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RESUMO

A TI tornou-se um parceiro estratégico para as organizacoes, assim o
Gerenciamento de Servicos de Tl, passou a ser de suma importancia, tendo em
vista que em caso de falhas da Tl, a organizacao tem prejuizos. Com este
cenario, o ITIL tornou-se um dos frameworks mais utilizados mundialmente,
isso em decorréncia de ter adaptavel a realidade da sua organizacao. Este
trabalho é uma pesquisa quantitativa e bibliografica sobre o Gerenciamento de
Servicos de TI, utilizando ferramentas de suporte, onde é focado na
implantacao das boas praticas sugeridas pelo ITIL em um setor especifico, o
suporte técnico. Neste setor implantou o Gerenciamento de Incidentes,
utilizando uma funcao do ITIL, o Service Desk. Para isso, foi necessario
realizar uma avaliacao e mensuracao de todos os processos envolvidos. Com
este detalhamento, podemos descrever todos os servicos, através do catalogo
de servicos, definir os Acordos de Niveis de Servico(SLA, ANO e CA), criacao
de um BDGC, definicao de indicares e monitores de desenho. Com isso foi
possivel demonstrar os avancos e melhores da implantacao de um Service
Desk

Palavras-chave: service desk, boas praticas, ITIL, gerenciamento de servicos.



ABSTRACT

IT has become a strategic partner organizations, and Management IT Services,
has become of paramount importance, considering that in case of failures of
IT, the organization has losses. With this scenario, the ITIL has become a the
most used frameworks worldwide, so as a result of having adaptable to
performed in your organization. This work is a quantitative and literature on IT
Service Management, Using Tools Support, which is focused on deployment of
ITIL best practices suggested by a sector specific technical support. In this
sector implemented the management Incidents, using a function of ITIL,
Service Desk. For this, we are necessary to conduct an evaluation and
measurement of all processes involved. With this detail, we can describe all
services through the catalog of services, defining the Service Level
Agreements (SLA, ANO, SC), creating a CMDB, indicators and displays of
drawing. It was then possible demonstrate the advances and better deployment
of a Service Desk.

Key-words: service desk, good practices, ITIL, service management.
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1 INTRODUGCAO

Por muitos anos, algumas organizacées puderam continuar seus negdécios
ainda que tivessem pouco apoio da TI. Hoje a realidade é diferente: a Tecnologia da
Informacao é um fator critico de sucesso para a organizacao, e até em muitos casos
acaba sendo seu diferencial competitivo no mercado.

Um dos grandes vetores das transformacgbes, no cenario mundial e
competitivo, € a continua evolucao da tecnologia que, em virtude de sua grande
disseminacdo, afetou de modo significativo todas as atividades humanas e fez
crescer o grau de incerteza e imprevisibilidade do futuro. Dentre as novas
tecnologias, destaca-se a Tecnologia da Informacdo (TI), que passou a ser um
importante componente competitivo para as organizacoes.

Existem determinados ramos de negdécio que sado quase impossiveis de
serem imaginados hoje sem o apoio da Tl, como por exemplo, o sistema bancario.
Seria impossivel tentar controlar as contas dos clientes sem o0 apoio de um sistema
de banco de dados.

A TI hoje se tornou um parceiro estratégico para muitas empresas. Faz parte
do negécio — por isto falamos que a Tl esta integrada ao negécio. Atualmente as
decisdes sobre os investimentos em Tl sdo tratadas nas reuniées de planejamento
estratégico pelo conselho administrativo da empresa.

No Brasil, a Tecnologia da Informacgéo (Tl), segue o seu curso de acordo
com as condicdes socioeconémicas e culturais do pais, uma vez que tanto os custos
de aquisicdo de equipamentos como os de aprendizado dificultam a adog¢do das
praticas de uso de TI. Igualmente, observa-se por aqui que, as comunidades de
usuarios, segmentadas por pessoas fisicas e juridicas, nao detém os conhecimentos
necessarios para utilizarem os recursos disponibilizados pela Tecnologia da
Informagéo (TI).

Nao é mais possivel tratar a Tl isoladamente. A Tl deixou de ser tratada por
técnicos e passou a ser incorporada na estratégia da empresa para alcancar seus
objetivos.

Em algumas empresas, obviamente, ndo ha este mesmo nivel de integracao:



a Tl ainda é tratada como um componente tecnoldgico. Quando a Tl é tratada como
componente tecnoldgico e apenas é comunicada sobre as decisdes da organizacao,
ela se torna muito reativa as mudancas, e muitas vezes nado consegue atender
prontamente todas elas. Em empresas onde é colocada como parceira de negdécios,
a Tl consegue antecipar as mudancas e consegue fazer um planejamento
adequado.

