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RESUMO

Com o passar dos anos a Tl (Tecnologia da Informacéo) tem participado cada
vez mais no crescimento das organizacdes, impulsionando seu crescimento e
oferecendo recursos para alcangar seus objetivos estratégicos. Deste modo o
gerenciamento de servicos de Tl se encarrega de assegurar a qualidade dos servicos,
atendendo as necessidades da organizacdo em niveis previamente definidos ao
cliente. Sua utilizacdo se encarrega de controlar de forma mais facil os servigcos
prestados pelo setor de TI. Por este motivo a otimizagéo do servico de Tl pode ser
alcancada com a utilizacdo de boas praticas na gestédo de tecnologia da informacéo
conhecida como Information Technology Infrastructure Library (ITIL). O service desk
surge para unificar os pedidos relatados ao setor de T, centralizando os objetivos da
organizagdo em um unico local, permitindo um maior controle. Em sua utilizagéo, seu
intuito € restabelecer os servicos ao usuario o mais rapido, com menores falhas
possiveis. Este trabalho teve como obijetivo, utilizar as praticas da biblioteca ITIL, para
criar uma central de atendimento service desk, utilizando a ferramenta Freshservice
na Faculdade FAVENI, nas quais sua utlizagdo foi capaz de contribuir para a
maximizacao de recursos disponibilizados para melhor qualidade de servico prestado
aos envolvidos. A coleta de dados foi construida com base no estudo do cenario atual
da empresa por meio de reunides e andlise de fluxograma. Com este estudo pode-se
demonstrar a viabilidade do framework ITIL de uma forma simples e ao mesmo tempo
completa a todo profissional que a deseja sua implementacdo em busca de melhores

resultados.

Palavras chave: ITIL, Gerenciamento de Servigos de TI, Service Desk.
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1. INTRODUCAO

Atualmente, a tecnologia pode ser utilizada pelas organizagcbes em uma série
de atividades para a obtencéo de qualidade, gerando menores custos e maximizando
resultados. Entre as estratégias estd a melhoria no atendimento dos clientes da
organizagao.

Para atender as dificuldades dos colaboradores em tecnologia, as empresas
designam a demanda ao setor de TI. Portanto, todo incidente relacionado a tecnologia
mais simples, como a instalacdo de um software até aos mais complexos, como
gerenciar uma rede estruturada. Com o passar do tempo a situagcdo comeca a ficar
critica devido a alta demanda e em consequéncia, 0 setor comec¢a a perder sua
credibilidade. Entdo surge a necessidade da contratacdo de mais funcionarios com
habilidades em tecnologia, no entanto, este perfil de profissional demonstra
decadéncias em organizar seus processos de atendimento, delimitando a maturidade
da organizagéo.

Pelo fato das empresas terem a necessidade da tecnologia para mover seu
negocio, a Governanca de Tl surge para gerenciar a area tecnoldgica de maneira mais
transparente possivel. Para que seu controle seja feito de forma eficaz a Governanca
de TI usufrui de frameworks para gerenciar problemas, falhas de seguranca,
incidentes entre outros meios de garantir um controle de seguranca da informacao.

Com isso, intervir na implementacdo de uma central de servicos de TI,
conhecida como service desk, pode prover um Unico ponto de contato entre setor de
Tl e usuério. Sua implementacdo dispbe de um atendimento que atenda as
necessidades do cliente, focando em implementacdes de melhorias do inicio ao fim
do processo, gerando uma boa comunicacédo entre os envolvidos.

Para que a central de servicos seja auxiliada da melhor forma possivel é
disponibilizado no mercado atual inumeros padrées de governanca de Tl. Entre elas
a ITIL disponibiliza um conjunto de melhores praticas para adaptar as organizacdes
de forma flexivel em seus processos. Sua adogdo € recomentada a qualquer
organizacado que utilize servigos de informética, usufruindo de um guia completo com

funcdes, processos e atividades para uma equipe de TI.
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O objetivo deste trabalho foi implementar as melhores praticas da metodologia
ITIL em uma central de servigos utilizando a ferramenta Freshservice na Faculdade
FAVENI. Sua implementacédo vem como finalidade a adeséo de uma central service
desk de qualidade, atingindo os interesses da empresa.

Antes do processo de implementacdo de uma central service desk, foi
delimitado por meio de estudos e reunifes a utilizacdo de praticas especificas da
biblioteca ITIL. Os gerenciamentos selecionados foram: Gerenciamento de Nivel de
Servico, Gerenciamento do Catalogo do Servico, Gerenciamento de incidente e
Gerenciamento de Problema. Seu uso implicou na diminuicdo do tempo de espera
dos servicos e a priorizacado de chamados mais urgentes.

Para pré-determinar o tempo de atendimento a cada tipo de incidente, foram
utilizados os conceitos de prioridade com base em Teraware (2014). Com isso, o nivel
de impacto € mensurado antes de fazer sua atribuicao.

Os resultados neste estudo foram com base na percepc¢éao do novo fluxograma
de atendimento onde foram abordadas detalhadamente mudancas na implementacéo
da metodologia ITIL. Com o exposto do fluxograma foi remodelado o novo sistema de
atendimento em suas devidas atribuigdes.

Para avaliar o funcionamento do processo mapeando o novo sistema, foi
desenvolvido um questionario aplicado a todos colaboradores da empresa com
guestBes destinadas a avaliar suas opinides referente ao impacto ao trabalho
proposto. Suas perguntas feitas em etapas, foi possivel fazer percepcdes de perfil do
funcionario, como era antes da implementacdo, como esta apds a implementacéo e
qual opinido.

Deste modo, diante o0s objetivos apresentados, esta monografia foi
desenvolvida da seguinte forma:

O segundo capitulo é contido o referencial teérico com os conceitos de:
Gerenciamento de Servico de TI, Governanca de TI, Service Desk e ITIL V3,
destacando todo o referencial tedrico utilizado para desenvolver este trabalho. O
terceiro capitulo aborda detalhadamente como foi aplicado a metodologia com estudo
aplicado na Faculdade Faveni utilizando préticas do ITIL.

O quarto capitulo consiste em resultados obtidos em sua implementacéo,
reforcando a utilizacdo do estudo em questionarios e comparacfes aos processos

antes da implementacgéo.
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Os capitulos cinco e seis finalizam o trabalho com a conclusdo da
implementagcdo da proposta e trabalhos futuros a se desenvolver para a

complementacao da proposta.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Para Veloso (2014), nas ultimas décadas a tecnologia tem estado cada vez
mais presente em nosso cotidiano, onde seu uso cada vez mais constante tem sido
um dos principais motivos de sua evolugédo. Seu uso se aplica no auxilio humano a
forma de se interagir por meio de ferramentas em suas tarefas diarias. Um dos
maiores feitos da tecnologia sdo os computadores onde se tem um aperfeicoamento
constante, sdo capazes de processar dados em informacdes Uteis e trocar
informacdes com usuarios de forma global. O uso de tais tecnologias que se tem o
sucesso das empresas, atualmente promovendo comodidade aos seus clientes,

atendendo suas necessidades e aumentando sua competividade.

2.1 GERENCIAMENTOS DE SERVICOS DE Tl

Segundo Statdlober (2015,) para se entender melhor a area de Tl como uma
prestadora de servicos a tecnologia, € necessario compreender 0os conceitos de
servico de TI. Os servicos de Tl nada mais sdo que atividades disponibilizadas aos
clientes com intuito de satisfazer suas necessidades e objetivos de negécio. O
prestador de servicos de Tl deve compreender detalhadamente caracteristicas dos
Servigos e seu impacto na organizagao.

Freitas (2013) afirma que, servico é uma forma de entregar algo de valor ao
cliente sem se preocupar com riscos e custos inesperados. Sendo assim, a obtencao
de resultados € facilmente evidenciada. Em outras palavras o conceito base de servico
€ entregar valor ao cliente.

A necessidade de se gerenciar os servigos prestados pelo setor de TI foi
inevitavel para o uso da tecnologia para o crescimento exponencial do ramo
empresarial. Deste modo, foi necessario criar um bom planejamento atendendo as
necessidades da organizacao, agregando valor a empresa.

Segundo Filho A. (2012), entre as décadas de 50 e 60, os computadores eram

utilizados apenas para processar tarefas repetitivas nas empresas. Nas proximas
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décadas, a evolucdo da tecnologia em seu maior nivel de processamento possibilitou
a automacdo industrial com intuito de alavancar sua produtividade afetando
drasticamente o setor corporativo. Este feito permitiu que as empresas se
expandissem de forma global junto a evolucéo da tecnologia, permitindo a integracéo
de telefones, TVs, computadores e etc.

Para Jacobucci (2012), nos dias de hoje, ha uma alta procura das organizagdes
ao setor de TI, buscando seu crescimento com objetivos estratégicos em
gerenciamento de servicos de Tl. O gerenciamento de servicos de Tl engloba a
compreensdo dos requisitos do cliente da melhor forma possivel, desde o
monitoramento de sistemas em atividade até ao desenvolvimento de sistemas.
Portanto ndo se pode dizer que seja apenas um atendimento a usuarios finais, mas
sim enxergar toda a organizacdo, desde o desenvolvimento de um sistema ao
gerenciamento dos equipamentos. Levando em conta, este gerenciamento também
abrange as areas de marketing, financeiro e operacionais tendo em vista parametros
de custo e qualidade.

Conforme Filho B (2012), a integracéo da TI em uma organizacéo pode ser feito
com um bom planejamento estratégico. Antes o uso da Tl era considerado como
apenas uma area técnica, mas hoje € considerada uma forma estratégica para uma
empresa alcancar seus objetivos da melhor forma possivel. Deste modo, o
gerenciamento de servicos de Tl usa os recursos disponiveis para fazer um
gerenciamento de qualidade ao ponto de receber bom feedback sem que ocorra

problemas indesejaveis na entrega da operacéo de servicos.

2.2. GOVERNANCA DE TI

Diz Gaseta (2012) que a maioria das empresas privadas e organizacdes
publicas ndo investem o suficiente na area de Tl. Em decorréncia disso, ndo se
consegue utilizar todo o potencial do setor, prejudicando o aumento de produtividade

da empresa. Por isso, € um grande desafio para as organizacbes investir
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adequadamente na infraestrutura de TI, tendo resultados satisfatérios em seus
servigos, utilizando a governanca.

De acordo com Fernandes (2014), a governanca de Tl tem objetivo de divulgar
as decisbes aos demais de uma organizacdo, incluindo diretores e executivos,
delimitando impasses, favorecendo a forma estratégia que deve ser trabalhada dentro
de uma organizagdo. Neste sentido, a governanca de Tl garante com que seus
processos prossigam com menores falhas e interrupcoes.

Para Mansur (2007), metodologias como ITIL, Cobit, ISO 20.000, permitem
criar um ciclo de melhorias, atendendo a gestao de riscos requisitada no mercado.
Com o0 uso destas métricas é possivel mensurar resultados em reducdo de gastos,
aumento de lucros e melhoria de servi¢os prestados. Por exemplo: No uso da métrica
ITIL, a gestdo pode ser tratada de varias formas, de modo que seus resultados
possam aumentar a confianga nos servigos prestados e consequentemente reduzindo
0s riscos e redundéancias operacionais.

Segundo Gaseta (2012), o COBIT ¢é a ferramenta capaz de auxiliar o setor de
Tl com foco em governanca de Tl, atendendo quesitos de auditoria e controle da TI.
Sua utilizagcédo é recomendada como a diminuicdo de gastos com a Tl e apresentar
seus resultados. Com sua utilizacao é possivel agregar valor a organizacao por meio
da governanca de Tl em nivel estratégico de tatico, podendo ndo atender as
necessidades organizacionais quando se trata de uma implementacdo em nivel
operacional.

De acordo com Filho A. (2012) a ISO 20000 tem o papel de padronizar para o
gerenciamento de servigcos em Tl de forma flexivel. Em sua aplicac&o € contido alguns
processos ITIL, avaliando processos existentes e melhorias aos processos de
negocio. Sua estrutura é dividida em duas partes, especificacao e cédigo de pratica.
A especificacdo é composta por formalidades da norma ao gerenciamento de
servicos, para adequar aos quesitos da norma. Ja o cdOdigo de prética fornece
instrucdes praticas de mercado para se utilizar melhorias de servico em cada requisito
oferecido.

Conforme Fernandes (2014), a metodologia ITIL € capaz de alinhar os servigos
a necessidade de negocio, por meio de um conjunto de melhores praticas adquiridas
apoOs décadas de estudos por profissionais de Tl do mundo. Devido sua abrangéncia
global, se é afirmado como padrdo mundial de gerenciamento de servi¢o de Tl. Seu

conjunto de praticas é capaz de ser implementado em qualquer tipo de empresa,
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garantindo qualidade nos servicos prestados de Tl na empresa garantindo a
alinhamento entre clientes e usuarios. Por ser um guia com melhores praticas, a ITIL
utiliza como referéncia em suas abordagens ISO/IEC 9.000, 27001 e 20.000 que
abordam conceitos especificos de seguranca, gerenciamento de servicos,
implantagéo e manutencédo e entre outros.

Gaseta (2012) também diz que uma governanca de Tl ideal ganha destaque no
mundo dos negocios. Pois 0 cenario que temos hoje exige cada vez mais do setor
para criar seus objetivos, avaliar resultados, de forma que suas metas sejam
atendidas. O ambiente das organiza¢des estd em constante mudancga, sempre com o
apoio ao Tl que deve ser sempre flexivel durante a tomada e decisédo e alinhamento
de negadcio.

A Governanca Empresarial € um sistema através do qual as entidades sao
dirigidas e controladas. A dependéncia que o negécio tem da Tl faz com que
0os problemas referentes a Governanga ndo possam ser resolvidos sem
considerar a Tl. A Governan¢a Empresarial deve, portanto, dirigir e contribuir
para o estabelecimento da Governanca em TI. A TI, por sua vez, pode
influenciar as oportunidades estratégicas da empresa, fornecendo
informacdes valiosas para a elaboracéo de planos estratégicos. Dessa forma,
a Governanca em Tl ajuda a empresa a tirar o maximo proveito da informacao
e pode ser vista como um fator propulsor da Governanca Empresarial.
(SANTOS, 2010, P 17)

As empresas tém uma forte dependéncia do setor de Tl, devido a resolucdo de
problemas por meio da Governanca de TI. Portando as empresas devem considerar
o0 emprego de uma governanca de Tl, podendo auxiliar o crescimento estratégico em

suas demais aplicacfes impulsionando o crescimento da governanca empresarial.

