus esforcos para que exista uma
estabilidade em seus servicos e rotina operacional, deste modo o desenho estrutural
de provimento de servigos resultante se caracteriza em um ambiente operacional
com solidez e firmeza para suporte das atividades de rotina. Entretanto esse enlace
operacional muitas vezes incide na capacidade de respostas em novas situacoes
exigidas pelo negocio. Deve existir um ponto de equilibrio nesse ambiente, pois a
busca excessiva pela estabilidade pode causar lentiddo na capacidade de atender
as novas exigéncias do negocio. Em referéncia a missao da instituicido quanto ao
seu produto externo e a sua preocupagao concentram-se nas habilidades de
adaptacdo ao negocio muitas vezes impactando sobre as necessidades de TI.
Quando ha preocupagao somente em atender agilmente o negdcio o servigo pode
nao ter estabilidade, levantando uma necessidade de alinhamento eminente na

instituicao.
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- Qualidade de Servico em relagdo ao seu custo:

O baixo controle de procedimento e rotina do setor incide diretamente na
definicdo do ciclo de vida das solicitacbes inviabilizando a avaliagdo que
proporcionaria, entre outros beneficios, a definicdo do nivel de entrega de servico
quanto ao cumprimento das solicitagdes nos niveis acordados em questao de tempo
e custos. Em razao da pressao constante dos clientes pela melhoria de qualidade é
preciso que as operacdes obedecam aos acordos de nivel de servigo estabelecidos,
para que as operacdes ndo se tornem muito caras ou a qualidade seja prejudicada

com o baixo orgamento.

- Reatividade em relag&o a Proé-atividade:

A instituicdo segue num processo de introdugcdo sobre servigos proativos,
neste sentido sera necessario uma mudanca cultural em sua maneira de trabalho
focada em reatividade, onde a atualizacdo da Tl se aplicada somente as
necessidades geradas e nao ao principio de atuacdo visando melhorias para
resolucdo de situacdes adversas antes que as mesmas se tornem problemas. E
importante que a Tl seja proativa e ndo somente reativa, elaborando projetos
somente apenas quanto o solicitado. A Tl proativa trabalha sempre buscando
oferecer novos servigos e funcionalidades criando oportunidades para atender as
necessidades dos seus clientes, porém deve-se ter cautela mediante aos
atendimentos de origem diferente do sistema, pois 0 excesso pode fazer com que a
Tl acabe perdendo o alinhamento ao negdcio ou simplesmente acabe se tornando

muito cara.

5.3 Mapeamentos dos Processos Atuais do Help Desk

Se destina a descrigdo geral do processo de atendimento versus sistema de

abertura de chamados atual.
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5.3.1 Processo de Atendimento Chamados

Para uma completa compreensao das analises produzida a partir da coleta de
dados, fez-se necessario a explanacdo mais aprofundada sobre o processo de
atendimento de solicitagdes de servico do Help Desk da instituicdo. A seguir sera
realizado a descri¢cao das informagdes obtidas quanto a observacao direta e analises
arquivais e documentais realizadas durante o periodo de quatro meses no setor.

O processo de atendimento de solicitacdo de servico se inicia a partir da
ocorréncia de uma requisi¢ao de servico ou um incidente. As requisicdes de servicos
geralmente partem de clientes e usuarios do sistema, salvo se os casos onde a
inconformidade é gerada através de alertas dos sistemas de monitoramento ou
origem pré-ativa de alguém que percebe uma situagdo adversa e corrige o erro
antes de se tornar um problema.

A origem de recebimento dos chamados partem basicamente do sistema
eletrdnico de atendimento de solicitacdo de servico denominado “ocomon” o qual os
clientes e usuarios tem acesso. Quando a solicitagdo parte de origem diferente
podendo ser via e-mail, contato telefonico, alerta de sistemas eletrénicos de
monitoramento, diretamente do operador ou de origem proativa, tudo é transportado
para o sistema ocomon, onde sera registrado a ocorréncia e encaminhada a um
analista de Tl que passa a ser o responsavel pelo chamado.

Conforme ilustra a Figura 13, o cliente liga para o help desk, manda e-mail ou
abre um chamado por meio do sistema eletrénico e informa sua necessidade, por
sua vez o atendente realiza o registro da solicitagdo do cliente na ferramenta de
registro de chamados “ocomon”. Para isso algumas informagdes serao necessarias,
sdo elas: nome do solicitante, ramal, localizagdo, nome do equipamento o qual
requer suporte, numero do patriménio que consiste em uma identificacdo numérica
contida no mesmo, enderego IP do equipamento, caso seja de rede, e uma
descricdo com maior numero de detalhes possiveis sobre a necessidade do cliente.
Feito isso o atendente ira verificar se existe um procedimento de execucgado de
servico cadastrado no “portal privado”, que consiste em uma ferramenta de gestao
da qualidade disponivel na rede interna (intranet) da instituicdo, que se aplica a
resolucdo da requisicdo do cliente. Caso esse documento exista e for executado
com sucesso o chamado é encerrado. Caso o procedimento falhe ou seja inexistente

no sistema é realizado um “assentamento”, que significa uma mudanca de status no
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chamado, por meio da ferramenta “ocomon” e posteriormente serd gerado e
encaminhado um subchamado para um analista realizar a resolu¢gdo do problema,
apos o analista terminar seu atendimento, o0 mesmo encerra o subchamado com a
descricao dos procedimentos realizados para resolucdo do problema e o atendente

em posse desse feedback encerra o chamado principal.
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Figura 13: Fluxograma de atendimento
Fonte: Elaborado pelo autor

E importante salientar sobre os trés niveis de atendimento existes, como
denota a Figura 14. O atendente, também chamado de operador de help desk ou
ainda nivel 1, tem a funcéo de realizar o primeiro atendimento. Quando o problema
nao tem possibilidade de ser solucionado pelo nivel 1, o chamado sera encaminhado
para um analista nivel 2 ou nivel 3 dependendo do tipo de problema, estes

representados por profissionais maiores especializados.
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Figura 14: Fluxograma de nivel de atendimento
Fonte: o autor

5.3.2 Observacoes Diretas

Nesta sessao encontram-se os aspectos relevantes produzidos por meio da
observacgao direta ao setor de help desk que objetivou a obtengdo de uma viséo
geral do funcionamento do setor quanto a seus processos e rotina operacional, além
da representatividade do setor aos envolvidos diretamente e indiretamente com a
tecnologia da informacéao da institui¢ao.

De maneira analoga e sem roteiro definido buscou-se extrair a conceituagao
de todo funcionamento e suas possiveis dificuldades e qualidades no sentido do
servico prestado visando maneiras de otimizacao para solucédo de inconformidades e
solicitagdes geradas pelos usuarios dos sistemas da instituigdo. O primeiro quesito
positivo percebido foi a qualidade em geral da equipe de operacao de servigco, tanto
na resolugao de questdes técnicas como interpessoais, os atendentes de maneira
geral sempre apresentavam um bom relacionamento com os usuarios demonstrando
interesse em ajuda-los. Alguns atendentes apresentavam proé-atividade para
solucionar situagcbes adversas que surgiam ao setor antes de se tornarem um
problema de fato na maioria das vezes através de monitoramentos realizados com

uma determinada frequéncia, porém sem procedimentos de rotina. Neste sentido foi
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notério uma certa desorganizagdo no setor em virtude da auséncia de
procedimentos escritos de rotina de servigo. Foi notado também que a resolucéo dos
problemas aconteciam muitas vezes sem que existisse uma interagdo com o usuario
€ sem que 0 mesmo recebesse um retorno sobre status de suas solicitacoes.

Observando o sistema eletrbnico de registro de solicitagdes de servigo, foi
possivel extrair o tempo médio de atendimento de cada tipo de solicitacdo
percebendo nitidamente gargalos entre as equipes de servigo, principalmente nas
solicitagcdes referentes ao grupo de redes formalizado por analistas nivel 3, onde
existia um expressivo numero de solicitagdes diarias que muitas vezes demoravam a
serem processadas devido a limitacdo da capacidade de trabalho da equipe devido
a um numero reduzido de pessoal. Foi observado também um nudmero
representativo de solicitagbes pendentes por um longo periodo de tempo “perdidas”
no sistema sem uma relagdo de fluxos com os demais chamados abertos. Foi
percebido ainda poucas informagdes referentes ao fechamento dessas solicitagcbes e
uma falta de procedimento eficiente de atendimento.

No que tange as qualidades do setor foi observado diversas ferramentas em
producao para monitoramento e controle de todo o fluxo do setor, como portal
eletrénico reunindo informagao de cadastro de equipamentos, rede interna (intranet)
rica em informacdes de locacdo de recursos, de usuarios, ramais, contatos, e
disponibilidades de sistemas on-line para diversas finalidades, porém a alta
qualidade dos atendentes e a boa vontade em resolver as solicitagbes geradas pelos
usuarios foi o ponto forte em observagao embora sejam prejudicados pela falta de
informacdes de fluxo e andamento dos atendimentos e projetos do setor e a
auséncia de procedimentos padronizados.

Entre os problemas observados, em destaque se encontra a falta de
continuidade dos atendimentos em questbes de mudanga de turnos, como é
caracteristica do setor uma alta rotatividade de atendentes devido a escala de
servigo 24X7 (vinte e quatro horas por dia, sete dias da semana), muitos chamados
sdo descontinuados e muitas vezes interrompidos sem chegarem a uma solugéo de
fato devido ao analista responsavel deixar o turno sem repassar o andamento do
servico para a equipe do proximo turno. A falta de padronizagdo do processo de
atendimento gera em alguns casos falhas, pois todos os clientes sdo atendidos de
maneira padrdo sem a personalizacdo necessaria para os diversos tipos de

problemas, limitando a apenas alguns testes na abertura dos incidentes e no
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encaminhamento do chamado deficiente de informagdes para otimizacao de tempo
em sua resolucao.

Uma observagao interessante percebida foi que o setor ja havia passado por
alguma reestruturacao e possuia certa experiéncia com ITIL. O modelo de trabalho
atual baseado na central de servigo como ponto unico de atendimento foi um projeto
da antiga chefia do centro, como relato da equipe interna onde possuiam
anteriormente um método de trabalho que consistia em um help desk deslocado
fisicamente. O atendimento era realizado através de um ramal telefonico situado na
propria estacao de trabalho dos analistas que revezavam entre si quem iria ficar
responsavel pelos atendimentos naquele dia, ndo existia servico 24 horas e muitas
vezes o atendente também desempenhava papel de técnico realizando servigcos em
campo. E notdrio fortes indicios de processos ITIL na estruturacdo do suporte
técnico referente aos processos de geréncia de incidentes, modelo de service desk,
e inicio de conceitos sobre a geréncia de problemas estdo presentes no setor,
entretanto a hipotese mais cabivel foi que existiu uma mudancga de chefia no setor
de suporte técnico e alguns projetos foram abandonados ou mudaram de foco.

Sobre o funcionamento do setor o foco das observagcbes se concentrou no
processo de atendimento de chamados, embora em determinadas situagdes exista
um atendimento diferente para cada grupo de clientes em certos casos, ndo havia
um padrdo, cada atendente seguia sua propria linha de raciocinio, porém
demonstrando conhecimento sobre as operagdes realizadas suficientes muitas
vezes para resolver o problema e quando isso n&o era possivel o chamado era
repassado para os analistas de maiores niveis.

Em relagdo aos acordos de nivel de servigo existe em cada chamado um
tempo maximo para o atendimento da solicitacdo, essa previsao para normalizacao
do servico quase nunca era cumprida de fato. Ainda foi observado solicitagdes
ausentes desse prazo de recuperagdo e sem solucdo imediata, nesses casos
atendentes estipulavam prazos incorretos ou longos para acalmar temporariamente
0s usuarios mais exaltados.

Baixa operabilidade para solucionar problemas também foi um fator aparente,
pois a auséncia de documentagao sobre as configuragdes dos usuarios impediam o
atendente de executar ag¢des para solucdo de problemas e, restando como
alternativa o encaminhamento do chamado sem realizar procedimentos de teste

consistentes. A falta de informacéao representa uma dificuldade consideravel ao setor
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como um todo uma vez que analistas n&do conseguem niveis suficientes de detalhes
para resolugdo dos chamados e ainda repassam o atendimento a niveis superiores
quando nao possuem critérios para resolugdo do problema, gerando um
subchamado apresentando novamente insuficiéncia de conteudo. Parte dessa
dificuldade se deve ao sistema atual de abertura de chamados que acarreta algumas
limitacbes de funcionalidade que poderiam auxiliar no atendimento tais como

cadastro prévio de clientes, configuragdo dos equipamentos, de rede, entre outros.

5.3.3 Analise Documental

A anadlise documental buscou identificar informacbes acerca do processo de
atendimento, as quais nao sao facilmente percebidas na técnica de observagao.

