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RESUMO

O presente trabalho objetiva propor melhores praticas baseando no framework
da ITIL nos processos de suporte a servigos de Tl em uma empresa prestadora
de servicos de salde relacionados a incidentes, problemas e configuragao.
Para tanto, a pesquisa realizada foi de natureza qualitativa através de um

estudo exploratério, representando graficamente a situagao atual do fluxo dos

processos de servigos de suporte e a situagao proposta para um novo

além de ter sido aplicada uma entrevista para validagédo dos dados

informatica ,visto que os processos atuais ndo tém uniformidade nos
atendimento e no acompanhamento das solicitacées . Regist
necessidade de aquisicdo de software de apoio e controle de ate
para que o mesmo esteja alinhado aos processos melhorados
estudo das recomendagoes descritas pela ITIL. Com isso, preten
implementagdo desses processos proporcione a area de Tl uma

profissionalizagao dos servi¢os de suporte prestados a organiz:
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ABSTRACT

This work aims to propose best practices based on ITIL framework of processes

to support IT services in a service company for health-related incidents,
problems and settings. Thus, the search was conducted through qualitative
nature of an exploratory study, graphically depicting the current situation of the
flow of the processes of support services and the state proposal for a new flow,
as well as applying an interview to validate the data obtained in this in that study
were analyzed and made suggestions for changes in the processes a
Center of the User Information, as the current processes are not un

scripts of care and monitoring of requests. Reported the "r_'l_.é.ezd? to
software support and control of services for which it is aligned to th
improved through the study of the recommendations outlined
Therefore, it is intended that the implementation of these processes
area for further professional of IT support services provided tothe (o]
with more efficiency and effectiveness since all cases, once n

team with the support provided more speed and effectiveness.

Keywords: ITIL. IT Management Service. e
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1 INTRODUGAO

A importancia da Tecnologia de Informagao e Comunicagao (TIC) no
estabelecimento de novos negécios e manutengdo dos existentes, associada a
crescente competitividade entre as organizagoes, tem exigido das empresas

grande dedicagao nas questoes de disponibilidade e continuidade dos servigos

como diferencial competitivo.

No cenario atual de tecnologia da informagao, as organizagdes devem

responder rapidamente e positivamente a qualquer necessidade de mudanca

dos negoécios, além de possuir capacidade para se adaptar a essas mudangas

sem causar interrupgdo dos negocios existentes. Para isso, a adogao da ITIL

possibilita o aperfeicoamento das praticas e processos atualmente utilizados

remetendo a uma equivaléncia, confiavel e consistente, dos servicos de TIC

com as necessidades dos clientes.
O Framework ITIL € considerado um padrao em nivel mundial,

por inumeras empresas para definicdo de seus

as dentro das organizagoes e ajuste

reconhecido e aplicado
processos internos, criagao de boas pratic

da unidade de Tl as necessidades do negocio.

Este conjunto de bibliotecas ¢ amplamente adotada dentro do quadro de

gestao dos servigos, definido como a gestao de uma infraestrutura de Tl de

hardware, software, instalacoes € equipamentos  de comunicagao,

documentacao e habilidades usadas para fornecer o servico no nivel de

qualidade exigido. Ela divide servigo de gestdao em uma série de disciplinas
agrupadas em duas areas principais: Servigo de apoio (disciplinas que

permitem aos servicos de T| serem prestados de forma eficaz) e servigo de

entrega (gestdo dos servicos para garantir

conforme acordado entre o prestador € 0 cliente).
Segundo a Computer Associates (2006) , 0s departamentos de Tl devem

que OS Servicos sao prestados

s comerciais da empresa € nao

alinhar seus recursos tecnologicos aos recurso
servigos prestados

ros de custos. Assim, para que 0s
a deve fornecer servicos que reflitam
étodos atuais para entrega de

serem vistos como cent
pela Tl sejam valorizados, €sS

necessidades estratégicas do negocio. Os m

do negdcio nao sao utilizados em muitas empresas € com

servigos as unidades
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a velocidade de mudancas nos negocios, 0s recursos sao sobrecarregados e
as demandas parecem nao parar de crescer.

O objeto desta pesquisa trata da Empresa X, prestadora de servigos de
saude, que atualmente conta com 830 colaboradores. Desses, 450 sao
usuarios da area de TI, realizando suas atividades em computadores utilizando
os sistemas disponibilizados. Além desses usuarios, existem mais 650 pontos
de acesso ao sistema de autorizagdo de procedimentos médicos (acessados
via web), que é utilizado pelos prestadores de servigos de saude.

A equipe de Tl da Empresa X é composta por 21 colaboradores sendo
um gerente, trés analistas de negocio, um DBA (Administrador de Banco de
Dados), trés analistas de desenvolvimento, dois programadores, quatro
colaboradores prestando suporte aos sistemas, um administrador de redes,
seis colaboradores prestando suporte a hardware e instalagao de softwares e
um colaborador atuando como central de servigos referentes aos pontos de
acesso dos prestadores de servicos de satude. O setor possui um parque
tecnolégico com 20 servidores de diferentes fabricantes, com sistemas
operacionais variados, quinze sistemas corporativos, sendo quatro destes
classificados como de alta disponibilidade, ou seja, que devem estar

disponiveis durante 24 horas por dia e 7 dias na semana.
De acordo com Taurion (2005), a Tl deve ser compreendida como uma
ferramenta habilitadora para mudangas na organizagao; as empresas precisam

continuamente melhorar, navegando em um ambiente de constantes

mudancas, devem ser flexiveis, adaptativas e fluidas o suficiente para

reagirem, ou melhor, se anteciparem a estas freqguentes mudanc¢as

Portanto, com a clara visao de que as organizagoes estdao cada vez mais
dependentes de tecnologia da informacao para atingirem seus objetivos de
negdcios, € necessario tambem gerenciar a tecnologia da informagao € o
relacionamento com os clientes. A ITIL, Information Technology Infrastructure
Library (Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informagéao), fornece

todas as condicoes necessarias para que a empresa de Tl faga este

gerenciamento com alta qualidade e eficiéncia.




1.1 IDENTIFICACAO DO PROBLEMA

A area de Tl da Empresa X é a responsavel por armazenar, manter e
disponibilizar as informagées através da tecnologia apropriada tendo como
atividades principais a manutencao de software e hardware; o desenvolvimento
de aplicativos especificos ao negocio da empresa; 0 monitoramento €
acompanhamento da performance das tecnologias implantadas; o controle e
dimensionamento dos investimentos; o monitoramento dos indicadores
visando a melhoria da qualidade na prestagao de servigcos e que atendam as

metas estabelecidas pela diretoria executiva.

Hoje, a empresa possui um software desenvolvido no setor — SIUNI
(Sistema Servigos Internos) — que € utilizado para registro de solicitagoes
realizadas pelos usuarios da Empresa X referentes a suporte a servicos
(eventos que nao fazem parte do funcionamento normal de um servigo e que
causa a interrupcao ou redugao de qualidade desse) e requisicao de servigos
(eventos que nao apresentam um erro ou falha e sim uma demanda dos
clientes por algum servigo).

O sistema desenvolvido apresenta uma fragilidade com relagao a
agilidade no tempo de resposta, visto que o usuario € quem direciona a
solicitacdo para o tipo de suporte (dividido em quatro areas:
rede. sistemas,hardware e analistas) e, muitas vezes, nao faz o direcionamento
correto para a area competente. Com isso, a area suporte receptora analisa o
chamado e, muitas vezes, precisa redirecionar para a area suporte responsavel
pela solugao.

