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RESUMO

Nos tempos atuais, cada vez mais as empresas precisam da Tecnologia de
Informacao (TI) para planejar e executar suas acdes. Para as empresas de
desenvolvimento essa dependéncia € ainda maior, pois precisam fazer
corretamente o gerenciamento de servicos de TI, tanto internamente quanto dos
clientes e usuarios. Um dos meios para a aplicacéo correta do gerenciamento é
através da adocdo de boas praticas da Information Technology Infrastructure
Library (ITIL), que € uma biblioteca de préticas para processos internos da area
de TI. Este estudo tem como objetivo promover a qualidade nos servigos de
desenvolvimento de software oferecidos pelo setor de Tl da empresa Kapsula
uma empresa do grupo KPG, através da implantacdo de processos do modelo
ITIL. Trata-se de uma pesquisa aplicada em que foram apontados 0s processos
da biblioteca ITIL que possam ser executados para melhorar a funcdo do setor
de Tl na Kapsula. A coleta de dados foi feita baseada no cenario atual da
empresa através de um questionario aplicado aos funcionarios que lidam
diretamente com o projeto. Concluiu-se que a maior parte dos entrevistados
encontram-se satisfeitos com o desempenho do setor de Tl apdés a
implementacéo da ITIL.

Palavras - Chave: Tecnologia da Informagao. Governanca de TI.
Gerenciamento de Processos.



ABSTRACT

Nowadays, more and more as companies need Information Technology (IT) to
plan and execute their actions. For development companies, this dependency is
even greater, as they need to correctly manage IT services, both internally and
with customers and users. One of the means for the correct application of
management is through the adoption of good practices from the Information
Technology Infrastructure Library (ITIL), which is a library of practices for internal
processes in the IT area. This study aims to promote quality in the software
development services offered by the IT sector of the company Kapsula, a
company of the KPG group, through the implementation of ITIL model processes.
It is an applied research in which the processes of the ITIL library were pointed
out that can be avoided to improve the function of the IT sector at Kapsula. Data
collection was done based on the current scenario of the company through a
guestionnaire applied to employees who deal directly with the project. It was
concluded that most of the interviewees studied the performance of the IT sector
after the implementation of ITIL.

Keywords: Information Technology. IT Governance. Process Management.



SUMARIO

(N R0 ] 51007 J T 12
O o] = Y o 1= PP 13
1.1.1 ODJELIVO GEIAI ... 13
1.1.2 ObjetiVOS €SPECITICOS.....cuuuiiiii i e e e e 13
2 REFERENCIAL TEORICO.......cciiiiieeeeeeeeeee et ee ettt 14
2.1 Tecnologia da INfOrmMaGa0 .........ccoeeeiieeeeeee e 14
2.1.1 Da importancia da Tl NAS EMPIrESAS.....ccieieeiiiieeiiiiiiiieeee e e e eeeeir e e e e e eeeaaaa 14
P20 A - R I oo 0 [ TS =V [ o P 15
2.1.3 Da T1 COMO OFQANIZAGED ....cceeeeeeeeeeeeee et 15
2.2 Aspectos gerais do gerenciamento de servigcos ITIL ........vveeeiviieeiiieceiiinnnnnn. 16
P22 B 1 L o Yo LU o= T J= N N N PO 17
2.4 Aimportancia da ITIL NAS EMPIESAS .....ccoeeeeeieeeeeeeeeee e 21
SMETODOLOGIA .. 23
3.1 Caracterizacao da iNSTITUIGAOD ........cuuvuiiiii e 23
3.2 Apresentacao e analise da realidade do que foi observado......................... 23
3.2 Dos processos aserem implantados ........cooovvviiiiiiiiie e 25
3.3.1 Coordenacéo da base de conheCimentos ............ccceeeviieiiiiiiiiiiiiii e, 26
3.3.2 Coordenacéo do atendimento dos chamadosS...........ccoovvvvveiiiiiiiiiie e, 27
3.3.3 Do gerenciamento de EVENLOS ..........uuiiiiiieiiiiiieiiee e 28
3.3.4 Do Gerenciamento de Seguranca da Informacado ...........cccccccveeeeeeeeeeieeeiiiinnnnn, 31
3.3.5 Do Gerenciamento do CoNhecimMento ........cooooveeeiiiieee e 31
4 RESULTADOS E DISCUSSOES .......coiieieieceeeeeeeeeee et 34
4.1 Informacgdes basicas do entrevistado ..........cccceeeeeiiiiiiiiiiiie e, 34
4.2 Atendimento anterior a implementagao do Servigo DeskK .......cccccceeeviiinnneee. 37
4.3 Atendimento posterior a implementacdo do Servico Desk ............cceeeeeenen. 42
4.4 Avaliacao de implantacao do FreshDesK .........ccccoooviiiiiiiiiiicciceee e, 44
4.5 Avaliacédo de implantag&o do FreshDesK .........cccccovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee a7

5 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS ........ooviieiecieeeeceeeee e 48



1 INTRODUCAO

Atualmente, os processos das empresas, estdo se tornando mais
dependentes da Tecnologia da Informacdo (TI). A principal finalidade é a
imposicao de uma melhor gestao imposta pelo uso indevido da informacgao, que
gerou grandes escandalos no mercado coorporativo e financeiro no final dos
anos 80, na Inglaterra.

A area de Tl é muito importante para que as estratégias de negocio sejam
executadas e crescam fazendo parte da estratégia da organizacédo, sendo sua
funcao interligada com a do negécio (OLIVEIRA, 2017).

Sendo assim, a area de Tl deixa de ser apenas um provedor de internet e
se torna um parceiro estratégico nos demais setores da empresa.

Para Benamati e Lederer (2010), os sistemas de informagao tém crescido
de importancia, desde a sua introducdo nas empresas privadas e ha
Administracdo Publica e se tornado estratégica, influenciando grandemente no
sucesso das organizagoes.

Sendo assim, ha um grande esfor¢co das mesmas em adotar metodologias
e padrdes de boas praticas de gestédo de servicos de TI.

Existem boas praticas que auxiliam as empresas no desenho, na
implementag&o e no gerenciamento de processos internos na area de Tl. Uma
dessas boas praticas é ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

Porém, ndo é bastante compreender os melhores procedimentos de ITIL
para se implementar o alcance de todas as suas aplicacdes e beneficios. E
inclusive necessario entender quais, em que momento, € COmo empregar esses
dispositivos.

A Kapsula é uma empresa do leste mineiro localizada na cidade de
Governador Valadares possui uma equipe de Tl que apoia 0os processos de
gestdo e controle de seus varios setores como a logistica, financeiro, juridico,
suporte etc. Entretanto, € possivel encontrar problemas que prejudicam a gestao
e consequentemente a oferta de servicos de Tl de forma eficiente.

Uma estratégia para solucionar os problemas e que ja vem sendo adotada
em varias empresas em todo o mundo € adotar um guia de boas praticas, para

uma melhor adequacéo nos processos de TI.



O presente estudo foi elaborado utilizando-se o processo de pesquisa
exploratdria. Observando o procedimento de questionamento, esse estudo utiliza
o método indutivo com natureza qualitativa. Pois o estudo enfoca um estudo de
caso da &rea de Tl da empresa Kapsula da cidade de Governador Valadares/MG
para futura construcdo de sugestbes adicionais. A técnica de mecanismo
utilizada para desenvolver o estudo foi o monogréafico com estudo de caso que
se fundamenta na investigacdo de uma situacao.

Os procedimentos de estudo escolhidos para a elaboracdo dessa
pesquisa foram: pesquisa bibliografica com base em artigos da internet, livros,
artigos relacionados a gestdo de servicos de TI, ITIL e a aplicacdo de guias de
boas préaticas em empresas.

Com todos os problemas apresentados e as solugbes adotadas, foi
aplicado um questionario com o objetivo de avaliar os resultados da implantacao
dos itens de maior necessidade do modelo ITIL naquela empresa.

Este estudo foi dividido em trés partes, seguindo a Introdugéo, o proximo
capitulo é o referencial teGrico em que se baseia esta pesquisa, servindo de base
para todos os conceitos aplicados. A seguir tem a metodologia aplicada com os

resultados obtidos e finalmente a conclusdo da pesquisa.