O foco da analise partiu do processo de atendimento e o item fundamental
explorado foi o controle dos processos realizados.

Quanto aos documentos foram retirados do “portal privado”, um enderecgo
eletrdnico onde aloja-se o0 “SGQ” um sistema eletrénico de gestdo da qualidade
desenvolvido pela propria instituicdo. Nesse sistema, conforme representa o Quadro
6, os documentos estdo dispostos em cinco categorias principais, abrangendo a lista
de documentos do servigo de suporte e supercomputacao, procedimentos técnicos e
documentos referentes a questdo cotidiana do setor. Esses documentos foram

categorizados como denota a Tabela 7.

Documentos SGQ Descricao

Gestao da Qualidade

Gestao de Aquisicao Acesso aos documentos do
Gestao de Projetos Sistema de Gestao da
Gestéo de Recursos Qualidade

Gestao se Servigos

Quadro 6: Sistema SGQ

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Procedimentos Técnicos

Nome Quantidade
Descrigao Exemplo %
Procedimento total
Configuracao de e-mail;
criacao de usuarios em
diversos sistemas;
_ configuragdes de ambientes;
Procedimentos instalacéo de softwares,
Suporte para execugdo de | Impressoras e equipamentos; 34 57,62
, monitoramento; licenciamento
Servigo. de softwares; gerenciamento
de licencgas; criagao de VPN
(Virtual Private Network), entre
outros.
Criacao de sites; servigos de
Manipulag&o dos | armazenamento, como banco de
Ambiente Web Servigcos dados; servigos de 8 13,55
referentes a Web. | processamentos, como clusters,
entre outros.
Procedimentos
referentes a
Banco de Dados manipulagéo do Reiniciar MySQL. 1 1,69
servidor de banco
de dados.
Procedimentos ]
) _ | Configuragao Apache_HTTPD
para manipulagao . )
] servidor web; procedimento
. dos servicos . ) ~
Servidores técnico para manipulagéo do 4 6,77
referentes a . ]
. servigo de FTP para transferéncia
servidores )
) de arquivos;
internos.
Documentos
referentes ao Procedimentos para desligamento
desligamento e correto do cluster web, do
] ] ligamento de supercomputador e todos
Desliga_Liga_CPD . 12 20,33
todos os servidores do datacenter em caso

equipamentos
presentes no

datacenter.

de necessidade para

manutengdes.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Como pontos relevantes a serem aprimorados esta a revisdo de melhoria dos
procedimentos em um determinado intervalo de tempo, pois existe uma grande
quantidade de documentos ultrapassados no sistema que necessitam serem
revalidados, sendo que alguns notoriamente carecem de revisdes criticas. Quando
ha mudancas em determinados servigos, ndo existe um processo formal para o
repasse destas informagdes, ou seja, as alteracdes que ocorrem nao sao informadas
de forma completa, gerando dificuldades posteriores no atendimento pela falha de
documentacgao e atualizacao dos procedimentos.

As deficiéncias no repasse de informacbes geram procedimentos de

configuracdo mal formulados e consequentemente atraso para o atendimento,
impactando no acordo de nivel de servico quanto aos prazos para solugcdo do
problema, a deficiéncia de procedimentos as vezes limita o atendente a apenas
encaminhar o chamado sem realizar nenhum teste.
Mediante a analise de documentos foi percebido documentos relacionados somente
ao suporte e uma auséncia de procedimentos referente ao grupo de operagao de
servigo e como adigao de melhoria foram criados os procedimentos iniciais ao grupo,
conforme relacionados no Quadro 7. Para isso foram relacionadas algumas das
tarefas cotidianas realizadas pelo grupo de operagcao com base nas observacoes
diretas realizadas ao setor.

O propésito fundamental do levantamento dos procedimentos foi viabilizar a
possibilidade futura de fornecer uma unica fonte de informacdes consistentes sobre
todos os servigos que estdo acordados para serem entregues adequando assim ao

ITIL no objetivo de iniciar a modelagem do catalogo de servigo e seu gerenciamento.
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Nome Procedimento

Descrig¢ao

Procedimento
revalidagao de VPN

Descreve os passos para revalidar o acesso a rede privada virtual
apos o periodo de expiragao do acesso.

Troca de senha da
VPN

Aborda como trocar a senha da rede privada virtual caso o
usuario necessite, geralmente por motivo de perda ou
esquecimento.

Liberar IP para . ~ . e
. Passos para realizar a alocagéo de um endereco IP (identificagdo
Equipamento com . " . N
RSP do dispositivo na rede) para novos equipamentos da instituicao.
Patrimoénio
Liberar IP para | Passos para realizar a alocagdo temporaria de um endereco IP

Equipamento Pessoal
na rede privada

(identificagéo do dispositivo na rede) para equipamentos pessoais
na rede coorporativa.

Troca de IP

Aborda os passos para realizagdo da troca de IP (identificagéo do
dispositivo na rede), nas dependéncias da rede do centro.

Chamados de
Empresas
Terceirizadas

Aborda como tratar, em termos de abertura ou recebimento, de
solicitagbes de servigo de parceiros terceirizados da instituigao.

Liberacdo de IP da
Rede SJC para o

Aborda os passos para liberagdo de um cliente na rede do centro
de Sao José dos Campos para acesso ao supercomputador.

supercomputador
Problema com o Como proceder em caso de falhas do supercomputador e realizar
supercomputador abertura de chamado.

Autorizacao para os
grupos PNT e PNC

Aborda abertura de contas para determinados grupos de servico.

Ordem de Servico
que chegam por e-
mail

Como tratar e encaminhar as solicitagdes recebidas via e-mail.

Contas de usuarios
em desktops novos
com Windows ou
Linux:

Aborda padronizagao para criagdo de contas em computadores
locais.

FTP para o Trata de configuragédo de acesso e restricdes para transferéncia
Supercomputador de arquivo ao supercomputador.

Alta taxa de

transferéncia de Aborda notificacao de usuarios sobre utilizacdo indevida da rede.
dados

Acesso VPN via rede
Wireless

Aborda quais as redes sem fio estdo autorizadas acessar a rede
virtual privada.

Liberar acesso no
firewall

Trata formalidades para liberagao de acessos na rede.

Quadro 7: Procedimentos Operacao
Fonte: Elaborado pelo autor

5.3.4 Analise de Arquivo

A analise de arquivo teve seu foco em relatérios e atributos do sistema atual
de help desk. Além disso procurou-se resgatar dados referentes aos conhecimentos,
mensuragao, controle e gerenciamento das atividades executadas e ferramenta

utilizadas pelo setor.
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O quadro 8 representa a categorizagao e critérios de analise dos registros
selecionados.

Problemas por area de atendimento
Locais mais atendidos

Relatérios Geral

Indicadores baseados em niveis de status | SLA's
Chamados por equipamento

Geréncia do Help desk

Atendimentos por operador
Atendimentos por usuario

Quantidade de chamados: Area x periodo
Chamados abertos pelo usuario-final
Quadro 8: Registro de Arquivos

Fonte: Elaborado pelo autor

Meio aos arquivos estdo presentes indicadores de desempenho gerados
através do atual sistema de registro de chamados, embora representem aspectos da
realidade de trabalho do setor ndo apresentam garantia de validade das
informacdes, pois ndo eram submetidos a nenhuma avaliagdo quantos ao processos
e estudo geral das inconformidades representando os indicadores apenas numeros,
dados sem serem transformados em informacdes. Mesmo o setor tendo ciéncia que
os dados retirados do sistema ndo apresentavam garantias, representam a unica
forma de medicao da qualidade de atendimento e avaliacdo de desempenho do
setor, ndo existe ferramenta implementada capaz de gerar relatérios mais precisos.
Sera necessario que exista um tratamento metodolégico de modo que as
ocorréncias sejam estudas e classificadas possibilitando otimizagdo do tempo de
resposta em suas resolucdes e o acréscimo de funcionalidade no sistema de modo a
possibilitar real avaliacdo de desempenho do setor quanto a satisfacdo dos usuarios
e clientes gerenciando assim os niveis de servigos acordados.

No que tange as ferramentas de auxilio no atendimento, é evidente a
auséncia de um banco de conhecimento contendo os problemas ocorridos e as
respectivas resolu¢des dos atendimentos ja executados. Embora ao fechamento de
cada solicitagdo de servico no sistema tenha que registrar a solugao do problema, a
auséncia de informacdes preenchida pelos analistas oculta o procedimento realizado
para sua resolucdo, deste modo o sistema pode ser classificado em um sistema de

somente insercdo e ndo de busca de informacdes conforme o seu proposito real.
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Complementando o exposto anteriormente, o setor também nao possui um catalogo
com todas as informagdes dos sistemas de Tl que a instituicdo oferece e atende.
Dentre os atributos importantes, porém ausentes no sistema de atendimento de
chamado esta a especificacdo concisa de tipo de problemas predefinidos para
possibilitar a filtragem e classificacdo dos chamados por categorias, o cadastro de
clientes com as devidas informacgbes de contato e informagdes de configuracao dos
servigos providos, seriam de grande importancia para melhoria do atendimento,
assim como mecanismos de buscas de informacdes dentro da ferramenta, histéricos
completos e acesso ao ambiente dos usuarios facilitariam os processos de
atendimento.

Como um ultimo quesito verificado mediante os relatérios e registros do
sistema do help desk focou-se os servigos de Tl, tanto os prestados quanto os que
apoiam as atividades, se estdo alinhados com os objetivos da organizagédo. Foi
observado que em partes, pois € perceptivel que muitos servigos poderiam ser
melhores explorados a fim de promover mais solu¢des no mercado, bem como
apoiar de forma mais eficaz as atividades da instituicdo. Tem-se a visdao que um
servico de Tl interno bem estruturado podera apoiar a criagdo de novas solucdes
abrangendo a missdo da empresa ao mercado. O fato é que o setor de Tl ainda nao
€ encarado de forma estratégica pela instituicdo, mas se tem o conhecimento que é
por meio dele o reconhecimento de seu produto ao mercado. A decisao de proposta
a utilizacado ITIL partiu das dificuldades identificadas na analise a percepcao de
implementar processos eficientes de modo que o setor possa construir uma melhor
imagem perante aos clientes e usuarios, e consequentemente aumentar o nivel de

comercializacdo dos produtos externos da instituigao.

5.6 ITIL e o Atual Help Desk — Analise de Implementacao

Essa secdo tem por finalidade analisar a aderéncia do processo de
atendimento realizado pelo help desk as boas praticas preconizadas pelo modelo
ITIL. Essa comparagao € baseada na fungao central de servico € nos processos
compreendidos na area do suporte aos servicos de Tl. Ao final sera aplicado um

instrumento de analise e aderéncia adaptado para avaliagdo da central de servigo.
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5.7 Gerenciamento de Evento

O objetivo fundamental do gerenciamento de evento é monitorar todos
eventos que ocorrem dentro da infraestrutura de Tl, com propdsito de detectar e
escalonar as condi¢cdes de adversidades consideradas como exceg¢des aos padrdoes
normais de operagdo. Um evento pode ser conceituado como uma ocorréncia ou
alerta que seja significativo para infraestrutura de Tl, ou que possa evoluir de
maneira a comprometer a entrega de um servigo de Tl. Os eventos sao tipicamente
gerados por notificagdes originadas de ferramentas de monitoramento de servigos
de TI, por itens de configuragéo, ou ainda pelos préprios servigos (itSMF, 2007).

Na instituicdo estudada existem alguns softwares implementados para esta
finalidade. Essas aplicagdes, quase em sua totalidade, rodam por meio do protocolo
SNMP (Simple Network Management Protocol), que possibilita a visualizagdo do
status dos equipamentos de rede e servigos, apoiando a resolugao de eventuais
problemas e fornecendo informagcées em tempo de execugao auxiliando também
planejamentos sobre a infraestrutura abrangida.

Conforme ilustra a Figura 15, o nagios € uma ferramenta de cddigo aberto

utilizada pela instituicdo na avaliagéo e classificagdo de eventos.