Outro problema é o nao registro dos incidentes por parte de alguns
colaboradores resistentes a efetua-los, e que consideram estes registros uma
forma de burocratizar o atendimento. Com isso, atropelam a sequéncia de
chamados registrados fazendo o registro por telefone ou pessoalmente,
buscando uma prioridade maxima da resolugdo do incidente ou requisicao do
servico em relagdo aos outros registros. Além disso, como o sistema tem o
objetivo de melhorar a satisfagao dos usuarios que ligam para o NTI (Ntcleo de
Tecnologia e Informagéao), as ligagées geram problemas como demora no

a3
e
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atendimento e a necessidade de telefonar mais de uma vez para resolver um
problema.
Além desses acima citados, a ferramenta atende precariamente a

ois nao permite 0 acompanhamento
essitando buscar
ara

administracdo dos servigos prestados, p
dos servicos de forma automatizada e integrada, nec

informacoes em varios arquivos (planilhas, documentos gerados, e-mails) p
ndicadores definidos para

das para

acompanhar as instalagdes existentes, gerenciar os |
Tl e também nao possibilita a rastreabilidade de solicitagées ocorri
proporcionar agilidade nos processos de atendimento.

Por tudo o que foi mencionado acima, além da necessidade de se
tura de exceléncia dos servigos prestados pela area de Ul
para tratar da metodologia ITIL, as

nas (processos),

implantar uma cul
buscou-se desenvolver este trabalho
melhores praticas elaboradas, suas caracteristicas e discipli
osta para que a Empresa X utilize a metodologia como a

formatando uma prop
s desafios da Gestdo de Tecnologia:

base da piramide para equilibrar os tré

qualidade, custo e tecnologia.
12 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Propor melhores praticas baseando no framework da ITIL no

de suporte a servicos de Tl em uma empresa prestadora d

s
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- Descrever os principais processos atuais de suporte aos servigos de TI

na organizagao;
Buscar alinhamento dos processos atuais com 0s processos da ITIL;
Gerar uma proposta de padronizagdo dos processos de acordo com a

ITIL.

1.3 JUSTIFICATIVA

A ITIL oferece uma abordagem abrangente, sistematica, integrada,
profissional e ndo proprietaria para o gerenciamento de servicos de TIC. Desta
forma, a Empresa X adotando as melhores praticas da ITIL, estara fortalecendo
seus processos produtivos de desenvolvimento de solugdes e gestao da infra-
estrutura de servigos de TIC.

O aperfeigpamento dos processos afetados pelo gerenciamento de
servicos, busca proporcionar 0S seguintes beneficios: servicos com melhor
qualidade e confiabilidade; maior disponibilidade e estabilidade dos servigos;
visdao clara da capacidade das areas vinculadas a prestacao de servigos em
TIC: diminuicao dos custos operacionais; maior seguranca; precisao e
velocidade nos servicos comercializados; base de configuragao de ativos
atualizada e aumento da visibilidade da qualidade na prestagao de servigo.

Uma das estratégias, de sucesso, na homogeneizagao das
implementacoes da ITIL nas empresas tem sido o processo de certificagao de
especialistas. As certificagoes sao a garantia de sucesso no avango da ITIL no
mercado mundial de TIC. A certificagdo nao é imprescindivel para a adogao da
ITIL em uma organizagao, mas a existéncia de especialistas (certificados ITIL)
garantira a aderéncia correta ao modelo.

Um aspecto interessante na utilizagado da ITIL e a padronizagao de um
vocabulario comum na prestagdo de servigos e comunicagao entre Tl, seus
clientes e fornecedores, Através das recomendagées da ITIL € possivel que
todo o relacionamento e o gerenciamento desta prestagao de servigcos seja
otimizado, o que facilita seu controle e posterior avaliagao de beneficios. Além
disto, ITIL prové alguns beneficios diretos relacionados a Gestao de Servigos

de TI:
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Gestdo mais eficiente da infraestrutura e dos servigos prestados, de

forma clara e sistematica;

Diminuigao gradativa da indisponibilidade dos recursos e sistemas de TI,

causados por falhas no planejamento das mudangas e implantagoes em
T

Maior controle nos processos com menor incidéncia dos riscos
envolvidos;

Possibilidade de mensurar os processos de gerenciamento dos servigos
de Tl ;

Atuagao na causa raiz dos problemas, com foco no negocio;

Definigao clara e transparente de fungoes e responsabilidades;
Eliminagao de redundancia de tarefas e agoes;

Maior qualidade nos servigos prestados;

Elevacao dos niveis de satisfagao dos usuarios internos e clientes com
relagao a disponibilidade e qualidade dos servigos de Tl;
Reducao de custos de Tl e aumento do ROI (Return of Investment);

Flexibilidade e menores impactos na gestao de mudangas;

Processos mais ageis e organizados, gracas a organizagao e
relacionamento entre eles;

Melhor relacionamento
prestados.

com os fornecedores e com 0S Servicos
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2 REFERENCIAL TEORICO
21 GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE Tl

O cenario mundial requer que as organizagdes implementem
rapidamente e efetivamente, praticas que garantam a absorcao de novos
negécios e mantenha os ja estabelecidos. De acordo com Marques (2007), o
Gerenciamento de Servicos de Tl tem como objetivo prover os servigos de Tl
de acordo com as necessidades de seus clientes e usuarios, atendendo oS
requisitos de qualidade desses servigos e reduzindo o custo da Tl.

Além disso, Lunguinho (2008) afirma que “a velocidade vertiginosa com
que as coisas acontecem, cria a necessidade, cada vez maior, de uma
resposta na mesma propor¢ao fornecida pelo ambiente que mantem o0s
negécios funcionando”. E assim, servidores, bancos de dados, aplicagées,
hardwares de rede, links de comunicagao, usuarios e procedimento, enfim, o
tripé Tecnologia, Processos e Pessoas, formam o complexo sistema da
informacao, fundamental para manter e melhorar os negécios, com suporte a
niveis de servicos acordados previamente com o cliente, e a adogao de
melhores praticas trazendo resultados positivos como redugao de custos e
agilidade nos processos. O Gerenciamento de Servigos de Tl visa alocar 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 operagao dos servigos de Tl.

Sendo assim, uma organizagao busca a geréncia de seus processos
internos e também a forma de comunicagdo destes processos com os seus
fornecedores e parceiros de negocios, ou os processos externos a ela. lsso
visa identificar as interfaces entre esses processos, as responsabilidades das
areas da empresa, das pessoas e o desempenho esperado medido por

indicadores e metas.

Na maioria dos casos, tendo as interfaces definidas, as

responsabilidades claras entre as areas e a mensuragao do desempenho, as

empresas conseguem alcancar o objetivo final que é a melhoria dos Servicos
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devido a ' Vi
| 0s ganhos de rapidez e produtividade. O problema que s€ apresenta é
ustam ‘ 3
J ente que a melhoria e evolugao dos processos nao tém fim, pois 0s
negoci

gocios podem ser sempre melhorados nos requisitos de organizagao,

eficiéncia e grau de automagao.

22 |ITIL - FUNDAMENTOS EM GERENCIAMENTO DE SERVIGOS DE TI

A [TIL — Information Technology Infrastructure Library (Biblioteca de
Infraestrutura de Tecnologia da Informagao) foi desenvolvida no final da década
de 1980 pela CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency),
atualmente propriedade do OGC (Office for Government Commerce) da
Inglaterra. (MARQUES, 2007) Foi desenvolvida com o objetivo de criar um
padrao aberto para gerenciar Servigos de TI, pois a crescente dependéncia das
organizagées em torno destes servicos demanda um gerenciamento efetivo e
eficaz desses. A Tl deve ser encarada como servigos integrados e muitas
organizagdes que ja tomaram esta consciéncia fazem de Tl parte do negacio.
Por isso, a grande necessidade de se controlar esta area e seus Servigos.