1.1 Objetivos
1.1.1 Objetivo geral

Promover a qualidade nos servicos oferecidos pelo setor de Tl da Kapsula,

através da implantacéo de processos do modelo ITIL.

1.1.2 Objetivos especificos

1) Demonstrar para que servem os procedimentos e técnicas da ITIL;

2)  Analisar, modelar e otimizar os processos da area de TI;

3) Analisar quais sdo as principais forcas e fraquezas e os pontos principais
para uma melhoria;

4 Implantacdo dos processos ITIL que possam diminuir os problemas
existentes na area de TI,

5 Validar o processo implantado por meio de um questionario.



2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo da suporte a coleta de dados e apresenta 0s conceitos,

teorias e modelos que sustentardo toda a argumentacao deste trabalho.

2.1 Tecnologia da Informacéo

Segundo Barreto (2019), atualmente, o mundo vive na era da informacgéo,
exigindo que as organizacfes busquem cada vez mais ferramentas possibilitadas
pela tecnologia na busca de uma gestdo estratégica e mais eficiente. A
Tecnologia de Informacéo (TI) disponibiliza a utilizacdo de meios inteligentes
oferecidos pelos Sistemas de Informagéao (SI).

As melhores praticas de mercado ja sdo adotadas por alguns setores,
assim poderdo abster-se de crescer com erros e tentativas, ja superadas por
outras empresas.

Segundo Quint (2009), dependendo da circunstancia e do contexto, o
termo tecnologia da informagéo difere quanto ao significado:

- TI como organizacgdo: tem o seu proprio conjunto de habilidades, recursos e é
uma funcgéo interna da empresa ou do fornecedor de servicos comerciais.

- TI como componente: atua nos sistemas e processos como componente ou
subconjunto de um produto maior. S&do os sistemas de TI, aplicativos e
infraestruturas, e fazem parte importante dos processos e servigos.

- Tl como servi¢o: séo os aplicativos de Tl e infraestrutura que sao ofertados
pelas empresas internas ou fornecedores de servi¢cos externos.

- Tl como ativo: fornece uma profuséo de beneficios para seus proprietarios,
nao se limitando a receita, renda ou lucro.

Importante ressaltar que embora o termo Tl tenha um significado de
acordo com o contexto, ele pode ser utilizado em diferentes significados, em uma

mesma sentenca.
2.1.1 Da importancia da Tl nas empresas

A TI, em constante evolucéo, tem transformado as organizagcdes em um

fator estratégico nos negécios, ndo sendo vista como um custo a mais para as



empresas. Ela funciona como uma forma de aumentar a eficiéncia de suas
atividades, a fim de que 0s seus recursos na prestacao de valores nos negocios
possam acompanhar as mudancas que ocorrem de modo célere (TEIXEIRA
JUNIOR, 2011).

Os objetivos estratégicos de uma empresa devem serem levados em
consideracdo pela Tl como sua principal finalidade, caso contrario, ela sera
apenas um simples provedor de tecnologia. A Tl deve estar alinhada aos valores
e objetivos estratégicos da empresa, pois ela contribui nos processos de negdécio
gue compdem as organizacoes, facilitando assim a tomada de decisodes.

De acordo com Magalhdes e Pinheiro (2007, p. 35), com o passar dos
tempos, a Tecnologia de Informacao estd se tornando mais indispenséavel para
as organizacoes, pois dependem dela para alcancar seus objetivos estratégicos
e para atender as exigéncias e a as necessidades do mercado atuante.

A éarea de Tl pode ser mais do que um ponto central de custos, mas se

tornar uma excelente parceira estratégica nos negocios.
2.1.2 Da Tl como servico

Para Quint (2009), servicos sdo formas de se entregar haveres aos
clientes, colaborando para que estes alcancem seus objetivos, sem se utilizar de
dominios de custos e de risco peculiares.

Os servicos de Tl podem ser considerados como um efetivo estratégico,
dando base para a competéncia, desempenho diversificado, beneficios
duradouros e habilidades para participar das oportunidades dos negécios.

Para se certificarem que os aplicativos e a infraestrutura suportardo novas
iniciativas, os gestores de negadcios instigam a Tl a se unir a eles nos niveis dos
processos da empresa (QUINT, 2009).

Os servigos de Tl podem ser aplicados em diversas areas da informacgéo,
dentro de diferentes empresas. Os profissionais sdo direcionados para 0s
sistemas de formacdo, desenvolvimento, manutencédo, sendo a base e a

infraestrutura dos sistemas de informacao.

2.1.3 Da Tl como organizacao

Na area de TI, o cliente € aquele que compra bens ou servi¢os. Dentro de

uma empresa existem varios setores de negocios ou departamentos que



necessitam de diferentes tecnologias de informacé&o, sdo clientes a procura de
servicos. Esse provedor de servico € uma organizacao que fornece servicos a
varios clientes, internos ou externos (QUINT, 2009).

De acordo com Teixeira Junior (2011), a TI como organizacgao oferece trés
tipos de servicos:
- Provedor de servigos internos: o servico € ofertado a uma unidade da empresa,
sendo assim cada unidade tem seu proprio provedor de servico de TI.
- Provedor de servico compartilhado: a area de recursos humanos, financas e Tl
fazem parte de uma unidade autbnoma, ndo pertencendo ao negocio principal
da empresa. Normalmente eles sdo compartilhados, ajudando a diminuir os
custos e riscos.
- Provedor de servico externo: € um provedor de servico que pertence a uma
organizacdo diferente do cliente. Fornecendo servicos de Tl a mais de uma

empresa e cliente.

2.2 Aspectos gerais do gerenciamento de servi¢os ITIL

Hoje em dia a Tl adequa-se ao negdcio oferecendo e mantendo atividades
de TI. Por atividades de Tl compreende-se como “formas de agregar valor aos
usuarios, garantindo os resultados que os mesmos desejam alcancar, sem ter
gque adotar as despesas e riscos proprios” de acordo com Taub Junior (ND, p. 1).
Ou melhor, tudo que a Tl puder oferecer ao Negdécio, sendo ela o maior
encarregado pelo éxito dessa entrega e pelos perigos a isso agregado.

Ainda de acordo com o pensamento de Taub Junior (ND, p. 1), oferecer
servicos de Tl ndo € um trabalho comum e assim gque essa acao ficou corriqueira
foi automatico o aparecimento de técnicas e instrumentos para ajudar nessa
guestao.

Para administrar o fornecimento de servicos de Tl € necessario a
aplicabilidade de acdes profissionais amparadas por uma extensa classe de
saberes, capacidades e experiéncia. A administracao de Servicos de Tl pode-se
compreender como uma reunido de aptiddes da organizacédo de Tl para prover
valor para o usuario em apresentacao de servigos (BOAR, 2002).

De acordo com Foina (2011) a administracdo de Servigcos adquire o
aspecto de uma reuniao de atribuicbes e procedimentos para administrar os

servicos durante sua existéncia e tem como proposito responsabilizar-se pela
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ordenacéo entre as necessidades e conhecimento do usuario e da Tl, e também
a restricao da expectativa dos riscos de negdcio agregado.

Ainda para Foina (2011) a biblioteca ITIL € a que agrega as mais corretas
praticas para compor a administracao e por ser comunitaria pode ser utilizada de
modo que melhor se adapte a cada organizacao, para que suas exigéncias sejam
atendidas.

2.3 Introducéo a ITIL

A ITIL iniciou-se em 1980 e foi aprimorada pela CCTA (Central Computing
and Telecommunications Agency), atualmente se intitula OGC (Office of
Government Commerce), unidade do governo britanico encarregado de
aperfeicoar e estruturar os processos dentro das repartices do proprio governo
de acordo com o autor Bom (2006, p. 5).

No decorrer dos anos, outras empresas e grupos do governo notaram que
as praticas recomendadas pela ITIL poderiam ser empregadas em seus
procedimentos de Tl. Assim sendo na década de 1990, a biblioteca transformou-
se num parametro adquirindo inUmeros ajustes de organiza¢cdes como a HP, IBM
e a Microsoft. A Figura 1 mostra a evolucdo da ITIL, desde o seu projeto até a
sua publicacao.