Current Network Status |
La=t Updated: Mon Nov 1% 1742:04 EST 2007 |
Updated every 90 seconds

Nagios

% Home
% Documentation

% Tactical Overview
® Service Detail
ost Detail
#* Hostgroup Overview
% Hostgroup Summary
® Hostgroup Grid
% Servicegroup Overview
% Servicegroup Summary
® Servicegroup Grid
% Status Map
#13-D Status Map

®Service Problems
% Unhandled

% Host Problems
% Unhandied

% Network Outages

Nagioe® 3.0b5 - wiww.nagios org
Logged in 8= magiosadmin

View History For all hosts
Wiew Motifications For All Hogfs

\Wiew Host Status Detail For All Hosts

Service Status Details For All
Hosts

lecaihast

| 11-18-2007 17:35:48 0d 3h 13m 162 0K - load average: 0,00, 0.00, 0.00

Current Load

Current Users ﬁ!ﬁk _ 11-19-2007 17:29:28 0d 3h 12m 3B8= USERS OK - Z users currently logged in

HITP @@::M 11-19-2007 17:40:03 0d 3h 1Zm 1= 144 :ef_cfng: R AR R R
PING 0K | 11:15-2007 17:40:41 0d 30 11m 23~ 14 PING OK - Packet los= = 0%, RTA = 0.05 ms
Roct Partition ?fﬁ 11-15-2007 17:41:18 0d 3h 10m 282 1/4 DSk OK - free 2pace!/ 12108 MB (70% inode=9
£8H n@:i‘%‘l& | 11-19-2007 17:41:58 0d 3h 10mB= 14 S5H OK - OpenSSH 4.2 (protocol 1.95)

11182007 17:37:33 0d3hBm3ts 14 SWAP OK - 97% free (2 MB out 0T 2 MB)

Swap Usage gﬁ

Figura 15: Monitoramento Nagios
Fonte: Intranet da Instituigéo.

Por consequéncia da administragdo publica, aquisicdes neste sentido podem

se tornarem complexas uma vez que envolvem processos de licitagdes e liberagao
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de verbas pelos érgédos correspondentes. Assim as alternativas de software de
cédigo aberto representam uma boa opgado, pois além de serem gratuitas e
independentes de licenciamento, ndo requerem um treinamento especifico para
utilizagcdo, onde a maioria sdo mantida de forma colaborativa por desenvolvedores
localizados ao redor do mundo e, portanto, dispde de vasta documentacao
disponivel na internet.

Conforme ilustra a Figura 16, o sistema SMS é utilizado para monitorar a
execucao dos modelos de previsdo de tempo, tratam-se de aplicagdes
computacionais que, por meio de calculos trazem as simulagcbes das condicdes
climaticas do futuro.
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& o —Ecmn o3
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I—TQUT 2BL026|3---
products (D D-[cmn 00:30 to 23:30 by 00001
TONT 2600263 -
[FTRESEIE] ({0 orom: 09:00
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&
oens_Fta | CNTRL @D
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MEMDT (D F----
MEMD2 (D) -
MEMD3 (D
MEMDY (D
MZHAO [ 3
T - — I © o -
[BREMS|D - CCATT(M D cron: 04:00
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previsao Fre
Model |—|: MAKEVFILE - nfo: Arcuivos Gerasos com Sucesso: 2014101300
INITIAL | Info: Arcuivos Gerados com Sucesso: 2014101300/
(Pos|——— runpost|[J - mfo: Arquivos Gerados com Susesso: 2014101300]
Produtos |- qualidade_ar - Ife: Ok - 2014101300]

— [EEEEORN ) [ ——crom: 04:20

cmn 16:10
-—:_D — Info: Aguardando: jscratehoutioper/tempo/BRAMS/ams. ; 1/2014101312/COND_CFTidp2014-10-13-1200
Info: Aguarcianclo: fscratchoutioper/tempo/BRAMS/ams 01 4101312iARBAAM5-Y-201 4-10-13-18000
H-D ~Info: Funing: D007 00
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—’:%IMn: OK - 2014101300

e : 4

= I =

Figura 16: Monitoramento SMS
Fonte: Intranet da Instituigao.
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A Figura 17 faz uma representagao do sistema de monitoramento de Jobs do
centro de processamento da instituicdo. Por meio dessa ferramenta € possivel
monitorar as rodadas dos modelos para que as aplicagbes nao extrapolem a

capacidade de processamento dos nds nos supercomputadores.

Jobs and nodes status - Ter Mai 27 02:10:04 BRT 2014

.:.::-n c1-1 : __CI-B Legend and statistics

]
SEEE O
ix

Figura 17: Monitoramento de Jobs
Fonte: Intranet da Instituicéo.

A Figura 18 representa o sistema Volt, desenvolvido para monitoramento do

consumo de energia, umidade e temperatura do datacenter.
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FProcure por ex. BGS0, taoca, Internet. ..

TAPE

VOLT

Clique em um rack na imagem do datacenter
ao lado para obter mais informagdes.

LIBRARY co-9 ce-1

BB55 cl-0 C1-1

BES4 cz-1
Vocé também poderd procurar onde estd um
rack, equipamento ou simplesmente
digitando um senigo oferecido através do
campo de busca acima.

BB53 C3-1

BB52 C4-1

BB51 C5-1

BB58 C6-1
BE49

EB48 Consumo total do datacenter:

BE47
1130749 Watts (W)
1130.75 kiloWatts (kW)
1.13 MegaWatts (MW)

BB46

AY 46

BB45

Temperatura online do datacenter:

Umidade: 42 %
Temperatura: 21 °C

Atualizado em: 15/10/14 17:30:31

Figura 18: Sistema Volt
Fonte: Intranet da Instituicao.

Apesar da existéncia de ferramentas implementadas e pessoal treinado para
sua manipulagado, para que o processo de gerenciamento de eventos cumpra com
sua finalidade na instituicdo, sera necessario a implantagdo de uma rotina de
avaliacao de todos os eventos de equipamento registrados a fim de verificar que tipo
de eventos sao significativos e uteis para aplicacdo do gerenciamento de eventos.
Todos os eventos relevantes deverdo ser armazenados por um periodo apropriado

para que relatorios e a avaliagado de tendéncias sejam possiveis.

5.8 Gerenciamento de Incidente

O gerenciamento de incidentes € o processo responsavel por gerenciar todos
os incidentes gerados na infraestrutura de Tl, como duvidas, consultas reportadas
pelos usuarios e principalmente falhas de equipamentos, servicos e rede, seja por
meio de telefone a central de servico, e-mail, ou até mesmo automaticamente

descobertos com auxilio das ferramentas de gestdo de incidentes.
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Atualmente a instituicdo faz uso de uma ferramenta para geréncia de
incidentes denominada ocomon, conforme representado na Figura 19. Trata-se de

uma ferramenta de cédigo aberto e gratuita.

Usudrio: admin |

Home |I:Icnrrﬁntias | Inventéario | Admin \

Dcorréncias IDcoMun - Midulo de Dcorréncias |

iy Inidio

ﬁ.&hrir Chamado Consulta de Ocorréncias .
f Foram encontradas & ocorréncias.
i [T Consultar =
[l . Nimero Problema Contato  Local Data de Status RESP. SDLUC.
+ 10y Busca Rapida Operador abertura
F it ot a :
|-y SoluBes 1 COMFIGURACAD DE Davi CONTABILIDADE 2005-05-30 Encerrada
T Empréstinns SOFTW ARE admin Configurar o Firefox para abrir links em nova aba quando for dicado com o 10:36:29
o[ [2) Emp i -
H bak&a da meia da raouss.
i !‘Mural -
. @) senha 2 IMNSTALACAC DE Flavio Tesouraria 2005-05-30 Encerrada
) SOFTWARE admin Instalar @ Thunderbird ne natebook do usudrie, 10:39:19
Relatdrios
Sl 3 IMPRESSORA alberts  Recursos Humanos 2005-05-30 Ercerrada
admin Usudrio disse que ha papel trancado na sua impressora, 10:42:38
4 OTIMIZACAD DE 5.0, Marisa CONTABILIDADE 2005-05-30 Encerrada
adrain Usuario diz que seu computader estd muito lenko & que ndo esta conseguindo  10:43:37
realizar suas tarefas basicas,
5 IMPRESSORA Marta CONTABILIDADE 2005-05-31 Em atendimento
adriin Usuéria diz que tem papel trancanda na impressora. 09:10:55
& IMSTALAGAO DE [r—ympe
AL ARl Mozilla -oix| ® @
7 OTIMIZACAODE  [BcoMon — MGdule de Ocarr@ndias | [ ] [ ]
. . Consulta de Ocorréncias
8 ggp:\ﬁ\-&;gm Encerrar ocarréncia | Imprimie ocorréncia | Edicar ocoreéncia | Editar como admin | atendsr | SLA | (] (]
Hiimera: [ hrea Responsavel: HELPDESK
. ]
Prablema! MSTALACAD DE SOFTWARE Aberko por: Adrainistrador do Siskema
Descricdo: Instalar a extensdo ds calendario no Mozilla
Unidade: 01-DEFALLT Ftiquets do equipamenta: 545
Contate: Ademar Ramal; 5264
Local; Recursos Humanos Ultimo operador: Administrador do Sistema
Data de sbertura: 31j05/2005 09:12:21 Skatus: Aquardando atendimento

OcoMen - Moritor de Ocorréneias e Inventario de equipamentos de informatica,
ersfor 1.0 - Licenga

Figura 19 — Ocomon
Fonte: Intranet da Instituigao.

Recentemente a instituigdo adotou, visando o aprimoramento dos processos
de gerenciamento de incidentes e requisicbes e a construcdo de uma base de
conhecimento centralizada, a ferramenta citsmart, também cdédigo aberto, porém
com um grande diferencial de ser certificada internacionalmente pela PinkVerify em
nove processos ITIL. Sua interface pode ser visualizada na Figura 20. A ferramenta
esta em producdo em carater de testes, o intuito fundamental da adogao foi o
aumento de eficiéncia e a atualizagdo da ferramenta atual ocomon ja utilizada a
alguns anos pela instituicdo. Estima-se com seu uso uma melhora significativa no
fluxo de trabalho na central de servico quanto aos atendimentos a clientes e

usuarios.



107

Cr Citsmart
&« C [0 www bricitsmart/pages/index/indexload sel @ =
H - - -
C|1'SI na r'l' & Inicio 70 Suporte v (] & Ajuda - i VALDECIR SILVA
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Gerencia de Co

Geréncia de Problemas b Agenda Ativ. Periodicas
Gerenda de Eventos b Origem de Solicitaces
3
3
WINWe fcitsmart/pages/monitoramentaServicos/monitaramentoServicos.load -

Figura 20: Citsmart
Fonte: Intranet da Instituicéo.

Os registros de todos os incidentes reportados na instituicdo atualmente sao
feitos por meio do sistema ocomon e replicados no sistema citsmart. Esses registros
servem como base para a produgdao de documentacdo e fluxo do processo de
gerenciamento de incidentes. As solicitagdes sdo abertas no sistema pelo préprio
solicitante ou através de um contato com a central de servigo, onde o operador que
recebe o contato realiza a abertura da solicitacdo no sistema e faz o primeiro
atendimento, caso o problema n&o seja passivel de resolugdo neste momento, o
operador direciona um subchamado para equipe técnica responsavel que, apds a
resolucao, fechara esse subchamado e a central de servico sera reportada desse
fechamento pelo sistema fazendo contato com o solicitante reportando sobre o
processamento de sua solicitacao e fechando o chamado principal.

Dentre os beneficios significativos quanto a aplicacdo do gerenciamento de
incidente, esta a capacidade de propiciar menor tempo de paradas e de identificar
melhorias para os servigos fornecidos. Para a equipe de TI, sua utilizacdo pode
propiciar maior visibilidade perante os outros setores, uma vez que passa a atuar de

maneira proativa e ndo somente reativa.
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O catalogo de servigo presente na ferramenta foi concebido através de
acordos de nivel de servigo onde foi estipulado os limites de tempo apropriados para
resolucdo dos incidentes, levando em consideragcdo a natureza de sua ocorréncia.
Desta forma é possivel escalonar qual tera atendimento prioritario, atentando as
restricdes de recursos e dificuldades da equipe de TI.

Todos os incidentes sao registrados com detalhes na ferramenta e fechados
com os procedimentos utilizados para sua resolugdo. Todas as caracteristicas
inerentes ao incidente, tais como descricdo da ocorréncia, data, hora, itens de
configuracao envolvidos e principalmente a solugdo encontrada sao armazenados e
guardados pela ferramenta permitindo a identificagcdo e rapida resolugédo de

incidentes com caracteristicas semelhantes.

5.9 Cumprimento de Requisicao

O cumprimento de requisicdo € o processo que gerencia as requisigdes de
servico, tais como solicitacbes de instalacdo de softwares, alteracdo de senha,
remanejamento de estagédo de trabalho e pontos de rede, ou ainda solicitacdo de
informacgdes.

Na instituicdo pesquisada, as requisicbes sdo originadas por meio de
chamadas a central de servico, podendo ser realizadas diretamente no sistema
eletrénico de chamados por meio do preenchimento de um formulario, e-mail, ou
podem surgir de origem pré-ativa caracterizada pelos chamados que partem
diretamente de uma necessidade e acdo tomada diretamente pelos técnicos antes
que esta chegasse a central. Fica a cargo da central de servico monitorar, escalar
outras equipes de suporte, se necessario, documentar e fechar a requisigao.