O ITSMF — Information Technology Service Management Forum (Forum
de Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informagao) € uma

organizagao nao governamental reconhecida internacionalmente, dedicada ao

gerenciamento de servicos de TI. E a organizagao oficial dos utilizadores da

ITIL, a qual objetiva compartilhar as melhores praticas atuais de

Gerenciamento de Servicos em TI. O ITSMF
realizando congressos, questionando

atinge seu objetivo organizando

conferéncias, publicando revistas e livros,
as publicagées da ITIL, entre outros, alem de ter um importante papel no

desenvolvimento € gerenciamento de treinamentos € certificagoes ITIL

(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

A |TIL tem como foco principa
0. incluindo todos 0s assuntos que sao importantes

s de TI. Assim, a ITIL considera que um servico de
de TI. Ela descreve 0S processos

| a operagao e a gestao da infraestrutura

de tecnologia na organizaga

no fornecimento dos servigo
onjunto de recursos
tilizagao e ao gerenciamento da infra-
ra o planejamento de

Tl & a descrigdo de um C

gue sao necessarios para dar suporte a u
necendo um comprovado guia pa

estrutura de TI, for
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processos padronizados, fungoes e atividades para os integrantes da equipe de

. Outro principio é o fornecimento de qualidade de servico aos clientes de Tl

com custos justificaveis, relacionando os custos dos servigos de tecnologia e
como estes trazem valor estratégico ao negécio.

A ITIL ndo define os processos a serem implantados na area de T, nao
¢ uma metodologia para implementar processos de Gestao de Servigos de Tl —
¢ um framework que permite adaptar-se para ir ao encontro das necessidades
especlficas, demonstra as melhores praticas que podem ser adotadas do modo
que melhor puder atender as necessidades de cada organizagdao. Cada um
desses processos cobre uma ou mais tarefas do departamento de TI:
desenvolvimento de servigos, gerenciamento da infraestrutura , fornecimento
de servigos e suporte a servigos. A identificacao de processos da area de Tl e
o alinhamento dos seus servigos as necessidades da organizagao, possibilita a
alavancagem da contribuicdo da area de Tl na geragdo de valor para a
organizagao, tornando-se um parceiro estratégico dos demais setores de
negocio que compéem a organizagao, dotando-se de forte Governanga de TI,
alinhada com a governanca corporativa. (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007)

Para tanto, as organizagées que utilizam ITSM como instrumento de
gestao devem ter maior capacidade de responderem rapidamente a novos
requisitos do mercado e tem sido exigido que essas apresentem mais
resultados com uma quantidade de recursos (orgamentarios, humanos,
financeiros e logisticos) cada vez menores. Desta forma € imprescindivel
adotar melhorias nas areas que proporcionam maior valor para o negécio.

Desta forma, o ITIL vem ganhando espago nas organizagdes vinculadas
ao mercado de TIC. Desde o tratamento de incidentes e problemas do dia-a-

dia, passando pelo gerenciamento de mudangas e liberagdes, até o
gerenciamento da capacidade, disponibilidade, continuidade, nivel de servigos |
e financeiro.

Neste contexto, Lunguinho (2008) complementa que “assim como a TlI
deve saber o que o negbcio espera dela, o negécio deve estar ciente de que

falhas irao ocorrer.” Indisponibilidades no servigo, sejam programadas ou nao,

afetam os negocios e por isso, devem existir acordos de niveis de servigos ,,:
(SLA) prevendo estas indisponibilidades. Esses acordos devem prever g
cada servigo fatores como o tempo de resposta das transagoes, capacid: de de
processamento,

tempo de atendimento,

B e s fOF
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desempenho, mudancas, entre outros. Fatores como disponibilidade (Uptime),
capacidade e seguranca devem ser tratados, analisados e melhorados
continuamente para garantir niveis de servigo adequados ao negocio.

Desta forma, as organizagoes podem adotar as melhores praticas de
Gerenciamento de Servigos em Tl de acordo com sua realidade. O importante
€ aproximar a linguagem utilizada pela Tl da linguagem entendida pelo
negécio. A adogao de um efetivo gerenciamento de servigos, redugao de
custos, incremento da qualidade, clientes confiantes nos servigos prestados,
maior produtividade, controle dos ativos de TIC, motivagao do corpo gerencial e
funcional, sao os principais desafios de uma organizagao vinculada a
Tecnologia da Informacao e Comunicagées.

E necessario levar em conta que a maioria dos beneficios de um
programa de Gerenciamento de Servigos pode levar um tempo para serem
obtidos. Entretanto, ha também beneficios em curto prazo. Segundo Espildora
(2004), os principais beneficios para a empresa de implementar uma
metodologia para o Gerenciamento de Servigos sao:

. Melhor qualidade no servigo, com um suporte mais confiavel;

. Seguranga e confianga da continuidade dos servicos de Tl, dando
habilidade para restaurar os servicos quando houver necessidade;

. Visao mais clara da capacidade atual de TI;

. Fornecimento de informagdes gerenciais para acompanhamento de
performance, possibilitando tracar melhorias;

. Equipe de Tl mais motivada;

. Gestao mais eficiente da infraestrutura e dos servigcos prestados;

. Maior satisfagcdao para os clientes, entregando o servigo com mais
qualidade e rapidez;

. Em alguns casos redugao de custos: a partir do controle maior € um
melhor planejamento dos custos e processos internos & possivel
otimizar os custos operacionais;

. Maior agilidade e seguranga para realizar as mudangas propostas pelo
negocio;

. A comunicagao se torna mais rapida e dirigida;

. Os processos sao otimizados, consistentes e interligados.

Assim, as melhores praticas definidas pelo ITIL auxiliam as empresas a

terem uma gestdo da infraestrutura de servicos mais eficiente, com maior
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controle e clareza nos processos, melhor qualidade nos servigos prestados,
flexibilidade na gestdo, redugado de custos com a eliminagao de tarefas
redundantes e processos mais ageis, otimizados e interligados, além de um
melhor alinhamento da area de TIC com as de negocios.

E interessante reiterar que o modelo ITIL de Gerenciamento de Servigos
esta segmentado em duas estruturas totalmente relacionadas e integradas:
Suporte a Servigos (vinculada ao gerenciamento da infraestrutura de TIC) e
Entrega de Servigos (vinculada ao negoécio da organizagao),conforme

demonstrado na figura 1 a seguir.

e O NEGOCIO ,
| | Clientes ] Prra— Usuanoﬂ
- --‘.. - - - — v
CF N p——
N R e R b e Suporte de Servicos
e . | Gorenclamento de Servigos L+ Servigos P &
!— : s~ Sarvica Desk
_Entrega de Services
Gerenclamento de Nivels de Servi¢o Gerenclamento de Incidentas
Gerenciamento | | X
De ‘ [ Gerenciamente Capacldade [Tl Gerenciamento dg Problemas
Aplicasoes ....... Gerenclamanto da Finangas . Gerenclamante de Configuragio ;
J » (Gtmncimlnlo de ﬁllpﬂl‘!ibll[dldt‘[ ' Gerenclamento de Mudangas -
$ i ¥ - s - — :
- : Continuldade de Servigo i ik Gerenclamento de Versdes g
¥ Y ':' 5y 4 . 5 ; iy .-. ’
[ Projeto e Planejamentoe iy Implantagie s Operagio

k : _—
!‘ 1 z ! Lt P ; - ; E— T I'_""--"_"'.

Suporte T#cnico

+*

Gerenciamento da Infra-estrutura de Tecnologla de Comunicagoes e de Informagao

— 5 o gthipet
& Parceiros » C Tecnologla
A\‘—_‘*---—-.._,.,..___._..__-—-‘-"'—FF/

Figura 1: Relacionamento das areas de concentracao do ITIL.

Fonte: Sortica, Clementi, Carvalho (2004)

De acordo com o que descreve Magalhaes;Pinheiro (2007), os
processos relacionados a ITIL sao os descritos a seguir.
O Suporte de Servigos € composto dos processos:
« Gerenciamento de Incidentes
. Gerenciamento de Problemas

. Gerenciamento de Mudancas
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- Gerenciamento de Liberagées
Gerenciamento de Configuragao
A Entrega de Servicos é composta dos processos:

- Gerenciamento de Disponibilidade

- Gerenciamento de Capacidade

. Gerenciamento da Continuidade de Servigos em TIC

- Gerenciamento do Nivel de Servigo

- Gerenciamento Financeiro para Servigos em TIC

O processo de Gerenciamento da Seguranga permeia as estruturas de
Entrega de Servigos e Suporte de Servigos.