O ambiente empresarial estd mudando continuamente, tornando-se mais
complexo e menos previsivel, e cada vez mais dependentes de informacdo e de
toda a infraestrutura tecnolégica que permite o gerenciamento de enormes
quantidades de dados.

A tecnologia esta gerando grandes transformacoées, que estdo ocorrendo a
nossa volta de forma agil e sutil. Gerenciar € a chave para um ambiente tecnologico
que traga retorno e atinja os objetivos de negdcios.

Durante os anos 90 e neste inicio de milénio, houve uma grande mudanga no
papel da Tecnologia da Informacéo (Tl) nas organizacdes. De um papel restrito ao
suporte administrativo, a Tl se tornou um elemento incorporado as atividades-fim
das empresas, integrando-se aos servicos e produtos das empresas, tornando-se
por vezes o proprio negécio (como no caso das lojas virtuais na Internet onde
consumidores podem comprar servicos e produtos).

Inicialmente serdo apresentados conceitos relacionados a utilizagdo de TI
pelas empresas e seu histérico, procurando relaciona-la a busca de vantagens
competitivas e aos niveis de decisdo da organizagao.



2 DESENVOLVIMENTO

2.1 Tecnologia da Informacao (TI)

Atualmente, a TI, pelo seu crescente emprego na sociedade em geral,
representa um recurso indispensavel para todos. Seja ha empresa seja em casa, 0
computador ou qualquer outro recurso de Tecnologia da Informacéo (TI) oferece
beneficios indiscutiveis.

Segundo Jamil (2001, p. 220), a Tecnologia da Informacgao (Tl) teve, nas
ultimas décadas, uma evolug&o impar na histoéria.

Percebe-se, pelas tendéncias de inovagdes, que a composicao ampla da
Tecnologia da Informacdo (computagdo, comunicacdo e multimidia) estara
promovendo na sociedade, de uma forma geral, uma revolucao ainda maior, da qual
se tém apenas sinalizagcbes do que esta por vir.

O universo, socialmente relacionado, esta a caminho para uma
comunidade, altamente, inserida na tecnologia. A disseminacdo dos computadores
pessoais, o advento da tv digital, a Internet, a computacdo mével, o relacionamento
virtual que conecta empresas e pessoas, para negocios ou para entretenimento, ja
sao sinais evidentes disso.

De acordo com Laurindo (2002, p. 49), a Tl é, provavelmente, 0 maior agente
de mudangas da atualidade e torna viavel todas as novas formas de pensar, de
visualizar, de gerenciar e de fazer negécios. Para as organizacbes, a automacao
provida pela Tl representa uma ferramenta imprescindivel, pois € uma forte aliada na
gestao dessas em tempo de competicédo local e global, tao acirrada.

Desse modo, entende-se que qualquer segmento social que necessita de
respostas rapidas para planejar, para executar, para controlar e para corrigir seus
rumos, ndo pode excetuar-se na utilizagdo das modernas ferramentas de gestao
produzidas com a TI.

Com o aumento da importancia da Tl, a mesma passou a ter varios desafios,
como por exemplo: adaptar-se rapidamente as necessidades do negdcio; justificar o
Retorno de Investimento (ROI); disponibilidade; confiabilidade; desempenho e etc.
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Logo, com o alinhamento ao negdcio, os processos do mesmo passaram a
depender completamente do bom funcionamento dos servigos, sendo indispensavel

o alinhamento da Tl com a estratégia da empresa, como mostra a figura 01.

Estratégia de Negdcio

./‘ h\.\ Processo de Negdcio

___/_ j"j"j”i‘-i-x__‘ Servigos de Negécio

- -

.~~~ Catalogo de Servicosde TI -~ Servigos de Tl

/ .[- il \ Atividades
i
THEER

/ \ Recursos

Fonte: MAGALHAES, BRITO (2007, p. 38)
Figura 1 — Posicionamento do catalogo de servicos de Ti

a Estratégia de Negocio

Alinhamento da area de TI

2.2 Situacao Pregressa

Em uma sala nos fundos, esta a Central de Atendimento de uma empresa
lider do mercado, nela trabalham 10 técnicos, que sao 0s responsaveis pelo
atendimento de mais de 10.000 clientes. Estes chamados sao classificados em trés
tipos:

¢ Por telefone, que corresponde a 90% dos chamados

e Por e-mail, que corresponde a 5% dos chamados

¢ Os 5% restantes correspondem ao atendimento a domicilio ou os clientes que
sao atendidos no balcao