FIGURA 1 - Evolucéo da ITIL
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A ITIL ja foi priorizada por mais de dez mil organiza¢des do mundo inteiro.
Prioridade esta que se deu por causa da sucessiva precaucao das organizacoes
com a administragao de Servigos de TI.

Hein (2013) diz que como sua prépria nomenclatura diz, a ITIL é uma
biblioteca formada por muitos livros que expressam a respeito do seu framework.
Exemplos de alguns deles:

Gerenciamento de aplicacdes, Perspectiva do negdcio, Suporte a servicos,
Gerenciamento da infraestrutura, Administracdo da seguranca, Entrega de
servigcos, Planejamento para implementacdo da Administracéo de servicos, ICT
(Information and Communication Technology), e outros. A ICT é uma entidade
da administracdo publica que tem por missdo institucional, dentre outras, de
realizar atividades de pesquisa basica ou aplicada de cunho cientifico ou
tecnologico (REZENDE et al, 2006).

Nas atividades da ITIL tudo pode passar por adequacdes, séo totalmente
ajustaveis. Na ITIL tudo pode ser, nada precisa ser. E isso se deve porque todo
0 conjunto de boas ac¢bes é formado pela pratica das pessoas capacitadas da
area de Tl que demonstraram na pratica os desempenhos em suas empresas e
tiveram éxito (HEIN, 2013).

Para Jesus (2006) pela disposicdo do gerenciamento ndo ha uma
prescricdo, ordem a seguir para administrar uma organiza¢gao ou departamento.
Assim, cada funcionario pode retirar apenas o que lhe traz proveito da ITIL. A
ITIL apoia sistemas de qualidade pela definicdo dos procedimentos e das
praticas em administracdo de Servicos em TIl. Ndo se deve introduzir a ITIL, e
sim introduzir a administracdo de Servicos em Tl usando as boas praticas da
ITIL.

De acordo com Bom (2006, p. 11) ha os certificados para as pessoas
capacitadas em TI e que foram aprimoradas pelas seguintes instituicdes: ISEB
(Information Systems Examinations Board), EXIN (Examination Institute for
Information Science). Estéo divididas em trés graus e que serdo mencionadas
a sequir:

1.Certificado Manager;

2.Certificado Practitioner;

3.Certificado Foundation;

18



Certificado Foundation em administracéo de Servicos de Tl: ndo necessita
comparecer em uma formacéo, ou capacitacdo, nem tao pouco confirmar pratica
na area. Porém é de grande necessidade trabalhar no campo de servicos de TI,
pois facilitara na realizacdo do teste. Este teste esta somente disponivel em
inglés na forma eletronica. Se efetuado presencial o dialeto € em portugués,
entretanto por contar com fiscalizacao e ser em folha de papel pode ter um custo
mais caro que o modo eletronico. O teste € formado por 40 questdes e tem que
acertar 65% do total.

Certificado Practitioner em Administracéo de Servicos de TI: necessita ser
feito um treinamento com duragao de trés dias confirmados pelo ISEB ou EXIN.
Exemplar para aqueles que vao atuar na area de operacdo do projeto de
efetivacdo da Gestédo de Servigcos de TI. Tem como necessidade ter o certificado
Foundation.

Certificado Manager em Administracdo de Servigcos de TI: dirigida aos
administradores de Tl que terdo um olhar amplo e aprofundado de todos os
procedimentos da ITIL. Imprescindivel também fazer um estudo com duracgéo de
quinze dias e como exigéncia ndo necessita o certificado Practitioner, porém a
Foundation. Este certificado é muito caro, apresenta workshops de preparo. O
teste é formado por dois exames realizados em dois dias, cada avaliagdo enfatiza
em um livro da ITIL. Esta certificacdo € muito indicada também para quem
procura ampliar carreira no setor de consultoria.

O sistema de certificado é fundamentado nos requisitos para realizar uma
funcdo de destaque dentro de uma empresa. Até o momento ja foram entregues
milhares de certificacbes em mais de 32 paises.

De acordo com os autores Thierry Gomez, Marcelo Gaspar e Zailton
Miranda (2010, p. 30) do livro “T.l. Mudar e Inovar’” a adesao ao ITIL € um
procedimento progressivo, € preciso sempre procurar a melhora constante da
qualidade dos trabalhos, reconhecendo-os de acordo com a apreciacao do setor
e a necessidade do comércio.

De inicio habilitar todos os auxiliares de Tl relacionados a biblioteca ITIL
faz parte das boas condutas.

Sob 0 mesmo ponto de vista 0s autores mencionam que € necessario
fazer uma elaboracdo de um plano estratégico agregado ao negocio para iniciar

a modificacdo em sua area de TI, e desse modo diminuir gastos, fazer aplicacéo
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de capitais, identificar a evolugdo do Datacenter, capacitar todos o0s
colaboradores, etc.

Finalmente, para Mansur (2006) ndo se constroi um setor cem por cento
com funcionarios cinquenta por cento. E preciso empreender internamente com
0 grupo também. Ser um gerenciador que multiplica, mostrando o que é melhor
para a empresa e capacitar todos os funcionarios para alcancar esta meta.

Hoje em dia é necessario mostrar respostas positivas, a causa de estar de
posse de determinada funcao, e quando possivel lembrando sempre que objetivo
e aprendizado resultam em consolidacgéo.

Marcelo Lourenco (2009, p. 8) comenta que a area de Tl tem se destacado
em importancia dentro do comércio e tem servido como forma para atingir 0s
propésitos da empresa. Devido a obrigagcdo de uma administracdo de
prestabilidade de Tl mais desenvolvido, a biblioteca da ITIL tem adquirido
notoriedade no mercado, servindo como sustentacdo para aperfeicoar os
procedimentos de TI.

Ainda de acordo com Marcelo Lourenco (2009, p. 8), as metas
fundamentais da adeséo das préticas da ITIL sao:

- Alinhamento dos servigos de Tl com as novas e futuras exigéncias do
negécio e seus usudrios. Todos os procedimentos da ITIL dizem que a Tl
necessita compreender as imposi¢cdes de neg6cio da empresa para poder
programar e guarnecer seus servicos para atendimento das
possibilidades;

- Aprimorar a qualidade das atividades de TI por meio de uma
programacéo de desenvolvimento, procurando a credibilidade ao entregar
0s servigos considerando as necessidades de negdcio;

- Minimizar despesas, pois este € uma das maiores causas que levam os
administradores de Tl a aderirem as melhores praticas. H4 casos de éxito
onde houve muita diminuicdo dos gastos e aplicacbes em TI;

- Métodos mais eficazes e eficientes, procurando agilidade e resultados
nos procedimentos;

- Insercdo de boas acbes, afastando-se de restabelecer a roda.

Os autores Morales, Cunha, Neves (2009) entendem que a preferéncia
pela ITIL ndo é somente uma moda de TI, porém uma tatica para diminuir gastos
como ja foi mencionado, tirar melhor proveito dos recursos a disposicao
aumentando o bem-estar dos consumidores.

Taylor (2007) adverte que muitas organizagfes j4 estdo exigindo o

certificado ITIL como exigéncia no emprego tanto de profissional como de
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provedores. Colaboradores com o certificado serdo capazes de trabalhar em
programas de implantacdo de procedimentos de administragéo de servico.

Ja para Lourenco (2009) colaboradores conhecedores de boas praticas
da ITIL séo figuras-chave para sua efetivagéo. Assim, os certificados em ITIL d&do
a competéncia que se necessita para atuar em projetos ITIL. As vezes um
certificado ndo ocasionard em acréscimo de salario, porém poderd fazer a
diferenca no curriculo.

Fagundes (2006) recomenda os certificados ITIL para todo colaborador
que trabalhe na industria de Tl. Administracao de servicos de Tl € um assunto
muito extenso e qualquer individuo que trabalha com TI poderd tirar proveito
destas acgoes.