As definicoes que se seguem baseiam-se em Prado (2006).

O Service Desk (Central de Atendimento baseado em servigos) atua como
um unico ponto de atendimento a usuarios e clientes e distingui-se como uma
funcao e ndo um processo.

O Gerenciamento de Incidentes € o processo responsavel por restaurar e
normalizar a operagao de um servigo ou produto com o menor tempo.

O Gerenciamento de Problemas visa minimizar o impacto e reincidéncia de
problemas gerenciais sobre os negécios de uma organizagdo através da
investigacao, diagnéstico e solugéo de problemas.

O Gerenciamento de Mudangas garante o rastreamento de todas as
mudancas e respectivas partes afetadas, controlando os impactos delas para a
Intraestrutura de Tl e os negocios da organizagao.

O Gerenciamento de Liberagao é o responsavel por planejar e gerenciar
recursos e meios para testar, liberar, distribuir e implantar mudancas (ou
atualizacoes) em ambiente de produgao.

O Gerenciamento de Configuracoes dsSSegura que apenas componentes
mapeados e autorizados (também chamados de ltens de Configuracao - IC:
softwares, hardwares, documentos, processos, procedimentos, etc.) sao
usados no ambiente de TI, e que todas as mudangas nestes componentes
serao gravadas e rastreadas durante todo o seu ciclo de vida.

O Gerenciamento da Disponibilidade realiza o desenho, implementacao,

medicao e gerenciamento da disponibilidade da infraestrutura de Tl, para

garantir que os requisitos de disponibilidade dos negécios sejam

constantemente satisfeitos.
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O Gerenciamento da Capacidade planeja, justifica e gerencia niveis

apropriados de recursos, negocios e/ou servigos necessarios para uma dada
s de Tl proporciona
paz de sobreviver
mo em situagoes
falhem.

mento de Tl
te, além

Acordo

solugao de TI.
O Gerenciamento da Continuidade dos Servigo

mecanismos para garantir que qualquer servigo de Tl seja ca
e continuar a prover valor para seus clientes € usuarios, mes
com restricdo ou em que as solugoes de disponibilidade normais
O Gerenciamento do Nivel de Servigos permite ao departa
entregar exatamente o que foi definido e acordado com o clien
gerenciar estes acordos, especifica e define servigos, catalogos, SLA (
coS

de Niveis de Servico) e monitora-os a fim melhorar a qualidade dos servi

de Tl
O Gerenciamento Financeiro para Servigos de TI administra de forma
s monetarios da organizagao (custos efetivos,

soOlida e concisa 0S recurso
do investimento), fornecendo suporte NO

contabilidade, alocagao e retorno

planejamento financeiro e execucao dos objetivos de negoécios.
ema, & preciso rapidamente

eas relacionadas ao

Se o usuario (cliente da TI) sinaliza algum probl
IL traz

saber como resolver a situagao, acionando todas as ar

processo, para restaurar o funcionamento adequado do produto. O IT
primeiro toda ocorréncia, tanto uma

praticas para auxiliar nos processos
liente ou uma falha, passa a ser tratada como um incidente e

e a ocorréncia é decorrente de um erro conhecido,

mento registrado. Se &€ um erro nao
el e depois tratado

solicitagao do ¢
tem de ser registrada. S
essa é resolvida com base em conheci
conhecido. o servico € restabelecido o mais rapido possiv
o um problema, para ser descoberto e regularizado, para que nao torne a
busca-se a melhoria continua dos processos , saindo do

com
para os niveis proativo, de geréncia de

ocorrer. E assim,
nivel caotico para o reativo, depois

servicos e de valor agregado.

2 3. GERENCIAMENTO DE SUPORTE A SERVICOS DE TI

O Servico de Suporte compoe a ITIL e abrange o dia-a-dia do suporte e
o do Gerenciamento de Incidentes, de Problemas,
Trocas de Versoes), mais a

do processo de manutenca
007). O

de Mudancas, de Configuragoes e de Liberagao (
funcao da Central de Servicos, conforme relata Magalhaes e Pinheiro (2
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cada um dos processos do Servico de Suporte

b Figura 2° Visao geral do suporte a servigos
Fonte (MACFARLANE: RUDD, 2005, p. 13).

221 Central de Servigos (Service Desk)
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ico de contato

“é uma funcgéo dentro da Tl que tem como objetivo ser o ponto un
e T (OGCb, 2001)-

r um Gnico ponto de
o no minimo
dos e

entre os usuarios / clientes e o departamento d

Os objetivos da Central de Servigo sao: fornece
ar a restauragao operacional do servig
s niveis de servigos acorda
cordos estabelecidos

contato com o cliente; facilit
impacto para o negécio do cliente dentro do
prioridades ao negbcio, monitorando o cumprimento dos a

nos ANS (SLA- Acordos de Niveis de Servigos).
eve estar equipada com ferramentas €

e conhecimento, para qué s€
mbém treinada

suporte

Para isso, a equipe de suporte d
informagées tais como erros conhecidos, base d

possa dar uma solugao de contorno o mais rapido possivel, e ta

para ter o conhecimento de todos 0s servicos que serao fornecidos ao

e entender o impacto que eles tém para o negocio.
2007), € de responsabilidade também da

icagao aos
tar

Segundo Magalhaes;Pinheiro(
Servicos, dar suporte a mudancas fornecendo comun

amento de mudangas. Com isso, pretende-se aumen
o suporte com maior qualidade, estando
ucionar os incidentes de
bilidades

Central de
usuarios sobre o agend
a satisfagao do usuario provend

sempre de prontidao para o atendimento, buscando sol

forma mais rapida. A Central de Servigcos tem as seguintes responsa

primarias:
Recepcionar todas as chamadas dos usuarios;

. Acompanhar incidentes e reclamacgoes;

Prover uma avaliacao inicial dos incidentes;

Monitorar e escalar incidentes por ANS;

Comunicar mudancas planejadas nos niveis de servigo;

Fechar os incidentes com confirmagao;

Manter os usuarios informados sobre 0 progresso de suas requisi¢oes;

Produzir relatérios de gerenciamento;

Coordenar os grupos de suporte niveis 2e 3,
Identificar necessidades de treinamento e educagao dos usuarios;

Contribuir para identificacao de problemas.

A infraestrutura da Central de Servicos pode possuir trés camadas

diferentes:
Nivel 1: Suporte por telefone e monitoragao de sistemas

L]
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O nivel 1 responde as chamadas direcionadas para o suporte de TI. A ligagao

devera ser respondida por um técnico que tentara monitorar o incidente com o
usuario, e se o usuario permitir, a solugao do incidente através do acesso
remoto no computador do usuario. Se o incidente nao for resolvido durante a
ligacao, o técnico devera encaminhar o incidente para o nivel 2 de suporte.

- Nivel 2: Suporte On Site (Suporte Local)
O nivel 2 é solicitado pelo nivel 1 para solugdo de incidentes no local de
trabalho do cliente. O técnico devera entao verificar o computador do usuario e
tentar resolver seu incidente, se a solugdo esta relacionada com algum
incidente ou defeito de hardware, o computador devera ser substituido e
devera ser restaurada a operacao normal de todos os sistemas.

- Nivel 3: Suporte especializado em solugao de incidente.
O nivel 3 é composto por técnicos especializados nas areas de servidores,
telecomunicagées, intra-estrutura, cabeamento, manutengdo de aplicagoes,
banco de dados, rede e controle de acesso.

A Central de Servigos € um aspecto operacional importante do processo
do Gerenciamento de Incidentes, pois € quem registra e controla os incidentes.
Os incidentes podem ser relacionados aos Itens de Configuragao e sendo este
vinculo suportado por um software, possibilita o rastreamento de incidentes
ocasionados com determinado equipamento da infraestrutura. Isto também
permitira a equipe da Central de Servigos resolver rapidamente os incidentes
buscando solugées relacionadas ao Item de Configuragao ou ao problema
relacionado.