Mas nenhum destes atendimentos, o chamando é registrado. Nao se tem
nenhum histérico dos mesmos, e como consequéncia, nao se tem 0s servicos que
sao oferecidos, 0s equipamentos e a tecnologia envolvida. Nao se mede os indices
de disponibilidade, de capacidade e de seguranca. Os efeitos negativos para esta
pratica sao varios, entre eles podemos destacar:

*N&o se tem idéia de quantas vezes um cliente reclamou do mesmo problema.
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eNao se tem um controle dos chamados resolvidos e dos que ficaram
pendentes.
e N&o existe um escalonamento de incidentes.
¢ Os clientes ndo sao contactados para fazer uma pesquisa de satisfacao.
*Nao existe um Catalogo de Servicos
e N&o existe um Banco de Dados de Conhecimento
*Nao existe um alinhamento entre os setores de Negocio e a Tl
Apesar da aparente organizacdo, a empresa deixou de lado a padronizacédo
dos seus processos, principalmente no que diz respeito ao atendimento ao cliente.
Diante deste cenario, a implantacao do Gerenciamento de Servigcos de TI,
tomando com base as boas praticas sugerida pelo Framework ITIL (Information
Technology Infrastructure Library). Inicialmente propéem-se a implantacdao do
Gerenciamento de Incidentes, utilizando a funcao Service Desk. Com o
amadurecimento e enriquecimento da Base de Dados de Conhecimento, implantar-

se-ia 0 Gerenciamento de Problemas, seguido do Gerenciamento de Mudancgas.

2.3 Gerenciamento de Servicos de Tl

A Gestao de Servicos esta presente no nosso dia-a-dia, em um simples
banho matinal ou até mesmo ao parar em um semaforo vermelho. Ja imaginou se ao
abrir o chuveiro ndo tem agua?! Ou semaforo esta com uma pane?! Nas empresas
ao nosso redor, seja ela um hotel, um restaurante, uma transportadora, todas elas
tem algo em comum: Oferecer um determinado servigo ao cliente, onde este servico
tem que ser oferecido com garantia e confianca. Estas praticas de gestado
contribuiram para a ado¢ao das boas praticas de gestao, voltado para a Tl, onde foi
focado na abordagem de gerenciar as aplicagdes de infra-estrutura e processos.

Segundo Prates, (2006, p. 44), “[...] enquanto a literatura de Sistemas de
Informacao tem identificado fatores potenciais para o sucesso da implementacao de
TI, nenhuma pesquisa tem investigado a importancia relativa destes fatores no
contexto das pequenas empresas”.

Em virtude deste cenario a Ti passar a fazer parte do negécio, pois o
alinhamento com o mesmo é determinante para o sucesso do mesmo, fazendo com
a Tl faca parte do planejamento estratégico da empresa, buscando freqiientemente
a otimizacao dos seus processos e reducao de custos e riscos.
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Segundo a OGC (2007, p. 5), o Gerenciamento de Servigcos € um conjunto de
habilidades da organizacdo para fornecer valor para o cliente em forma de valor,
tomando a forma de um conjunto de fun¢des e processos para gerenciar 0S Servicos
durante o seu ciclo de vida. A Tl passa a ter uma postura proativa em relacdo ao
atendimento das necessidades da empresa, contribuindo de forma significativa na
geracdo de valor ao cliente, como mostra MAGALHAES:

O Gerenciamento de Servigos de Tl visa alocar adequadamente os
recursos disponiveis e gerencia-los de forma integrada, fazendo com
que a qualidade do conjunto seja percebida pelos seus clientes e
usuarios, evitando-se a ocorréncia de problemas na entrega e na
operacao dos servigos de Tecnologia da Informagéao. (MAGALHAES;
BRITO, 2007, p. 29).

A ITIL é um framework que aborda o servico de gestdo, onde a adaptagao
das boas pratica, unem todas as areas da Tl, com o Unico objetivo, que é a entrega
de valor ao negécio.

Gerenciamento de

ISO/IEC :
20.000-1 Servigos de Tl
ISO/IEC :
20.000-2 Procedimentos

Information Technology

Infrastructure Como fazer
Library (ITIL)
Processos internos da area de Tl Execucgéo

Fonte: (MAGALHAES; BRITO 2007, p. 38)
Figura 2 — Estratégia de implementacao do Gerenciamento de Servicos de TI.