2.3 SERVICE DESK

Para melhorar a agilidade em atendimento ao usuario foi implementado o
atendimento especializado conhecido como Service Desk. Com seu atendimento de
sistemas computacionais e melhorias nas operacdes das empresas 0 usuario
recebera assisténcia com profissionais preparados e conceituados com as melhores

praticas de gerenciamento de tecnologia da informacgéo
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De acordo com Jorge (2013), para entender melhor o conceito de service desk
sera descrito iniciando-se pelo Help Desk. O Help desk é constituido por operadores
com conhecimento em suporte de Tl, faz o atendimento de chamados para solucionar
um problema. Ja o service desk desempenha o papel de atender problemas mais
complexos e detalhados.

Medeiros (2010) diz que durante um problema ou incidente, o usuério busca
por uma solucéo rapida para que o problema seja resolvido. Muitas vezes o usuario
perde até horas falando de setor a setor até que seja resolvido. Para que isso nao
ocorra constantemente algumas organiza¢gfes adotaram uma central de atendimento
conhecida como Service Desk.

Conforme Melendez (2011), o service desk desempenha um papel decisivo
para atender satisfatoriamente os clientes. Quanto mais explicito e rapido, se tem mais
produtividade e qualidade aos demais que usufruem deste servico. Deste modo
enquanto o help desk se encarrega apenas de receber o atendimento para tentar
resolvé-lo, o service desk aplica seus conhecimentos na metodologia ITIL para
acompanhar o atendimento até sua resolucéao.

Para Medeiros (2010) o uso de service desk oferece ao usudrio a diminuicao
estratégica de custos tanto na infraestrutura como na utilizagdo de recursos. Para o
usuario, pode ser considerada o setor mais importante da empresa, com uma
capacidade mais aprimorada que o help desk. Seus processos sao capazes de
atender a satisfacéo do usuario por meio da gestédo de Tl, como ITIL. A Figura 1 mostra

as principais diferencas entre os conceitos de Help Desk e Service Desk.

Diferencas Help Desk Service Desk

Atuacao Reativo Pro-ativo

Ponto de contato Descentralizado Centralizado

Perfil do atendente Técnico Relacionamento

Interagdo com Usuario A Distancia Envolvimento

Vinculo com o negbcio Periférico-Foco Tl Conhecimento do Negdcio
Importéancia Estratégica Pequena Grande

Figura 1- Diferencas entre Help Desk e Service Desk

Fonte: MEDEIROS (2010)
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Como pode ser observado na Figura 1, o service desk pode abranger o setor
de Tl como um todo, permitindo a eficiéncia de gestdo em um atendimento
centralizado. Como sua atuacédo é proativa, ndo € necessario que o problema venha
a tona para realizar iniciativas, com seu conhecimento aprofundado na organizagéo é
possivel evitar incidentes ao contrario de um Help Desk.

De acordo com as metodologias apresentadas a metodologia ITIL oferece a
oportunidade para o setor de Tl se destacar na organizacdo, melhorando 0s servicos
prestados entre usuario e cliente. Ao contrario do COBIT, sua implementacao tem foco
centrado a infraestrutura da organizacdo e uma aplicacdo menos complexa devido a
uma abordagem mais simplificada. Além disso o ITIL se interage com outras normas

como ISO/IEC 20000, permitindo assim abranger todos os segmentos de TI.

2.4 ITIL

Esta sesséo contextualiza informacgdes bibliograficas da biblioteca ITIL e suas
perspectivas praticas na ado¢do de gerenciamento de servicos de TI.

2.4.1 Histoérico

Conforme Souza (2008), no inicio da década de 80 as empresas passaram a
ser mais dependentes da area da tecnologia da informacao. Deste modo, a area de
gerenciamento de Tl aumentou gradativamente. Com a repercussao do assunto o
Reino Unido tomou a iniciativa de pesquisar e documentar as melhores préaticas do
gerenciamento de Tl denominada ITIL, sua publicacdo foi dada no inicio da década
de 90.

Na década de 90, afirma Filho B (2012), as organizagfes privadas europeias
passaram a adotar a ITIL pelo seu foco em qualidade em suas ramificagbes de

processos nas melhores préaticas de gerenciamento de servicos de TI. Dentre esta
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pratica foi viabilizado o uso da ISO 9.00 (Organization for Standardization) onde
designa normas técnicas em um modelo de gestao de qualidade em geral e a EFQM
(European Foundation for Quality management) em seu modelo de referéncia de
qualidade.

Diz Freitas (2013) que o ITIL em sua primeira versdo era constituido por 31
livros que constituiam detalhes fundamentais para o servico de Tl adotados
primeiramente pela Holanda e Reino Unido. Ja sua segunda versao se iniciou no
século XX, onde foi revisado e publicado sete livros onde os 31 livros foram
organizados em processos de melhoria continua. O V2 foi reconhecido em escala
global e adotado como modelo de referéncia para o gerenciamento de servicos de TI.

A ITIL surgiu numa época em que varias boas préticas, normas e padrdes
estavam surgindo no mundo todo em diversos setores da indlstria. Seu
objetivo, desde o inicio, era melhorar a qualidade na prestacédo de servigos
de Tl na Inglaterra. Hoje, ap6s mais de duas décadas de evolugéo, o mundo
inteiro utiliza a ITIL para melhorar seus servicos de Tl. Além do objetivo inicial,
a ITIL hoje cumpre também o objetivo de fazer com que o profissional de TI
adote uma postura mais estratégica na empresa, ou seja, que adote um
pensamento mais voltado para o ciclo de vida dos servicos que ele ajuda a
prestar. (SANTOS, 2010, p 96)

De acordo com Fernandes (2014), a terceira versdo do ITIL (ITIL V3) foi
publicada no ano de 2007, mostrando-se mais eficaz utilizando a organizacdo de
processo em uma estrutura de ciclo de vida de servi¢o. Sua terceira versado também
chamou atencéo de todos com a combinacédo dos servicos de negdécios para o Tl junto
aos padrbes ISO/IEC 20000, Cobit e PMBOK. Ja como extensdo comparada a sua
versao anterior deve ser mencionado a estratégia de servicos abordando

investimentos e praticas de desenho de servicos.

24.21TIL V3

Conforme Souza (2008), a biblioteca ITIL documenta as melhores praticas
existentes para agregar ainda mais valor. Para que isso seja feito, a CCTA (Central
Computer and Telecommunications Agency) colheu dados de diversas organizagdes
que utilizavam a governanca de TI. Por fim, com os dados coletados foi possivel extrair
0 que poderia agregar maior valor ao governo do Reino Unido. Por ser um framework,
o ITIL possui modelos estratégicos com varios processos que podem ser usados nas

organizag6es. Mas apesar do ITIL se constituir por varios processos, as a¢gdes a serem
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tomadas nao sao detalhadas para ndo focar em um tipo de organizacao. Esta forma

se mostra vantajosa, pois suas melhores praticas podem ser utilizadas de diversas

maneiras da forma que cada organizacao deseja.

De acordo com Filho B. (2012), nesta metodologia se tem o ciclo de vida ITIL

com suas cinco fases de servigos, onde cada fase interage entre si. Sua abordagem

se emprega de forma flexivel em qualquer organizacdo. As cinco fases séo:

1.

Estratégia do Servico: Como seu proprio nome diz, seu foco esta na estratégia
de servicos para atender os resultados da organizacao.

Desenho de Servigo: Orienta do desenvolvimento de servico conforme a
necessidade do cliente. Seu desenvolvimento inclui préaticas para facilitar a
implementacdo no ambiente.

Transicao de Servico: Capacita 0s servicos novos, alterados e inutilizados para
que sejam aperfeicoados atendendo a necessidade do negdcio.

Operacdo de Servico: Gerencia o atendimento do servico conforme a
necessidade do cliente, aumentando sua eficiéncia.

Melhoria Continua do Servico: Alinha os servicos conforme a necessidade do
negécio utilizando a identificacdo das melhorias continuas de servico

aumentando a eficiéncia e eficacia de custo.

O uso da biblioteca ITIL permite que seja utilizada em qualquer tipo de organizacéo

devido a flexibilidade de seus processos. Mesmo apdés sua implementacao € possivel

se adaptar a qualquer mudanca repentina na organizacao.
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Figura 2 — Ciclo de Vida de acordo com o modelo ITIL

Fonte: Filho B. (2012)

Filho B (2012) afirma que o ITIL tem como nucleo a estratégia de servico,
conforme a Figura 2, onde é rodeada pelas demais: Desenho de servico, transicdo de
servigo, operacao de servico e por fim, a melhoria continua do servi¢o. Neste contexto
cada uma destas fases estdo correlacionadas entre si, garantindo que se adapte a
qualguer mudanca de cenario de forma eficaz.

Pode-se observar na Figura 3, onde ha uma interacéo entre as fases de servigo.
Devido a flexibilidade de seus servigos, cada etapa do ciclo de vida influencia as
demais. Ou seja, ha uma entrada e realimentacéo de informacdes entre cada fase de

servico, permitindo com que possa de adaptar conforme o negdcio muda.



26

Realimentacdo
| Ligdes aprendidas para melhoria

Estratégia de servico
Estratégia, politica, padroes |

&

1 Realimentagdo
Projeto de servi¢o LicGes aprendidas
Planos para criacio para melhoria

e modificacdo de =

Servigos e processos

de gerenciamento

de servigos

1 p Realimentagdo
Transigdo de servigo Ligdes aprendidas
Saida Gerencia a transic3o deum |  Para melhoria
SErVigo NOVO OU Alterado | d—

€ 0 processo de colocar
o servigo em produgdo
L

Operacado de servigo

Dia a dia da operagdo

de servigo & processo de
gerenciamento de servigo

Melhoria continua de servigo
Atividades s3o encaixadas no ciclo de vida de servi¢o

Figura 3 — Relacdes entre as partes no ciclo de vida de servigo.

Fonte: Filho B 2012

Para Santos (2010), o ITIL V3 surgiu para fortalecer o uso de uma boa
estratégia de servico para a implementacdo de um profissional de Tl. Sua terceira
versao surgiu fortalecendo a utilizacdo do ciclo de vida de servico. Em casos onde
empresas que adotavam a versao anterior é possivel se adaptar facilmente, pois seu
conceito se mantém o mesmo.

Conforme Fernandes (2014), o ITIL retne as melhoras praticas do
gerenciamento de Tl, adquiridas por anos de pesquisa com profissionais conceituados
no mundo. Sua amplitude € tdo conhecida que pode ser considerada como um padrao
mundial de melhores técnicas para o gerenciamento de servigos de Tl. Como o ITIL é
um framework, suas praticas sao testadas e comprovadas, sendo aplicadas de forma
flexivel. Tantas empresas que ja utilizam servigcos de TI, quanto empresas que ainda
nao utilizam nenhuma metodologia podem utilizar, portanto ITIL se adapta aos
quesitos da organizacdo. Sua adocdo eleva a organizacdo em um maior nivel de

qualidade de servigos e sempre se alinhando a necessidade do usuario.
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2.4.2.1 Estratégia de Servico

Gaseta (2012) afirma que a estratégia de servico é o centro do ciclo de vida
utilizando nédo s6 a capacidade organizacional mas também a estratégia por meio
pratico do gerenciamento de servico no desenvolvimento de suas politicas. Seus
métodos asseguram que o0 servico seja focado no negocio e em processos
complementares. Em seu estado inicial os requisitos sao gerenciados e interpretados
estrategicamente na entrega de servico medindo custos e introduzindo seu portfolio
de servico.

Segundo Fernandes (2014), a Estratégia de Servico é capaz de auxiliar
decisdes de gerenciamento de servico para que sejam desenvolvidas politicas,
diretrizes e processos. Pode também ser mencionado o conceito de valor onde o
servico prestado ao cliente tem bons resultados. O valor de um servico pode ser
compreendido como a necessidade do cliente ser atendido minimizando restrigoes e
a garantia estabelecida pelo cliente.

Para Araujo (2014), a estratégia de servico esta relacionada aos servicos
prestados, tanto internos quanto externos na TIl. Seus métodos devem estar
correlacionados a estratégia utilizada na organizacao solicitada, onde podendo estar
associados a estratégias, planos e manutencdo do servico. Para que todas as
necessidades da organizacdo sejam atendidas seus servicos devem estar integrados

e alinhados com a necessidade do cliente.

2.4.2.1.1 Gerenciamento de Portfélio de Servico

Para Fernandes (2014), este gerenciamento prioriza 0 gerenciamento de
servi¢o da organizacdo. Também é mencionado neste processo suas duas categorias
de servico: servico de negdécio (proprio negdcio a define) e servigcos de Tl (nego6cios
oferecidos pelo Tl). Seu principal objetivo € montar um inventéario de servico, analisar
0 uso de certos servicos, aprovacao de servicos e a adigdo do catélogo do desenho

de servigos como mostra a Figura 4.
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Catalogo(s) de Servigo

Servigos
Produtos suportados
Politicas
Procedimentos de pedidos e requisi¢des
Condigoes e termos de suporte
Pontos de entrada e escalonamentos
Precificagao e cobranga

Figura 4 — Elementos do Portfélio de Servigos e do Catalogo de Servigos

Fonte: Fernandes 2014

O Portfélio de Servicos representa todos 0s recursos presentemente
envolvidas ou de ser libertado em vérias fases do Servi¢o Ciclo de Vida. Cada
fase requer recursos para a concluséo do projetos, iniciativas e contratos. Isto
€ muito importante governa aspecto Gestdo de Portfélio de Servigos.
Progresso entrada e saida sdo aprovados apenas com financiamento
aprovado e um financeiro plano para a recuperacdo de custos ou mostrando
lucro como necessério. A Carteira deve ter a combinacédo certa de servicos
em andamento e catalogo para garantir a viabilidade financeira do provedor
de servicos. O Catalogo de Servicos é a Unica parte do portfélio que recupera
0s custos ou ganha lucros. (IQBAL, 2011, 396 p)

Esta fase utiliza todos os recursos do ciclo de vida, onde é feita uma analise de
aprovacao para sua utilizacdo. Portando na conclusdo de um servigo 0S recursos
necessarios sao aprovados pelo portfélio de servicos, deste modo € averiguado sua
viabilidade financeira.

2.4.2.1.2 Gerenciamento de Relacionamento com o negdcio

Diz Dorow (2013) que este gerenciamento tem o objetivo de manter o
relacionamento entre cliente e provedor de servi¢os. O intuito € que o provedor de
servicos esteja informado sobre as mudancas de negdcio para manter 0s servicos
entregues como necessarios. Por meio de reunides se mantém o relacionamento
constante, indicando os incidentes, prazos e outras informacdes que podem surgir.
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Este momento é crucial para tentar aumentar o servico provido ao cliente. Suas
informagdes podem ser passadas a diretoria para quer tenham opinibes sobre o
desempenho de servicos.