A implementacao de uma Central de Servicos podera trazer varios
beneficios para a Tl e o negocio:

.  Aumento de acessibilidade: ponto Unico de contato, suporte sempre
disponivel; |

. Produtividade: a equipe de 2°. nivel ndo € interrompido por chamadas de
usuarios;

. Redugao de impacto: rapidez na restauragao dos Servigos;

. Disponibilidade do atendimento;

. Percepcao de qualidade e satisfagao dos clientes;

. Melhor trabalho em equipe;

—— i — s e . —




6t

26
- Melhor comunicagéo: a equipe da Central de Servigos tera habilidades
para o relacionamento com o usuario, e sera focada em dar o feedback
de suas solicitagées;
- Indicadores para gestao e suporte a decisao.
As vezes, a Central de Servigos faz algumas mudancgas pequenas € tem um

vinculo com o Gerenciamento de Mudanga e o Gerenciamento de Liberagao.

2.2.2 Gerenciamento de Incidente (Incident Management)

De acordo com que relata Magalhaes;Pinheiro(2007), um
Gerenciamento de Servicos de Tl esta orientado a entrega de niveis de
servicos com qualidade e com a rapidez que o negécio exige. Para isto é
necessario ter um processo de tratamento de incidentes eficaz e eficiente,
capaz de monitorar os niveis de servigos.

Na verdade, este € um dos processos mais reativos, pois entrara em
atuagao a partir de incidente levantado por usuarios ou ferramentas de
monitoramento. Entretanto, este processo € vital para manter a agilidade dos
servicos de TI. E importante considerar também que as informagdes dos
incidentes levantadas neste processo serdo de grande importancia para o
processo de Gerenciamento de Problemas.

Assim, o resultado desejado do processo de gestdo de incidente é a
resolucdo definitiva do incidente. Em alguns casos, o incidente & causado por
erros dentro da infraestrutura de Tl e nesses casos, uma solugao temporaria €
desenvolvida para restaurar o ambiente a produtividade, o incidente e
classificado como erro conhecido. Nenhum ambiente pode tolerar solugoes
temporarias e ter niveis de servico satisfatérios. Uma resolucao definitiva,
através da identificacdo da causa raiz do incidente, deve ser encontrada e
implementada para prevenir a repeticao do incidente. Esta resolucao definitiva,
muitas vezes, necessita de modificacdo na infraestrutura de Tl, feita atraves
dos processos de gestao de mudanca e gestao de versoes, geridos pelo
processo de gestao de problema.

Além disso, conforme Magalhaes;Pinheiro (2007), a modificagcdo de

determinado IC (Item de Configuragao) ou grupo de itens de configufagéo,
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quando identificado, deve ser implementada. Desta forma, a repeti¢gao do
Incidente é eliminada definitivamente.

A figura a segquir ilustra o ciclo de vida de um incidente  tratado pelo
Gerenciamento de Incidentes, e esse pode assumir diversos estados ao longo
de sua vida. Esses estados sao caracterizados em cada atividade ilustrada
nesta figura. O ITIL estabelece sete atividades para a automatizagdo do
gerenciamento de incidentes que sao deteccao de incidentes, registro de
Incidentes, classificagao de incidentes, investigacao, diagnéstico, resolugao e

recuperacao de servico.

-—n—;_;_ 3

Registro *Registrar os Detalhes icos do Inci lent

" - \I'-‘.I'
L g
AR AL A=
i 18 ]

: : SR f
ll | -Categorizagao. hardwarefsoftWargrequlsrgéo{seguranqa L 93
Classificacio e *Priarizagac (Baseadoino: SLAﬁ"Impacto (efeito sobre o negécio)
Suporte Inicial N Urgéncia (rapidez com que o Incidente deve ser resolvido)

> _rAvaliar detalhes do Incidente e buscar solugoes rapidas

"R}:quisigﬁﬁ““- Requisicdo de

dg Servico? - 3 B2 | -Analise do Inc[dente na busca rapicla de uma
g ; solugao parmauente ou de contomo i
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Recuperagéao

sea aolugao ofer d
+Se for 0 caso, o Incic 0d s_e
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Fechamento .

Figura 3 — Ciclo de vida de um incidente
Fonte: Tonellli (2006)

2.2.3 Gerenciamento de Problema (Problem Management)

A maioria dos departamentos de Tl tem como tarefa diaria apagar

LN

incéndios. O grande volume de chamados com erros em sistemas, mau

funcionamento dos componentes de hardware acaba criando um gargalo para
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a équipe de suporte. O dia-a-dia corrido da equipe acaba fazendo com que 0s
problemas nao sejam resolvidos definitivamente, utilizando apenas solugoes
temf)oranas para contornar a pressao dos usuarios. Com isso, compromete a
quélldade da solugao fazendo com que o incidente volte acontecer, ocupando,
Mais uma vez, o tempo da equipe de suporte para resolver o incidente.

Assim, esse processo tem como missdo minimizar a interrupgdo nos
Servicos de Tl através da organizagdo dos recursos para solucionar problemas
de acordo com as necessidades de negoécio, prevenindo a recorréncia dos
mesmos e registrando informacdées que melhore a maneira pela qual a
organizacao de TI trata os problemas, resultando em niveis mais altos de
disponibilidade e produtividade.

De acordo com que Magalhaes;Pinheiro (2007) relatam, este processo €
focado em encontrar relacionamentos entre os incidentes, problemas e erros
conhecidos. A atividade chave para estas 3 areas & compreender a "analise da
causa raiz". O principio basico esta em comegar com muitas possibilidades e ir
estreitando até encontrar a causa raiz final: identificando e registrando o
problema, classificando o problema em termos de impacto para o negocio,

investigando e diagnosticando o problema, gerando um pedido de mudanca e

possivel resolucdo e fechamento do problema. Quando a causa raiz e

identificada, é iniciado um novo processo de controle do erro, onde o controle
do erro cobre os processos envolvidos na corregao bem sucedida de erros

conhecidos. Seguem abaixo algumas definicoes importantes de serem

observadas:

-Problema: E a causa desconhecida de um ou mais incidentes

-Causa: E um Erro em um Item de Configuragao

-Erro Conhecido (Known Error): E um problema cuja causa foi diagnosticada

e para qual existe uma Solugao de Contorno
-Solucées de Contorno (Workaround): solucéao nao definitiva

-Solugao: Solucao definitiva
Na analise de um problema (incidente com causa desconhecida) é

fundamental que se encontre a “causa raiz’ do problema, pois, 0 mesmo é que
desencadeia todos os incidentes posteriores. Ao se achar uma solugao para o

problema, este problema se transforma em um “erro conhecido”. Para resolver
este “erro conhecido” deve-se adotar uma solugdo ou solugado de contorno
através do gerenciamento de mudancas, que é quem ira avaliar a viabilidade e
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224 Gerenclamento de Mudanga (Vhange Management)

A drea de 11 tem se lormado orilion para as oparagoes do negocio am
vitlude das dependdnelas, que o negocio lam nobre a 1l pama continuel
funcionando. Cada vez mals os usudarios exigem nivels o marvigos Mmals altos
para alecangar on objetivos do negocio. I porceboe-ne alnda que a aren do 11
ostd om constanto mudanga para atender & demanda da evolugho do conario
de negodcios, realizando implamantagons NOW aistomas, Implementando mals
capacidade para 08 SeIVIGOS, orlando novas pollticas do seguranga, antre
outras.

Para Mugnlh.“m:‘-,l‘m!whn(‘.’l)()'fL o Gorenclamento de Mudangas {rata da
aprovacao o da implamentagao controlada das mudangas na infraestrutura de
T1, tendo como finalidade assegurar que todas as mudangas necessarias NOs
itens de configuragdo sejam realizadas conforme planejado e aulorizado. A
implementagdo das mudangas segue um caminho especifico de definigho,
planejamento, construgho o testes, aceitagho, implementagio o avallagho.