2.4 ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

2.4.1 Introducao a ITIL

A ITIL (Information Technology Infrastructure Library) é um conjunto de

técnicas identificadas como as melhores para se realizar uma determinada
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tarefa(boas préticas), a serem aplicadas na infra-estrutura, operacédo e manutencao
de servigcos de tecnologia da informacgéao (Tl). Foi desenvolvido no final dos anos
1980 pela CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency) e atualmente
esta sob custodia da OGC (Office for Government Commerce) da Inglaterra.

Segundo a OGC (2007, p. 4) as orientagdes do ITIL podem ser adaptadas
para uso em diversas atividades do negécios e estratégias organizacionais. Estas
atividades séo divididas em processos, que por sua vez podem ter uma ou mais
tarefas do departamento de TI. A utilizacdo do framework ITl nestes processos
propiciara um Gerenciamento de Servicos de Tl eficiente e eficaz, fazendo com que
a Tl fique alinha ao negdcio, além de das caracteristicas descritas abaixo:

e No é Proprietaria: Pode ser aplicado em qualquer organizacao de Tl, porque
nao € baseada em uma plataforma tecnol6gica especifica.

e Sem Objecdes: E robusto, maduro e as praticas foram testadas ao longo do
tempo, onde que tem aplicabilidade a todos os tipos de organizacdes (setor publico
e privado, interno e prestadores de servigos externos, pequenas, médias e grandes
empresas, e dentro de qualquer ambiente técnico)

¢ As melhores Praticas: As praticas de gestao de servigcos, que representam as
experiéncias de aprendizagem e de pensamento das melhores liderangas do mundo
em provedores de servigos.

e Boas Praticas: Nem todas as praticas do ITIL podem ser consideradas
"melhores praticas". Para uns, uma mistura de regras comuns, boas e melhores
pratica, para outros nao. Assim, todas as melhores praticas tornam-se praticas
comuns ao longo tempo, sendo substituidas por novas praticas.

Segundo Magalhées; Brito (2007, p. 30), a ITIL prové um abrangente e
consistente conjunto de melhorias praticas para identificacdo de processos da area

de Tl e o alinhamento dos seus servigos as necessidades da organizagao.
2.5 Ciclo de Vida do Servico

Segundo a OGC (2007, p.19) o Ciclo de Vida do Servico € uma abordagem
de Gerenciamento de Servico, que enfatiza a importancia em coordenar e controlar
as varias funcdes, processos e sistemas necessarios para gerenciar todo o ciclo dos
servicos. Esta abordagem nos faz entender que o servico tem que ser gerenciado

por todas as suas fases, dés do nascimento até a sua aposentadoria. A ITIL dividiu o
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Ciclo de Vida em 5 fases, como mostra a figura 3:

e Estratégia de Servico

e Desenho de Servigo

e Transicao de Servigo’

e Operacao de Servico

e Melhoria de Servico Continuada

O eixo central € a Estratégia de Servico, pois € nesta fase inicial que a Tl ira

interagir com o0 negdcio, assim passa a entender as demandas dos seus clientes,
identifica oportunidades e riscos, pensando no retorno que dara ao negécio.

Melhoria de Servigo
Continuada

Transigéo
de Servigo

W

Fonte: OGC (2007, p. 19)
Figura 3 - Ciclo de Vida do Servico

2.6 Planejando e Implantando

As atividades do planejamento consistem na definicdo da abrangéncia,
escopo, fatores criticos de sucesso, objetivos a serem alcancados, indicadores de
desempenho e interagdes entre as areas de Tl. Antes da implantacdo do Service
Desk, foi feito todo um levantamento, onde foi elaborado o escopo do projeto, com a
definicdo das etapas preliminares da implantacdo. Estas definicbes contribuiram
para definir qual melhor ferramenta de Service Desk deveria ser utilizada; se seria
uma ferramenta open source, proprietaria ou se seria desenvolvida. Abaixo

descrevemos com mais detalhes as mesmas:
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1 - Definicdo do Catalogo de Servicos: Contém todos os servicos de Tl que
sdo oferecidos aos clientes. E de fundamental importancia que o Service Desk
conheca todos os servicos oferecidos aos seus clientes. A figura 4 mostra um
modelo de Catalogo de Servigos.

Categoria de Servigos Descrigdo da Categoria Servigos

WMicrocomputader, Instalacio
Instalacdo de Estacdo de trabalho
Suporte ao Windows

i o Inztalacdo de notebook
Frover suporte técnico especializado de =

Suporte a Equipamentos de Tl manutengao a equipamentos da
organizacao, sejam eletrdnicos e oulros.