Bom (2006, p.15) diz que a ITIL estabelece as metas, funcdes, e as saidas
e entradas de cada um dos procedimentos identificados em uma organizacao de
TI. Porém, a ITIL ndo descreve especificamente como estas praticas devem ser
feitas, porque em cada empresa elas séo distintas. Ou melhor, ndo ha um projeto
acabado para execucado. O destaque esta em propostas que foram testadas na
pratica, mas que conforme as situa¢cdes podem ser instituidas de varios modos.
ITIL ndo é um esquema, ao contrario disto fornece um framework para programar
0s procedimentos mais simples: papéis e trabalhos, mostrando o elo entre eles
e gue linhas de didlogo seréo necessarias.

Este tipo de Gerenciamento de Servicos é baseado na necessidade de
fornecer servicos de alta qualidade, focando no servigco e seu ciclo de vida

conforme este autor.

2.4 A importancia da ITIL nas empresas

A area de Tl tem uma grande importancia dentro de uma organizacao,
conforme ja mencionado. A ITIL tem se destacado porque cada vez mais ha uma
necessidade de um gerenciamento de servigcos mais resistentes, pois ela serve
de base para melhorar os servigos de TI.

De acordo com o autor Bom (2006, p. 9), sdo destacadas cinco principais

razdes para se adotar as praticas de ITIL:

- Utilizar os servigos de Tl de acordo com as necessidades atuais e futuras
da empresa. Ela precisa compreender os requisitos dos negdcios da

21



22

organizacéo para, entdo, planejar e prover seus servicos em consonancia
com as expectativas.

- Reducéo de custos. Este é um dos motivos que mais leva as
organizagfes a associarem-se as praticas de ITIL.

- Alta qualidade dos servigos de TI. Objetivando as necessidades da
empresa, a Tl procura, por meio de um programa de melhoria continua,
manter a consisténcia na entrega dos servi¢os.

- Eficiéncia e eficacia nos processos, procurando a celeridade e 6timos

resultados nos processos.
- Procurar nao reinventar e adotar as melhores praticas.

Fernandes (2008, p.300) vem esclarecer que em cada organizacdo ha
particularidades as quais 0s processos de implantacdo do modelo ITIL n&o
devem ser implantados sem as levar em consideracdo. E necessario adaptar
para gue 0s processos se adequem a organizacdo em que esta sendo implantado

e ndo o contrario.



3 METODOLOGIA

Para que este trabalho fosse desenvolvido e apresentado nas proximas
secOes, foi necessario a escolha uma ferramenta robusta para auxiliar na
organizacédo interna da empresa e que trouxesse agilidade, automatizacGes de
trabalhos repetitivos e poupasse tempo dos funcionarios, para tal tarefa a equipe
de Tl adotou a utilizagéo da ferramenta FreshDesk (um software de suporte) que

conta com servigos como base de conhecimento e abertura de chamados.

3.1 Caracterizagao da instituicéo

Na cidade de Governador Valadares/MG, situa-se a matriz da empresa
Kapsula uma empresa de full e-commerce, que prové 0s servicos de suporte,
logistica, producdo e infraestrutura aos seus clientes, observando sempre as
necessidades de mercado e especificamente suprir as caréncias de cada cliente,
auxiliando-os a obterem a independéncia financeira através da internet. A
presente pesquisa foi aplicada na matriz da empresa que conta com outras duas
filiais, sendo elas Kapsula — S&o Paulo e Kapsula — Belo Horizonte.

Os problemas encontrados na area de Tl especificamente no setor de
desenvolvimento do sistema interno da empresa, foram identificados através da
experiéncia, da observancia de casos reais, com constatacdes particulares.
Abaixo sdo enumerados dois dos principais problemas encontrados no setor,
observados e relatados por um funcionario responsavel por este setor na Kapsula
h& mais de trés anos e que se prontificou a responder a um questionario pré
estruturado pelo autor:
1.Falta de documentacéo;
2.Auséncia de um instrumento que registre as chamadas de atendimento

interno.

3.2 Apresentacao e analise da realidade do que foi observado
Para iniciar, era preciso avaliar as caracteristicas da area de Tl da Kapsula
em estudo. De acordo com Fernandes (2008, p. 295) “A analise de SWOT € um
dos métodos que pode colaborar para identificar os pontos de melhoria,
avaliagdes de maturidade e auditorias internas periddicas”.



O termo SWOT é uma sigla oriunda do idioma inglés, e € um acrénimo de
Forcas (Strengths), Fraquezas (Weaknesses), Oportunidades (Opportunities) e
Ameacas (Threats). A origem segundo, Fagundes (2010), modelo da "Matriz
SWOT", surgiu na década de 1960, em discussdes na escola de administragéo,
gue comecaram a focar a compatibilizacéo entre as forcas e fraquezas de uma
organizacédo, sua competéncia distintiva, e as oportunidades e ameacas.

Perceber as caracteristicas internas e externas do sistema de uma
empresa € muito importante para a tomada de decisdes de gestores, seja de
pequenas e micro empresas ou até mesmo nas grandes organizacgoes.

A andlise SWOT é uma ferramenta que proporciona ao gestor ou até
mesmo 0 pequeno empresario de como esta sua empresa perante seus

concorrentes fazendo assim que conheca e estude o seu comportamento.

FIGURA 2 - Analise de Swot

Analise Swot

Fonte: http://jaianbahia.com/blog/planejamento-estrategico-de-marketing/

Ambiente Interno
OUD]XJ 21uaiquiy

Neste estudo, a analise de SWOT (Figura 2) foi utilizada para analisar o
ambiente interno da Kapsula, obtendo assim uma visdo ampla e integrada dos

seus pontos negativos, positivos, ameacgas e oportunidades. Essa analise foi
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focada apenas na area de TI, especificamente no setor de desenvolvimento e
ndo em um diagnostico e formulagéo de estratégia para a instituicéo.

Na implantacdo dos processos de ITIL, a analise de SWOT serviu de guia
e foi muito importante no inicio dos estudos. Assim, pode-se conhecer os fatores
favoraveis e desfavoraveis na area de TI, do setor de desenvolvimento (Quadro
1) e serviu como um incentivo para tirar proveito das oportunidades ja existentes

e se reposicionar frente as fraquezas e ameacas encontradas.

QUADRO 1 - Analise de SWOT: area de Tl da Kapsula

FORCAS FRAQUEZAS

1- Equipe qualificada e com experiéncia na 1- Falta de documentagéo;

area,;

2- Esforco da administragdo em implementar 2- Falta de ferramentas para registro de
melhorias; chamadas de atendimento interno;

3- Experiéncia dos funcionarios nas rotinas da 3- Falta de a¢des preventivas.
area. Muitos trabalham nos setores ha varios

anos.

4- Gerenciamento de Eventos.
OPORTUNIDADES AMEACAS

1- Aperfeicoar os niveis de servigos de TI; 1- Auséncia de uma base de
conhecimento e tutoriais;

2- Desenvolver a eficiéncia e o controle 2- Possivel objecdo dos funcionarios a

dos servigos de TI; mudancas;

3- Executar as ferramentas de SLA (acordo de 3- Possivel objecdo dos clientes a

nivel de servico). mudangas.

Fonte: Adaptado de Ferreira (2011, p. 50)

3.2 Dos processos a serem implantados

De acordo com Lorenzato (2005, apud SODRE; DE SOUZA, 2007, p.110),
nao é essencial que sejam implantados todos os itens dos modelos de ITIL, mas
somente 0s necessarios para a empresa e 0s negocios, podendo ser adotado de
acordo com as peculiaridades da organizagéo.

Sendo assim, somente 0s processos de coordenacdo da base de
conhecimentos, coordenacéo do atendimento dos chamados, gerenciamento de

eventos, gerenciamento de seguranca da informagdo e gerenciamento do
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conhecimento do modelo ITIL serdo utilizados. Os processos da biblioteca

implantados tém por finalidade alcancar e resolver pontualmente as fraquezas e

necessidades identificadas

na area de Tl da Kapsula.

3.3.1 Coordenacéao da base de conhecimentos

Foi criado neste processo a base de conhecimento do sistema. Nao tinha

nenhum documento que informasse quais as funcionalidades do sistema.