Palma (2013) afirma que este gerenciamento é responsavel por manter um bom
relacionamento entre os clientes. E identificado a necessidade do cliente ao negdcio
para atendé-lo de forma adequada. O responsavel por este servico garante com que
0s processos de servico de Tl tenham concordancia com as metas estipuladas,

atendendo a necessidade do catalogo de servicos.

2.4.2.1.3 Gerenciamento Financeiro para Servi¢os de Tl

Segundo Fernandes (2014), o gerenciamento financeiro gerencia a area de
portfélio de servicos de modo que as empresas tenham sempre o capital necessario
para executar seus servi¢os. Todos 0s custos de servi¢cos da organizacao devem estar
de acordo com as normas da empresa, tais como, estrutura de custos (custos, lucros
e resultados) e gestdo de cobranca. Nesta medida o ROI (Retorno sobre o
Investimento) tem um grande significado para a metodologia ITIL para justificar gastos
CcOm 0S Servigos.

Para Filho (2012), os gastos com a Tl da organizacdo podem ser mais explicitos
com o gerenciamento financeiro, com um meio de cobranca e oferecer aos clientes
uma ideia de custo e qualidade do servico que pode ser adquirido. Como no passar
dos anos os negdcios se tornaram gradativamente mais dependentes dos servicos
oferecidos pelo Tl, consequentemente se tem aumento em gastos e usuarios. Desta

forma os investimentos em Tl devem prover um bom custo beneficio.

2.4.2.1.4 Gerenciamento de Demanda

De acordo com Santos (2010) a etapa de gerenciamento de demanda é
controlar a produgéo e os servicos mantendo um equilibrio entre si. Para manter este
controle é adquirido um pacote de servicos direcionado a fins especificos da
organizacao.

Fernandes (2014) afirma que este gerenciamento tem o papel de fazer um
balanceamento entre a producéo de servicos e o consumo de servi¢os. Por exemplo,

guando se tem mais funcionarios contratados na organizacao indica um aumento de
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fluxo organizacional. Este aumento indica aumento nas requisicbes de servico,
portanto este tipo de padrdo pode ser documentado e acionado toda vez que
necessario.

Para Filho (2012) antes de implementar o servico deve-se fazer uma previsao
de seu uso em um ambiente de operac¢des. Durante a implementagéo deste servico
ter4 apoio suficiente para atender a demanda requisitada. No gerenciamento de
servicos a demanda orienta o provedor de servicos na execucao dos servicos

requisitados pelo cliente e sua capacidade para atendimento de demandas.

2.4.2.1.5 Gerenciamento de Estratégia para Servicos de Tl

Para Academy (2016), este gerenciamento € responsavel por descrever e
manter a compreensdo. Portanto, o plano estratégico da organizacéo relacionados
aos servicos serdo definidos por esta etapa. Apos esta definicdo deve-se tentar colher

bons resultados nos negdcios propostos.

2.4.2.2 Desenho De Servico

De acordo com Fernandes (2014), para se desenhar ou desenvolver um
servico, deve se enxerga-lo com um todo, deste modo, 0s servi¢os construidos podem
ser capazes de atender a satisfacdo do cliente, agregar valor com eficiéncia e facil
implementagcédo. Portanto, necessita da especificagdo dos servigos detalhadamente
para que o processo de transicdo de servico possa implantar o servigco projetado.

Segundo Gaseta (2012), é possivel ter a definicdo de como se implementar os
servigos de TI junto a sua arquitetura, documentacéo e politicas através do desenho
de servico. Com sua implementacao se pode ter maneiras de mudar a estratégia de
servicos, desenhando a solucéo de servico para obter a necessidade de negdcio.

Conforme Araujo (2014), o Desenho de Servico é a segunda etapa no ciclo de
vida ITIL nos quais tem como funcdo demonstrar solu¢des para 0s servi¢os utilizando
seus métodos de mapeamento. Apesar de seus principais niveis de servico estarem

ligados ao desenho de servigco, grandes partes ocorrem em outras etapas de servigo.
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2.4.2.2.1 Gerenciamento de nivel de Servico

Segundo Santos (2010), esta etapa lida com acordos entre o setor de Tl e seus
demais colaboradores, como nivel de servico ou SLA, nivel operacional (fornecedores
internos a qual o Tl presta suporte) e nivel de apoio (fornecedores externos com
empresas terceirizadas).

De acordo com Filho (2012), este servico de gerenciamento faz o elo entre
cliente e departamento de TI. Para se assegurar que O processo seja bem
implementado ha a necessidade de se ter outros processos ITIL ja inseridos. Seu
objetivo é melhorar a qualidade de servicos de monitoragdo, relatorios, acordos e
niveis de servico.

Para Santos (2010) seu papel é gerenciar os acordos feitos entre o Tl e as
demais partes de empresa como por exemplo os acordos de nivel de servi¢o, acordos
feitos com os usuarios, acordos de nivel operacional, contratos externos (parcerias) e
acordos feitos com fornecedores internamente onde o Tl depende de prestar seus

Servicos.

2.4.2.2.2 Gerenciamento do Catalogo do Servico

De acordo com Filho (2012), o catalogo de servigo se constitui basicamente em
informacBes detalhadas sobre todos os servicos oferecidos sendo catalogados. O
catalogo deve ser mantido em um Unico local garantindo que quem tenha autorizacao
possa acessa-lo e requisita-lo.

Conforme Santos (2010), é resultante da separacéo do gerenciamento de nivel
de servico do ITIL v2, onde garante ao usuario um contetdo informativo sobre os
servigos prestados ou nao pelo setor de Tl. Em decorréncia disso, essas informacgdes
sdo documentadas e compartilhadas aos demais.

2.4.2.2.3 Gerenciamento da Disponibilidade

Diz Filho A (2012), que o gerenciamento da Disponibilidade é responsavel ao
tempo de execucdo a cada servico. O controle da disponibilidade dos servigcos é
crucial em uma organizacdo, portanto, este controle € feito com 0s requisitos

disponiveis junto a disponibilidade dos servigos de TI. Seu foco é trilhar os negocios
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de TI conforme sua disponibilidade, melhorando a forma que o Tl atende seus
Servigos.

Segundo Santanna (2008), o gerenciamento de disponibilidade é responsavel
por definir a disponibilidade dos servicos por meio da necessidade do negocio. Com
os niveis de disponibilidade criados, devem ser reportados aos clientes até a
autorizacdo de nivel de servico aprovar. Geralmente o céalculo da disponibilidade é

feito utilizando informacdes de média disponibilidade e falhas contatadas nos servigos.

2.4.2.2.4 Gerenciamento da Capacidade

Para Filho A (2012), o gerenciamento da capacidade € gerenciar a entrega de
niveis de servicos de forma que tenha um menor custo. Seu principal objetivo é
entender a capacidade de negdcio de forma que seja planejada em sua atual e futura
acdo e fazer a compreensao dos meios tecnoldgicos que podem ser inseridos.

Para Santanna (2008) este processo € responsavel por capacitar tempo, custo
e volume adequado para o atendimento das demandas da empresa no servico de TI.
Sua utilizacdo garante que os recursos sejam utilizados da melhor forma possivel.
Deste modo € indispensavel que 0s servicos necessarios para 0s negocios sejam

identificados, infraestrutura definida e custo calculados.

2.4.2.2.5 Gerenciamento da Seguranca da Informacgéo

Segundo Santos (2010) a ITIL afirma a importancia da seguranca da
informacéo e deve ser considerada uma forma de processo. Portando este processo
descreve a ideia de confidencialidade, disponibilidade e integridade, os cuidados
necessarios para o uso de hardware e software.

Para Filho (2012), o gerenciamento de seguranca da informacao evita com que
haja acesso ndo autorizado mantendo um bom controle das informacdes e garantindo
que a informacao seja confidencial, disponivel apenas a usuarios autenticados.

A Figura 5 mostra a estrutura de implantacéo baseada na ISO/IEC 27001, onde
suas normas oferecem a implantagéo de gerenciamento de seguranca da informacéo
junto as suas etapas de:

e Controlar: Configuracdes objetivas para o controle de segurancga;
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e Planejar: Construir medidas de seguranca conforme o0s requisitos da
organizacao;
e Implantar: Garantir com que seja implementado suportando todas as normas
de seguranca,;
e Avaliar: Seus objetivos sdo observar as politicas de seguranca, auditorias de
sistemas e sustentar informacdes a auditoria;
e Manter: Aprimorar acordos de seguranca e melhorar a execucao dos controles
de seguranca,;

Manter Planejar
o Aprender o ANS, ANO
o Melhorar o Contratos de suporte
o Planejar o Declaracao de politicas
o Implantar

Controlar

a Organizar

o Estabelecer estruturas
o Alocar responsabilidades

Implantar
o Criar conscientizacao
o Classificacao e registro
Avaliar a Seguranca pessoal
B Auto-avaliagbes o Seguranga fisica
o [ncidentes de seguranca o Direitos de acesso
@ Auditorias internas e externas o Gestao de incidentes

Figura 5 — Principios do gerenciamento de seguranca

Fonte: Filho 2012

Para Filho (2012), a continuidade de servicos de Tl prepara o agente de Tl para
executar servicos pré-determinados, resistindo o minimo de problemas apdés uma
solicitacdo. Portanto, seu objetivo € sustentar o gerenciamento da continuidade de
negocio de forma que o Tl assegure seu suporte e seus meios que facilitem a
recuperacgdo de servicos nos prazos estimados.

Conforme Freitas (2013), este gerenciamento garante com que 0S Servigos
possam ser restaurados conforme a necessidade do negocio. Para que isso ocorra se

deve desenhar e instruir o conceito de continuidade de servico de TI, montando
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periodicamente andlises de impacto do negodcio. Durante esta anlise seré
selecionado pontos chaves do negdcio e suas dependéncias, permitindo identificar

riscos de negdcio, disponibilidade e seguranca.

2.4.2.2.6 Gerenciamento de Fornecedor

De acordo com Filho (2012), neste gerenciamento os servigos e fornecedores
sdo assegurados de atender as demandas do servico de TI. Deste modo o
gerenciamento de fornecedor deve manter um principio estabelecido pela Estratégia
de servico junto a uma base de contratos (Supplier and Contract Dadabase - SCD)
explicitamente definidos. Os contratos devem conter, em minimos detalhes, o tipo de
servico e produto adquirido pelo fornecedor.

Afirma Santos (2010) que este processo lida com fornecedores externos da
organizagio junto a seus contratos e servicos prestados pelo Tl. E de grande
importéancia que o Tl gerencie de forma adequada seus fornecedores para néo
ocasionar a queda da qualidade de servico prestada que sera percebida pelo usuario.
Ja para o usuario o motivo da méa qualidade de servico ndo lhe importa, mais sim os

servigos estarem em atividade e de acordo com o combinado.

2.4.2.2.7 Coordenacédo do Desenho

Conforme Costa (2016), a Coordenacao do Desenho tem objetivo de introduzir
os servigos de Tl de modo que seja suportado. Sua implementacao sugere que todo
servico desenhado este apto as menores modificacfes possiveis em seu ambiente.
Também deve ser ressaltado que as solucdes devem ser desenhadas de forma que
sejam gradativamente melhores. Portanto, se entende que esta etapa é capaz de

interagir os processos atendendo aos seus objetivos.

2.4.2.3 Transicgao de Servigo

Para Gaseta (2012), a transi¢ao de servigo constitui de processos, fungdes e
sistemas para testar e implementar no ambiente da organizagdo uma atualizacao.

Esta fase de servico esta pronta para ser utilizada no ambiente de producéo, definindo
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uma meta a ser implementada e planejando mudancas na gestdo. Com a
implementagdo de mudanca terminada é iniciado de validagéo e teste, caso o teste
seja positivo € arquivado como configuracdes ativas.

Diz Silva (2010) que a transicéo de servi¢co tem um papel transformador no ciclo
de servico. Sua funcdo é colocar em prética, testar e produzir os servi¢os arquitetados
no desenho de servico, sendo imprescindivel que seus processos sejam entregues
COm menores riscos possiveis.

Filho B (2012) afirma que esta fase pode ser considerada um projeto de
implantacéo porque se é necessario coordenar a implementagéo de recursos. Antes
da implementacao, as etapas sao descritas para um ambiente de teste e producao.
Apesar de que estes métodos fornegcam um plano inicial, os recursos serdo usados

em recursos especificos modificando a cada circunstancia.

2.4.2.3.1 Gerenciamento de mudanca

Conforme Filho (2012), por meio do gerenciamento de mudanca, todas
mudancas a serem feitas pelo Tl sdo analisadas da melhor forma possivel na intencéo
de diminuir os impactos e diminuir os riscos. Geralmente seu servigo é aplicado em
departamentos de Tl com uma boa experiéncia de mercado. Em sua aplicabilidade,
poder ser utilizados separadamente, mais sempre deve ser lembrado a importancia
do gerenciamento de configuracédo durante a avaliacdo do impacto para indicar onde
deve ser feita a mudanca.

De acordo com Santanna (2008), o Gerenciamento de Mudanca tem a
finalidade de garantir com que todas as mudancas requeridas na organiza¢ao sejam
aprovadas conforme planejado. Esta seguranca determina um motivo a cada
mudanca realizada, buscando ativos envolvidos e testado a implementacdo da

mudanca para caso 0corro um imprevisto.

2.4.2.3.2 Gerenciamento da configuracéo e de ativos de servico

Para Filho B (2012), um bom gerenciamento pode ser feito na infraestrutura de
Tl, organizando informag¢des para um maior controle, onde o Tl se torna mais

dependente dos sistemas. Seus principais objetivos podem ser citados como: passar
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informagbes exatas aos outros processos, criar uma base de dados para o
gerenciamento de configuragdo e manter o controle do gerenciamento da TI. Durante
este gerenciamento € fornecido um modelo de servigos, infraestrutura e
relacionamentos de configuracédo.

Afirma Santanna (2008) que o gerenciamento da configuracdo de ativos de
servico € responséavel pela criagdo de uma base de dados, utilizada para alocar
informacGes dos itens de configuracdo para o gerenciamento de servicos. Sua
utilizacao é relacionada a infraestrutura de TI, sendo fisica ou ndo, como placas de

rede, softwares, manuais e computadores.