Instalar impressora

Imprez=ora, Suporte Geral
Configurar Scanner
compartihamento de impreszora
Backup

Compartihamento de pastas

Controle de Chamada

Companhamento de incidentes

Prover servige de meniforamento pro-ative
Monitoramento de IC's dos ifens de configuragdo afivos da

ndid Orientacdo 4o usuario
organizagao. 2

extatiztica de incidentes

Fonte: préprio autor (2011)
Figura 4 — Catalogo de servico

2 - Gerenciamento de Configuragdo: E responsavel por identificar e definir os
componentes que fazem parte de um servico de TI, registrando e informando o
estado destes componentes.

Segundo Magalhaes; Brito (2007, p. 86), o Gerenciamento de Configuracéo
ird permitir a equipe de TI controlar os inUmeros componentes da infraestrutura, os
quais sao denominados ltens de Configuragao.

3 — BDGC (CMDB): E uma base de dados que contém todos os detalhes
relevantes de cada ltem de Configuracdo e as relagdes existentes entre eles para a
entrega e o suporte dos servicos de TI. E uma etapa importantissima, pois a mesma
ird conter todas as informacdes necessarias ao atendimento do Service Desk, entre
eles podemos citar: O relacionamento entre os ltens de Configuracao e os servigos;
Procedimento; Scripts de atendimentos; How To; regras e normas da empresa;
Catalogo de endereco, entre outros.

4 — Indicadores e Monitores: Sao os pontos de controle, 0s quais se avaliam a
eficacia, eficiéncia, efetividade e economia dos processos. Existem varias

ferramentas disponiveis no mercado, e muitas open source, como é o caso do
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NAGIOS e o MRTG. Com estas ferramentas podem-se monitorados os servigos e
ativos, e assim tomar atitudes proativas e reativas.

5 — Acordo de Nivel de Servico (SLA): A SLA € um acordo entre o provedor
de servigos e o cliente. No nosso caso a SLA é baseada no cliente, tendo em vista
que existem varios tipos de clientes que utilizam varios servicos. A maioria dos
atendimentos é solucionada por telefone, nestes casos, o atendente apenas registra
o chamado. Em casos onde nao foi possivel fazer a correcdo, podem-se definir
algumas SLA, como por exemplo:

1. Visita de um técnico a casa do cliente: A SLA fica a data a qual sera feita a
visita ao cliente.

2. Verifica se o cliente depende de um Contrato de Apoio (CA): Em caso
positivo, verificar o SLA deste CA, e repassar ao cliente.

3. Caso o incidente dependa do 2° Nivel de Suporte, 0 mesmo tem 4 horas para
realizar o atendimento.

Para se cumprir estas SLA, é necessario ter mensurado dos os indicares dos
servicos oferecidos, como por exemplo: O monitoramentos de todos os ativos
responsavel por aquele servico; Avaliacdo dos Incidentes que envolveram
determinado servico; Laténcia de um determinado servigo, além de ter bem definido
0s ANO(Acordos de Nivel Operacional) e os CA (Contratos de Apéio).

“Os fabricantes de tecnologia usam os resultados das métricas de
performance e oferecem ao mercado produtos, servigcos e solugcbes que
aprimorem a eficiéncia operacional dos seus clientes”. (AKAMINE, 2006, p. 3)

2.6.1 Gerenciamentos de Incidentes

Um incidente € qualquer evento que nao faz parte do funcionamento padrao
de um servico e que causa, ou pode causar uma interrup¢ao ou reducao do nivel de
desempenho do mesmo.

Segundo Magalhaes; Brito (2007, p. 132), o processo de Gerenciamento de
Incidentes tem como objetivo assegurar que o servico seja restaurado ao normal,
depois da ocorréncia de um incidente, o mais rapido possivel, minimizando os
impactos decorrentes do efeito sobre o nivel de servico, ou até mesmo, a
indisponibilidade total.
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Estes eventos que interrompam ou que possam interromper um Sservico,
podem ser comunicados diretamente pelos usuarios, ou por uma ferramentas de
monitoramento de eventos, sendo 0os mesmos registrado na central de servicos
(Service Desk) como descreve MAGALHAES; BRITO (2007, p.137), “A Central de
Servicos é a area responsavel pelo atendimento dos usuarios e registro dos
incidentes, passando a zelar por eles durante todo o seu ciclo de vida.”

2.6.2 Atividades

O Gerenciamento de Incidentes possui as seguintes atividades:

Identificagdo: O incidente é identificado.

Registro: Todos os incidentes precisao ser registrados através do Service Desk.

Classificacdo: Pode-se identificar quais sdo os tipos de incidentes mais
recorrentes.