A base de conhecimento foi criada com informacdes detalhadas e

atualizadas sobre o sistema Escritorio Virtual Kapsula. A base de conhecimento

foi redigida com uma linguagem acessivel a todos os usuarios, ficando a

disposicéo para consultas tanto dos colaboradores quanto para os clientes.

Os tutoriais das funcionalidades foram oportunizados pela area de TI,

conforme a figura 3:

FIGURA 3 - Base de conhecimento

= Base de dados de conhecimento (Kapsula)

Meus rascunhos

Pedido parcelado

Categorias (6)

[ Primeiros passos

Your account

Explore seu plano

Buscando por Pedidos

@ Escritdrio Virtual (EV Kapsula)

05 Painel Principal 19

FAQ (Perguntas Frequentes) 24

Fonte: elaborado pelo autor

Novo v

od

[ Gerenciar @

{8 Integragdes

Meio de Pagamento

Api Propria

Plataforma financeira

02

02

‘0



A base de conhecimento com as funcionalidades do sistema esta
publicada no sistema FreshDesk que além de ser o sistema de chamados

internos é o mesmo que abriga a base de conhecimentos.

3.3.2 Coordenacgéo do atendimento dos chamados

Por ser uma empresa de pequeno porte, com numero pequeno de
colaboradores no setor de TI, em conformidade com Hein (2013), outrora
apresentado na secao 2.3, a Central de Servicos da Kapsula foi implantada de
forma a passar por adequacdes, levando em consideracdo as peculiaridades da
empresa e suas necessidades no setor de TI.

Normalmente este atendimento é feito em trés niveis, que correspondem
as classes dos técnicos que resolvem os incidentes. Cada nivel corresponde a
capacitacdo de cada servidor. Entretanto, na Kapsula, uma mesma equipe é
responsavel pelo atendimento e resolu¢do de problemas, ndo necessitando da
divisdo em trés niveis.

A Central de Servicos foi organizada seguindo as cinco etapas indicadas
pro Magalhéaes (2007):

12 Etapa: Pesquisa de Informacdes

Para padronizar o processo de atendimento, toda a documentacdo
referente a area foi organizada.

Para Magalhdes (2007), essa é uma etapa muito importante, pois €&
essencial para a Tl que os procedimentos sejam precisos e de facil compreensao.

O desenvolvedor, ao assumir um chamado de atendimento, precisa ter em
maos os fluxos, scripts, descritivos e logica de escalonamento para diminuir

quaisquer davidas ou incidentes expostos pelos usuarios do sistema.

22 Etapa: Do nivel de competéncias necessarias para manter o processo
E nesta etapa que é avaliado o nivel de conhecimento necessario para 0s

analistas que fardo parte da equipe de atendimento.

32 Etapa: Da forma eficiente para atender a demanda

Nesta etapa € feita a escolha da arquitetura a ser adotada, dentre trés
opcOes: Central de Servigos Local, Central de Servigcos Centralizada e Central
de Servicos Virtualizada. Dentre as trés a opcado mais vantajosa foi a Central de
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Servicos Virtualizada, por ter como caracteristica principal a facilidade e
agilidade. Essa arquitetura foi adotada por ser a mais adequada, pois a empresa
possui filiais e ramificacdes fisicamente distantes, como a filiais da Kapsula em

Sao Paulo e em Belo Horizonte.

42 Etapa: Dos niveis de servigo
A 42 etapa estabelece os niveis de servico que serdo adotados para o
atendimento. Neste caso, ficou decidido que a avaliacdo do nivel de servigo do

Tl serd através da avaliacdo apés o encerramento do atendimento.

52 Etapa: Gerenciamento do resultado

Nesta etapa vao ser criados meios de gerenciar as informacoes retiradas
da Central de Servicos.

Identificar e avaliar os pontos de controle ou indicadores-chave de
Desempenho (Key Performance Indicator — KPI), que avaliam a eficiéncia,

eficacia, efetividade e economicidade.

3.3.3 Do gerenciamento de Eventos

N&o havia na Kapsula um processo bem definido de Gerenciamento de
Eventos. O atendimento era realizado por meio de e-mail, slack (que é uma
ferramenta para comunicacao interna da equipe) ou verbalmente.

Para solucionar o problema foi utilizada a ferramenta FreshDesk — para
gerenciar a Central de chamados e a base de conhecimento. Essa ferramenta
registra e controla as solicitacbes de servicos. Havendo o registro dos
atendimentos, com data e tempo gasto, é possivel através de graficos baseados
nos relatdrios, apontar os problemas mais comuns, qual o setor com maior
namero de solicitagdo, tempo médio de atendimento etc.

Para adequar a ITIL a Kapsula, ndo serdo implantados de modo formal os
processos de Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas e
Gerenciamento de Mudancgas, segundo a biblioteca, assim como Fernandes
(2008, p.300) nos esclarece que o0s processos devem se adequar as

organizacdes em que esta sendo implantados e ndo o contrario.
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Ocorreu de modo simples a implantacdo do Gerenciamento de Eventos,
atentando-se mais na necessidade de registro dos eventos e 0 comeco do

atendimento pela equipe de suporte. Conforme Figura 4:

FIGURA 4 - Mapeamento do processo "Atendimento Interno

Evento

O evento é
iniciado por
um chamado

Colaborador cria
0 chamado

Registrar Evento

Ja existe a
solucdo

(_S]M,

Apaontar na base de
conhecimento a
solucao/procedimento

Resolver o chamado

— 1 Encerrar o chamado

Fonte: elaborada pelo autor

Em vista da qualidade e eficiéncia na abertura de chamados com o
FreshDesck, elaborou-se e disponibilizou-se um formulario, conforme pode-se
observar na Figura 5.



FIGURA 5 - Formulario de abertura do chamado

T1GRUPO KPG.

Link do projets (Kapsuls Pages)

Fonte: elaborado pelo autor

No formulario h& niveis de prioridades que definem a ordem de

atendimento. Ha uma estimativa de tempo para solucionar os problemas, em

cada nivel, segundo o Quadro 2:

QUADRO 2 - Prioridade de atendimento

Prioridade Componente

Tempo de Solugéao

Urgente Critico parado 1 hora
Alta Critico degradado 3 horas
Média N&o critico 10 horas
Baixa Outras solicitagdes/questdes 12 horas

Fonte: Adaptada de (COHEN, 2008, p 31)
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3.3.4 Do Gerenciamento de Seguranca da Informacéo

A Seguranca de Informacdo envolve processo que dizem respeito a
integridade, confidencialidade e disponibilidade de dados, como também a

seguranca dos softwares, documentos e procedimentos.

Sendo assim, o0 processo implantado na Kapsula teve mais atencdo na
elaboracdo de processos que garantissem a integridade e a disponibilidade de
informac&o.

Definiu-se basicamente trés processos:

- Contratacdo de um funcionario por tempo determinado que recebe
credenciais para acessar as informacoes;

- Findo o contrato, o funcionéario é desligado da empresa e todas as
suas credencias de e-mail e acessos ao sistema interno s&o
desativados;

- Rotina de Backup e armazenamento seguro das midias.

3.3.5 Do Gerenciamento do Conhecimento

O Gerenciamento do Conhecimento sdo as inUmeras tentativas e
experiéncias para se chegar ao entendimento e solucdo de certas situacoes
(COHEN, 2008, p.53).

Resumindo, é uma forma capaz de encontrar, organizar e administrar o
conhecimento de todos os funcionarios que participam na solucdo de
determinadas situacoes.

Esse conhecimento adquirido é guardado em uma base de conhecimento,
onde sdo acondicionadas as orientaces e solucdes para os problemas
encontrados pela area de TI, na organizacao.

A Figura 6 apresenta alguns campos, que para Cohen (2008, p.

67), podem fazer parte de uma solucao:



FIGURA 6 - Campos de uma solicitacéo

Base de dados de conhecimento » Novo artigo Explore seu plano & Novo v Q

MODELOS (3)

[Sample] 'How to’ template
q- A~ N~ # B | U =~ =-=- = ¢B8BC#Hmy o/
[Sample] FAQ template

[Sample] User Guide template

PROPRIEDADES DO ARTIGO

Fonte: elaborado pelo autor

Para preencher esse formulario de solugdes, pode-se usar técnicas de
formatacdo orientados por Cohen (2008, p. 63), antes de inserir a solu¢do na
base de conhecimento. Seguem algumas dessas técnicas:

- Empregar um titulo significativo.