2.4.2.3.3 Gerenciamento de liberacdo e implantacéo

De acordo com Filho B (2012) de forma estruturada o gerenciamento de
liberacdo e implantacdo permitindo a infraestrutura planejada até o ponto de
instalacdo. Para que isso ocorra deve ser feito a combinacdo de um gerenciamento
de mudanca junto a de configuracdo, estando os trés interligados. Seu objetivo &
assegurar que o ambiente de producéo utilizando testes, procedimentos para
mudangas em hardware e software antes de serem utilizados no ambiente de
producdo. Seus objetivos incluem coordenar, disseminar e aplicar os hardwares e
softwares aprovados.

Para Fernandes (2014), é responsavel por gerenciar as mudancas de um
servico de Tl o gerenciamento de liberacdo e implantacdo. Suas atividades incluem
de configuracdes de teste hardware e software, desenho e planejamento, com objetivo
de implantar os servicos testados em um ambiente de producédo, agregando valor ao

cliente.

2.4.2.3.4 Gerenciamento do Conhecimento

Para Filho A (2012) o gerenciamento de conhecimento de servi¢o disponibiliza
ao provedor de servicos a habilidade de responder as circunstancias imediatas,
disponibilizando os recursos no tempo certo. Essa sustentacdo de base de
conhecimento assegura a satisfacao do cliente e a diminui¢cdo de custos.

De acordo com Fernandes (2014), a metodologia ITIL utiliza o conceito de

gerenciamento do conhecimento para garantir que as informacfes sejam passadas
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de forma correta, fazendo com que o servi¢co de Tl seja empregado no tempo certo,
permitindo a tomada de decisdo mais informada. Suas informagfes podem ser

constituidas de fornecedores, parceiros, historico de configuracdes e entre outros.

2.4.2.3.5 Planejamento e suporte da transicao

Conforme Filho A (2012), o planejamento e suporte de transicdo é capaz de
qualificar melhor a forma que grandes quantidades de mudancas e liberacfes sao
tratadas. Utilizando uma abordagem interna é possivel alinhar melhor a transicéo de
servicos ao cliente, mudancas e outros. Seu principal objetivo é gerenciar de forma
benéfica os servigcos, padronizando seus meios para uma eficiéncia planejada de
coordenacao.

Fernandes (2014) considera o estagio de planejamento e suporte a transicao
um dos processos mais importantes do processo de transicdo de servico. Sua
utilizacdo € capaz utilizar os recursos do servico para coordenar e planejar em
qualidades estipuladas pelo cliente. Seu objetivo é integrar os planos ao cliente

melhorando o desempenho de transicao.

2.4.2.3.6 Validacéao e teste do servico

Para Dorow (2013), o propoésito da validagcéo e teste do servico é atender as
necessidades de demanda do negd6cio em servicos ou mudancgas. Sua estratégia
evidencia como os testes devem ser realizados, inseridos e organizados. Para evitar
conflitos é necessario o mapeamento de riscos e 0s testes devem atender ao maximo

as especificagcdes requisitadas pelo servico.

Relacionado a garantia da qualidade de uma liberagéo, incluindo todos os
seus componentes de servicos, 0s servigos resultantes e a capacitagdo do
servico por ela viabilizada. Um servico validado e testado esta pronto para o
uso dentro dos propdésitos para os quais foi desenhado e construido.
(FERNANDES 2014, P 246)

Durante uma liberagao de todo o servigo prestados pelo setor de Tl e os demais
servicos envolvidos, realizando testes em seu ambiente de uso. Assim é possivel

atender a organizacéo executando o servico em suas devidas func¢des requisitadas.
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2.4.2.3.7 Avaliacdo da mudanca

De acordo com Santana (2015), este processo amplo tem o papel de testar o
desempenho de um servico a um nivel permitido, custos aceitaveis, novos desenhos
de servicos ou modificados. Seu objetivo € implementar mecanismos padronizados e
de precisdo avaliando a mudanca de impacto. Portanto, este processo avalia
formalmente o servico, mantendo os riscos sob controle e ajustando a mudanca

guando requerida.

2.4.2.4 Operacao de servico

Conforme Cannon (2011), a operacéo de servico é necessaria para fornecer e
coordenar atividades, processos e servicos entre usuario e cliente além comandar
todas as atividades para entregar e suportar servicos. Deste modo, a equipe que
fornece a operacao de servigo devera conter ferramentas e processos que lhe ajudem
a visualizar o servico como um todo, desde hardware, software e estratégia de
negocios monitorando quaisquer ameacas durante o0 servico.

Para Filho B (2012) diz que o servico prestado a operacdo de servigo deve
realizar as atividades, coordena-las e gerencia-las de acordo com que o cliente
requereu e, por Ultimo e nem menos importante, 0 gerenciamento continuo na
tecnologia utilizada para o suporte de Tl. Desta forma, a operacao de servi¢os se torna
0 processo mais prolongado no ciclo de vida ITIL, onde se tem por terminado quando
se tem por inutilizado. J& os processos anteriores utilizam métodos estratégicos. A
operacéo de servi¢co esta presente no cotidiano do profissional de Tl onde suas tarefas

praticas tem um impacto significativo se ndo houver falhas nos processos anteriores.

2.4.2.4.1 Gerenciamento de Incidente

Diz Filho (2012) que este gerenciamento espera que o problema aconteca para
gue seja feito algo. Estes problemas serdo informados por usuarios e utilitarios de
monitoramento, onde cada incidente informado sera utilizado no gerenciamento de
problema. Os incidentes relatados ao gerenciamento de problemas sao resolvidos da
maneira mais rapida com o minimo de impacto possivel, mantendo o0s usuarios

sempre informados da situacao.
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Santanna (2008) afirma que este processo controla o recebimento de todos os
incidentes recebidos pelo setor de TI, com o objetivo de reestabelecer o servigo o mais
rapido possivel. Para sua aplicacdo € utilizando a central de servicos, onde o0s
usuarios relatam ao Tl os incidentes ocorridos, ou seja, a comunicacao dos usuarios.

O tipo de central implementada depende apenas da necessidade da organizagéo.

2.4.2.4.2 Gerenciamento de problema

De acordo com Filho (2012), o gerenciamento de problema é uma boa forma
de diminuir o indice de incidentes onde os problemas detectados como n&o
solucionados séo inspecionados e corrigidos definitivamente. A forma a qual o
problema foi solucionado pode ocasionar que o incidente aconteca novamente,
ocupando ainda mais o tempo do setor de TI. Deste modo o gerenciamento de
problema deve estar fundido ao gerenciamento de mudanca para que as solu¢cdes dos
erros sejam revisadas em relacdo aos riscos, evitando que a correcao de erros gere

mais incidentes.

2.4.2.4.3 Gerenciamento de evento

Segundo Santos (2010), os gerenciamentos de eventos propéem a melhor
operacdo para um evento. Portanto cabe a este processo lidar com mudancas na
infraestrutura onde ha intervencdo humana, eventos automaticos e requisicoes. Esta
etapa se divide em dois tipos de eventos excecdes e adverténcias. As adverténcias
sdo eventos que podem surgir na infraestrutura, mas nao necessario para mudanca.
Ja as excecgdes sao requisi¢cdes do usuario, problemas e mudancas na infraestrutura
conforme a Figura 6. Seu objetivo é assegurar que somente usuarios autorizados

tenham o acesso aos servicos impedindo os nao autorizados.
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Figura 6 - Gerenciamento de Evento

Fonte: SANTOS 2010

Conforme Filho (2012), é considerado um evento toda solicitacdo que seja
relevante ao setor de Tl. Eventos séo relatos de um servico com configuracdes e
ferramentas de monitoria. Um bom gerenciamento de servico depende de como esteja
a infraestrutura ou de qualquer desvio de processo. Seu principal objetivo é a deteccao
de eventos e montar uma andlise que possa controla-las apropriadamente, sendo

ressaltado a importancia da monitoragéo e controle operacional.

2.4.2.4.4 Cumprimento de requisicao

Conforme Freitas (2013), o cumprimento de requisicdo é encarregado de tratar
os chamados néo relacionados aos incidentes, tendo um nivel de impacto baixo ou
inexistente. Sua execuc¢ao nao exige planejamento por se tratar de chamados que nao
podem prejudicar a organizacdo. Seu objetivo é definir como as solicitacées serédo

feitas, aprovadas e executadas.

2.4.2.45 Gerenciamento de acesso

De acordo com Filho (2012), é capaz de gerenciar o acesso de servicos aos
usuarios, mantendo sigilo das informacdes cedidas pela organizacéo. As politicas de
seguranca sao ditadas pelo gerenciamento de seguranca da informacédo enquanto o

gerenciamento usa parte destas politicas.
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2.4.2.5 Melhoria continua de servico

De acordo com Case (2011), a melhoria continua de servicos possui uma
grande variedade de técnicas que sdo muito importantes para dar suporte a
organizacao, focalizando onde se deve dar valor. Com sua utilizacdo é possivel
implementar iniciativas, mensurar e monitorar o ciclo, observando os valores
projetados para a saida da melhoria de processo.

Ja Filho (2012) diz que a melhoria continua de servico é utilizada para melhorar
cada fase no ciclo de vida, integrando-os. Cada servi¢co deve ser verificado de forma
gue seja otimizado para melhoria de qualidade, onde sua tomada de decisao deve ser
feita durante a execucado do ciclo de vida. Portanto, a fase de melhoria continua de
servico deve ser compreendida como uma fase separada das demais por ser
executada durante toda vida do ciclo, cada fase gerada direciona a novas saidas para
proxima fase.

Segundo Gaseta (2012), este ciclo é capaz de alinhar continuamente
operacbes de Tl conforme a necessidade, de forma estratégica faz o elo entre
desenho, operacdo de servico, transicdo e estratégia. Seu foco € direcionado em
aprimoramentos de servico onde é acionado durante todas as fases do ciclo de vida,
mensurando processos e servigos, documentando para ja sejam melhorados para se

usar em outro ciclo de vida.

2.4.2.5.1 Processo de melhoria dos sete passos

Conforme Filho (2012), este processo tem como base o conceito de medicao.
As informacfes adquiridas em cada nivel sdo dadas de entrada para o proximo
conforme a Figura 7. Seu objetivo € estruturar e coordenar a melhoria de servigos de
Tl junto aos processos de gerenciamento. Os sete passos sao:
1. Definir o que se deveria medir: Colher informacées de clientes e direcédo do T,
usufruir do catélogo de servigos;
2. Definir o que se pode medir: Catalogar ferramentas que estdo sendo usadas,
medi-las, compara-las e definir o uso de novas;
Obter dados: Dados coletados devem ser monitorados;

Processar os dados: Construir relatérios adequados ao publico alvo;
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5. Analisar os dados: Analisar os dados para transforma-los em informagdes
necessérias, evidenciando mudancas, problemas e custos de servicos;

6. Apresentar e usar a informacédo: A informacéo € utilizada como conhecimento
para que 0s outros niveis possam a usufruir;

7. Implementar agdes corretivas: Na Ultima fase todo conhecimento adquirido €

utilizado com o objetivo de melhorar os servigos com corre¢cdes e otimizagoes;

1. Definir o que se
deveria medir

7. Implementar
agdes corretivas

2. Definir o que se
pode medir

3. Obter os dados:
Quem, Onde,
Quando, Integridade

6. Apresentar e usar a
informacgdo: Auditorias,
Resumos executivos,
Planos de acdo

5. Analisar os dados:
Relacionamentos,
Tendéncias, Matas
e Agdes Corretivas

4. Processar os dados:
Sistema, Base,
Formato, Frequéncia

Figura 7 — Melhoria Continua de Servico

Fonte: Filho 2012

2.5 Infraestrutura do setor

Com o aumento da capacidade humana na area de tecnologia, surge desafios
a gestdo de TI, onde se precisa estar preparado para os desafios diarios. O
atendimento do setor de Tl comumente interrompe suas operacfes durante um
incidente causando a insatisfacdo dos colaboradores, desmoralizando o setor. Este
tipo de interrupgdes constantes torna dificil a resolucdo dos pedidos, diminuindo o
ritmo de trabalho e, consequentemente, afetando a entrega do servico no prazo
acordado.

Atualmente, o setor de Tl da Faculdade FAVENI é responsavel por gerenciar

servicos de: aquisicdo de equipamentos tecnoldgicos, servicos de informatica,
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manutengao de hardware e software, controle da rede de internet, suporte aos sites
da instituicdo e suporte técnico aos colaboradores.

A equipe é formada por 3 integrantes cursando ciéncia da computacédo, onde 2
sado encarregados ao suporte de Tl e 1 supervisor de TI. O setor de Tl responde a

diretoria da instituigdo, no mesmo nivel hierarquico dos demais setores.
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3. METODOLOGIA

Ao observar que o setor de Tl da Faculdade FAVENI estava executando suas
tarefas diarias sem quaisquer meios gerenciamento e medicdo da mao de obra, o
setor de Tl decidiu mudar sua forma de trabalhar agregando mais valor aos servigos
prestados e a satisfagcdo dos colaboradores. A partir dai, foi decidido montar uma
central de servicos visando unificar toda a demanda de chamados ao setor. Para que
sua implementacdo ser executada de forma correta, tornou o foco da empresa as
praticas da metodologia ITIL.

A empresa foco para o desenvolver desta monografia € a Faculdade FAVENI
por atuar no ramo da educacao a distancia com a disponibilizacdo de faculdades me
outras cidades. A faculdade Faveni possui atualmente 165 funcionarios, situada nas
cidades de Caratinga e Venda Nova do Imigrante.

Conforme FAVENI (2016) a FAVENI é uma instituicdo de ensino presente a
razdo social INSTITUTO DE EDUCACAO SECULO XXI LTDA, desde que iniciou
atividades em 2007, mantenedora de conhecimentos cientificos, social, tecnolégico,
politico e econbmico na atualidade. Desenvolve constantemente projetos sociais para
construir uma evolucéao cultura a sociedade. Sua faculdade de graduacao esta situada
na cidade de Venda Nova do Imigrante, regido Sul Serrana no estado do Espirito
Santo. Ja o polo de educacéo a distancia se encontra na cidade de Caratinga, Minas
Gerais, onde sdo divulgados cursos de pés graduacdo e complementacdo em
diversas areas.

Para analisar a viabilidade da implementacdo de uma central de servicos com
a metodologia ITIL foi feito um estudo colhendo informagBes do cenério atual da
empresa. No inicio foi elaborado um cronograma de trabalho a ser executado para
implementar as praticas do ITIL na FAVENI e avaliar se houve impactos significativos
no processo de atendimento da empresa. A analise do cenario atual também serve de
grande ajuda para selecionar 0s processos mais viaveis a se implementar.