Os usuarios ao efetuarem os chamados a central de servico sao atendidos
por um operador de help desk ou técnico de suporte nivel um, que filtra o tipo de
chamado, registra e checa a existéncia de um procedimento para resolugao de sua
solicitagdo. Caso o operador ndo encontre um procedimento para resolucéo da
requisicdo, encaminha o chamado para um técnico especializado para o
atendimento. Quando em um chamado € identificado um incidente ou mesmo uma
requisicao que nao seja passivel de resolugao pelo atendente, como as que exigem

deslocamento fisico até o local ou as que dependem de permissdes de acesso mais
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elevadas para o processamento, a solugéo é requisitada a um analista. Todo registro
dos atendimentos ficam armazenados na ferramenta utilizada para gerencia de
chamados.

Em determinadas organizagbes uma simples solicitacdo de alteracao de
senha pode ser revertida em custo que sera repassado a equipe de Tl ou ao terceiro
responsavel pelo servigo, portanto, assim como em todos o0s processos as
solicitagdes devem ser registradas. Observa-se na instituicdo que muitos chamados
atendidos poderiam ser resolvidos no primeiro contato a central de servigo, senao
pelo fato da deficiéncia de procedimentos de rotina de trabalho e treinamento do
primeiro nivel para as determinadas solugdes, por exemplo, pedidos de instalagcéo
de softwares poderiam ser realizados de forma remota pela central de servico sem
que o chamado fosse repassado diretamente a um analista. Muitos chamados
atendidos poderiam ser evitados com a adogao de rotinas automaticas, por exemplo
para instalagao de atualizagbes de sistemas e plugins.

Pequenos procedimentos poderiam ser produzidos e disponibilizados aos
usuarios em forma de tutoriais na intranet ou por e-mail no ato de uma requisigao de
instalacdo de uma impressora, por exemplo, ou durante a instalagcdo de um aparelho
telefénico voip, com instrucdes de utilizagdo do equipamento. Esta acao viabiliza a
realizacdo do autoatendimento, em uma situagcdo de atolamento de papel na
impressora, por exemplo, ou backup de arquivos pessoais poderiam ser facilmente
executados. Casos como esses que podem ser resolvidos pelos usuarios muitas
vezes dependem da ida de um analista ao local, gerando custo desnecessario.

Muitas das divisdes da instituicao trabalha com arquitetura de rede baseada
em grupo de trabalho, onde cada usuario possui seu usuario e senha para acesso.
Essa necessidade poderia ser suprida com a implementacdo de um servico de
diretdrio, por isso muitos processos que poderiam ser automatizados precisam ser
realizados manualmente, como a substituicdo do software antivirus, por exemplo.
Como existe um numero expressivo de computadores e 0s recursos humanos
tornam-se limitados em razdo dessa capacidade, acdes deste tipo se tornam as
vezes lentas e deficientes.

A central de servico tem a incumbéncia de monitorar e acompanhar o
processo das solicitacbes enviadas para os outros niveis de suporte, no caso da
instituicdo estudada, os analistas, todavia sera necessario estabelecer uma rotina

para manter os usuarios informados ao longo do processo de cumprimento de
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requisicoes, pois esse fator ainda representa uma deficiéncia do setor de help desk,
que muitas vezes realiza a abertura e encaminhamento dos chamados, no entanto
nao existe retorno ao solicitante sobre o andamento de sua solicitacdo, o que
também poderia ser implementado de maneira automatica no sistema enviando um

e-mail ao solicitante em cada etapa do andamento do chamado, por exemplo.

5.10 Gerenciamento de Problema

O gerenciamento de problema é o processo responsavel por administrar o
ciclo de vida de todos os problemas. Esse processo devera diagnosticar a causa raiz
dos incidentes e criar os mecanismos para a sua resolugao.

Observa-se na instituicdo estudada que o registro dos problemas
diagnosticados, um dos principios vinculado ao gerenciamento de problema, esta
sendo exercido. Essa pratica tera como beneficios, com base no registro total dos
chamados, que os problemas sejam classificados de forma padronizada diminuindo
a ocorréncia e minimizando impactos. Ainda neste sentido, podera ser
institucionalizado o conhecimento para solucdo de problemas, maximizando o
fechamento em primeiro nivel e um acompanhamento eficiente destes.

No entanto os resultados em relagdo ao gerenciamento de problema
apresentam algumas lacunas na instituicdo quanto a esta geréncia, porém as
atividades ja realizadas pela central de servigo quanto ao tratamento de incidentes
contribuirdo para sua implementacgao efetiva. A integracao efetiva entre a central de
servigo e o0 gerenciamento de incidentes e problemas serdo essenciais para que a
proposta de um novo modelo de gestao seja aplicavel.

Em base aos resultados pode-se concluir que o help desk, embora utilize um
sistema com suporte para tal atividades, ainda nao possui implementado nela
ferramenta para estudar os problemas, uma vez que nao tem acesso completo a
infraestrutura de todos os servigos que oferece suporte técnico, procedimentos para
lidar com os mesmos e rotina de trabalho global do setor, impossibilitando assegurar
que as falhas seréo corrigidas e a realizagdo de manutengao preventivas.

Para os incidentes de maior frequéncia, existem alguns poucos
procedimentos disponibilizados pela central de servico que séo realizados junto ao

usuario, objetivando a resolugao destes. Entretanto para novos problemas n&do ha
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formalidade para identificacdo das causas e conversao para erros conhecidos. Neste
sentido a implementacédo do gerenciamento de problema sera oportuna, pois, com a
formalizacdo dos procedimentos o setor trabalhara com mais produtividade,
sustentado por uma base de conhecimento que otimizara a resolucdo dos
chamados.

Para adequacgao ao ITIL, um processo concreto para gerenciamento de
problema precisara ser adotado e na ocorréncia de incidentes que possam
comprometer o funcionamento dos servigos a equipe de gerenciamento de
incidentes devera ser capaz de identificar o problema e sua causa raiz, registrando
em detalhes os meios empregados na sua resolugdo, bem como as solugdes de
contorno apropriadas para que a instituicdo seja capaz de eliminar ou minimizar o
impacto gerado por esses incidentes.

Como a equipe é reduzida e segundo a ITIL para o gerenciamento de
problema € exigida normalmente uma equipe técnica de suporte avangada, sugere-
se que 0s proprios responsaveis pelos grupos de trabalho (redes, aplicativos e
operagdes), na ocorréncia de incidentes, procurem identificar a sua causa raiz, pois
estas pessoas sdo as que detém o maior conhecimento da infraestrutura e dos
servicos que sao oferecidos pela Tl da instituicao.

No modelo atual ainda existe, em muitos casos, perdas de tempo excessivas
pela equipe técnica empenhado na busca por solugdes de erros que ja sao
conhecidos, mas que devido a falta de documentagdo causam retrabalho. A
implementagdo do gerenciamento de problema podera possibilitar a identificagao
dos problemas que causam as instabilidades na infraestrutura de Tl e com isso
melhorar a qualidade dos servico.

Assim como no gerenciamento de incidentes e requisicées, os problemas
devem ser documentados e seguindo um fluxo, desde o seu registro até a sua
resolugdo, despendendo uma atengdo maior a documentagdo e registro durante

todo o seu ciclo de vida.

5.11 Gerenciamento de Acesso

Gerenciamento de acesso € o processo que garante somente aos usuarios

autorizados o direito de utilizar um servigo ou grupo de servigo, mantendo assim as
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politicas de confidencialidade, integridade e disponibilidade definidas pelo
gerenciamento de seguranga da informagao.

Na instituicdo estudada, embora existe um controle rigoroso no acesso fisico
com tracadas, sistema de cameras e portas que sO abrem com a utilizacdo do
cracha, ndo ha uma politica de seguranga e nem mesmo regras de acesso aos
servicos. As solicitacbes de acesso a um servigo sao registradas no sistema de
chamados, por e-mail ou contato telefénico, e concedidas muitas vezes sem critérios
que possibilitem a real identificagdo do requisitante, ou seja, um usuario poderia se
passar por outro sem grandes dificuldades.

No gerenciamento de servico de Tl recomenda-se que as politicas e critérios
de acesso as aplicagdes e servigos sejam planejadas ja na fase de desenho dos
servigos, no entanto na instituicdo a grande maioria dos servigos ja estdo em
execugao.

Conforme essas consideragbes sao necessarias que sejam criadas as
politicas de seguranca para o acesso aos servigos. E recomendavel aos padrdes
ITIL que se possa checar as identidades das pessoas que requisitam os servicos. Na
instituicado o setor de recursos humanos se localiza fisicamente distante da divisao
da instituicdo estudada, portanto informagdes sobre contratacbes, mudanca de
status dos funcionarios, aposentadorias, entre outros, ndo sao de facil acesso pelo
pessoal da Tl. Sugere-se que seja feito um trabalho de aproximacgao junto ao setor
de RH de maneira que este possa enviar relatérios a Tl informando todas as
movimentagdes de pessoal na instituicdo ou até mesmo ser o local de origem das
requisi¢cdes de acesso.

Para alguns poucos servigos, a instituicdo mantém um formulario de
autorizagdo, como é o caso de usuarios que desejam ter acesso administrador em
suas estagdes de trabalho. Neste caso o formulario deve ser assinado pela chefia
imediata do requisitante e pela chefia do setor de suporte, neste formulario tera que
ser explicado o motivo para tal solicitagao.

Na instituicado estudada somente um pequeno setor utiliza servigco de diretério,
nos demais setores nao existe o servigo implementado, com isso todos os demais
equipamentos possuem apenas contas de acesso local, com usuario e senha de
cada usuario, existem também casos com usuario e senha padrao definido para uso
de todas pessoas do setor, ainda em muitos casos com acesso administrativo. Além

de se constituir falha de seguranca, uma vez que permite que pessoas nhao
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autorizadas possam utilizar esses equipamentos e alterar configuragdes, aumenta a
possibilidade de epidemias de softwares mal intencionados, nao permite a auditoria
e 0 gerenciamento se torna mais trabalhoso.

Para implantagdo do gerenciamento de acesso, recomenda-se a instituicdo
que sejam criados mecanismos quer permitam ao setor de Tl verificar cada
requisicdo de acesso avaliando sua legitimidade e a implementacao de ferramentas

que possam monitorar os acessos concedidos.

5.12 Aplicabilidade da Central de Servigo — Analise de Aderéncia

Essa seg¢do tem por finalidade analisar a aderéncia do processo de
atendimento realizado pelo help desk as boas praticas preconizadas pelo modelo
ITIL. Essa comparacao € baseada na fungao central de servico e nos processos
compreendidos na area do suporte aos servicos de TI.

Para realizagao da analise foi adaptado e aplicado um instrumento de analise
de aderéncia adaptado para avaliagao da central de servigo, permitindo igualmente
obter uma base do nivel de maturidade dos processos do setor. As informacdes
foram agrupadas em quadros e divididas em niveis. Cada nivel foi composto por um
agrupamento de aspectos para obter uma melhor compreensdo da proposta da
analise, permitindo visualizar se os aspectos da central de servigco atendem ou nao,
ou ainda se atendem de maneira parcial, as expectativas do ITIL com objetivo de
mensurar o grau de aderéncia do help desk da instituigdo e sua convergéncia para
uma gestao de servigos de Tl fundamentada no ITIL.

A seguir sao apresentados os quadros com as comparagdes seguidos de uma
breve analise de cada confronto de processo.

O Quadro 9 demonstra que existe a percepcdo de uma central de servico
claramente no modelo de help desk atual, embora nao seja atendido plenamente as
praticas indicadas pelo ITIL devido a parcialidade em fornecer aos clientes

informacgdes quanto as mudancas planejadas.
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Nivel 1: Pré-requisitos - Nivel minimo total: 75% Sim Nao | Parcial
1. Existe uma Central de Servigos para gerenciar, coordenar e resolver X

incidentes informados pelos clientes?

2. A Central de Servigos é reconhecida como ponto de contato para X

todas as demandas de clientes e usuarios?

3. A Central de Servigos fornece aos clientes informagdes quanto as X

mudancas planejadas?

Quadro 9: Pré-requisitos
Fonte: Elaborado pelo autor

O Quadro 10 demonstra que dentro da intencao de gerenciamento o item que

esta menos explicito € a funcao estratégica do setor devido a um conflito gerado

pela visdo interna da equipe de Tl em relagdo a visdo externa da instituicdo. No

entanto, € apreensivel a existéncia do ponto unico de contato para atendimento das

requisicbes e incidentes, o que pode ser considerado um bom indicio para

implementacgao efetiva da central de servico.