Sabe-se que a maioria dos problemas relacionados com a qualidade dos

servicos normalmente esta relacionada a alguma mudanga ja realizada
anteriormente. Mudangas mal feitas, sem planejamento e lestes adequados
podem resultar em mais problemas, muitas vezes desastrosos, trazendo
prejuizos ao negocio. Varios problemas de indisponibilidade dos servigos estao
relacionados a uma falha de configuragao do operador.

E importante destacar que "Através do processo de Gerenciamento de
Mudancas todas as implementagées e alteragoes na infraestrutura de TI serao
analisadas e planejadas para que S€ tenha 0 menor risco e impacto” (OGCa, |
2001).
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2.25 Gerenciamento de Liberagao (Release Management)

Com o aumento da complexidade dos sistemas e a maior necessidade
das organizacées de Tl em fornecer um ambiente estavel, a liberagao de um
novo software ou hardware dentro do negocio precisa ser controlada com mais
atencao.

Este processo dentro da ITIL se preocupa em fornecer um meio
estruturado para o Gerenciamento de Liberagdo na infraestrutura a partir do
Planejamento da liberagao (release) até a instalagdo de fato. Os
relacionamentos com o Gerenciamento de Mudangas e Configuragao sao
chaves para este processo, os trés juntos estao intimamente ligados.

° (MAGALHAES:PINHEIRO,2007),

O Gerenciamento de Liberagdo fornece um gerenciamento fisico de

Softwares e hardwares. Informagées sobre os componentes de hardware e

Software da Tl e seus relacionamentos com outros sao armazenados NO |
CMDB.

O Gerenciamento de Liberagao é o processo que “protege” o ambi

de produgao. A protecao vem em forma de procedimentos formais ou testes*

extensivos relacionados a mudancas de software ou hardware que estao sendo
propostas dentro do ambiente de produgdo. (OGCa, 2001). Ul A fi]'ﬁ%'- .

O processo comeca com o planejamento de uma nova liberagac
um software ou hardware e termina com uma liberagdo documel

armazenada com seguranca, com o menor impacto possivel nas

software ¢ homologada e testada antes em um ambiente de te

aceite da homologacao é realizado o pedido de m



2.2.6 Gerenciamento da Configuragao (Configuration Management)

O Gerenciamento da Configuragédo é considerado o processo central e
que fornece suporte a outros processos da ITIL fornecendo informagao sobre a
infra-estrutura de J0:

Para Magalhaes;Pinheiro(2007),através  do armazenamento

gerenciamento de dados relacionados a infraestrutura de Tl, o processo de

e

Gerenciamento da Configuracdo da a organizagao de Tl um controle maior
sobre todos os ativos de TI.

Assim, é necessario manter um registro de todos IC's (ativos de TI)
dentro da infraestrutura de TI. O Gerenciamento da Configuragao tem como
objetivo identificar, controlar, manter e verificar versdes de todos os itens de
configuragao (IC). Um item de configuracao € um componente que faz parte ou
esta relacionado com a infraestrutura de TI.

O Gerenciamento de Configuracao para as ferramentas de suporte, pelo
qual incluem o CMDB deve ter os seguintes objetivos:

- Contabilizar todos os recursos de Tl e configuragées na empresa e seus

Servigos.

- Fornecer informacées precisas sobre configuragbes e sua
documentagdo para suportar todos os outros processos de

gerenciamento de servicos.
- Verificar os registros de configuragdo contra a infraestrutura e corrigir

quaisquer excecoes.

Quando os processos como Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento
de Problemas, Gerenciamento de Mudang¢as e Gerenciamento de Liberagoes,
baseados num registro atual da sua configuragao, podem ser integrados,
ocorre a redugao de erros e custos administrativos. Por exemplo, podem-se
integrar os processos de Gerenciamento de Incidentes e Gerenciamento de
Mudancas de duas formas: quando a resolugao de um incidente requer uma
alteracdo, a aplicagao de Gerenciamento de Incidentes pode criar

automaticamente esse pedido de alteracdo. Uma aplicagdo de Gerenciamento

de Incidentes ou Problemas pode utilizar um modelo de servicos para

identificar alteracées anteriores que possam ter causado uma falha.

T
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Dessa forma, o Gerenciamento da Configuragao é considerado o processo
central e que fornece suporte a outros processos da ITIL fornecendo
Informagéo sobre a infraestrutura de TI. A maior entrada no processo vem do
Gerenciamento de Mudancas, requisitando informagées sobre itens que serao
afetados ou reportando o status dos itens mudados. O processo inicia com 0
Projeto, populagao e implementagiao do CMDB — Configuration Management

Database (Banco de Dados do Gerenciamento da Configuragao).

O CMDB se relaciona entre todos os componentes do sistema, incluindo
Incidentes, Problemas, Erros Conhecidos, Mudangas e Liberagoes. O CMDB

também é usado para armazenar e controlar os detalhes dos usudrios de Tl.
(MAGALHAES;PINHEIRO,ZOO?),




3 METODOLOGIA

3.1 TIPO DE PESQUISA

O presente trabalho & de natureza qualitativa. Segundo Vergara (1990),

existem dois critérios de classificagao de pesquisa: quanto aos fins e quanto

a0s meios.

Quanto aos fins, a pesquisa e exploratoria e descritiva. Exploratoria, por

ser realizada em uma area (NTI da Empresd X) na qual ha pouco
conhecimento do framework ITIL e tem como objetivo © aprimoramento de
idéias para serem implantadas na administragao de servigos de Tl,

desenvolvendo, esclarecendo e modificando conceitos € idéias para a area em

questao. E ainda descritiva, porque visa descrever percepgoes, expectativas €

sugestoes sobre atividades relacionadas ao suporte de servicos due

proporcionara uma nova Visao da area.
Quanto aos meios, € uma pesquisa bibliografica (baseada em estudo de

material publicado em livros € artigos disponiveis na internet), de campo
(evidenciando elementos no local em que foi realizada), participante
(fundamentada na observagao participante do pesquisador e de outros
integrantes do setor de informatica que validaram a proposta através da

entrevista aplicada pelo pesquisador), e também se enguadra como estudo de

caso (por ter sido realizado numa empresa).

32 UNIVERSO E AMOSTRA

O universo desta pesquisa € composto por todos 0s 21 colaboradores do

NTI: sejam técnicos, analistas, programadores € 0 gerente responsavel pelo

setor.
A populacdo amostral definida foi estratificada utilizando critério de

acessibilidade e compos-se de seis integrantes do setor, sendo dois técnicos
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da area de atendimento de primeiro nivel, dois analistas do nivel especializado,

um tecnico do nivel especializado e o gerente do setor.

3.3 COLETA DE DADOS

Como tecnica de coleta de dados, além da observagéo da situagao atual
da area pelo pesquisador, foi realizada uma pesquisa qualitativa com
entrevistas (Apéndice IV) com os colaboradores da area para que dessem
opinido sobre a melhoria dos processos da situagdo atual do suporte a
Servicos, bem como validassem a proposta definida neste trabalho.