E essencial que se coloque um titulo para cada solucdo, para que seja
compreendido com facilidade e deve iniciar-se com um verbo.
- Padronizar o uso de imagens nas telas dos aplicativos

O processo torna-se mais definido através das telas dos aplicativos. E
mais tranquilo para que os leitores quando visualizarem as imagens as assimilem
a do monitor.

- Sequenciar as instrugcoes

Para guiar o técnico de Help Desk ou o usuario sdo Uteis as sequéncias

de instrucbes. Subdividir as instru¢cdes em topicos facilita durante a leitura, na

execucao do processo.

Titulo para 0 mecanismo de busca
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- Ter controle sobre as notas explicativas

Antes de continuar com implementagcdo da solugdo, o técnico ou usuario
precisa certificar-se que as notas evidenciam as informacoes.
- Limitar a extenséo da solucéao

Controlar o limite da extensdo da solucdo é diminuir a quantidade de
informacdes apresentadas ao técnico ou usuério, para visualizagéo.

Essa técnica agiliza e recupera a informagédo na base de conhecimento,
pois sédo apresentadas apenas informacdes para a solucao do problema.
- Preparar diagnoésticos

Durante o processo de investigacdo utilizam-se os Diagndsticos, que sao
etapas usadas para guiar o eleitor. Normalmente, essa técnica € utilizada para a
solucdo de um problema quando o usuario detecta um sintoma e ndo um
problema especifico.

Apos ter tracado a trajetéria utilizada para definicdo da metodologia aplicada

tem-se a necessidade de avaliacdo para medir a qualidade dos servicos

prestados pelo setor de T.l ap6s a implantacao do FreshDesk.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Foi aplicado um questionério aos funcionarios da Kapsula com o intuito de
avaliar a repercussao real do impacto causado pela implementacdo das boas
praticas da ITIL. Através desta andlise, pode-se apontar as melhorias e falhas

nos processos desenvolvidos, baseados na metodologia adotada.

Responderam ao questionario vinte e um (21) funcionarios com diversos
cargos e funcdes na Kapsula entre os dias 19 de outubro a 23 de outubro de
2020. As perguntas foram divididas em informacbes béasicas sobre os
entrevistados, atendimento antes e depois da implantagcéo do FreshDesk no setor
de TI, avaliacdo de performance e implantacdo do FreshDesk.

As informacdes obtidas sobre cada uma das etapas do questionario serao

apresentadas nas sec¢des a seguir.

4.1 Informagdes bésicas do entrevistado

GRAFICO 1 - Cargos dos respondentes

Informe o seu cargo na KPG

21 respostas
@® Comercial @ Relacionamento com o cliente

@ Diretor @ Suporte ao cliente
Fiscal

@ Financeiro
‘ @ Gerente

@® Juridico

@ Logistica

@® Recursos Humanos

12V

Fonte: elaborado pelo autor

Inicialmente, foi questionado qual o cargo ocupado pelo entrevistado na
Kapsula, como mostra o Grafico 1, evidenciado que 52,4% das respostas séo
funcionéarios ocupantes de relacionamento com o cliente, 23,8% da logistica

e 9,5 % eram Diretores.



Este resultado demonstra que a central de servicos desk atende em sua

maioria funcionarios de cargos mais comuns na Kapsula.

GRAFICO 2 - Tempo de trabalho

Ha quanto tempo vocé trabalha na KPG?
21 respostas

@® 126 meses

@® 7 212 meses
Mais de 1 ano

@ Mais de 2 anos

v

Fonte: elaborado pelo autor

Em seguida, foi perguntado aos entrevistados por quanto tempo eles
trabalhavam na empresa em questdo, com o intuito de caracterizar qual o nivel
de experiéncia na funcdo que ocupa. Obteve-se 9,5% com tempo de trabalho

entre 7 a 12 meses, 33,30% mais de dois anos e 57,1% das respostas dos

funcionarios com mais de 1 ano de experiéncia.

Em suma, a maioria dos respondentes tem experiéncia de mais de seis

meses NOoS cargos que ocupam.
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GRAFICO 3 - Conhecimento em informatica

Como € o seu conhecimento em informatica?
21 respostas

@ Avangado

@ Satisfatério

@ Baixo

@ Minimo

@ Nenhum conhecimento

Y

Fonte: elaborado pelo autor

No Grafico 3 sdo apresentados os resultados obtidos em relagéo ao nivel
de conhecimento em informatica dos entrevistados.

Com 71,4% das respostas, os funcionarios dizem ter conhecimento
satisfatério em informatica. Mesmo com o alto indice de resposta afirmando um
bom conhecimento, ha uma série de usuarios com atendimento no setor de TI,
que demonstram ter um nivel baixo de informética, isso com base no nivel de

complexidade das demandas.

GRAFICO 4 - Grau da escolaridade

Qual o seu grau de escolaridade?
21 respostas

@ Ensino Fundamental
@ Ensino Médio

@ Ensino Superior

@ Pos-Graduagéo

Fonte: elaborado pelo autor
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O Gréfico 4 traz o grau de escolaridade dos funcionarios, observando que

a maioria tem ensino superior, seguido pelos que possuem ensino médio e
apenas 4,8% tem alguma especializacao.

GRAFICO 5 - Aptiddo ao FreshDesk

Vocé se considera apto a utilizar a ferramenta (FreshDesk) da empresa?
21 respostas

® siM
® NAO

Fonte: elaborado pelo autor

No Grafico 5 o questionamento foi se os funcionarios se consideravam
aptos a utilizarem a ferramenta disponivel, tendo obtido o resultado de cunho

satisfatorio com 100% de aptiddo, o que comprova a aceitacdo da nova
tecnologia e sua facil compreenséo.

4.2 Atendimento anterior a implementacéo do Servi¢go Desk

Os questionamentos a seguir foram feitos com a finalidade de saber a
avaliacdo dos usuérios ao antigo sistema de suporte.
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GRAFICO 6 - Informacdes sobre os servigos prestados anteriormente

O setor de T.I sempre concedeu orientagcdes dos servi¢os prestados.

21 respostas

@ Concordo totalmente
@ Concordo
@ Discordo
@ Discordo totalmente

Fonte: elaborado pelo autor

O Grafico 6 traz o questionamento se o setor de Tl oferecia alguma
informacgé&o sobre dos servigos prestados, a maioria dos entrevistados respondeu
gue o setor de TI dispunha de informacdes sobre seus servicos. Mas 23,8%
discordaram, esse numero pode estar relacionado pelo fato da ndo obtencao de

resposta do Tl em certos casos assim como apontam os graficos 11 e 12.

GRAFICO 7 - Atendimento prestado anteriormente

A antiga forma de atendimento feita por slack, e-mail era eficaz?

21 respostas

® sIM
@ NAO
@ Desconhego

Fonte: elaborado pelo autor

Segundo o Gréfico 7, apenas 19% dos entrevistados estavam satisfeitos

com a antiga forma de atendimento, 76,2% n&o consideravam o atendimento
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anterior eficaz e essa insatisfacao pode ser ligada a uma alta taxa solicitacdo nao
respondida assim como a ndo obtencé&o dos retornos de incidentes e bugs assim

como apontam os graficos 11 e 12 respectivamente.
GRAFICO 8 - Avaliacéo de eficiéncia do atendimento pelo slack

Avalie a eficiéncia do atendimento pelo slack O a 10, sendo O muito insatisfeito e 10 muito
satisfeito

21 respostas

3 (14,3%) 3 (14,3%)

2(9,5%) 2 (9.5%)

1 (4,8%) 1(4,8%)
0(0%)  0(0%) i 0 (0%) ‘
. | | |
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fonte: elaborado pelo autor

De acordo com o Grafico 8, 33,30% dos funcionarios estavam muito
insatisfeitos com o atendimento feito pelo slack, outros 57,10% deram no maximo
nota 5, ou seja, mais de 90% consideravam o atendimento pelo slack

insatisfatorio.
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GRAFICO 9 - Avaliacéo de eficiéncia do atendimento pelo e-mail

Avalie a eficiéncia do atendimento pelo e-mail 0 a 10, sendo O muito insatisfeito e 10 muito

satisfeito
21 respostas

3 (14,3%) 3 (14,3%)
2(9,5%)

1 (4,8%)
0 (O|%) 0 ((ll%)

0 1 2 3 < 5 6 7 8 9 10

Fonte: elaborado pelo autor

No Gréfico 9, assim como no anterior a maioria, exatos 71,4%, se
posicionou com insatisfacdo em relacdo ao atendimento por e-mail, fato que

demonstra e reforca a ineficiéncia das formas de atendimento antigas.