Priorizacdo: Deve-se priorizar o incidente pelo impacto e pela urgéncia do
incidente.

Diagndstico: Deve ser executado inicialmente pela Central de Servicos, onde se
tenta descobrir 0s possiveis sintomas.

Escalacdo: Se o incidente nao puder ser resolvido pela Central de Servicos, o
mesmo devera ser estacado para um nivel superior.

Resolugao e Recuperacio: Identifica uma solugcdo, a mesma deve ser aplicada e
testada.

Fechamento: A Central de Servicos é a responsavel pelo fechamento do
incidente, devendo fazer todo o registro do mesmo, e solicitar ao usuario que responda
pesquisa de satisfacdo.

2.7 Service Desk

O Service Desk é uma funcdo que € essencial para a implantagdo do
Gerenciamento de Servicos de Tl. Sendo a mesma um Unico ponto de suporte aos
usuarios dos servicos de Tl, quando ocorre uma falha, alteracao do status de operacao
normal ou um evento automatico originado por ferramentas de monitoramento,
impedindo que 0 mesmo venha a utilizar o servigo. Assim, o Service Desk é o ponto de

comunicagao entre os usudrios e as diversas areas da Tl e seus processos.
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O Foco principal do Service Desk é a solugao imediata do incidente ou realizar o
escalonamento para um nivel de suporte superior, € assim minimizar o impacto
negativo do incidente no negécio. Outra funcionalidade seria a absorcédo dos incidentes
de causa raiz desconhecida (Gerenciamento de Problemas), onde a solucdo é
adicionada na Base de Conhecimento.

A justificativa para a implantacdo do Service Desk é bastante simples: A
concorréncia! Para se manter lider mercado e oferecendo servicos de qualidade, este
sera o elo de confianga entre o usuario e a empresa.

E vital para o funcionamento do Service Desk, que todos os funcionarios sejam
devidamente treinados e categorizados de acordo com a formacao técnica, bem como a
nomeacao de um gerente, o qual tera a funcdo de gerenciar todas as atividades do
Service Desk.

2.7.1 Objetivos principais

e Registrar todas as requisicoes relevantes. Fazer a categorizacdo e priorizacao
para cada requisicao.

e Melhorar o atendimento, percepcao e satisfacao

e Melhorar o trabalho em equipe

e Melhora a gestao de Infraestrutura

e Informagdes gerenciais

¢ Monitoramento dos recursos de Tl

e Fornecer suporte de primeiro nivel

e Escalar requisicdes para os grupos técnicos

¢ Resolve os incidentes os quais estao habilitados

e Promove a investigacao e categorizacdo dos incidentes

e Manter os usuarios informados sobre os status de suas requisicoes

e Faz pesquisa de satisfacdo com os usuarios

e Mantém a Base de Conhecimento atualizada

e Fechar todas as requisi¢des resolvidas

2.8 Antigo Call Center
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Ao entrar em contato com o suporte, o cliente era atendido de forma bastante
informal, onde o atendente identificava 0 mesmo através de um sistema administrativo,
o qual fornece os dados pessoais e situacao financeira. O mesmo nao tem nenhuma
informacéo técnica do cliente, como por exemplo: Qual o sistema operacional, quantas
vezes ja reclamou do mesmo problema, qual o grau de satisfacao, entre outros.

O atendente fazia as devidas orientacdes por telefone ou e-mail, e em caso de
nao conseguir resolver o problema, marcava-se uma visita a casa do cliente, e somente
em casos mais graves, como por exemplo, uma pane que afetasse uma boa parte dos
clientes ou um servigo especifico que esta inoperante, € que se encaminhava para o
setor de infra-estrutura. E assim, o chamado “morria”.

Percebe-se que existe pouquissimo Gerenciamento de Servicos prestado pelo
Call Center, com isso existem poucas informacdes de infra-estrutura, o que impossibilita
relacionar os equipamentos que podem causar incidentes ou os que ja foram causados
por falha de um determinado servico. Isso impossibilita 0 tempo de atendimento e, por
consequéncia, inibe a criacao de acdes preventivas e corretivas na infra-estrutura que

poderiam diminuir a quantidade de chamados abertos.