Nivel 1.5: Intengdo de Gerenciamento

Sim

Parcial

4. A necessidade da Central de Servigos para o negécio esta
claramente identificada e entendida?

X

5. Existem suficientes recursos, orgamento e compromisso gerencial
para a efetiva operagdo da Central de Servigos?

6. A Central de Servigos é entendida pela Geréncia Sénior como uma
fungéo estratégica?

7. A finalidade e os beneficios da Central de Servigos estado
disseminados na organizagc&o?

8. Foi conduzido um programa de educagéao e/ou treinamento para
clientes e usuarios sobre a utilizagao e beneficios da Central de
Servigos?

Quadro 10: Intencdo de gerenciamento
Fonte: Elaborado pelo autor

Em relacdo a capacidade do processo, o Quadro 11 demonstra um indice

pequeno de aversao ao que é executado atualmente. Possivelmente, isso se deve

ao fato do help desk exercer a atividade, ainda que de maneira supérflua, de

comunicagdo com a area de TI, realizando o primeiro atendimento e partindo a

solugdo imediata da solicitagdo ou encaminhamento do incidente, atendendo a

premissa principal da central de servigo.
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Nivel 2: Capacidade do Processo

Sim

Parcial

9. Houve acordo quanto as fun¢des da Central de Servigos entre as
partes interessadas?

10. Os operadores da Central de Servigos tém procedimentos ou
estratégia para obterem dos clientes a informacao necessaria ao
atenderem um chamado?

11. A Central de Servigos fornece aos clientes/usuarios informacdes
sobre disponibilidade de servigos, € um nimero de referéncia do
incidente para uso em comunicagdes de follow-up, bem como
informacgdes sobre o progresso de qualquer solicitagdo que esteja
sendo tratada?

12. A Central de Servigos realiza uma avaliagao inicial de todas as
demandas recebidas, para tentar resolvé-las ou direciona-las para
guem possa, com base nos niveis de servigo acordados?

13. A Central de Servigos comunica aos clientes quanto a alteragdes
planejadas ou temporarias dos niveis de servigco?

14. A Central de Servigos informa ao cliente a mudanca de status ao
ser fechado um incidente?

15. A Central de Servigos fornece informacgdes gerenciais e
recomendacgdes para melhoria de servigos?

16. Foi avaliada a composicéo da carga de trabalho para determinar o
pessoal necessario, habilidades requeridas e custos associados da
Central de Servigos?

17. A Central de Servigos realiza pesquisas de satisfagao dos clientes?

18. A Central de Servigos notifica sobre novos servigos ou alteragdes
em servigos existentes?

Quadro 11: Capacidade do processo
Fonte: Elaborado pelo autor

Quanto a intengao interna, o Quadro 12 demonstra que embora exista a maior

parte dos processos implementados e estrutura para atender todos os quesitos, a

central de servigo possui uma lacuna quanto a revisbes de suas atividades

executadas e retorno quanto a satisfacao do seu cliente e usuario. Nao existe rotina

para este tipo de avaliagéo, no entanto representam atividades potenciais a serem

implementadas na estrutura atual.



116

Nivel 2.5: Integragao Interna Sim Nao | Parcial

19. A Central de Servigos oferece um ponto Unico de contato para todas | X
as demandas

de clientes?

20. A Central de Servigos tem acesso a uma biblioteca de
documentacéao de todos os produtos, hardware e software, e material X
de referéncia utilizado pelos clientes/usuarios?

21. Os incidentes/problemas/mudancgas importantes da semana anterior X
sdo revisados com os clientes?

22. Existe uma lista de clientes, e essa lista € usada para monitorar seu X
nivel de satisfagao?

23. O pessoal de suporte de segundo nivel é envolvido com a Central X
de Servicos, seja em tempo integral seja em rodizio?

Quadro 12: Integracéao Interna
Fonte: Elaborado pelo autor

Em relagdo ao quesito produto, o Quadro 13 demonstra a existéncia de
informacdes bem definidas quanto aos produtos, seus clientes e usuarios, porém a
falta de avaliagdo quanto aos processos que norteiam o provimento dos servigos,
revisdo de incidentes e feedback com cliente impedem a criagdo de acdes efetivas

para melhoria de seu produto.

Nivel 3: Produtos Sim Nao Parcial

24. E mantida uma base Unica com informagdes detalhadas sobre X
clientes /usuarios e fornecedores?

25. Existem formularios-padrao para identificagéo e captura das X
informacgoes sobre clientes / usuarios?

26. Os servigos oferecidos pela Central de Servigos estao claramente X
definidos para clientes e demais partes interessadas?

27. Sao produzidos relatérios regulares, para todas as equipes que X
contribuem com o processo de provimento de servigos, acerca dos
tipos de contatos realizados pelos clientes?

28. E feita uma analise da carga de trabalho para refinar a X
determinacdo da composicdo e nivel da equipe?

29. Sao feitas revisdes gerenciais semanais para tratar da X
disponibilidade de servigos, satisfagdo dos clientes e principais tipos de

incidentes?

30. A Geréncia verifica as recomendagdes da Central de Servigos para X

melhoria de servigcos?

Quadro 13: Produtos
Fonte: Elaborado pelo autor
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De acordo com Quadro 14, quanto ao controle de qualidade muitos aspectos
podem ser aprimorados, embora exista ferramentas implementadas para apoio das
atividades da central da servigo, ainda nao englobam a totalidade dos processos
necessarios para o planejamento do controle da qualidade. A auséncia de
treinamento gera falta de padronizacdo entre a operagcdo da central de servigo

impactando na qualidade geral do setor.

Nivel 3.5: Controle de Qualidade Sim Nao Parcial

31. Os padrdes e critérios de qualidade aplicaveis ao registro de X
incidentes e manejo de chamados estéo claramente definidos para os
operadores da Central de Servigos?

32. Os Acordos de Niveis de Servigo estao disponiveis e séo X
entendidos pelos operadores da Central de Servigos?

33. O pessoal responsavel pelas atividades da Central de Servigos é X
adequadamente treinado?

34. A organizacao estabelece e revisa os objetivos e metas da Central X
de Servigos?

35. Sao usadas ferramentas adequadas em apoio a fungao de Central X
de Servigos?

Quadro 14: Controle de Qualidade

Fonte: Elaborado pelo autor

O Quatro 15 refere-se a informagdes de gerenciamento representando o item
de menor aderéncia no modelo de help desk atual. Nenhum processo € medido, os
incidentes possuem baixo controle, ndo existe procedimento de rotina para avaliagao

e analise de tendéncia quanto a agdes corretivas e preventivas.

Nivel 4: Informagdes de Gerenciamento Sim Ndo | Parcial
36. Sao fornecidas a Geréncia informagdes concernentes a satisfagéo X

com 0s servigos?

37. Sao fornecidas a Geréncia informagdes concernentes ao X

desempenho operacional da Central de Servigos?

38. Sao fornecidas a Geréncia informagdes concernentes as X
necessidades de conscientizagao / treinamento dos clientes?

39. Sao fornecidas a Geréncia informagdes concernentes a analise de X
tendéncias na ocorréncia e resolugéo de incidentes?

Quadro 15: Informacdes de gerenciamento
Fonte: Elaborado pelo autor

Em referéncia ao Quadro 16, integracdo externa, existe uma rotina de

reunides com objetivo de alinhar os projetos referentes aos servicos em andamento
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que compde parcialmente questdes pertinentes a central de servigo, no entanto a
central de servigo opera de maneira individual, as vezes desalinhada aos objetivos
organizacionais pela auséncia de informagdes externas sobre processos englobando
as praticas de negécio e acordos de operacdo de servico definidos pela alta
gerencia que nao sao interados com a central de servico devido a inexisténcia de

processos quanto ao gerenciamento de mudanca e definicao de nivel de servico.

Nivel 4.5: Integracao Externa Sim N&o | Parcial

40. Sao promovidas reunides regulares com as partes interessadas X
para discutir as questdes relacionadas a Central de Servigos?

41. A Central de Servigos controla o Gerenciamento de Incidentes, e as | X
interfaces de atuagao sao claramente definidas e reconhecidas?

42. A Central de Servigos recebe do Gerenciamento de Mudangas X
informagdes acerca de mudangas iminentes sobre 0s servigos?

43. A Central de Servigos troca informagdes com o sobre X
Gerenciamento de Niveis de Servigo sobre falhas nos Acordos de
Niveis de Servigo e comprometimentos resultantes?

Quadro 16: Integragao externa

Fonte: Elaborado pelo autor

Quanto a interagdo com os clientes, o Quadro 17 demonstra auséncia de
procedimento para recepcgao e avaliacdo do feedback do cliente, representando um
item existente nos processos da central de servico, ainda sim, é verificada de
maneira parcial a percepcao dos clientes quanto ao valor dos servigos prestados em

meio a resolugao e auxilio em suas dificuldades do dia-a-dia operacional.

Nivel 5: Interagdo com os Clientes Sim Néo | Parcial

44. E verificado com os clientes se as atividades executadas pela X
Central de Servigos estédo alinhadas com suas necessidades de
negdécios?

45. E verificado com os clientes se eles estdo contentes com os X
servigos oferecidos?

46. Sao monitoradas ativamente as tendéncias na satisfacdo dos X
clientes?

47. As informagdes obtidas das pesquisas com os clientes sdo incluidas X
em planejamento de melhoria dos servigos?

48. E verificada a percepcao do cliente quanto ao valor dos servigos X
prestados?

Quadro 17: Interagdo com os clientes
Fonte: Elaborado pelo autor
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Deve-se considerar que muitas discordancias entre o que é sugerido pelo ITIL
e o0 que foi levantado sdo devidas a auséncia de formalidade nas tarefas, tais com
processos definidos e disseminados que facilitariam o alcance de um nivel maior de
aderéncia. Para o funcionamento ideal da central de servico a equipe técnica de TI
devera avaliar e classificar os servicos disponibilizados e aos poucos definir os
niveis de atendimento em razdo do tipo de incidente e capacidade técnica da
equipe, estabelecendo metas e acordos de niveis de servico, para que 0s
atendimentos possam atingir niveis satisfatérios para o cliente e para propria equipe
de Tl e assim tornarem passiveis de serem medidos.

A equipe técnica de operadores atuantes na central de servigo devera ser
conscientizada através de treinamentos, quanto ao registro de todas as requisi¢des
de incidentes ou servigos relevantes, categorizando e priorizando cada um conforme
os acordos. Posteriormente a implementacéo de rotina de avaliagdo dos relatorios,
feedback com cliente quando ao atendimento de sua necessidade de negdcio e
satisfacao, e a conversao em melhorias para qualidade geral do setor.

Nota-se que a central de servico deve ser uma base solida para que as
operacdes com base na ITIL possam ser adotadas, pois € por meio desta, que os
eventos, incidentes e problemas sao relatados e registrados alem de exercer o
primeiro atendimento. A falta de uma central de servico bem estruturada impossibilita
a Tl alcangar seu reconhecimento podendo se tornar ineficaz e ineficiente, com seu
aprimoramento constitui-se o primeiro passo para a exceléncia no provimento de

servigo a instituicao objeto do estudo de caso.

5.13 Plano de Implantacao

Baseado no modelo atual do help desk por meio da comparagao dos
processos atuais pertinentes a central de servico com as boas praticas preconizadas
pelo modelo ITIL, é apresentado uma proposta de um novo modelo de
gerenciamento de servico para o setor através de um plano de implementagao
destinado a instituicdo modelo do estudo de caso.

Concatenando os resultados encontrados na comparagdo dos processos,
observacbes diretas, analises arquivais e documentais, torna-se perceptivel a

descoberta de oportunidades para proposigao de um modelo orientado para uma
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gestao de servicos de Tl consistente e voltada ao aprimoramento da qualidade do
setor.

A proposta expde a estrutura e as atividades a serem implantadas no help
desk, mais especificamente nos processos referente ao gerenciamento de eventos,
incidentes, requisi¢cdo, problema e acesso. Foi dada prioridade para estes cinco
processos do ITIL levando-se em consideragao que a atividade principal do setor de
atendimento € a resolugao de solicitacdes de servico e, neste contexto, os processos

sugeridos por estas geréncias sdo os que mais se aderem a realidade do setor.

5.13 Visao Geral e estrutura da central de servigo

Baseado nos processos a sistematizacdo do help desk sera descrita sobre a
estruturacdo de mapas de acao, proporcionando ao setor a consolidacdo do fluxo
das atividades que deverao ser percorridas durante a rotina de atendimento. Nestes
mapas estardo contidos os macroprocessos que o setor deve se basear para que 0s

objetivos do modelo proposto possam ser atingidos.