GRAFICO 10 - Retorno de comunicados de incidentes, bugs e erros

Todos os comunicados de incidentes, bugs, erros feitos no setor de T.I sempre tinham algum
retorno.

21 respostas

@ Concordo totalmente
@ Concordo
@ Discordo
@ Discordo totalmente

Fonte: elaborado pelo autor
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A afirmacédo visava saber se ao encontrar algum erro, incidente ou bugs nos
sistemas e comunicar ao T.I tinham algum retorno. 61,9% dos respondentes indicaram
que ndo, novamente a maioria demonstra ineficiéncia da comunicagéo anterior.

GRAFICO 11 - Resposta de solicitacbes

Alguma solicitagao feita ao setor de T.| deixou de ser respondida?
21 respostas

® sIM
® NAO
@ Desconhego

Fonte: elaborado pelo autor

GRAFICO 12 - Retorno de comunicados de incidentes, bugs e erros

E facil a comunicacéo e o relacionamento com o setor de T.I?

21 respostas

® s
® NAO
@ Desconhego

Fonte: elaborado pelo autor
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4.3 Atendimento posterior a implantacéo do Servigo FreshDesk

As constatacbes a seguir estdo relacionadas a implantagdo do servico
FreshDesk na Kapsula.

GRAFICO 13 - Disponibilizacdo de informacdes a respeito dos servicos de T.I

O setor de Tl esta disponibilizando informacdes a respeito de seus servicos.
21 respostas

@ Concordo totalmente
@ Concordo
@ Discordo
@ Discordo totalmente

Fonte: elaborado pelo autor

GRAFICO 14 - Disponibilizacdo de informacdes a respeito do sistema

Sempre que o T.| disponibiliza alguma informac&ao a respeito do sistema eu utilizo no meu dia a dia.
21 respostas

@ Concordo totalmente
@ Concordo
@ Discordo
@ Discordo totalmente

Fonte: elaborado pelo autor

Nota-se nos graficos 13 e 14 que a disponibilizacéo de informacdes a respeito

de servicos executados pelo T.l vem sido percebida por 100% dos respondentes apos
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a implantacdo do FreshDesk, bem como todos vem utilizando as informacfes a

respeito do sistema no dia-dia.

GRAFICO 15 - Solug&o de ticket

Apos a implantacao da FreshDesk, algum ticket foi esquecido?
21 respostas

® siM
® NAO
@ Desconhego

Fonte: elaborado pelo autor

Em relacdo ao atendimento atual por meio de tickets, néo foi relatada a
ocorréncia de demandas sem resposta ou esquecida, assim como mostra a

eficiéncia de atendimento abordado no gréafico 16.

GRAFICO 16 - Avaliacdo de eficiéncia de atendimento pelo FreshDesk

Avalie a eficiéncia do atendimento pelo freshDesk 0 a 10, sendo O muito insatisfeito e 10 muito
satisfeito

21 respostas

10,0
8 (38,1%)

9[(a219%)

5,0

2,5

0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
0.0 \ | \ | | | | |
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fonte: elaborado pelo autor
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GRAFICO 17 - Avaliacéo de eficiéncia de atendimento realizado pelo T.I

Avalie a eficiéncia do atendimento realizado pelo setor de T.I 0 a 10, sendo O muito insatisfeito e 10

muito satisfeito
21 respostas

20

16 (76,2%)

0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%)

0 1 2 3 4 5 6 7

Fonte: elaborado pelo autor

As avaliacdes de eficiéncia de atendimento pelo FreshDesk e pelo setor de T.I
como um todo foram demonstrados respectivamente pelos graficos 15 e 16.
Diferentemente das avaliagbes em relacdo ao atendimento anterior, a maioria dos
respondentes classificou como de 8 a 10 a eficiéncia do atual.

Em relagéo a eficiéncia do atendimento pelo FreshDesk, 38,10% deram nota
10 (muito satisfeito), 42,90% nota 9 e 19% nota 8. O atendimento do T.| como um todo

teve a maioria dos votos com nota 10 (76,20%), 19% com nota 9 e 4,8% nota 8.

4.4 Avaliacédo de implantagcéo do FreshDesk
A seguir serdo apresentados dados das avaliacdes feitos pelos usuarios e
funcionario da Kapsula sobre a implantacéo do FreshDesk.
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GRAFICO 18 - Atendimento adequado do T.I apés a implantagdo do FreshDesk

O atendimento prestado pelo setor de T.| apos a implantagdo do FreshDesk esta sendo adequado.
21 respostas

@ Concordo totalmente
@ Concordo
@ Discordo
@ Discordo totalmente

Fonte: elaborado pelo autor

Quanto ao atendimento prestado pelo setor de T.l ap6s a implantacdo do
FreshDesk, 71,40% dos respondentes concordaram totalmente que tem sido
adequado, enquanto 28,60% concordaram. Ou seja, todos concordam que o

atendimento em relacdo implantagdo é no minimo adequado.

GRAFICO 19 - Disponibilizag&o clara de como abrir um ticket

Foi disponibilizado de uma forma clara e acessivel como abrir um ticket para o setor de T.|
21 respostas

@ Concordo totalmente
@ Concordo
@ Discordo
@ Discordo totalmente

Fonte: elaborado pelo autor
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No mesmo sentido, 81% concordaram totalmente que o setor de T.I
disponibilizou de forma clara e acessivel como abrir um ticket, enquanto o restante

concorda.

GRAFICO 20 - Satisfacdo em relacéio ao tempo de atendimento dos tickets

Como € o tempo de atendimento nas solicitacdes feitas ao setor de T.I?
21 respostas

@ Satisfatoério
@ Insatisfatorio
@ Desconhego

Fonte: elaborado pelo autor

GRAFICO 21 - Avaliacéo da eficiéncia dos tutoriais postados pelo T.l sobre a
utilizagéo do FreshDesk

Avalie a eficiéncia dos tutoriais postados pelo setor de T.1 0 a 10, sendo O muito insatisfeito e 10

muito satisfeito
21 respostas

15

4
(19%)

0 ((‘)%) 0 (?%) 0 ((ll%) 0 (ff%) 0 (0‘%) 0 (l'l)%) 0 (0%)

1 2 3 4 5 6 7

Fonte: elaborado pelo autor

As respostas quanto a satisfagdo do tempo de resposta dos tickets e a
avaliacdo da eficiéncia dos tutoriais postados sobre a utlizagdo do feshDesk,
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corresponde respectivamente aos graficos 20 e 21. O tempo de atendimento das
solicitacdes tem sido 100% satisfatério aos usuarios, bem como 52,40% estdo muito
satisfeitos com os tutoriais postados pelo T.1.

Como um todo, nota-se a evolucao de satisfagdo e resposta das demandas
direcionadas ao T.l apds a implementacdo do FreshDesk, além disso a implantacéo

foi classificada pela maioria como clara e acessivel.

4.5 Avaliacéo de implantacdo do FreshDesk

De acordo com os resultados obtidos, conclui-se que antes da
implementacéo das boas praticas de ITIL, grande parte dos funcionarios nédo tinham
informacdes ou orientacdo sobre o servico do setor de Tl, o atendimento por slack
e e-mail ndo eram satisfatorios, a resolucao de incidentes demorava para acontecer
e havia grande parte de solicitagdes ndo respondidas.