2.9 A Nova Central de Atendimento (Service Desk)

Ficou evidenciado que o Gerenciamento de Servicos utilizando as boas praticas
do ITIL, é de fundamental importancia para a organizacao.
Com todos os processos e servicos devidamente planejado e/ou implantado, se
faz necessério definir como sera a ferramenta do Service Desk:
¢ Foi decidido utilizar uma Central de Atendimento local, onde s6 existe apenas um
ponto de comunicacdo, o qual é facilitado devido a equipe de suporte esta em um
mesmo local, e a empresa ndo possuir filiais em outras localidades.
eFoi feita uma pesquisa no mercado para saber quais os modelos de software
estdo disponiveis. A principio queria-se uma ferramenta gratuita, mas as disponiveis no
mercado ndo atendiam todas os requisitos. Com isso, foi feita uma pesquisa de
ferramentas proprietarias, mas devido ao alto custo, ficou inviavel. Entdo a solucao ideal
seria desenvolver uma ferramenta prépria, onde seria altamente customizavel e
praticamente a custo zero, pois foi utilizado mao de obra da propria empresa.
A equipe de desenvolvimento trabalhou em conjunto com a equipe do suporte, e

assim moldaram a ferramenta de acordo com as verdadeiras necessidades da
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empresa. Foi feita a nomeacdo do gerente do Service Desk, e o mesmo ficou
responsavel de gerenciar tanto a fase de testes, treinamento e entrega. A entrega ou
utilizacao foi feita de forma gradativa, onde todos as dificuldades eram catalogadas e
posteriormente discutidas, € nesta mesma fase foi nomeado o gerente de incidentes,
gue junto com gerente do Service Desk passaram a coordenar todos os chamados e
eventos através da nova ferramenta.

Nesta primeira versdao da ferramenta Service Desk, ja foi possivel atribuir as
tarefas da mesma:

® Receber e registrar os chamados dos usuarios.

¢ Realizar um atendimento de 1° Nivel.

¢ Resolver problemas e solicitacdes comuns.

¢ Monitorar os Incidentes.

e Encaminhar para o suporte de 2° Nivel os incidentes nao solucionados

e Manter os usuarios informados sobre o status atual do seu chamado.

¢ Controle administrativo de todo o suporte

Os niveis de atendimento foram definidos da seguinte forma:

*1° Nivel: Sdo os responsaveis por resolver 90% dos chamados. Os clientes
podem entrar em contato via telefone (70%) dos chamados, via-email ou no balcdo. Os
técnicos sdo capacitados e conhecem todos o0s processos da empresa, o que facilita na
classificacdo de um incidente. Em casos onde nao foi possivel solucionar o problema,
envia-se um técnico até a casa do cliente, até a solucao, o status do chamado fica em
andamento.

*2° Nivel: Em caso de algum incidente a qual os técnicos de 1° nivel no
consigam resolver, é redirecionado para o 2° nivel. Os técnicos de deste nivel sdo

especialista nos servicos e podem identificar e resolver os incidentes.
2.9.1 Conhecendo a ferramenta service desk

E uma ferramenta web, desenvolvida em linguagem Java, utilizando o MySQL
Server como banco de dados. O acesso é feito via intranet, mas os clientes poderao
acessar a mesma para fazer a pesquisa de satisfagcdo do atendimento. Logo abaixo
iremos detalhar as fun¢des da mesma.

Uma Visao Geral

O mesmo é subdividido por guias:



21

Guia chamados: Nesta guia iremos encontrar as opgoes:
1 - Abrir Chamado: Neste campo serd aberto o chamado, 0 mesmo busca
informagbes do cliente no sistema administrativo.
2 — Nao Finalizados: Nesta guia o técnico tera acesso aos seus chamados que
ainda nao foram finalizados
3 — Finalizados: Nesta guia o técnico ira encontrar os seus chamados
finalizados
Guia base de conhecimento: Nesta guia esta os scripts, e solugbes de
incidentes ja conhecidos
Guia consultas: Nesta guia pose-se fazer varios tipos de consultas, entre elas

verificar os chamados de um determinado cliente ou técnico.

h Tarefas .Base De Conhecimento Manual
Abrir Chamado | MNdofinalizados | Finalizados | Lixeira | Outros Técnicos
Abrir
Cliente: | | | | q
Telef,
Teletone2 ||
Recado Contato: |
((Salvar || Categoria:
- Titulo:
SLA: 310582011 2321
Prioridade: Média »
Tarefas ndo encontradas! Responsavel: | E%
Deserigio:

Fonte: Service Desk Infonet 2011

Figura 5 - Ferramenta de Service Desk

2.10 Resultados Obtidos

Com a utilizacdo da ferramenta Service Desk, diretoria passou a ter uma
visdo completa da sua demanda de suporte. Esta demanda n&o esta limitada
apenas ativos de hardware ou software, como também de pessoas. Entre estas

melhorias podemos destacar:
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ePassou-se a observar o comportamento dos técnicos no atendimento, bem
como identificar uma possivel caréncia técnica.

eCom os relatério verificou —se a real necessidade de aumentar o quadro
técnico.

e Fazer projecdes para 0S NOVOS Servicos.