Com o objetivo de apresentar uma proposta para implementar a
administragao de servigos de Tl utilizando o framework ITIL, observou-se que a
area possui uma administracao precaria e ndao atende satisfatoriamente os
usuarios da Empresa X, que busca melhoria continua dos processos internos
Para ajustar a Tl as necessidades do negocio e reduzir os custos na gestao da
infraestrutura de TI. A entrevista relacionou os aspectos de r

interesse de profissionalizar a atividade relacionada ao suporte a

3.4 ANALISE DOS DADOS

Os dados levantados nas entrevistas foram
fluxogramas, que descreveram tanto como as atividades ¢

diariamente no setor, quanto a proposta a ser realizad.
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4 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

41 NIVEL DE ATENDIMENTO ATUAL

Hoje. o indice de satisfagao dos usudrios na Empresa X é aferido de
acordo com avaliagoes dos atendimentos quanto a qualidade da resolugao do
problema (a meta estabelecida € de que 95% dos chamados tenham
avaliacio de “Bom” e “Otimo”), cortesia durante O atendimento (a meta
estabelecida &€ de que 95% dos chamados tenham avaliagao de “‘Bom” €
“Otimo”) e prazo da resolucao, demonstrando habilidade e conhecimento da
equipe (metas definidas para a equipe: 38% dos chamados solucionados em
até 7 horas, 60% dos chamados solucionados em ate 28 horas e 80% dos
chamados solucionados em até 76 horas) .

Abaixo, estao apresentados os quadros referentes aos tipos de

chamados e as aferigoes efetuadas ate janeiro de 20089.

Tipo de chamado do suporte tecnico
Qtde

250 ————""""""" — j
> 198 20
200 37w F] oHardware
150 ' 147
150 4 : m Software
113 116 110 OUpagrade
o4 )
100 -E = = 76 OoEme
' 5 S 5
50 =
= 1K 2 2 2
5 g 12 1 /s |4 [' 4 3 it e 5
o =2 :
o o = maeses
2 2 23003 setlS owtAdE poviGS dez/S jarvid

Quadro 1 : Representagao grafica da quantidade de chamados por categoria
Fonte : elaborado pelo autor (2009).

Neste quadro, pode-se perceber que a maioria dos chamados se

relaciona aos ativos de softwares implantados, o que mostra a necessidade em

se prover servigos de exceléncia neste aspecto.
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\U3aro 2 : Repres

nresentagao da avaliagao(%) quanto a solucao do problema

onte - elaborado pelo autor (2009).
Neste quadro apresenta-se a avaliacao dos técnicos com relagao a
Solucao do problema em que, durante 13 meses , a meta estabelecida (95%
dos ct

lamados tendo avaliagdo de “Bom” e “Otimo”) apesar de ter sido

alcangada em alguns meses, precisa ser perseguida buscando a melhoria
continua da area.

— -

Avaliagdo do Suporte Tecnico
Quanto a qualidade do atendimento
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Quadro 3 : Representagéo—c_i_a avaliéEéo(%) quanto a qualidade no atendimento

Fonte : elaborado pelo autor (2009).

Neste quadro apresenta-se a avaliagdo dos técnicos com relagao a
qualidade no atendimento com meta definida de 95% dos chamados terem
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avaliagao de “Bom” e “Otimo” . Essa,apesar de ter sido alcangada em varios

MEeses, ainda nao & uma constante . pois existe més em que nao se alcangou o

estabelecido. Percebe-se a necessidade de um Gerenciamento de Servicos

sistematizado
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Quadro 4 : Representagéo dos chamados(%) c/ relagao ao tempo para solugao
Fonte : elaborado pelo autor (2009).

Neste quadro percebe-se que o tempo para solucionar os chamados &
alto , em que 28% sao atendidos em até 7 horas, 43% sao atendidos em até 28
horas, 55% dos chamados sao atendidos em até 76 horas. Isso demonstra
morosidade nos atendimentos, existe falha na priorizacao dos chamados, nao

existe um acompanhamento do mesmo com relacao a prazos.

A Central de Servigos necessita prover pontos de controle que permitam
avaliar sua eficiéncia, efetividade, eficacia e economicidade e estes s3o
controlados por indicadores que vém sendo mapeados sistematicamente na
Empresa X , através de planilhas em Excel. A aquisicao de um software para
Administracao de Servigos de Tl automatiza todos estes controles,visto que os

relatérios gerencias e indicadores sao fornecidos pelo mesmo.

4.2 PROCESSOS ATUAIS

O desenvolvimento da proposta de projeto para implantagdo das
melhores praticas de Tl tem sua base apoiada nas observacées e analises dos
fluxos atuais das tarefas do suporte a servigos, buscando apresentar a forma
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. u - 7 2
cCOmo a Empresa X define seus processos internos com relagao a0

Gerenciamento de Configuragao, Incidente e Problema.
s guporte técnico

Neste tépico, serdo descritos os principais processos de
do NTI aos diferentes usuarios da empresa, como 0 suporte a0s prestadores
de servigos externos, o suporte técnico ao hardware e software basicos € 209

sistemas principais aos usuarios internos (colaboradores da empresa)

Inicio ‘/4‘
— =
RSN, 4

i -
' Praestador solicita o
atendimento por e-maill

v

| Colaborador NTI acessa O ©- J|
mail e entra em contato
prostador solicitante J

g

| Colaborador acessa o = Resolve
| programa do autwebbio —= - Sim-——< remotamente Por
e resolve o problema | S Telefone /
- S J '“'n_ ,/.

Nao

LDy, i =
| Lolaborador desloca-se até a |
| clinica para realizar

atendimento

| B, [ ST

} el I

1

Testa procedimentos

Figura 4: Fluxograma de Suporte aos Prestadores de Servigos Externos

Fonte : elaborado pelo autor (2009).

A figura 4 descreve o processo que tem por objetivo atender as
solicitacoes de suporte referente ao software que esta instalado nos
computadores dos prestadores de servico de saude e por ele os prestadores
efetuam os registros dos procedimentos realizados para serem pagos pela
Empresa X (operadora de saude). Neste contexto, o fluxograma explicita o

relacionamento entre a Empresa X e parceiros externos.
A solicitacao é efetuada pelo prestador através de e-mail. O colaborador,

responsavel por esta tarefa, acessa 0 e-mail e entra em contato com 0
prestador. Se a solicitagao for referente ao cadastro de uma atendente, este
procedimento é feito por telefone; caso contrario, o colaborador se desloca ate

o local, analisa e corrige o problema, retorna para empresa € encerra o

chamado.
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b Este processo detalha o suporte efetuado pelos colaboradores (técnicos)
O NTI referente as solicitagdes de corregoes de hardware dos computadores,
bem como instalacdes de softwares operacionais. Toda solicitagao € registrada
NO sistema SIUNI disponibilizado na Intranet.

Os colaboradores acessam o sistema e selecionam os chamados
aleatoriamente e analisam os mesmos colocando uma data de previsao de
atendimento. Se for possivel resolver por telefone, da as orientagées para o
usuario solicitante fazer os procedimentos, testar e confirmar se o problema foi
solucionado. Se o problema for resolvido, o colaborador encerra o chamado,
caso nao, o colaborador solicita o numero da maquina para poder acessar
remotamente. Assim, executa os procedimentos na maquina do solicitante,
pede para o solicitante testar e verificar se o problema foi solucionado. Se 0
problema for resolvido, o colaborador encerra o chamado, caso nao, O
colaborador se desloca ao local em que trabalha o solicitante e executa
procedimentos para resolver o problema (muitas vezes os problemas sao
cabeamento ou configuragées de impressoras que so localmente podem ser
resolvidos). Se o problema for resolvido, o colaborador encerra o chamado,
caso nao, o colaborador providencia remogao do equipamento para o NTI,
verifica a necessidade de substituicao de pecas. Se houver pegas em estoque,
a substituicdo é efetuada, caso nao, redige um laudo com as especificagoes e

faz a solicitacdo ao setor de compras para aquisicao da pega.
Quando esta é entregue ao NTI, é realizada a substituicdo. Apos a

substituicao, sao realizados testes e verificado se o problema foi resolvido. Se

o problema for solucionado, o colaborador encerra o chamado e remove O

equipamento para o local designado.
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Figura 6: Fluxograma de suporte aos sistemas principais

Fonte : elaborada pelo autor (2009). v -
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elatério . Efetua
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Se identificar como uma necessidade d

Apéndice ), classifica se a customizagao é a geragao de um
6rio, verifica este € O envia

colaborador encerra (o}
para O0S

comandos na base de dados e gera o relat por €-
mail para solicitante. Se o problema for resolvido, O
borador encaminha a solicitagao
r um aplicativo qué atende as
testes €

chamado, caso nao, o cola

colaboradores (analistas) para desenvolve

necessidades do solicitante. Estes desenvolvem, fazem 0S

2 e comunica ao solicitante. Este fa
o analista. Se o problema for

caso nao, € efetuada nova

disponibilizam no menu do sistem z testes

na aplicagao disponibilizada e retorna para

solucionado, o colaborador encerra o chamado |,

analise no chamado registrado.