5.13.1 Processo de Atendimento Geral

O macro processo representado na Figura 21, representa um fluxograma das
atividades, oferecendo uma visdo geral dos processos que devem ser realizados
pelo setor juntamente com as equipes de servigos no atendimento de solicitagdes.
Esse processo sera, posteriormente, descrito e desmembrado em diagramas
especificos de atividades relatando os processos especificos para cada grupo de

trabalho formalizado pelo atual help desk.
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Figura 21: Diagrama do macroprocesso atendimento
Fonte: Elaborado pelo autor

Em observacao ao diagrama representado pela Figura 21, a primeira proposta
€ a alteracdo do nome do setor de help desk para central de servigo ou service desk,
conforme as recomendagdes da ITIL, o tornando ndo somente um local para solugao
de questdes técnicas, mas sim um ponto de referéncia para demais tipos de
informacdes, estabelecendo um ponto Unico de contato da Tl com todas as outras
areas do negdcio. A caracteristica principal é a abrangéncia dos servigos, pois 0
processo de negocio neste caso, esta integrado, ndo sendo somente resolvidos

incidentes e sim problemas, duvidas e interfaceando com as requisi¢gdes de
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mudancgas. Este modelo traz facilidades tanto do ponto de vista organizacional
quanto do usuario, tendo em vista que o setor torna-se um fator estratégico da
empresa e € onde seus clientes possuem a seguranga de que seus
questionamentos e solicitagcbes serao ouvidos e encaminhados para as devidas
areas.

Deste modo o recebimento de informagdes se concentrara em um unico ponto
de contato, cuja fungéo sera o repasse destas informagdes para todos os envolvidos
com o setor, direta ou indiretamente. Sdo integrantes deste grupo os usuarios
externos, representados pelas solicitagdes de origem de outras divisbes da
instituicdo ou de outras instituicdes; clientes internos, representado por usuarios dos
sistemas, desenvolvedores e pesquisadores; provedores de servigos terceirizados;
operadoras do link de internet e telefonia; equipes técnicas; em fim usuarios em
geral representados por todo publico envolvido, integrando o setor as areas de

negocios da instituicao, conforme expresso na Figura 22.

) ala

Usuarios w
- ,_ - : /7 i“emjs L

’ % Equipe técnica Suporte
Areas de Negodcio ﬂ _

©)
/

Operadoras

Provedores de Servigos

Figura 22: Relacionamento da central de servico
Fonte: Elaborado pelo autor
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Este modelo de atendimento centralizado representa também para instituicdo
uma maneira de diminuir que usuarios encontrem outros caminhos para obtencao de
solucdes e informacgdes, o que acarreta em perdas para instituicdo. Estas perdas sao
representadas pela auséncia de controle dos incidentes e das solugbes que foram
adotadas. Muitas vezes ocorre contato de usuarios diretamente com o analista, sem
passar pela central de servigo, para solugdo de problemas gerando em certas
ocasides transtornos pelo fato do cliente cobrar pelo servigo apds algum tempo e a
central de servigo nao dispor de condigbes para proferir a resposta correta ao cliente
devido a falta de documentacao e registro de sua solicitagdo. A concentracdo do
atendimento motiva um controle mais rigoroso e, consequentemente, um melhor
aproveitamento dos recursos, que passam a serem melhores alocados com os
chamados melhores distribuidos perante a equipe de suporte, uma vez que o0s
incidentes serdo investigados e suas causas identificadas para que assim sua
solucao seja implementada de maneira homologada no sistema diminuindo o risco

de ocorréncias futuras.

5.13.2 Reestruturagao Interna

Quanto a estruturagdo interna da central de servico sugere-se que sejam
eleitos supervisores que deverdao gerenciar o grupo de atendimento a que
pertencem, conforme ilustra a Figura 23. Em razao das particularidades da gestao
publica talvez essa seja uma dificil tarefa, devido a legislagao para criagao de novas
funcdes. Sera necessario que a instituicdo encontre maneiras legais de sustentar
uma politica de incentivo aos funcionarios ou talvez uma opgdo de acordo

colaborativo desses gerentes em meio a equipe ja existente no modelo atual.
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Figura 23: Estrutura l6gica da central de servigo
Fonte: Elaborado pelo autor

5.13.3 Priorizagdo de Chamados: Impacto X Urgéncia

Conforme observado no diagrama de atividade do macroprocesso de
atendimento, Figura 21, e como preconiza a ITIL, entra em ac&do os processos de
gerenciamento, seja de evento, requisicdo ou incidente, a partir do contato originado
pelo usuario/cliente/negdcio ou erro reportado pelos sistemas de gerenciamento de
evento. Através do sistema destinado para abertura de chamados, a central de
servico registra com detalhes os dados e/ou informagdes do incidente ou solicitacéo
e realiza a classificagao e priorizagao da solicitacao, levando em consideracao a sua
relevancia para a continuidade dos servicos de TIl. Estas atividades serdo
imprescindiveis visto que os dados registrados serdo empregados na resolugao do
chamado.

Quanto a priorizagao da solicitagdo no registro do incidente, o sistema atual
de registro de chamado utilizado pela instituicdo esta configurado com valores
padrbes, ou seja, sera necessario que exista um levantamento de todos os
incidentes ja cadastrados em fungcdo do impacto que tera sobre os negdcios da

organizacao. Este calculo devera ser definido pela razdo entre o nivel de urgéncia
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para resolugdo do incidente mais o impacto do incidente nos negdcios, e o efeito
provocado pelo incidente nos prazos das atividades, assim pode ser definida a

priorizagao dos incidentes, como exemplifica a Figura 24.

A
~
Cadigo de Prazo para
Descricao
Prioridade solucdo
0
< 1 Critico 1 hora
o 9
5 3 2 Alto 2 horas
1}
a =
£ 2
o
2 4 Baixo 48 horas
oM
5 Planejado Planejado
,,", Baixo Médio Alto
a Urgéncia B

Figura 24: Urgéncia X Impacto
Fonte: Elaborado pelo autor

5.13.4 Base de Conhecimento e a atuagao das equipes técnicas

ApoOs a primeira etapa descrita na Figura 21, a central de servigo deve
verificar se o chamado é passivel de ser resolvido com base em seu conhecimento.
O sistema utilizado pelo atual help desk para registro de chamado possui a fungéo
de alimentacédo da base de conhecimento, embora ainda nao esteja implementada,
podera ser implementada facilmente. Existe na ferramenta de registro de incidentes
uma opg¢ao que € habilitada na sessdo de fechamento do chamado que pergunta ao
operador se deseja incluir a solugdo resposta na base de conhecimento, conforme
ilustra a Figura 25. A sugestao para o setor € adotar uma rotina de documentagao
dos procedimentos utilizados para resolugdo de cada problema atendido e no
momento do fechamento do chamado utilizar a opgédo para gravar na base de
conhecimento. Assim a base de conhecimento passara a ser alimentada trazendo

aprimoramento para o setor.
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Figura 25: Gravar solugéo na base do conhecimento
Fonte: Elaborado pelo autor

E evidente que em muitos casos, o setor ndo terd em suas bases informacdes
necessaria para solugcao do incidente reportado. Neste caso segue-se o fluxo do
diagrama da Figura 21, e o atendimento € entdo encaminhado para outro nivel de
suporte que possua competéncias e habilidades mais adequadas e especificas para
busca da solugdo. No caso da instituicdo pesquisa esses chamados séao
direcionados a equipes técnica formadas por grupos de trabalho dentro da prépria
instituicdo, exceto os casos que envolvem contrato de terceiros, como € o0 caso da
manutencdo de impressoras, onde existe uma empresa contratada para esta
finalidade, neste caso deve-se encaminhar o chamado para o provedor de servigo
externo. O mesmo acontece em relagao aos links de internet e telefonia, onde existe
a contratacado de servigco externo e o atendimento é realizado por encaminhamento
das solicitagdes a operadora do servigo. Neste caso a investigagao do incidente sera
de responsabilidade do provedor ou operadora conjuntamente com o coordenador
da central de servigo, pois a central de servico por si s6 ndo tem acesso a
infraestrutura desses servicos. Apdés o chamado ser encaminhado cabe ao
coordenador ficar encarregado de buscar junto aos fornecedores do servigo a
resolugao do problema.

Apos o problema ser solucionado, sera classificado como erro conhecido e a

base de conhecimento sera abastecida. Esta base devera prover o registro e
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consulta a ocorréncias e solugbes anteriormente utilizadas, mantendo o
conhecimento na empresa e possibilitando aos atendentes maior agilidade na
solucao de solicitacbes semelhantes.

Este procedimento englobara também o gerenciamento de problemas, uma
vez que os incidentes que ndo sejam possiveis de serem solucionados, serao
investigados e classificados pelo responsavel da operacao do setor afetado, visando
sua solucao e todas solugdes encontradas serao encaminhadas para a central de
servigo para que essas informagdes sejam inseridas na base de conhecimento.

Conforme as boas praticas do ITIL, o fechamento de um incidente s6 ocorre
quando o solicitante do chamado concorda com a solugdo apresentada. Caso o
solicitante ndo esteja de acordo com solugdes paliativa o chamado também deve ser
encaminhado para os niveis mais elevados, até que encontrem a solu¢ao adequada
a necessidade do usuario/cliente.

Os critérios para categorizagao, priorizagao, tempo de resposta e fechamento
dos chamados, devem ser acordados entre a central de servico e sua equipe
técnica, e nos casos externos com os fornecedores dos servigos contratados. Sera
necessario que essas informacdes estejam disponiveis de forma clara e que o
acesso seja estendido a todos os envolvidos com setor, de maneira a serem
cobrados evitando inconformidades futuras e servindo para controle das atividades

executadas.

5.13.5 Avaliagdo de Desempenho

Sera necessaria a implantacdo de uma rotina obrigatéria no setor para
geracao de relatorios, graficos e documentos que demonstrem o desempenho dos
servicos atendidos e da atuacédo de toda equipe técnica do setor, orientando para
um estudo e consequentemente acdes de melhoria continua para seus processos.

Relatérios de incidentes devem ser gerados com o intuito de localizar
problemas potenciais para que a central de servigo trabalhe em conjunto com sua
equipe de analistas na homologacao de solugdes para tais inconformidades. Sugere-
se que no fechamento de cada solicitacdo de servigo seja enviada ao solicitante uma
pesquisa de satisfagdo com objetivo de avaliacdo do atendimento e servindo como

parametro a compor a avaliagao de desempenho do setor.
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5.13.6 Central de Servigo e o Gerenciamento de Acesso

Na instituicdo estudada ndo ha uma politica de seguran¢a da informacéo e
nem mesmo regras de acesso aos servigos. Para que se atenda os requisitos do
gerenciamento de acesso recomenda-se a criagdo de uma politica sélida de acesso
que permita que somente usuarios autorizados utilizem um servigco ou um grupo de
servico. E recomendavel que se possa checar as identidades das pessoas que
requisitam os servicos. Uma boa opcao para suprir essa necessidade seria o
trabalho do setor de Tl em conjunto com setor de recursos humanos, no acesso as
informacdes sobre contratagdes, desligamentos e mudanca de status de
funcionarios através, por exemplo, do envio de relatérios a Tl com toda informagéao
de movimentacido de pessoal na instituicdo ou até mesmo ser o local de requisicao
dos acessos.

Sera imprescindivel ao setor instalagdo de um servigo de diretério na rede,
dessa implementacao o setor se beneficiara com um maior controle sobre as contas
dos usuarios e seus direitos de acesso possibilitando a realizacdo de auditorias em
caso de problemas. O ideal € que sejam criados mecanismos que permitam ao setor
de TI verificar cada requisicdo de acesso avaliando sua legitimidade e a
implementagdo de ferramentas que possam monitorar os acessos concebidos.
Dentre as ferramentas existem boas op¢des gratuitas. Por exemplo, essa integragao
poderia ser suportada através da implantacdo de uma base de dados com protocolo
aberto LDAP (Lightweight Directory Access Protocol), onde seria implementado uma
estrutura de autenticacdo de usuarios providos por servidores dedicados para essa
finalidade. Assim o usuario ao solicitar o cadastro na intranet, por exemplo, através
de uma politica de seguranga, seriam seus dados cadastrados e validados e a partir
de entdo concebido os futuros acessos aos servigos que necessitam, com essa base
centralizada o usuario poderia com as mesmas credenciais utilizar a intranet, o
servidor de impressao e fazer login no sistema de abertura de chamados por

exemplo.