¢ Aquisi¢ao de ativos

e Capacitacao Técnica

e Melhorou o atendimento ao usuario

e Mantém o usuario informado

e Passou a ter um suporte técnico mais eficaz e eficiente

2.11 Dificuldades Encontradas

Nesta fase inicial observou-se relutancia dos técnicos em registrar todos os
chamados, assim a diretoria estipulou que todos os chamados, sem excegdes,
devem ver registrados.

A ferramenta Service Desk, como é uma ferramenta de desenvolvimento
préprio, ainda ndo esta completa:

e Falta de relatérios com os percentuais de tipo de chamado.

e Falta de relatorio com percentuais de incidentes.

e Falta de relatério com totalizando os chamados por cliente e por técnico
e Falta de relatorio com as quebras de SLA.

¢ Unificacdo de Bases de Conhecimento

e Escalonamento de um incidente para o 2° Nivel

e Na&o tem a pesquisa de satisfacao do cliente

e Falta separar um Incidente de uma Requisicdo de Servico

2.12 Proximos Passos

Ainda existe muito caminho pela frente. Os fundamentos da ITIL enfatizam a
importancia de sempre estar melhorando 0s nossos servigos, assim deve-se avaliar
e melhorar a qualidade do mesmo.

De imediato deve-se aplicar as corregdes ja identificadas. Posteriormente é
altamente recomendado implantacédo destes dois processos:
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eIlmplantacdo do Gerenciamento de Problemas: Com a consolidagdo do
Gerenciamento de Incidentes, € vital e inevitavel a sua implantacido. Assim, pode-se
identificar a causa raiz de um incidente e alimentar a Base de Conhecimento.

e Implantacdo do Gerenciamento de Mudangas: A todo instante uma mudanga
€ necessaria, e para avaliar o impacto destas mudancas no negécio se faz

necessario o controle e gerenciamento da mesma.
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3 CONCLUSAO

A ITIL é um dos frameworks mais adotados mundialmente, devido a sua
flexibilidade de implantacdo, ou seja, vocé ird moldar as boas praticas sugeridas
pelo ITIL, a real necessidade da sua organizacéo.

Focando neste ponto, foi implantado o Gerenciamento de Incidentes,
utilizando a ferramenta Service Desk (Central de Atendimento). Claro que para isso,
passamos por varias etapas, onde foram definidos e mensurados todos os
processos envolvidos.

Os resultados foram acima do esperado. Podemos mensurar e
consequentemente redimensionar todo o setor de suporte e infraestrutura, além de
realizar um atendimento de melhor qualidade, este resultado é expressado em
nameros de chamados resolvidos, onde 98% dos chamados passaram a ser
revolvidos pelo Service Desk. Onde destes 98% podemos extrair inUmeras
informacgdes, como por exemplo quantos chamados foram abertos por uma falha no
servidor de correio, provocada por falta de espaco em disco.

As dificuldades encontradas foram referentes as pessoas, as quais relutavam
em nao registrar os chamados, assim teve-se que fazer um trabalho de
conscientizacdo e treinamento. A Ferramenta Service Desk ainda nao esta
totalmente pronta, faltando modulos importantes como o referente a pesquisa de
satisfacao do cliente, estas correcoes estao previstas para serem feitas até o final do
ano de 2011.

Apés estas correcoes, deve-se partir para a implantagcdo do Gerenciamento
de Problemas e o Gerenciamento de Mudancas, os quais estdo previstos para
serem iniciados em Janeiro de 2012, com previsao de seis meses para implantagao.

Fica claro e evidente que o Gerenciamento de Servigos de TI, utilizando o
ITIL, contribui de forma significativa para o alinhamento da Tl com a estratégia do
negécio e com a qualidade e eficiéncia dos seus servicos, sempre focando na
melhora.

Por sua vez, ndo se pode penalizar ou imbuir culpa aos colaboradores
pela subutilizacdo dos recursos existentes, pois essa realidade € apenas o efeito.
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A causa primordial reside na falta de estratégia para o uso de Tl na
organizacao.

Considera-se que o presente trabalho alcancou o seu objetivo, uma vez
que foram revelados, para a organizacao, os pontos fundamentais que devem sofrer
intervencoes.

Ao mesmo tempo, indicaram-se 0s meios e 0s métodos a ser aplicado na
renovacdao da organizacao, pré-requisito essencial para a sua sobrevivéncia na

sociedade contemporanea.
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