A apresentacdo da Tabela 1 demonstra como foi o cronograma para o0
desenvolvimento deste trabalho. Sua utilizag&o infere ao controle do andamento de

trabalho.
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Tabela 1 — Cronograma do Trabalho

MES ATIVIDADES

Abril Colher informacdes sobre o cenario

inicial da empresa.

Maio Reunido para analisar as

necessidades da empresa

Junho Definir quais processos ITIL aplicar

Julho Definir qual ferramenta utilizar para

receber os chamados

Agosto Implementacao da central de
atendimento
Outubro Aplicar um questionério para avaliar a

nova central de atendimento

Fonte: Préprio Autor

Pela vasta quantidade de colaboradores, a Faculdade FAVENI mostrou-se
viavel a implementacdo da presente proposta de receber toda solicitacao relacionada
ao setor de Tl em um Unico ponto de contato. A partir desta constatacéo, foram feitas
reunides no setor e definido como métrica para aplicacdo a metodologia ITIL. Deste
modo a implementacgéo das melhores praticas desta metodologia se mostrou possivel
agregar valor ao setor oferecendo um atendimento eficiente, rapido e diminuindo
custos.

Para o auxilio da presente proposta, centralizando todo atendimento do setor
de TI, houve a necessidade na utilizacdo de uma ferramenta para gerenciar todos 0s
chamados direcionados ao setor.

Conforme Haslam (2016), a gestao de servigos é imprescindivel para qualquer
empresa de pequeno e grande porte. Apontar um sistema adequado para um service
desk de qualidade é indispensavel para aumentar a satisfacao de seus clientes. Uma

vasta gama de aplicagdes online de suporte é disponivel, onde as mais conhecidas
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sdo: HappyFox, Vivantio Pro, Freshdesk, Freshservice, ServiceDesk, Jira Service,
Zendesk, Cayzu, Revelation e Desk.com

Todas as ferramentas apresentadas sdo de acesso totalmente online, sem
nenhum software local instalado. Foi passado ao setor o inicio de testes buscado a
ferramenta que melhor se adapta a proposta deste trabalho, ou seja utilizando a
metodologia ITIL. Portando na primeira analise de testes foi filtrado as seguintes
ferramentas: Freshdesk, Freshservice, ServiceDesk Plus e Desk.com.

Observando as ferramentas selecionadas, consegue-se entender que todas
utilizam a metodologia ITIL mais algumas podem se destacar por fungcdes mais
robustas a se aplicar. Deste modo, foi discutido no setor de Tl qual seria o item de
maior critério entre os sistemas e foi verificado a necessidade de se implementar
funcdes de monitoramento de uma SLA (Service Level Agreement). Seu propadsito é
a entrega de servicos prestados pelo setor de Tl em um tempo estabelecido de acordo
com a prioridade do incidente. Ou seja sistemas com catalogo de niveis de servi¢co
podem ser de bom proveito para garantir o servico oferecido, com temo
predeterminado de atendimento melhorando continuamente.

Segundo Haslam (2016), a Unica destas ferramentas selecionadas com suporte
a um monitoramento de SLA foi a Freshservice, evidenciado como um software
avancado contendo recursos chaves para um atendimento service desk com geracao
de ticket, gerenciamento de incidentes e suas demais funcionalidades.

Conforme FRESHSERVICE (2016), esta ferramenta de suporte de Tl baseada
no ITIL torna suas rotinas de trabalho mais definidas, diminuindo o trabalho e
aumentando a produtividade. Sua utilizagéo é bem flexivel e facil de usar com diversas
opcOes de personalizacdo. Seus componentes ITIL de maior destaque sdo o
gerenciamento de problemas, incidentes, catalogo de servi¢os e nivel de servigo.

Para coletar todos os dados necessarios para a aplicacdo da metodologia ITIL
se optou por utilizar o servico de service desk online Freshservice capaz de fornecer
suporte de qualidade. Uma coleta de dados foi feita para mensurar a quantidade de
atendimentos do servico de TI junto aos resultados. Desta forma os problemas
definidos e relacionados, tratados por meio da metodologia ITIL.

Ao fim do estudo foi possivel analisar os impactos que ocorreram apos a
implementagdo deste servico com objetivo de melhorar o atendimento da equipe de
TI. Com os resultados, foi possivel evidenciar o impacto do Tl sobe a empresa, devido

gerenciamento de servi¢cos aplicado de modo que se encaixe melhor.
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Com os problemas levantados e solugcdes adotadas, foi aplicado um
questionario com o intuito de avaliar o impacto desta implementacdo aos demais
colaboradores da empresa. Os resultados foram analisados e adquiridos por meio da
ferramenta do google chamada forms, onde foi possivel analisar resultados e gerar
graficos. Os resultados adquiridos podem evidenciar para melhorias futuras no setor
de Tl da empresa.

3.1 CENARIO INICIAL

Apos todos membros da equipe do setor de Tl estarem a par do projeto
apresentado, iniciou-se colhendo informacdes dos processos atuais da empresa
desempenhadas no dia-a-dia em um atendimento.

O suporte de Tl da empresa ndo possuia nenhum gerenciamento de servicos
de Tl podendo dificultar a resolucdo de problemas simples até os mais complexos
resultando a interrupgdes indevidas conforme mostra o fluxograma da Figura 8. O
usuario entra em contato com o setor de Tl por meio de telefone, chat ou diretamente
ao analista, o atendente recebe este chamado a qual sera analisado e resolvido caso
tenha sucesso. Caso o problema néo seja resolvido naquele instante € adiado a uma

pesquisa mais profunda na tentativa de resolver o problema.
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Contato do usudrno portelefong,
chatou diretamente ac analista

h

Analista atende a
s olicita cio

Adia a tentadiva de
resolucdo

Resolucdo
do problema

Fim

Figura 8 — Fluxograma do atendimento atual da empresa

Fonte: Préprio autor

Como pode ser observado na figura 8, a antiga forma de atendimento da
faculdade FAVENI era feita com telefone, chat ou diretamente com o analista do setor
de TI. Apés o contato com o setor de TI, o analista atende as solicitacfes
aleatoriamente onde empecilhos durante a resolucdo séo adiados para se resolver em
um prazo nao determinado. Com o problema resolvido o analista liga para o
colaborador e notifica a resolugéo do chamado.

ApoOs analisar o processo de atendimento do setor de TI, foi levantado os

seguintes problemas:

e Os incidentes ndo sdo recebidos por um Unico canal de comunicacdo entre
Tl e solicitante. Os incidentes sdo atendidos por telefone, mais im (chat
interno da empresa) e muitas vezes até diretamente ao analista de suporte
sem quaisquer obrigacdes de registro causando o acumulo de demanda e a
falta de escalonamento de incidente;

e O atendimento se encontra inapropriado por néo ter a capacidade atender

aos chamados de forma adequada, devido a alta demanda, incidentes

demoram a ser resolvidos, gerando insatisfacdo dos colaboradores. Outro



49

fator existente neste contexto é a falta de priorizacdo durante o atendimento
dos chamados, onde incidentes mais simples sédo resolvidos antes de
incidentes mais graves;

e Os colaboradores da empresa encontram dificuldades em saber quais
servigos sao prestados pelo setor de TI. A falta de um catalogo de servigos
ocasiona ao atendimento de chamados desnecessarios onde o problema
nao pode ser resolvido pelo setor de TI,

e Incidentes direcionados a itens de configuracdo, como por exemplo a
configuracdo do Windows server, onde ndo sdo encontrados quaisquer
registros evidentes para sanar dividas causando um desperdicio de tempo.
O mesmo problema ocorre em execucdes rotineiras, estes procedimentos
nao sao catalogados como devem ser feitos. Em consequéncia dessas,
reconfiguracdes desnecessarias, sao feitas ocupando tempo do analista
por ndo haver métodos bem definidos.

e As mudancas feitas no ambiente da empresa pelos profissionais de TI
comumente geram incidentes dificeis de restaurar ao estado anterior. Nao
h& quaisquer registros de formas eficientes para se realizar mudangas
relacionadas a configuracdo da infraestrutura da instituicdo, sem que haja
complicac@es futuras.

e Nao ha um registro que conste todo trabalho feitos pela equipe de Tl durante
0 més, logo todo o esforco da equipe ndo pode ser demonstrado, nem
mensurado. Em consequéncia disso a diretoria da empresa ndo tem
informacdes sobre melhorias, prejuizos, solucdes eficazes ou néo.

eDevido ao alto crescimento da instituicdo nos Uultimos anos, houve
dificuldades em controlar a gestdo de servigos prestados ao setor de TI,
devido a falta informacdo sobre a atual infraestrutura das unidades

académicas.
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4. RESULTADOS

Sera apresentado nesta secdo todos os resultados obtidos com a
implementacdo das fases da metodologia ITIL selecionadas. Com estre presente
estudo se pretende apresentar a produtividade resultante aos processos ITIL
implementados. Sua apresentacdo consiste em dois médulos evidenciando os
resultados obtidos.

No primeiro moédulo é apresentado 0 cenario proposto a empresa, com a
implementagéo dos processos de gerenciamento de servigo ITIL: Gerenciamento de
nivel de servico, Gerenciamento do Catélogo do Servi¢co, Gerenciamento de Incidente,
Gerenciamento de Problema.

O segundo modulo demonstra os resultados da nova central de atendimento,
por meio de um fluxograma, apresentando a nova forma de atendimento, pos
implementacdo, com suas devidas funcdes e a figura de um grafico apresentando
tickets recebidos, resolvidos e pendentes.

O terceiro modulo consiste na apresentacdo dos questionarios aplicados aos
funcionarios da empresa apresentando o antes e o depois da implementacdo. Os
termos abordados no questionario foram: Informacbes basicas do funcionario,
conceitos de service desk, atendimento anterior a implementacao service desk, novo
atendimento do setor de Tl e satisfacao ou insatisfacdo dos colaboradores. A seguir é

demonstrado os desafios encontrado durante a implementacéo do trabalho proposto.

4.1 DESAFIOS ENCONTRADOS

No decorrer do periodo de implementacéo foi encontrado dificuldades para a
adaptacao durante a utilizagdo na nova central de servigcos. O primeiro desafio foi
convencer os colaboradores da empresa a viabilidade de registrar cada incidente em
forma de ticket. O segundo desafio foi familiarizar os analistas a nova forma de

atendimento onde cada incidente foi respondido em seus devidos prazos.
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Este questionamento a nova forma de atendimento prestada pelo setor de TI
foi resolvido apés a primeira semana de testes, onde os colaboradores tiraram todas
suas duavidas, e a implementacdo foi compreendida ap0s os resultados serem
denotados durante o tempo de espera de chamado. Para os analistas ap6s a primeira
semana foram adaptados ao sistema satisfatoriamente, percebendo a facilidade na
resolucao de problemas.

4.2 CENARIO PROPOSTO

Conforme o cenério atual da empresa e suas deficiéncias apontadas, nota-se
a necessidade da aplicacdo de boas praticas que oferecam um maior controle nos
processos de suporte gerando um gerenciamento de qualidade.

O objetivo inicial para a implantacao foi aplicar as melhores préticas ITIL para
mensurar o cenario atual e propor o que pode ser melhorado no gerenciamento de
servicos da empresa FAVENI. O foco central foi a criacdo de uma central service desk
para implementar os processos de servigos ITIL.

Logo no inicio da implantacdo de uma central de servicos service desk
armazenando todas as informacdes, foi possivel analisar os desafios e beneficios do
dia a dia do profissional de Tl na empresa. Com estes dados se é possivel prever
custos e melhorias a se propor.

Uma reunido foi realizada com a diretoria da empresa no més de maio para
esclarecer a necessidade da adocao ITIL na empresa evidenciando os custo,
beneficios e necessidades propostas.

Andlises foram feitas para definir os pontos cruciais para melhoria do servico
de suporte da empresa. Com as principais necessidades foi criado um levantamento
das melhores praticas para a adocéo das métricas ITIL.

Foi elaborado um projeto para a implementacdo da metodologia ITIL no setor
de TI, junto aos seus trés integrantes, iniciando sua implementacédo no més de julho
levantando dos desafios propostos, tempo de implantacdo, pros e contras. Segue
abaixo a proposta levantada para a empresa:

e Implantar o Gerenciamento de Nivel de Servigo:
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- Implantar um acordo de nivel de servico SLA;
- Definir o grau de prioridade a cada tipo de servico utilizando os conceitos de
Teraware (2016);
¢ Implantar Gerenciamento do Catalogo de Servigos:
- Criar um unico local de informacfes consistentes com todos 0s servigos
oferecidos;
- Garantir que o catalogo de servicos esteja disponivel de acordo com o nivel
de autorizacdo ha cada cargo ou setor da organizacao;
- Medir o servico fornecido pelo TI,
- Elaborar politicas para ndo interrupcéo de servicos, por meio de um facil
acesso;
- Utilizar a SLA para definir um tempo de execuc¢do a cada tipo de servico;
- Descrever cada servico disponivel no catélogo de servigos;
- Criar categorias para cada tipo de servico oferecido;
e Implantar o Gerenciamento de Incidente:
- Atender os servicos de TI interrompidos o mais rapido possivel,
minimizando o impacto na empresa,;
- Maior agilidade na resolucao de incidentes;
- Atender os chamados e incidentes dentro do prazo estipulado;
- Registrar todos os incidentes para gerar relatérios precisos do servico
prestado;
e Implantar o Gerenciamento de Problema:
- Diminuir o impacto causado pelo incidente na empresa;
- Procurar o real motivo do incidente e criar acbes para elimina-los,

aumentando a disponibilidade do servi¢o de TI;

O estudo foi feito colhendo dados do sistema Freshservice, que é um sistema
online para uma central service desk. O Freshservice fornece suporte baseado na
metodologia ITIL facilitando as rotinas de trabalho. A tela inicial do analista mostra um
resumo dos tickets com a contagem de tickets vencidos, abertos, em espera,
vencendo hoje e ndo atribuidos. Na Figura 9 € listada a ultimas atividades realizadas

pelos analistas.
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£ FAVEN] Service Desk FAVENI

37\ Z8 ¢ TICKETS #PROBLEMAS ¥ MUDANCAS #LIBERAGOES @ ASSETS MSOLUGOES @ RELATORIOS % ADMINISTRADOR

Resumo dos Tickets

VENCIDO ABERTOS EM ESPERA VENCENDO HOJE NAO ATRIBUIDOS

0 2 3 0 0

Atividade recente

Jamaica Paula alterou o status do ticket de WHATSAPP (#INC-300) para Pendente

ras atras
Jamaica Paula enviou um reply para o ticket WHATSAPP (#INC-300)

Emerson alterou o status do ticket de AREA EDUCARCIONAL DO SITE NAO LISTA TODOS OS CURSOS (#INC-289) para
Solucionado

6 horas atras

Emerson enviou um reply para o ticket AREA EDUCARCIONAL DO SITE NAO LISTA TODOS 0OS CURSOS (#INC-289)

6 horas atras

Emerson alterou o status do ticket de Internet (#INC-280) para Solucionado

Figura 9 - Painel do freshservice

Fonte: Préprio autor

Durante o inicio da implementacéo do Freshservice foi utilizado em sua verséo
gratis com suporte a trés analistas e cem usuarios. Apds apresentar a diretoria da
empresa 0 uso da ferramenta, foi discutido e aprovado a necessidade de uma
aquisicdo premium no valor de US$ 49 ao més para atender aos 135 funcionérios da
empresa.