Apo6s a implantacdo da ITIL, a maioria dos entrevistados mostram-se
satisfeitos com o desempenho do setor de Tl, os funcionarios nao relataram
dificuldades ao acessar a nova plataforma e consideraram 0 processo de
implantacédo adequado.

Houve também um aumento perceptivo para a resolu¢édo dos atendimentos
por causa do tempo estabelecido. Sendo assim o servi¢o néo fica prejudicado, pois

tem o cumprimento do tempo acordado.



5 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

A partir da pesquisa e da aplicacéo € possivel identificar e propor novas

melhorias e adaptacdes para trabalhos futuros:

1.

Propor o Service Level Agreement (SLA) que é contrato entre duas
partes, entre a empresa que pretende fornecer o servico e o cliente,
para os servicos de TI oferecidos ao municipio por outras
empresas.

Implementar os processos de ITIL em outras areas.

Fazer estudos comparativos entre outros modelos relacionados a
administracao de TI no setor privado e empresas de pequeno porte,
elaborados a partir deste trabalho.

Pesquisar e identificar as causas basicas que impedem a

implantagéo da administracéo de Tl em empresas privadas.



6 CONCLUSAO

Empresas de desenvolvimento de software precisam cada vez mais se
ajustarem aos desejos e expectativas que seus clientes tém em relacdo aos
softwares que estdo sendo desenvolvidos.

Sendo assim, os processos de manutencéo do sistema em conjunto com
os atendimentos efetuados pelo suporte sdo importantes para que as empresas
se relacionem bem com seus clientes e possam ter sucesso em seus negocios.

Um modo de ter controle sobre esses processos € por meio da execucao
do Gerenciamento de Servicos de TI, com base nas boas praticas da ITIL. Um
fator importante e de grande influéncia na implantacao dos processos € o numero
pequeno de funciondrios na area de TI, pois o0 modelo € extenso, contribuindo
tanto para os setores de Tl de pequenas empresas, como € o caso da aplicacao
neste estudo, como em grandes empresas.

No entanto, muitos processos precisaram ser adaptados para sua
aplicacao, ndo havendo, contudo, impedimento para a correta implantacdo dos
mesmos. Segundo autores como Fernandes (2008) e Sodré & Souza (2007) a
ITIL deve-se adaptar as empresas e ndo o contrario.

No inicio da implantacdo do FreshDesk, assim como previsto no Quadro
1 (na parte de ameacas) houve um inicio de resisténcia a hova ferramenta como
foi prevista na analise sowt, mas que foram sanados com explicacdes e tutorias
de funcionamento da nova ferramenta, assim como apresentam os gréaficos de
satisfacdo 20 e 21.

Com base nas respostas obtidas no questionario aplicado é possivel
concluir que os objetivos propostos foram alcancados e que, na pratica, um
projeto de mudancgas bem organizado pode ter sucesso na sua implementacéo,
desde que se possa convencer os envolvidos de que sdo muitos os beneficios
obtidos como uma maior eficiéncia e melhora significativa do desempenho da

equipe.
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APENDICE A — QUESTIONARIO

O presente formulério tem como objetivo a coleta de dados para execucéo do
trabalho de conclusao de curso em Ciéncia da computacdo. Sou estudante do 8°
periodo e o foco do TCC é avaliar a melhoria do desempenho de atendimento via
ticket (FRESHDESK) do setor de TI KAPSULA (GRUPO KPG). Pec¢o que responda
as questdes com sua verdade, transparéncia e opinides reais levando em
consideracdes suas proprias experiéncias.

INFORMACOES BASICAS DO ENTREVISTADO

1 — Informe o seu cargo na KPG?
a) Comercial
b) Diretor
C) Fiscal
d) Financeiro
€) Gerente
f) Juridico
g) Logistica
h) Recursos Humanos
1) Relacionamento com o cliente
|) Suporte ao cliente

2 — Ha quanto tempo vocé trabalha na KPG?
a) 1a6 meses
b) 7 a 12 meses
C) Mais de 1 ano
d) Mais de 2 anos

3 — Como é o seu conhecimento em informatica?
a) Avancado
b) satisfatério
C) Baixo
d) Minimo
€) Nenhum conhecimento

4 — Qual o seu grau de escolaridade?

a) Ensino Fundamental
b) Ensino Médio

C) Ensino Superior

d) P6s-Graduagéo
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5 — Vocé se considera apto a utilizar a nova ferramenta (FreshDesk) da empresa?

a) SIM
b) NAoO

ATENDIMENTO ANTERIOR A IMPLEMENTACAO DO SERVICO FRESHDESK

1 — O setor de T.l sempre concedeu orientacdes dos servi¢os prestados.

a) Concordo totalmente
b) concordo
C) Discordo
d) Discordo totalmente

2 — O setor de T.1 sempre disponibilizou informagdes a respeito do sistema.
a) Concordo totalmente
b) Concordo

C) Discordo
d) Discordo totalmente

3 — A antiga forma de atendimento feita por slack, e-mail era eficaz?

a) SIM
b) NAo
C) Desconheco

4 — Avalie a eficiéncia do atendimento pelo slack 0 a 10, sendo 0 muito

insatisfeito e 10 muito satisfeito.

a)0. b)2. ¢)3. d)4. e)5. 6. g)7. h)8. i)9. j) 10.

5 — Avalie a eficiéncia do atendimento pelo e-mail 0 a 10, sendo 0 muito

insatisfeito e 10 muito satisfeito.

a)0. b)2. ¢)3. d)4. e)5 6. g) 7. hys. i)9. j) 10.



6 — Avalie a eficiéncia do atendimento realizado pelo setor de T.I1 0 a 10, sendo
0 muito insatisfeito e 10 muito satisfeito.

a)0. b)2. ¢)3. d)4. e)5 6. g)7. h)8 i)9. j) 10.

7 — Todos os comunicados de incidentes, bugs, erros feitos no setor de T.I
sempre tinham algum retorno.

a) Concordo totalmente
b) Concordo
C) Discordo
d) Discordo totalmente

8 — Alguma solicitacéo feita ao setor de T.I deixou de ser respondida?

a) SIM
b) NAO
C) Desconheco

9 — E facil a comunicacéo e o relacionamento com o setor de T.1?

a) SIM
b) NAO
C) Desconheco

ATENDIMENTO APOS A IMPLANTACAO DO SERVICO FRESHDESK

1 — O setor de Tl esta disponibilizando informacdes a respeito de seus servicos.

a) Concordo totalmente
b) Concordo
C) Discordo
d) Discordo totalmente

2 — Sempre que o T.I disponibiliza alguma informacéo a respeito do sistema eu
utilizo no meu dia a dia.

a) Concordo totalmente
b) Concordo
C) Discordo
d) Discordo totalmente

3 — Apos a implantacao da FreshDesk, algum ticket foi esquecido?

a) SIm
b) NAO
C) Desconhego
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4 — Avalie a eficiéncia do atendimento pelo FreshDesk 0 a 10, sendo 0 muito
insatisfeito e 10 muito satisfeito.

a)0. b)2. ¢)3. d)4. e)5. 6. g)7. h)8. i)9. j) 10.

5 — Avalie a eficiéncia do atendimento realizado pelo setor de T.1 0 a 10, sendo O
muito insatisfeito e 10 muito satisfeito.

a)0. b)2. ¢)3. d)4. e)5 6. g)7. h)8 i)9. j) 10.

AVALIACAO

1 — O atendimento prestado pelo setor de T.l apds a implantacdo do FreshDesk
esta sendo adequado.

a) Concordo totalmente
b) Concordo
C) Discordo
d) Discordo totalmente

2 — Foi disponibilizado de uma forma clara e acessivel como abrir um ticket

para o setor de T.I.

a) Concordo totalmente
b) Concordo
C) Discordo
d) Discordo totalmente

3 — Como é o tempo de atendimento nas solicitacdes feitas ao setor de T.1?

a) Satisfatério
b) Insatisfatério
C) Desconhego

4 — Avalie a eficiéncia dos tutoriais postados pelo setor de T.I 0 a 10, sendo 0
muito insatisfeito e 10 muito satisfeito.

a)0. b)2. ¢)3. d)4. e)5. 6. g)7. h)8. i)9. j) 10