5.14 Detalhamento do Processo de Atendimento

Com objetivo de integracdo dos conceitos as sugestbes descritas, elaborou-

se um novo diagrama, Figura 26, descrevendo o macroprocesso de atendimento
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integrando os principios dos processos de gerenciamento de eventos, incidentes,
problema, acesso e cumprimento de requisicoes, o qual se pode compreender de

forma mais ilustrada e ampla o fluxo descrito anteriormente.
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Figura 26: Processo de Atendimento Padréo
Fonte: Elaborado pelo autor
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5.15 A distribuicao das Equipes de Servigos

O proximo diagrama, Figura 27, detalhara o fluxo quanto a atuagao das
equipes de servicos no atendimento de solicitagcbes em virtude dos processos de
atendimento revisados sob das diretrizes ITIL, enfatizando a rotina de resolucédo de

incidentes e o processo de gerenciamento de problemas.
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Figura 27: Atuagao das equipes de servigo
Fonte: Elaborado pelo autor
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No modelo conforme apresentado na Figura 27, cabe a central de servigo
alocar adequadamente as equipes de trabalho em fung¢do do tipo e categoria do
chamado. Esse procedimento sera realizado através do sistema de abertura de
chamado.

O procedimento padrao para abertura de chamado dessa natureza sera
realizar a abertura de um chamado principal que ficara agregado ao atendimento
primeiro nivel na central de servico e posteriormente realizar a abertura de um
subchamado desse chamado principal para a equipe correspondente, segundo ou
terceiro nivel. Quando a equipe de trabalho destinada a resolucéo da requisi¢ao ou
incidente reportar a central de servico sobre o reestabelecimento do servico ou
finalizacdo da requisicao, esta por sua vez executa os procedimentos de fechamento
do chamado principal.

Deve-se observar perante a Figura 27, que a alimentacdo da base de
conhecimento é considerada uma tarefa chave e essencial no ciclo de vida de todas

as solicitagdes de servigo.

5.15.1 Gerenciamento de Problemas

O gerenciamento de problema entrara em acdo quando o incidente é
classificado como erro desconhecido, sem registro de ocorréncias na base de
conhecimento. Neste caso, a central de servico apos realizar o primeiro atendimento,
deve encaminhar um chamado para a equipe técnica que detenha maior capacidade
para resolvé-lo, geralmente essa equipe sera o terceiro nivel pelo conhecimento
mais elevado da infraestrutura e servigos. E imprescindivel que neste chamado
tenha informacgdes com nivel de detalhamento que possibilite uma facil visualizagcéao
dos atributos relacionados com o gerenciamento de problemas. Sugere-se que neste
chamado tenha informag¢des do tipo do incidente e nome dos servigcos afetados; uma
descricdo da ocorréncia com o maximo de detalhamento possivel;, o grau de
urgéncia, podendo ser classificada como baixa, média ou alta, por exemplo; o nivel
de impacto, podendo ser classificado também em niveis conforme exemplificado na
Figura 24; a informagao do grupo de trabalho a qual o chamado sera encaminhado e

um prazo para resolucao (SLA).
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Apo6s o recebimento do chamado pela equipe de trabalho destinada, sera
iniciada a fase de investigagéo e diagndsticos que levara a decis&o sobre a solugao
de contorno a ser adotada. Em alguns casos a solugdo pode ser conduzida de
maneira temporaria para contornar o problema enfrentado, neste caso sera
importante que o registro do problema continue aberto e os detalhes sobre o
andamento da resolucédo sejam devidamente documentados junto ao andamento do
atendimento. Esse processo persistira até que o diagnostico da origem do problema
seja consistente e transformado em erro conhecido, efetuando a resolugcédo e
alimentando a base de conhecimento, apds esse procedimento a central de servigo
sera reportada e iniciado o processo de encerramento do chamado. Apds o
acontecimento de problemas graves, sugere-se que seja realizado ainda uma
revisao mesmo posteriormente ao seu fechamento, com intuido de extrair
conhecimentos que possam auxiliar na melhoria continua do processo.

Deve-se notar perante o esquema exposto na Figura 27 que a atividade de
gerenciamento de problemas representa um alto custo para o gerenciamento de
servigco devendo ser evitado. Para isso a manutencdo da base de conhecimento e
avaliagbes constantes serdo imprescindiveis. E necessario que dentre as atividades
exista a analise e diagnostico das causas-raiz do incidente, a criacdo de
mecanismos para sua solugdo, a constante busca e documentagdo de erros
conhecidos a base de conhecimento, bem como meios alternativos para remogao
destes erros, sugerindo ag¢des preventivas para evitar que o incidente volte a
acontecer no futuro e para permitir o diagnostico e solugcdo rapidamente caso o
incidente ndo seja possivel de ser evitado.

Com essa implementacdo estima-se a central de servico uma redugéao
consideravel de custo por atendimento, pois o0 modelo € orientado para uma maior
resolugdo de problemas no primeiro nivel de atendimento e menor escalagao de
chamados para as equipes de trabalho de nivel mais elevado. Sendo assim os
usuarios ao contatar a central de servigo receberdo um atendimento mais pré-ativo,
nao sendo seus chamados encaminhados diretamente para o segundo ou terceiro
nivel de suporte. Este processo liberara os responsaveis pelos servicos de Tl da
instituicdo, os focando nas demandas que realmente devem atender.

Estima-se também a padronizacdo dos processos efetivando a reducéo do
tempo de solugdo, agregando assim, maior valor ao negdcio, maior satisfagado do

usuario e a viabilizagcdo do comprometimento com o SLA, suprindo a necessidade
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existente perante os cumprimentos dos acordos de nivel de servigo para com a

instituigao.

5.16 Atendimento a Provedores Externos

Conforme descrito anteriormente, existem alguns servigcos provenientes de
contratos externos realizados com provedores de servigos terceirizados a instituigao.
Fazem parte deste segmento o servigo de impressao, onde existe uma empresa que
contrata as impressoras por meio de comodato e mantém a manutengdo e
suprimentos para estes equipamentos. No datacenter existem alguns equipamentos
de alta performance e disponibilidade mantidos por contratos de garantia realizados
com empresas terceirizadas. E ainda existem as operadoras contradadas para
fornecimento do link de internet e telefonia. Seguindo o conceito da nova proposta
de operagao de servigo, sera descritas algumas ressalvas a serem executadas
perante a central de servigo na conducao desses atendimentos.

Quanto se faz necessario atendimento para esses servigos, a central de
servico se encarrega de realizar a abertura de um chamado perante o provedor de
destino. Neste caso a investigacdo do incidente sera de responsabilidade do
provedor ou operadora conjuntamente com o coordenador da central de servigo,
pois a central de servico por si s6 nao tem acesso a infraestrutura desses servigos.
Apos o chamado ser encaminhado cabe ao coordenador ficar encarregado de
buscar junto aos fornecedores do servico a resolugao do problema.

Deste modo os procedimentos técnicos mais especificos ficam a cargo dos
fornecedores do servigo, cabendo a central de servico apenas a execugao de testes
iniciais com seus clientes e usuarios.

A origem da solicitagdo nem sempre parte da central de servico,
corriqueiramente clientes e usuarios reportam o problema e a central de servigo
verifica necessidade de abertura do chamado nas operadoras e apds a resolugao
retorna para o cliente notificando do reestabelecimento do servigo.

E relevante que os atendentes da central de servico tenham em maos
informacgdes precisas, auxiliando na identificacao e posterior descricdo do problema
para o suporte das operadoras, portanto pode existir a alocacdo de técnicos ou
analistas de segundo ou até terceiro nivel para viabilizar que a comunicagéo entre
cliente, central de servigo e operadora seja eficiente e direcionada para a busca de

resolugao no menor tempo possivel.
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Nos atendimentos que envolvem repasse de chamado a provedores de
servigos externos foram acrescentados alguns procedimentos de teste iniciais, tal
como os realizados com as solicitagdes internas de servico, podendo serem

observados na Figura 28.
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| el Rl i confirma normalizacdo do
confirmando a . servico K
normalizagéo do servico * . L’

Figura 28: Atendimento por Operadora/Provedor Externo
Fonte: Elaborado pelo autor



135

Como observado na Figura 28, a recomendagdo € que os chamados
destinados as operadoras externas também sejam abertos no sistema interno de
registro de incidentes e também suas solugdes reportadas a base de conhecimento.
Fica a responsabilidade para central de servigo controlar o retono dos chamados por
parte das operadoras e incluir na base de conhecimento a resolugdo de cada
incidente. Trata-se de uma atividade relevante, pois a medida que o histérico de
cada inconformidade ficara registrado e a disposi¢cao dos atendentes para subsidiar

a abertura de chamados futuro.

5.17 Proposta para Melhoria Continua

Segundo preconiza o ITIL, os processos da area de Tl devem ser
continuamente mensurados, controlados e analisados, buscando a sua melhoria
continua. Esta agao tem por finalidade promover a tomada de agdes preventivas ao
surgimento de inconformidades e para manter o controle sobre a qualidade de seus
servigos. Assim € exigida a central de servico a manutencdo de esforgos para
melhoria continua de seus servigcos, até que se alcance o nivel de desempenho
esperado.

De acordo com a avaliacdo da qualidade de servigo da central de servigo e
conforme demonstra o ITIL, recomenda-se a utilizagdo da metodologia desenvolvida
por Wiliam Deming, o ciclo PDCA (Plan, Do, CHeck, Act). O método consiste na
execugao de quatro etapas onde se viabiliza o planejamento sobre as acgdes a
serem executadas, a realizacédo e a avaliacao se estas foram executadas de acordo
com o planejado, finalizando o ciclo com agdes corretivas sobre os desvios
encontrados nas etapas anteriores.

Entretanto, para que ocorra a avaliacdo dos processos, é requerida a criacao
de itens de controle, baseados em metas e na geragao de indicadores, agregando
valor as atividades do setor e buscando sua aprendizagem.

Para controlar e medir os resultados a sugestdo ao setor € gerar relatorios
mensais e compara-los, a fim de visualizar a evolu¢ao dos indicadores, e a partir de
entdo, propor metas e melhorias. Os itens a serem analisados seriam: relatérios de

chamados resolvidos pelo primeiro nivel de atendimento, neste caso quanto maior o
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numero melhor para o setor, pois gera menor custo devido a exclusdo da
necessidade de escalacdo de equipes de trabalho dos niveis mais elevados. Outro
item a ser contabilizado seria o tempo médio de solugao das solicitagdes, neste caso
quanto menor o numero sera melhor ao setor em referencia ao seu desempenho. O
grau de satisfacdo dos usuarios e clientes é importante medir com envio da pesquisa
de satisfacdo ao final dos atendimentos, quanto maior esse niumero melhor para o
setor. O levantamento sobre o numero de atendimentos fechados dentro do tempo
acordado. Relagdes do tipo: Custo da equipe X Numeros de incidentes; Custo da
equipe X Numero de incidentes criticos resolvidos. Analitico: Custo da equipe +
numero de incidentes + Satisfacdo. Tempo de indisponibilidade de ativos criticos,
neste calculo sera considerado a soma do tempo entre a abertura e encerramento
do incidente, assim podendo ser contabilizado a indisponibilidade, quanto menor
este numero, sera melhor para o setor. Finalizando a ultima recomendacgéo sera a
realizacdo continua de medicbes referente ao nivel de aderéncia as praticas
indicadas pelo ITIL.

Pretende-se que, ao decorrer do tempo, esta atividade promova a maturidade

dos processos e seu continuo alinhamento ao negdcio.

5.18 Treinamento para Atendente

Conforme a literatura apresentada, a adocado de praticas de gestdao de
relacionamento com os clientes pra centrais de atendimento permite que estes
setores sejam considerados como fator estratégico ao negécio. E interessante que a
central de servico encontre meios harménicos para interacdo com seu publico para
conhecer as necessidades e desta relagado personalizar o atendimento, objetivando
a confianga de seus clientes. E fundamental que os operadores da central de servigo
estejam alinhados ao novo modelo, possuindo conhecimento pleno das atividades
que realizam e sua relagdo com as demais areas do negocio.

Deste modo, propdem-se que sejam organizados treinamentos dentre os
grupos de trabalho do setor, para que estes se insiram no novo processo de
atendimento e possam compartilhar suas duvidas e sugestbes e participarem da
construcdo de metas e indicadores de desempenho, levando em consideragao seus

conhecimentos, pois afinal serdo eles os executores das atividades. Deve fazer parte
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deste treinamento a exposi¢cdo dos conceito, objetivos, beneficios e nomenclatura
utilizadas, permitindo a compreensao e familiarizagado de todos os envolvidos com o

novo ambiente operacional.

5.19 Manual do Service Desk

Assim como foi recomendado, anteriormente a realizacdo de treinamentos
com objetivo essencial de transmitir aos executores do processo o conhecimento em
relacdo as atividades que realizam, sera conveniente a formulacdo de um manual
apresentando o modo de atendimento da central de servigo ao publico envolvido,
representando um catalogo de servico.

Recomenda-se a formulagdo de um manual referente ao servico de Service
Desk, demonstrando os beneficios de um bom atendimento, os significados dos
termos utilizados, a descricdo do processo efetuado pelo setor e os servicos
oferecidos por ele.