Como é evidenciado na Figura 9, o painel Freshservice contém o resumo das

Gltimas atividades realizadas pelo setor. Em resumo dos Tickets pode ser observado:

. Vencido: Os tickets vencidos em relacéo ao tempo determinado para sua
resolucao;

. Abertos: Tickets abertos, aguardando sua resolucao;

o Em Espera: Tickets que aguardam resolucdo de terceiros para sua
concluséo;

o Vencendo Hoje: Tickets que iram vencer no dia, com prazo limite para
resolucao;

o N&o Atribuidos: Tickets em aberto, onde foi ndo atribuido um analista

especifico para resolucao;
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. Atividade Recente: Notifica as Ultimas atividades realizados realizadas

na central de atendimento;

No modelo de incidente recebido pelo novo sistema, o usuario faz sua
solicitacdo por meio de ticket com detalhes do problema ocorrido ou pelo catalogo de
servicos. Os tickets séo recebidos pelos analistas e identificados com seu grau de
prioridade que sera abordado mais adiante. Caso o incidente ndo possa ser resolvido
sera indicado com um problema onde toda equipe se empenhara a resolvé-la. Apos o
problema ser resolvido, o usuério sera notificado e o ticket sera fechado. O fluxograma
da Figura 9 apresenta o painel onde se visualiza como é feito o atendimento:

Com a nova central de atendimento os chamados séo respondidos de forma
mais organizada com a ordem de prioridade. Quanto mais prioridades um chamado
tem, mais rapido é atendido. Deste modo o atendimento tende a gerir menos
constrangimento ao usuario.

Caso o problema néo seja resolvido, o gerenciamento de problema tera o papel
de compara-lo a outros problemas registrados no banco de dados. Deste modo 0s
problemas registrados no banco de dados podem ser solucionados com mais
agilidade, por meio do banco de conhecimento, pode se ter uma percepc¢ao mais clara

do problema a ser resolvido.

4.2.1 Gerenciamento de nivel de Servico

Para a aplicacdo do gerenciamento de nivel de servico, foram realizadas
pesquisas para o desenvolvimento de um tempo de atendimento que atendesse a
demanda do setor de Tl em seus niveis acordados. Sua aplicacdo tera impacto
significativo na padronizacdo dos chamados do service desk. Para montar a tabela de
SLA foram utilizadas as dicas para definicdo de prioridade de TERAWARE (2014) e
estudado pelo setor de Tl para atender as prioridades da empresa.

Segundo TERAWARE (2014), pode ser dificil definir um grau de prioridade para
cada tipo de chamado, deste modo primeira ideia que se tem é focar em urgéncias,
mas ndo é sempre a mais importante. Para que isso ndo ocorra continuamente deve-

se entender os conceitos da Tabela 2.



Tabela 2 — Conceitos de prioridade

CONCEITO DESCRICAO NIVEIS
Urgéncia Tempo disponivel para 1 — Meia hora para
resolver o chamado resolucao;

2 — Duas horas para
resolucao;

3 — Seis horas para

resolucao;
Severidade Danos causados pelo Auto: Interrupcao
incidente critica;

Normal: Interrupcao
de funcionarios;

Baixo: Interrupcao

individual,
Prioridade Combinacdo de urgéncia  Combinar o tempo
e severidade para a execucao

com o impacto;

Fonte: Préprio autor
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Com as prioridades ja definidas, o analista podera averiguar no chamado qual

urgéncia e qual impacto caso o servico ndo seja respondido a tempo. Seu principal

objetivo de implantacdo € minimizar os impactos de cada chamado com nivel de

prioridade.

Prioridade Responder em Resolver em
Urgente 3C min v [ h
Alta ' h v 4 h
Média h v ' Dias
Baixa ' Dias 3 Dias

Figura 10 — Politica de SLA
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Fonte: Préprio Autor

Conforme mostra a Figura 10 os niveis de prioridade foram criados como
urgente, alta, média e baixa. Cada tipo de prioridade implica em niveis de impacto e
seu tempo para resolucdo. Os niveis foram montados a aprovados pela diretoria da
instituicdo da seguinte forma de prioridade:

e Urgente: Ao tempo de atendimento para questdes de urgéncia foi definido
um tempo mais diminuto onde seu impacto pode interferir a organizacéo
como um todo, ou seja esta prioridade estd destinada a chamados que
implicam a parada da jornada de trabalho de vérios colaboradores ou até
clientes em suas necessidades basicas. Para que a resolucdo deste
chamado esteja nos niveis acordados podera ser convocada toda a equipe
caso seja necessario.

e Alta: Para a resolucao deste tipo de chamado foi definido uma quantitativa
de tempo favoravel ao atendimento de chamados direcionados a interrup¢ao
individual de funcionario como por exemplo a incapacidade de se trabalhar
com seu desktop. O funcionario utilizara um desktop provisério até que seu
computador seja reparado.

e Média: Em meio a interrup¢des direcionadas a um ou mais funcionarios onde
seu impacto nao interfira diretamente na execucdo de suas funcdes foi
definido como prioridade média.

e Baixa: O nivel mais baixo de prioridade esta destinado ao atendimento de
chamados onde ndo se tem dependéncias apenas do setor de Tl mas
também de outros setores e empresas parceiras. Portando este tipo de

chamado exige um maior tempo de espera para sua execucao.

4.2.2 Catalogo de Servicos

Apos as sugestdes propostas, foi definido o catalogo de servicos com base nos
servicos prestados no dia a dia do setor de TI, como mostra a Figura 11. Para entender
melhor a real necessidade de um catalogo de servicos, pode-se o imaginar como um
menu de um restaurante. Desta forma é catalogado o servi¢co que pode ser atendido

pelo setor padronizando a forma de atendimento.
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FAVENI Service Desk

INiCIO SOLUGOES TICKETS

Q ‘ TODOS ITENS

CATEGORIA DE SERVIGO

Adobe Illustrator CC

Request for Adobe llustrator

Figura 11 — Catalogo de Servicos

Fonte: Préprio Autor

Conforme serd abordado mais adiante, cada item do catédlogo ja contém seu
atendimento padronizado com seu tempo de atendimento, descricdo, servigos
relacionados e outros. Outra caracteristica bastante signignificativa € a visibilidade
entre item de servico e funcionario. De acordo com a grau de hierarquia do funcionario
ou setor a qual trabalha, tem a liberagdo de certos itens de servi¢co. Para facilitar a
organizacédo do catalogo de servicos foram criadas categorias baseadas no modelo ja
apresentado pelo Freshservice: Hardware, instalacdo de software, gestdo de usuario

e gestdo de sistemas.

4.2.2.1 Hardware

Requisicdo de servico ou incidente relacionados com hardware (Tabela 3).
Deve executar processos de adicao de hardware conforme a requisicdo desejada. O
analista ainda deve ser capaz de diagnosticar as possiveis falhas em seu
funcionamento. Os itens do catalogo foram baseados no modelo apresentado pelo
site DIFERENCIALTI junto a SLA definida anteriormente.

O blog DIFERENCIALTI (2016) é uma startup direcionada as necessidades das

organizacdes, oferecendo solucbes em tecnologia para alcancar qualidade e
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produtividade. Seus projetos sao focados em solugbes em servi¢cos de Tl, para que

empresas possam alcancar todo seu potencial.

Tabela 3 — Catélogo de Servigcos de Hardware

ITEM DO DESCRIC}AO TEMPO DE NIVEL DE
CATALOGO ENTREGA ACESSO
(HORAS)
Instalag&o de Configurar acesso a 3 Lideres de
Impressora impresora na Setor
maquina do usuario
Recuperar arquivos  Recuperar arquivos 12 Aberto
da empresa da empresa
perdidos por uma
excluséo indevida
Requisicdo de um Requisicdo de um 168 Diretoria
computador de desktop com
mesa configuracdes
padréo para a
instituicao
Requisi¢cdo de um Requisi¢do de um 168 Diretoria
computador computador para
Designer designer
Requisicdo de um Requisicdo de um 168 Diretoria
Notebook leptop com
configuracdes
padrao da
instituicao
Troca de Toner Requisicéo para 1 Aberto

trocar de tonner da

instituicao

Fonte: Préprio Autor
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4.2.2.2 Instalacdo de Software

Esta categoria tem como finalidade apresentar todos os sistemas institucionais
e softwares licenciados pela empresa (Tabela 4). Para a definicdo de softwares a se

exibir foram coletados conforme a necessidade de cada setor da empresa:

Tabela 4 — Catalogo de Instalacdo de software

ITEM DO DESCRICAO TEMPO NIVEL DE
CATALOGO DE ACESSO
ENTREGA
(HORAS)
Atendente Aplicacéao utilizada 3 Marketing, Pos
para controle e venda e Sac

recebimento de

ligacdes
Adobe lllustrator Software gréfico 4 Designers
CcC vetorial utilizado

por designers
gréaficos da
instituicdo para a
criacdo de graficos
digitais, ilustragbes

e todo tipo de

midia.
Adobe Photoshop Software para 4 Designers
CS6 edicdo de fotos
proficional

desenvolvido pela
Adobe
Adobe Reader Software 6 Aberto

desenvolvido pela
adobe para

visualizar e
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imprimir arquivos
em PDF

Corel Draw X8 Software para 4 Designers
desenvolvimento
de gréficos,
layouts, edicéo de

fotos e criacdo de

sites
Avast Free Software de 2 Aberto
Antivirus seguranca gratuito
(antivirus)

BlueStacks Programa para a 2 marketin,

execucao de central de

aplicativos android relacionamento
em computador e expansao

sem a necessidade
de um celular. Na
Faveni o software
€ utilizado para se
relacionar com
alunos via

Whatsapp

Cute PDF Writer Software para 6 Aberto
gerar arquivos em
PDF em qualquer

aplicacdo com

recurso de
impressao
Fontes para Conjunto de fontes 4 Aberto
Boleto de cddigos de

barra para boletos

bancarios
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Iponto

Software para
colheta de ponto

da empresa

RH

Java

Software para
execucao de
aplicacdes web,
Seu uso esta
correlacionado ao

software atendente

Aberto

Kit de softwares

para Designer

Instalacdo de
Todos os softwares
necessarios para a

area de designer

Designers

Mais Im

Ferramenta
utilizada para
comunicacao

interna da

instituicao

Aberto

Microsoft Office

2013

Suite de aplicativos
para arquivos de
texto, graficos,

emails e contatos

Aberto

Sage Starde

Recurso para

Controladoria e

gestéao financeira Diretoria
da empresa
Sigep Web Sistema de Material
gerenciamento de didatico
postagens de
clientes dos
correios
TeamViewer Ferramenta Aberto

utilizada para o

acesso remoto
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sem a necessidade
do analista se
deslocar a baia do
usuario

VBMA Sistema 2 Aberto

educacional para o
cadastro e controle
dos alunos

matriculados

WinRar Software para 8 Aberto
compactar e
descopactar

diversos arquivos

Fonte: Préprio Autor

Como pode ser observado na Tabela 4, o usuario tem acesso a todos os itens
de software disponiveis pela empresa junto as descricdes de sua real funcdo até o

tempo a ser entregue pelo setor de TI.

4.2.2.3 Gestao de Usuario

Solicitacdes envolvidas com a gestdo de usudarios como adicdo de novo
funcionério, remocéo e criacdo de contas (Tabela 5). A definicdo desta categoria e
seus itens de servico foram com base no blog DIFERENCIALTI (2016).

Tabela 5 — Gestdo de Usuario

ITEM DO DESCRIQAO TEMPO NIVEL DE
CATALOGO DE ACESSO
ENTREGA
(HORAS)
Adicionar novo Adicionar um novo 2 RH, direoria e

funcionario funcionario nos lideres de setor




sistemas da
empresa com:
VBMA, email, mais
im, usuario do
servidor e pastas
na érea de

transférencia

Email de Acesso  Requisicao para a Aberto
criacdo de emails
de acesso ao
usuario
Saida de remocao de dados RH
Funcionério da de funcionario
Empresa removido da
empresa
Usuério Mais Im  criar usuério para o Aberto
sistema de
comunicacao
interna mais im
Usuéario no Solicitagcéo para Aberto
Servidor um NOvo usuario
no servidor interno
da empresa
Troca de senha Requisicéo de Aberto
Usuério Servidor troca de senha
para usuarios do
servidor
Usuério VBMA Requisicéo para Aberto

adicdo de
funcionario na
sistema de
cadantro e controle

de alunos
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Troca de Senha Requisicéo para 1
Usuario VBMA troca de senha no
sistema VBMA

Aberto

Fonte: Préprio Autor

4.2.2.4 Gestao de Sistemas
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Esta categoria de servicos tende a oferecer a instalacdo e suporte ao sistema

operacional da empresa (Tabela 6). A escolha desta categoria foi feita com base no

modelo apresentado pelo blog DIFERENCIALTI (2016);

Tabela 6 — Gestdo de Sistemas

ITEM DO DESCRIQAO TEMPO NIVEL DE
CATALOGO DE ACESSO
ENTREGA
(HORAS)
Criacéo de Criar um backup 4 Aberto
backups no sistema
operacional do
usuério
Limpeza do Remocéo de 4 Aberto
Sistema arquivos e
Operacional programas
desnecessarios do
PC para ganhar
desempenho e
espaco em disco
Windows 7 Instalag&o do 5 Aberto
sistema
operacional

Windows 7 junto

ao seu pacote
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softwares da
empresa

Fonte: Préprio Autor

Como representa a tabela acima, a gestao de sistemas da empresa pesquisada
é evidenciada de forma transparente, com detalhamento de informacdes pertinentes

ao setor de TI.

4.2.3 Gerenciamento de Incidente

Para a implementacdo do gerenciamento de incidente, foram analisadas
mudanc¢as necessarias para o atendimento de chamados, com o objetivo que seja
concluida o mais rapido possivel.

Por meio da ferramenta Freshservice foi possivel receber todos os incidentes
por meio de tickets ou pelo catalogo de servicos. Todos os incidentes sao recebidos
e priorizados conforme seu impacto. Portanto, os incidentes sao priorizados conforme

sua importancia e impacto (Figura 12).

<4 Abertos

[ Baixa

@ Venceem 3 dias
on Qua, 26 Out at 5:00 pm Alterar

¥ Informagdes do Solicitante

P

5 posvendaS@posgraduacaofaveni.com.br

Tickets recentes

¥ Propriedades do ticket m

L -

Baixa v Abertos v

Figura 12 — Status do ticket

Fonte: Préprio autor
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E indispensavel que o incidente seja registrado da forma mais clara e correta
possivel para uma solucao rapida. Para o solicitante, além de ser disponibilizado um
namero de protocolo, continuamente é recebido atualizagdes por email de como esta
o andamento do chamado. Caso o chamado demore a ser respondido, o solicitante
poderé entrar na central de suporte onde é disponibilizado a tempo de resolucédo para
que o analista seja cobrado. Apds o atendimento ser feito e o incidente reestabelecido,
0 analista sera encarregado de encerrar a solicitacao.

Para uma maior agilidade na resolucdo dos chamados, os tickets podem ser
atribuidos para um analista com maiores habilidades e especializacdes. Deste modo,
se evita a tentativa de atendimento do chamado por um analista menos experiente
com aquele determinado assunto.

Para aumentar a disponibilidade dos analistas, o tempo serd poupado,
utilizando a aba de solugbes (Figura 13). Nela, tarefas rotineiras como uma simples
troca de senha sera catalogada em uma base de conhecimentos disponibilizada a
todos os funcionarios. Portando, os problemas rotineiros podem ser resolvidos

rapidamente poupando tempo dos analistas, focando em problemas mais importantes.

FAVENI Service Desk

INiCIO TICKETS ~ CATALOGO DE SERVIGOS b . Maria Cardoso Campos ~ |

Q

Solugdes

GENERAL

Instrugdes do Outlook Contako

Treinamento Basico de Outlook Fazer contako abrir no google chrome

Figura 13 — Base de solugdes

Fonte: Préprio autor

Com o gerenciamento de nivel de servigco configurado € possivel determinar
guanto tempo um analista tem para resolver cada chamado, baseando-se nas
prioridades. Como ja foi mostrado na SLA, cada tipo de prioridade tem prescrito seu
tempo de execucdo, permitindo que o analista identifique quais chamados serao
atendidos primeiro. Baseando-se neste modelo, toda a equipe pode demonstrar um

alto nivel de desempenho e maior satisfacdo de seus usuarios.
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4.2.4 Gerenciamento de Problema

Durante um atendimento rotineiro € comum o profissional de TI se deparar com
problemas que levam minutos para serem resolvidos e problemas que podem levar
meses para serem solucionados.

Quando um chamado € atendido e identificado como um problema, o analista
deve ser adicionado na aba de problemas, conforme a Figura 14. Os problemas
podem ser adicionados como novo ou existente. O novo é todo aquele problema que
ainda nao foi resolvido, ndo tendo nenhuma aparicdo ate o certo momento, ja o
problema existente é aquele ainda ndo solucionado e ja selecionado para ser resolvido

em outro incidente.

FAVENI Service Desk ) B
APAINEL ¢ TICKETS RTINSVl ¥ MUDANGAS  # LIBERAGOES @ ASSETS @ CONTRACTS W SOLUGOES @ RELATORIOS & ADMINISTRADOR @ +#Novor  Q Pesquisar
Filtrar Problemas Novos e Meus Problemas Abertos ~
Analistas # Dets atal > Mostrando 1-3 de 3
Eu %
N&o atribuidos * o Exportar
", [] Computador nao se conecta a area de transferencia -
Criagdo em 7 Aberto
Ultimos 6 meses v Priorid... Baixa
Status [ Criar o campo TIRAR DUVIDAS 3
stus:  Aberto
Aberto x . B
a Vinicius Haster
® Mais ] Contako nao abre no google Chrome 0
erto

Média

Figura 14 — Gerenciamento de problemas

Fonte: Préprio autor

Durante a resolucdo de um problema, é disponibilizado a criacdo de solucdes
com visibilidade apenas ao setor. Durante o atendimento de um problema o analista
podera consultar esta base de conhecimento para auxilia-lo. A consulta a esta base
de conhecimento perminte ndo sé agilizar o atendimeto, mas tambem adicionar uma

solucéo ainda ndo conhecida.
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4.3 RESULTADOS DO NOVO SISTEMA DE ATENDIMENTO

Durante a implementacao, os processos foram redesenhados para atender 0s
problemas questionados. A Figura 15 demonstra o novo processo de atendimento
conforme as boas praticas da metodologia ITIL.

Na nova central de atendimento o usuario tem a op¢ao de entrar em contato
com o suporte por meio de ticket ou catalogo de servicos. Utilizando o catalogo de
servicos o usuario pode fazer solicitagdes em apenas um clique com todos 0s servigos
oferecidos pelo setor de TI. Dentro de cada servico, esta contido informagdes como:
tempo de execucgédo e descricdo do servigo requerido.

Caso o usuario nédo opte pelo catalogo, pode utilizar a criacdo de tickets apenas
informando o assunto e sua descricdo. Este modo de atendimento ao usuario
possibilitou com que esteja sempre informado aos servicos prestados de forma clara
e acessivel e o recebimento de incidentes sera feita de forma mais padronizada

facilitando sua execugao.

Contato via Sistema

N Inicia Catalogo
Inicia Ticket de Servicos

—» Receber Chamado

Maior

Prioridade? Atende o Chamado

h 4

Encerra o
Atendimento

Figura 15 - Fluxograma da nova central de atendimento

Fonte: Préprio autor
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De acordo com o novo fluxograma da nova central de atendimento, quando &
passado ao estagio de recebimento de chamado, o setor de Tl entra em acéo para
tratar e atendé-los. O novo atendimento do setor de Tl prioriza o atendimento com um
maior nivel de prioridade pré-definida pela SLA criada. Portanto os incidentes com um
maior nivel de urgéncia terdo de ser atendidos o mais rapido possivel.

Os atendimentos podem ser resolvidos de forma mais eficiente consultando a
lista de solugdes. Com esta lista, a resolucao de problemas mais simples até os mais
complexos foram descritos. Por este motivo, outros analistas usufruiram de suas
resolucdes para um atendimento mais eficaz.

Umas das melhorias mais notoérias adotados foi a possibilidade do sistema
oferecer descricbes como: tempo de criacdo do ticket, status, Analista atribuido,
prioridade e tempo de vencimento. Estas informacdes permitem que os chamados
fossem atendidos com um menor nivel de impacto possivel com uma percepcao
ampla de dados. Analistas mais familiarizados com certos problemas foram atribuidos
aos mesmo, aumentando ainda mais a eficiéncia.

O atendimento de cada chamado foi feito de uma forma transparente tanto para
0S USUarios quantos para os analistas. Durante o atendimento, as analistas descrevem
0 andamento e 0s usuarios acompanham utilizando o painel da central de servicos e
notificacdes por e-mails com descri¢des relacionadas a respostas, tickets fechados ou
abertos e vencidos.

Considerando o periodo de implementacéo, foram atendidos 152 tickets, onde
antes da aplicacdo nao se tinha mensuracao do esfor¢co do setor. Através do relatério
da Figura 16, foi possivel observar o fluxo de tickets recebidos, resolvidos e pendentes

entre os meses de outubro e novembro.
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Tickets recebidos x resolvidos x pendentes

N VAV NI

12

Nuam. de tickets

— Tickets recebidos == Tickets resolvidos Lista de pendéncias dos tickets

Figura 16 — Tickets recebidos x resolvidos x pendentes

Fonte: Préprio autor

Com a amostra de dados observados na Figura 16, foi possivel notar uma certa
persisténcia em tickets pendentes. Esta pendéncia se teve a tickets que nao
dependiam apenas do setor de Tl para serem resolvidos, mas também de outros
setores e empresas terceirizadas.

Outra analise que pode ser feita foi entre tickets recebidos e resolvidos, onde
dias com maior numero de chamados, foi observado menor quantidade de tickets
resolvidos e dias com menor quantidade de chamados foram executadas a resolugéo
dos tickets atrasados. Na percepc¢ao de um usuario, dias com tempo de resposta mais

rapido, tendem a menor demanda de chamados.

4.4 RESULTADOS DO QUESTIONARIO

Foi implementado um questionario aos funcionarios da empresa com objetivo
de avaliar o real impacto causado, ap0s a implementacdo de uma central service desk.
Com esta analise, se tem o intuito de apontar melhorias e falhas aos processos
desenvolvidos com base na metodologia ITIL.

Responderam ao questionario funcionarios de diversos setores e cargos da
empresa entre os dias 26 de outubro e 2 de novembro de 2016. O conjunto de
perguntas foi dividido em informagbes basicas do perfil do entrevistado, conceitos

sobre service desk, atendimento antes de implementacgéo e novo atendimento do setor
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de TI. A informacéo sobre cada uma destas etapas de questionario serd descrita nas

secOes a sequir.

4.4.1 Informacdes basicas do funcionario

Esta etapa consiste em demonstrar os graficos tracando o perfil do usuario do

sistema de service desk na Faculdade FAVENI.

Qual sua funcdo na empresa?

Funcionério geral 30 (71,4%)
Lider de setor

Estagiario

Gerente

Figura 17 — Funcdes na empresa

Fonte: Préprio autor

Primeiramente foi questionado qual funcdo que o entrevistado exerce na
empresa, como mostra a Figura 17, obviamente evidenciando o maior nimero de 71,4
% das respostas sdo compostos por funcionarios gerais, com funcées comuns na
instituicdo, como atender protocolos de alunos e realizacdo de matriculas. No quadro
de funcionéarios que a FAVENI possui hoje, boa parte € composta por colaboradores
individuais com papeis comuns na instituicdo. Este resultado demonstra que a central

service desk atende em maioria funcionérios em cargos mais comuns na empresa.
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Em qual Setor Trabalha?

Cenrlde tscionsmesto S ({67 %)

Complementagldo
Expansdo
Financeiro
Marketing
Material Didatico
Pos Venda
Recursos Humanos
Sac
Secretaria
Tutoria
Outros

Figura 18 — Departamentos respondidos

Fonte: Préprio autor

Ao ser guestionado sobre qual setor o entrevistado trabalha, os setores como
central de relacionamento e pés venda (Figura 18) foram a maioria com 16,7 % das
respostas, mesmo contendo um numero menor de funcionérios que o setor de
marketing. O setor de marketing, por ser o maior setor da instituicdo, deveria ter maior
namero de respostas, deste modo o setor de Tl tem de incentivar mais o uso da central

service desk em campanhas evidenciando os beneficios que podem ser adquiridos.

A quanto Tempo vocé trabalha na FAVENI?

1a6 meses 17 (40,5%)

7 a 12 meses

—11(26,2%)

Mais de 1an...

Mais de 2 an... —7 (16,7%)

Figura 19— Tempo de trabalho na instituicdo

Fonte: Préprio autor
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Em seguida, foi perguntado ao entrevistado quanto tempo trabalha na
instituicdo com objetivo de tracar o nivel de experiéncia na empresa. Obteve-se 40%
das respostas funcionarios com 1 a 6 meses de experiéncia. Estes resultados
apontam que grande parte dos funcionarios pode gerar maior quantidade de

chamados em relagéo a duvidas gerais ao setor de TI.

Qual seu nivel de conhecimento em informatica?

A seguir, é apresentado na Figura 20 resultados obtidos em relagdo ao nivel de
conhecimento em informatica em um grupo geral de funcionérios. Liderando com 71%
das respostas os funcionarios da empresa dizem ter conhecimentos satisfatorios em
informatica. Mesmo com um alto indice de respostas afirmando tem bom

conhecimento em informatica, o setor de Tl tem atendido diariamente usuarios com

problemas banais por conta do baixo conhecimento em informética.

30 (71.4%

Figura 20 — Conhecimento em Informatica

Fonte: Préprio autor
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Qual o seu grau de escolaridade?

0(0%)

15 (35.7%)

Ensino Fundamental

Ensino Medio

Ensino Superior 16 (38,1%)

Espeoializagso

Figura 21 — Grau de escolaridade

Fonte: Préprio autor

Na figura 21, foi investigado o grau de escolaridade dos funcionarios da
instituicdo, sendo observado que a maioria ingressa na educagéo superior, seguido
pelos que tem formacdo no ensino médio, e posteriormente 0s que ja possuem a
formacdo superior, mostrando assim que todos os funcionarios possuem de

conhecimentos bésicos para uso das ferramentas dispostas.

Vocé se considera apto a utilizar as novas ferramentas da empresa?

Sim 41(97,6%)

Figura 22 — Aptiddo a novas ferramentas da empresa

Fonte: Préprio autor
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Na Figura 22 foi questionado aos funcionarios se eles se consideram aptos a
utilizarem das ferramentas disponibilizados, tendo resultado obtido de carater
satisfatorio com quase 98% de aptiddo, comprovando que as novas tecnologias sao

acessiveis e de facil compreenséo.

4.4.2 Conceitos de Service Desk

Esta etapa da entrevista teve como objetivo coletar os resultados do nivel de
maturidade dos usuarios da empresa sobre o que € service desk. Espera-se que a
partir da andlise destes resultado avaliar a compreensdo dos colaboradores a

proposta aplicada.

Vocé tem ideia do que € o service desk?

Sim 26 (63,4%)

Nao

N&o muito b...

Figura 23 — Conhecimento de service desk

Fonte: Préprio autor

Na Figura 23, verifica-se 63,4% dos entrevistados tem ideia do conceito de
service desk, 14,6% ndo sabem do que se trata e 22% nao tem muita ideia do assunto.
O intuito da pergunta foi fazer o levantamento se os colaboradores tém entendimento
sobre service desk, os entrevistados que néo tem ideia sobre o assunto nédo utilizaram
a ferramenta ou ndo se mostraram interessados sobre o assunto. Mesmo com o video
explicativo e reunifes na empresa alguns funcionarios se encontram com dificuldades

para entender o assunto em questao.
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Vocé ja utilizou servigos de service desk em outra empresa?

25 (61%)

Desconheco

Figura 24 — Utilizac&o de service desk

Fonte: Préprio autor

Na Figura 24 verifica-se que 19,5% dos entrevistados disseram ter utilizado
frequentemente servigos service desk outra empresa, 61% néo fizeram o uso de
service desk em outra empresa ou nunca utilizaram, 19,5% desconhecem a utilizacéo
de service desk em outra empresa. Constata-se que a maior parte deste grupo de
funcionéarios ndo tem frequéncia em utilizar ou ndo reconhecem o uso de ferramentas

service desk para o suporte de servigos.