Este programa tem por objetivo inserir os clientes e usuarios ao que é
realmente executado pela central de servico, o informando sobre a correta utilizacéo
da central e expondo as recomendagdes necessarias para que a solicitagcdo corra
dentro do previsto e seja realizado um bom atendimento.

Possuindo as informacbes e procedimentos disseminados ao publico
envolvido com o setor, operadores e analistas se direcionardo a solucionar as

solicitagdes de forma mais rapida e dindmica sobre a realizacdo dos atendimentos.

5.20 Analise Estatistica do novo Help Desk

Para realizagdo da analise apdés a implementacdo do novo modelo de
gerenciamento de servico foram consideradas estatisticas quantitativas de
incidentes e requisicoes de servicos retiradas do sistema de abertura de chamado
da instituicdo sobre o periodo de quatro meses de implementacado do sistema. Os
resultados serdo apresentados em forma de Graficos e Tabelas que sintetizam a

conclusao sobre o primeiro momento de avaliagao.
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Mediante os resultados, observa-se no Quadro 18 uma redugdo sobre a
abertura dos chamados em comparagao ao periodo anterior a implementacdo do
novo modelo, conforme denota a Figura 29.

Quadro 18: Registro Total de Chamados

Tipo Quantidae
Incidente 2248
Requisigcao 10646
Total 12894

Quadro 18: Quantidade Total de chamados por tipo

Fonte: Relatérios de monitoramento de servigcos do sistema Citsmart

da instituicao.

Chamados Abertos no Periodo de Quatro Meses

Nove modelo de Operagdo de Servigco

Modelo anterior de Operagio de Servigco

a 2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000 16000 18000
Modelo anterior de Operag3o de Servigo Novo modelo de Operag3o de Servigco
Chi dos Abert Periode d
B Chamados Abertos no Periodo de 15834 19894
Quatro Meses

Figura 29: Grafico comparacgao de registro de incidente

Fonte: Elaborado pelo autor.

Essa reducgao torna-se consideravel devido a grande maioria dos registros
estarem relacionados a requisi¢oes de servigo e incidentes de baixa prioridade. Esse
resultado atesta um baixo acionamento do gerenciamento de problemas.

A Tabela 8 representa a quantidade total de chamados registrados em
relacado as suas origens. Observa-se um resultado bastante satisfatério onde a maior

parte dos registros foram classificados como origem proativa, vide Figura 30.
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Tabela 8: Quantidade de chamados Por Origem

Origem Quantidade
2° Nivel 379
3° Nivel 312
Chat 53
Help Desk - E-mail 3462
Help Desk - Internet 395
Help Desk - Telefone 948
HelpDesk-Intranet 1152
Nagios 22
Operador 2604
Proativo 3567

Fonte: Relatdrios de monitoramento de servigos do sistema Citsmart
da instituigao.

Origem de Registro do Incidente

W 22 Nivel
m 32 Nivel
M Chat
M Help Desk - E-mail
@ Help Desk - Internet
m Help Desk - Telefone
I HelpDesk-Intranet
W Nagios

' Operador

¥ Proativo

Figura 30: Origem de Registro do Incidente

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Os chamados de origem proativa representam incidentes que foram

resolvidos sem antes chegarem a central de servico e consequentemente se



140

tornarem um problema. Os chamados proativos sao abertos no sistema diretamente
pelo analista ao identificar um problema, onde o0 mesmo passa a ser o responsavel
por sua resolucdo, em outras palavras representam possiveis problemas que foram
evitados ou resolvidos sem impactos aos servicos e sem necessidade de
interrupgdes. O resultado alcangado neste sentido foi bastante expressivo em
relagdo ao antigo modelo de operacéo de servigo. Ainda sobre a Tabela 8, observa-
se que existiram mais chamados originados da intranet e e-mail, representando uma
reducao de ligagdes telefénicas a central de servico, em relagdo as requisicées de
servico e a atuacdo do gerenciamento de evento representado pelos chamados de
origem do sistema nagios.

A Tabela 9 faz referencia ao status dos chamados registrados.

Tabela 9: Quantidade de chamados por situacao

Situagao Quantidade
Cancelada 60

Em Andamento 7

Fechada 12703
Suspensa 124

Fonte: Relatérios de monitoramento de servigcos do sistema Citsmart
da instituicao.

De acordo com a Figura 31, observa-se um aumento de chamados
cancelados ou suspensos e na quantidade total de chamados fechados. De maneira
geral os chamados fechados representam solicitagdes inteiramente resolvidas. Os
chamados suspensos representam solicitagdes parcialmente resolvidas, onde a
grande maioria aguardam recursos como aquisicdo de material ou elementos
externos para o encerramento do chamado. Os chamados cancelados sao
solicitagdes que foram abertas e fechadas em seguida pelo solicitante, em grande
parte, o solicitante consegue a solugcdo de seu problema sem a necessidade de
intervengao do suporte. Em analise considera-se um resultado positivo devido ao

numero mais expressivo estar classificado entre os chamados fechados.
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Comparativo de Registro de Chamados
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Servico
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. o0 7 12703 124 128594
Servigo

Figura 31: Grafico Comparativo de Registro de Chamados

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Conforme ilustra a Tabela 10, o conceito de prioridade foi adotado e cada
servico foi classificado levando em consideracéo a urgéncia e o impacto causado ao

negocio devido a sua interrupgao.

Tabela 10: Chamados Por Prioridade

Prioridade Quantidade
1 370

3 11826

5 698

Fonte: Relatérios de monitoramento de servigcos do sistema Citsmart
da instituigao.

Conforme ilustra a Figura 32, a grande maioria dos chamados aberto estédo
classificados com prioridade “3”, também chamada de prioridade média. Dentre
alguns dos servigcos estdo alteracdo de contas de acesso, cadastramento de
equipamentos na rede e atualizagdo de sistemas, por exemplo. Trata-se de um
resultado positivo considerando que poucos chamados foram abertos no nivel de
prioridade mais elevado, este representando problemas de grande impacto como a

interrupcao de uma rede de dados ou de servidores de acesso.
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Registro de Chamados por Prioridade
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Figura 32: Grafico registro de Chamados por Prioridade
Fonte: Elaborado pelo Autor.
Para finalizar a analise a Tabela 11 expde a situacao das solicitagdes que
foram cumpridas no tempo acordado.
Tabela 11: Chamados Por Situagdo do SLA

Situagado do SLA Quantidade
Com atraso 220
Sem atraso 12674

Fonte: Relatorios de monitoramento de servigos do sistema Citsmart

da instituigao.

Em relacdo ao antigo modelo, conforme Figura 33, o sistema atual
demonstrou uma melhora bastante significativa em relacdo ao cumprimento dos
niveis de acordo de servico comprovando a melhora de desempenho na resolucéo

das solicitagdes processadas pela central de servigo.

Relacdode cumprimento de Acordo de Nivel de Servigo

120,00%

100,00%

80,00%

60,00%

HSLA Atendido
40,00%

HSLA Ndo Atendido

20,00%

0,00%
Modelo anterior de Operagdo Novo modelo de Operagdo de
de Servigo Servigo

Figura 33: Grafico da Relagdo de cumprimento de acordo de nivel de servigo
Fonte: Elaborado pelo Autor.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

As organizagdes crescentemente vém utilizando os servigos de tecnologia da
informacgdo para o suporte de suas atividades operacionais e estratégicas, buscando
manterem-se competitivas, por meio de uma relacdo cada vez mais estreita entre
seus clientes, processos produtivos e o negocio como um todo. Disponibilizar bons
servigcos e infraestrutura, garantindo a maxima produtividade ao passo que se
reduzam os custos se traduz em uma tarefa essencial para o aprimoramento do
desempenho organizacional.

A importancia do gerenciamento de servicos de Tl €& crescente para
organizagbes que objetivam prover qualidade em seus servigos e atender de forma
eficaz as necessidades de seus clientes e usuarios. As integragdes tecnologicas de
processos por meio da tecnologia da informagéo passaram a representar em alto
grau elementos para garantir a continuidade do negdcio passando a ser uma
variavel adicional a ser inserida no sistema de gestao geral das corporagdes. Como
uma vertente da governanga corporativa, a governanga de Tl surge como um
instrumento para garantir que recursos sejam alocados adequadamente e que 0s
investimentos em projetos de Tl estejam alinhados com a diretriz estratégica da
empresa. Este alinhamento é sustentado por um mecanismo de controle e métricas
que permite, entre outros beneficios, a medicdo do desempenho da Tl na resolugcao
de problemas e no atendimento a necessidades do negdcio.

Para auxiliar as organizacbes nos processos de governanca de TI, foram
introduzidos os modelos de melhores praticas para o desenvolvimento e
gerenciamento de servicos, tal como o ITIL - Information Technology Infrastructure
Library, a contribuir na melhoria de processos, agregando valor a Tl e aos negocios.

A partir desta visdo, o estudo foi direcionado a aplicacdo de técnicas que
assegurassem 0O objetivo proposto de desenvolvimento de um novo modelo de
trabalho visando o alinhamento dos processos de Tl do setor de atendimento de
solicitagdes de servico de uma instituicdo publica de pesquisa e desenvolvimento
embasado nas diretrizes do modelo ITIL. Na gestdo publica a ado¢gao de modelos é
pouco estimulada em razao dos propésitos sem fins lucrativos e do complexo quadro
administrativo caracterizado por restricdes orgcamentarias. Nao se pode generalizar a

todas as instituicdes publicas, porém, nota-se que a grande maioria esta sujeita em
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by

menor ou maior escala a essas mesmas restricoes. Ainda sim é eminente a
necessidade de controle e melhoria continua de seus processos para provimento de
servigos satisfatérios, gerando credibilidade para que essas organizagdes sejam
reconhecidas como centro de exceléncia, passando a ser referéncia no
desenvolvimento de novas tecnologias.

A formulacdo do novo modelo de gestao de servico foi alcancada a partir da
elaboracao de um plano para implementacdo das melhores praticas de Governanca
de Tl do framework ITIL aos processos do setor estudado por meio da proposta de
acdes para melhoria do atendimento as solicitagdes de servigo realizadas ao setor.
Para tanto, foi realizado o levantamento dos atuais processos e a comparagao
destes com as indicagdes recomendadas pela ITIL. Embasado no referencial tedrico
e nas informacgdes levantadas, tornou-se possivel recomendar um modelo orientado
as melhores praticas de gerenciamento de servigos de Tl e aderente ao negdcio da
instituicao estudada, respondendo de maneira satisfatéria a situagdo problematica
enfrentada pela instituicdo, exposta no inicio da pesquisa.

Espera-se em médio prazo beneficios como a diminuicdo do numero de
chamados abertos e a redug¢ao do custo por atendimento, pois 0 modelo proposto foi
orientado para uma maior resolugao de problemas no primeiro nivel de atendimento
e menor escalagado de chamados para niveis mais elevados.

Durante o curto periodo observado apds a implementagdo do novo modelo,
em grande parte, os registros representaram requisi¢des de servigos e incidentes de
baixa prioridade, que atesta um baixo acionamento do gerenciamento de problema.
Em relacdo ao antigo modelo o sistema proposto demonstrou uma melhora
significativa em relagdo ao cumprimento dos niveis de acordo de servigco
comprovando a melhora de desempenho na resolucédo das solicitagdes processadas
pela central de servico.

A insercao do atendimento proativo fara com que os usuarios sejam atendidos
com mais atengdo ndo sendo seus chamados encaminhados diretamente para o
segundo ou terceiro nivel de suporte. O conceito de proatividade viabilizara a
aplicagdo de acgdes corretivas a incidentes, antes de se tornarem problemas,
evitando impactos negativos aos servigos e a necessidade de interrupgoes.

A nova reorganizagao de trabalho possibilitara a liberagdo dos responsaveis
pelos servicos de Tl da instituicdo a focarem nas demandas que realmente devem

atender e em novos projetos.
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O novo modelo devera suprir a necessidade de padronizacdo dos processos,
efetivando a reducdo do tempo de solugdo, agregando assim maior valor ao
negocio, maior satisfagdo do usuario e a viabilizagdo do comprometimento com SLA,
suprindo a necessidade perante o cumprimento dos acordos para com a Instituicao.

O foco dos estudos foi desenvolvido com sucesso mediante os processos de
gerenciamento de servico de TI, entretanto para alcancar o total sucesso da
implementacao proposta a totalidade dos setores sera necessario o envolvimento de
todo efetivo da instituicdo promovendo contribuicbes em informagdes e feedback
junto aos responsaveis pela implementacao.

Como proposta para trabalhos futuros e sugestdes para posteriores
pesquisas, destaca-se o estudo sobre a aplicacdo de outros modelos para
gerenciamento de servigos de Tl que podem complementar ao ITIL, tais como o
Cobit e ISO/IEC 27002, estendendo a gestdo para as demais areas da instituicéo

estudada.
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