4.4.3 Atendimento anterior a implementacéo Service Desk

As questdes desta secao foram aplicadas com o objetivo de descobrir
Ccomo 0s usudrios avaliavam o antigo sistema de suporte.

Havia alguma informacao sobre os servigos prestados pelo setor de TI?
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Sim 18 (43.9%)

Nao 20 (48,8%)

Desconheco 3(7,3%)

Figura 25 — Informagdes sobre os servigos prestados anteriormente

Fonte: Préprio autor

Ao ser questionado se o setor de Tl fornecia informagdes sobre seus servigos
prestados, 43,9% dos entrevistados disseram ter conhecimento do servigo prestado
pelo setor de TI. J& a grande maioria dos entrevistados que correspondem a 48,8%
desconheciam sobre as informacfes prestadas pelo setor de Tl (Figura 25). Com a
falta de informagdes dos servigos prestados pelo setor de TI, pode ser observado que
um maior numero de chamados pode ser gerado buscando informacdes que podem
nao fazer parte do atendimento prestado, pela falta de conhecimento do catalogo de

Servicos.

A antiga forma de atendimento de chamados feitas por telefone e chat era eficaz?

Sim 22 (53,7%)

—17 (41,5%)

Desconheco

Figura 26 — Atendimento por chat e telefone prestados anteriormente

Fonte: Préprio autor
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De acordo com a Figura 26, pouco mais da metade dos funcionérios
considerava o antigo atendimento por chat e telefone de facil acesso, com 53,7% das
repostas como sim. Com este gréafico, pode se perceber a comodidade de alguns
funcionarios na utilizacdo de meios simples de comunicacéo por ndo ser necessario

quaisquer registros do incidente, gerando mais facilidade no registro do incidente.

Todos os incidentes comunicados ao setor de Tl possuiam algum tempo de

atendimento ou resposta?

Sim 19 (46.3%)

19 (46,3%)

Nao

Desconheco

Figura 27 — Resolucdo de incidentes prestados anteriormente

Fonte: Préprio autor

Quando foi perguntado sobre o tempo de atendimento dos incidentes (Figura
27), cerca de 46,3% dos entrevistados avaliaram como sim, para uma marcacao de
tempo direcionado ao atendimento prestado pelo setor de TI. Com a mesma
porcentagem cerca de 46,3% dos entrevistados disseram que ndo possuem
conhecimento do tempo de atendimento aos incidentes resolvidos pelo setor de TI.

Com 7,3% responderam como desconhecem sobre o tempo de atendimento.
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Alguma solicitagao feita ao setor de Tl deixou de ser respondida?

24 (58,5%)

Figura 28 — Chamados néo respondidos servi¢o anterior

Fonte: Préprio autor

Foi perguntado aos entrevistados se alguma solicitagdo ao setor de TI foi
deixada de ser resolvida, como mostra a Figura 28. Aproximadamente 58,5% dos
entrevistados disseram que sim, 34,1% dos entrevistados disseram que nao e 7,3%

nao souberam responder. Ou seja boa parte das solicitacbes eram deixadas de se
resolver.

A comunicacao e relacionamento com o setor de Tl é de facil acesso?

Sim 26 (63,4%)

Figura 29 — Facilidade na comunicacéo do setor de Tl

Fonte: Préprio autor

Quando foi perguntado sobre a acessibilidade ao setor de Tl (Figura 29), 63,4%

disseram ter um facil acesso e 36,6% n&o acreditavam ter um bom acesso ao TI.
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Mesmo ao antigo sistema de comunicacdo boa parte ainda se encontrava satisfeito a

se comunicar com o setor.

4.4.4 Novo atendimento do setor de Tl

As questdes desta sec¢ao foram criadas para fazer uma comparagao entre o

antigo atendimento realizado pelo setor de TI.

Atualmente a nova central de atendimento do setor de TI disponibiliza informacdes

sobre seus servigos?

38 (92,7%)

Desconheco [—0(0%)

Figura 30 — Facilidade na comunicagéo do setor de Tl

Fonte: Préprio autor

Os dados coletados sobre as informacdes sobre os servicos oferecidos pelo
setor de TI (Figura 30), apontam 92,7% que sim caracterizando uma informacéo
amplamente disseminada. O motivo do alto indice de disponibilizacdo de informacdes
aos servicos prestados pelo Tl é devido a utilizacdo do catalogo de servicos como foi
mostrado na metodologia onde todos os servigos prestados sdo catalogados. Além
das notificacdes disponibilizadas por e-mail com status do andamento do atendimento

do ticket gerado.
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Vocé se sente apto a trabalhar com a nova central de atendimento disponibilizada pelo
TI?

39(95,1%)

nao [—01{0%)

Talvez -2 (4,9%)

Figura 31 — Adaptabilidade as ferramentas fornecidas pelo setor de TI

Fonte: Préprio autor

Com resultados significativos maior parte dos funcionarios entrevistados
julgaram aptos a utilizarem a nova central de atendimento disponibilizada pelo setor
de TI, com 95,1% como mostra a Figura 31. A margem de resposta refor¢a que o setor

de TI tornou-se mais preparado a se dedicar no enriquecimento de informacdes
passadas ao usuario em forma de tickets.

Apos a implantacdo da central de servi¢co algum chamado foi esquecido?

Sim

29 (72,5%)

Desconheco

Figura 32 — Chamados esquecidos de responder

Fonte: Préprio autor

Os entrevistados foram questionados se consideram que todos os chamados

registrados na nova plataforma eram esquecidos. Os respondentes consideram em
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72,5%, conforme a Figura 32, onde possivelmente os chamados foram considerados
como ndo esquecidos aqueles que acompanhavam os e-mails recebidos a cada ticket
respondido. Como pode ser observado a pergunta anterior, na Figura 28, grande parte
dos entrevistados responderam que o setor de Tl esquecia de responder grande parte
dos chamados.

Consideravelmente a nova central de atendimento mudou a forma de seu
atendimento registrando todos chamados recebidos em forma de ticket, aumentando
positivamente a qualidade de atendimento. Para os demais que responderam sim a
atendimentos esquecidos de se resolver na nova central de atendimento, com 5% das
repostas, houve falta de comunicacao, pois todos os tickets realizados séo registrados

pelo sistema podendo ser cobrados ao setor de TI.

O atendimento por tickets realizado pelo Tl se mostra eficaz?

Sim 30 (73,2%)

Nao

Desconheco 10 (24.4%)

Figura 33 — Efic4cia da utilizacao de tickets

Fonte: Préprio autor

A Figura 33 demonstra a aceitacdo da utilizacdo de tickets apGs a contagem,
atingindo 73,2% das respostas. Nota-se uma aceitacdo significativa a ado¢do do

registro por tickets somente apds sua familiarizacéo.
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4.4.5 Satisfacdo ou Insatisfacao

O atendimento prestado pelo setor de Tl com a nova central de suporte se mostra

adequada?

Sempre 27 (65,9%)

Quase sempre —9 (22%)
Nunca -0 (0%)

Desconheco —5(12,2%)

Figura 34 — Atendimento da central de suporte

Fonte: Préprio autor

Como pode ser observado na Figura 34, em 65,9% dos casos o setor de TI
atendeu aos seus chamados de forma adequada. Entretanto um certo grau de

insatisfacdo € ressaltado em 22% dos casos apontando possiveis melhorias para

gestao qualitativa em indices mais elevados.

A central de servicos foi disponibilizada de forma clara e acessivel?

Satisfacao 36 (87.8%)
Insatisfacao —2 (4,9%)
Desconheco —3(7,3%)
0 5 10 15 20 25 30 35

Figura 35 — Disponibilizacdo da central de servigos

Fonte: Préprio autor
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Como mostra a Figura 35, a central de servigos foi disponibilizada de forma
pratica e acessivel com 87% de satisfacdo em um sistema amigavel onde foi possivel

fazer o acesso apenas com seu enderego.

A equipe de TI esta pronta para atender as suas expectativas?

37(90.2%)

Satisfacdo

Insatisfacdo 1(2,4%)

Desconheco 3(7,3%)

Figura 36 — Expectativa sobre o setor de Tl na empresa

Fonte: Préprio autor

Os entrevistados foram questionados a avaliar o nivel de satisfacdo a equipe
de Tl em suas expectativas (Figura 36). Em 90,2% dos entrevistados avaliaram estar
satisfeitos com o setor, 2,4% disseram estar insatisfeitos e 7,3% n&o sabem.
Explicitamente pode se observar um aumento significativo na satisfacao dos usuarios

com a nova forma de atendimento.
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Atualmente o tempo de atendimento do setor de Tl em suas solicitacdes é
satisfatorio?

Satisfacdo 37 (90,2%)

Insatisfacao 1(2,4%)

Desconheco —3(7.3%)

Figura 37 — Satisfac&o sobre o setor de Tl na empresa

Fonte: Préprio autor

Também foi perguntado aos entrevistados sua satisfacdo ao tempo de
atendimento prestado pelo setor de Tl, apresentado na Figura 37. Sua maioria com
90,2% das respostas, diz estarem satisfeitos com o tempo de atendimento, em minoria
2,4% demonstram insatisfacdo com o tempo de atendimento e 7,3% né&o sabem dizer.
Conforme as respostas dos usuarios entrevistados, o tempo para o atendimento teve

aumento abrangente.
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Os tickets sao criados de forma clara e concisa?

Satisfacdo 34 (82,9%)

Insatisfacdo

Desconheco

Figura 38 — Satisfacdo sobre os tickets utilizados

Fonte: Préprio autor

Finalizando o questionario foi perguntado a satisfacao para a criacao de tickets
da nova central de atendimento conforme a Figura 38. Avaliaram como satisfeitos
82,9%, insatisfeitos 4,9% e 12,2% nao souberam opinar. Como era de se esperar, 0S
tickets foram acessados e criados facilmente devido sua simplicidade.

Por meio deste questionario foi possivel perceber aspectos quantitativos e
qualitativos do servico prestado pelo setor de Tl, através da metodologia ITIL.

Deste modo os aspectos, como de comunicacao e qualidade de atendimento

entre usuario e setor de TI, se obteve melhorias consideraveis.

4.5 ANALISE DO QUESTIONARIO

Em virtude dos resultados colhidos, foi possivel concluir que a maioria dos
usuarios se encontram satisfeitos com o desempenho do setor de Tl a nova central
de atendimento, mas parte dos funcionéarios se encontram com dificuldades em utilizar
a nova plataforma de atendimento por falta de conhecimento em tecnologia da
informac&o.

Também pode ser percebido com os resultados o aumento perceptivo para a
resolucdo dos chamados devido ao tempo estipulado, para que o servico nédo se

prejudique, cumprindo os tempos acordados.
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5. CONCLUSAO

Com o estudo abordado foi possivel desenvolver um trabalho aprofundado
sobre o gerenciamento de servigos de Tl junto a biblioteca ITIL, implementando seus
processos da melhor forma possivel na Faculdade FAVENI. Ao decorrer de seu
desenvolvimento foi implementado processos essenciais para o tema abordado em
service desk: gerenciamento de nivel de servico, gerenciamento de catalogo de
servigo, gerenciamento de incidente e gerenciamento de problema.

Durante sua implementagao melhoras significativas foram aplicadas com base
na metodologia ITIL, onde outras empresas podem utilizad-la como um modelo de
adocao para adaptar as suas necessidades.

A implantacao de todos os processos ITIL n&o poderia ser a melhor op¢éo, pois
a implementacdo de cada processo se exige tempo e adaptacdo. Portanto, é viavel
utilizar inicialmente alguns processos pra que se adaptem as necessidades do
negocio.

Com esta presente pesquisa foi possivel concluir que é viavel a utilizagédo de
uma central service desk utilizando processos ITIL, oferecendo melhores indices de
atendimento, como pode ser observado pelo questionario aplicado. Deste modo o
objetivo desta monografia foi cumprido pelo fato de se mostrar possivel unificar o
atendimento do setor de TI, utilizando uma central de atendimento, diminuindo
deficiéncias no atendimento, atendendo melhor os objetivos da empresa. Mas devido
a alta demanda do setor de TI, onde foi mensurada apés a implementacao da central
de suporte, foi possivel perceber a necessidade da contratacdo de mais um integrante
a equipe de TI, podendo oferecer um atendimento ainda melhor.

Para a comunidade cientifica o presente trabalho deixa como contribuicdo, a
simplificacdo do uso de um gerenciamento de servigos por meio da metodologia ITIL
adaptada as necessidades da empresa. Por tanto esta proposta poderd intimidar
outros profissionais a utiliza-la como base em um bom gerenciamento de servigos.

Um dos maiores desafios encontrados no desenvolvimento deste trabalho foi a

aceitacéo dos colaboradores a metodologia ITIL, antes desconhecida.
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6. TRABALHOS FUTUROS

Para trabalhos futuros pode ser sugerido implementar todos processo ITIL ha
instituicdo. Por exemplo, utilizar o gerenciamento da seguranca da informacgéo e
gerenciamento de demanda, com o intuito de melhorar todos os processos envolvidos,
permitindo um melhor entendimento de todo ciclo ITIL fornecido pelo Tl a empresa.

Como alguns colaboradores encontram dificuldades em utilizar os tickets, pode
ser adotado treinamentos frequentes, demonstrando a utilizacdo dos tickets e todas
as funcionalidades. Estes treinamentos também podem ser aplicados a cada

funcionario novo na empresa, evitando assim constrangimentos futuros.
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FORMULARIO DE LIBERACAO PARA REDAGAO DE ESTUDO
DE CASO
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a represento neste ato, autorizo o(a) Vinicius Hastenreiter Rodrigues a iniciar um estudo
de caso para fins académicos para FACULDADES INTEGRADAS DE CARATINGA
(FIC), autorizando o uso do nome empresarial para redaco, pedendo distribui-lo e
publicd-lo em sites, revistas, livros e coletdneas de casos que venham a ser organizadas
pela citada escola, sem nenhum dnus, cedendo todos os direitos inerentes a propriedade
intelectual do caso 4 FIC.

Data: 15 de Julho de 2016

Assinatura: L’c

Nome Complete dp Representante legal: [ eandro Xavier Timéteo

Empresa: INSTITUTO DE EDUCACAO SECULO XXI LTDA - FAVENI
CNPJ: 04.004.880/0001-25
Endereco completo: Av. Angelo alto &, n° 888, Santa Cruz, Venda Nova do Imi grante - ES

Telefone: (28) 3546-3349
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