Se identificar como um erro no sistema
servico de atendimento ao cliente) da empresa

o erro. Quando recebe a resposta para

(figura 8 - Apéndice ll), o

colaborador acessa o SAC(

fornecedora do software e registra

corregao, efetua oS procedimentos conforme orienta
0, o colaborador encerra o chamado e envia e-mail para

cao e analisa. Se O

problema for resolvid
os usuarios relacionando a normalidade
m contato com a empresa fornecedora e registra o ocorrido .

m erro operacional de atualizagcao (figura 9 -
s, verifica as tabelas a

do sistema, caso nao, O colaborador

entra e

Se identificar como u
Apéndice lll), o colaborador acessa a base de dado
s, efetua as atualizagées devidas e envia e-mail para 0s

serem atualizada
0. Se o problema for resolvido, o

usuarios que foram realizados a atualizaca
colaborador encerra o chamado, caso nao, o colaborador acessa a base de
dados, verifica as tabelas e refaz os procedimentos até solucionar o problema.
As atividades constantes dos fluxogramas apresentados anteriormente
sa0 referentes aos processos realizados pelo NTI da Empresa X. Verifica-se

que existem diferentes formas de registro das solicitagoes. Isto gera atrasos
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da para a area designada
sibilitando um
es de

POrque a solicitagao,muitas vezes, nao esta direciona
para resolvé-la e nao existe uma rastreabilidade do chamado pos

acompanhamento do mesmo. Cada solicitagao, de hardware ou softwar
suporte técnico (Figura

aplicativos nao corporativos, deve ser direcionada para
por e-mail

5), as solicitacoes dos prestadores de servigos sao registradas
(Figura 4) e todas as outras solicitagées sao direcionadas para suporte 2
sistemas(Figuras 6-9).

Assim, nao existe uma Central de Servigos, comprometendo a agili

e eficiencia do NTI. Os relatérios gerenciais sao formatados separadamente,
o um todo. Os

dade

por area, nao havendo um relatério que visualize a Tl com
chamados sao registrados, mas nao existe recurso para consultar a base de
dados de forma mais flexivel , necessitando consultar resolucoes dos
chamados anteriores em e-mails ou anotagoes efetuadas por alguns

colaboradores.

4.3 PROCESSOS PROPOSTOS

Neste capitulo serdao definidos 0s procedimentos, as etapas e as
afericoes que se pretende com a implantagao da proposta.

O fluxo de trabalho, mapeado no fluxograma a seguir (figura 10),
centraliza os fluxogramas descritos nos topicos anteriores, enquanto proposta
para que haja uma mesma visao a cerca de qualquer chamado realizado ao
NTI, seja a partir de usuarios de parceiros externos, seja a partir de usuarios
colaboradores internos da empresa.

Como pode ser percebido na figura, o processo inicia-se com o registro
da solicitacdo de servicos efetuada pelo usuario interno, cliente externo e
prestador de servicos. Este registro visa a caracterizagdo do incidente de
acordo com a interrupcao ou reducao dos servicos de Tl ou mesmo uma
solicitagao de servigo.

A Central de Servicos, responsavel pelo suporte técnico de primeiro
nivel. recebe a solicitagdo e determina a prioridade a partir do impacto
(referente ao volume de usuarios afetados) e urgencia do incidente

considerando o critério de atendimento definido no ANS.
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A b H
Prioridade depende de FeCursos que serdo alocados para resolugéo. O

C
olaborador Consulta a BDGC par

a obtencéo de informacées sobre o 8ervico
que foj

Interrompido  ou que

| esteja com desempenho reduzido (ICs
elacionados

A0S servigo,incidentes relacionados
m '
Udancas de procedimentos). Se

Central deve solicitar o acesso rem

erros conhecidos e
for um incidente cujo erro é conhecido, a

3 oto ao usuario e efetua procedimentos. Se o
robl i : :
Problema foi solucionado, atualiza status do chamado, registra observacées e

€ncerra o mesmo. Se nao foi solucionado é feito o escalonamento do incidente,
€ncaminhando o chamado para a equipe do segundo nivel, e a Central
Monitora o Progresso do atendimento.

Esse escalonamento e utilizado para se obter a resolugdo do incidente
dentro do menor periodo de tempo possivel, garantindo a disponibilizagao do
conhecimento e os recursos necessarios. Se for identificado pela Central que o
Incidente é referente a um equipamento, o escalonamento é efetivado também
Para a equipe de segundo nivel.

A equipe de segundo nivel recebe o incidente, realiza a investigacdo da
causa e diagnostico para resolugao do incidente, ou deteccdo de problema.
Descoberta a causa raiz, se encerram as tarefas do Controle de Problema e
tem-se o erro conhecido que sera registrado e identificado.

A etapa seguinte é a avaliagdo do erro com relagao a resolucdo ou
manutencao de uma solugao de contorno. Se for avaliada a solucao do erro,
esta € encaminhada para a execugao através de um RDM, conduzida pelo
Gerenciamento de Mudanca. Se o erro nao for conhecido, o fornecedor do
software & acionado através de um registro do problema. Se o problema for

solucionado atualiza status do chamado, registra observagées e encerra o

mesmo. Se nao foi solucionado é feito uma nova pesquisa sobre o incidente.
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4.3.1 Central de Servigos

ervicos e importante reunir 0S

gerenciamento do
e levantar

Para a implantagdo de uma Central de S
s adotando um sistema de
de TI, e, para isso, deve-s
& referenciada @ l6gica de
pelo usuario,

fragmentos hoje existente
atendimento e da operagao dos sServicos

informacoes definindo fluxos descritivos em qué

r duvida ou incidente aberto

escalonamento para qualque
comum que sustente e padronize

instituindo assim uma base de conhecimento
dimento, os prazos de

o atendimento. Serao definidas as categorias de aten
cao desses atendimentos.

atendimento com pessoas e uma
o. E Importante adotar
s, evitando

solugao e os criterios para prioriza

A idéia é criar uma célula ou ponto de
receber as requisigoes de atendiment
am da mesma maneira 0s usuario
endidos por quem eles querem ou

ferramenta para
um padrao para que todos atend

que oS usuarios criem o habito de serem at

tem mais afinidade.

do service desk esta dividido em trés ilhas de

malmente apresentam duvidas sobre 0
crosoft Windows e correio

O publico usuario
atendimento: usuarios internos, que nor

sistema operacional, manipulagao de aplicativos Mi

eletrénico: software instalado nos pontos de atendimento de prestadores, em

que a maioria tem dificuldade de com sistemas web: e usuarios dos sistemas

corporativos que tém dividas na operagao de determinados processos do

uitas vezes duvidas com relagao a prépria atividade, e erros que

sistema e m

se apresentam no sistema.
Pelo perfil dos profissionais que hoje fazem o atendimento, pode ser

implementada uma Central de Servicos qualificada, que possua autonomia

para resolver grande parte dos incidentes e que conhega o ciclo completo de

solugao.
A implantagao do atendimento centralizado, faz-se necessario, pois ele

permitira uma melhor gestao sobre os servigos, um local Unico de acesso para
as solicitagées e a melhor geréncia dos processos relativos a incidentes e

problemas. Nessa central, técnicos de Tl, devidamente capacitados quanto aos

sistemas e a infraestrutura disponiveis, estardo focados em resolver a

ocorréncia num primeiro nivel de atendimento. Caso nao seja possivel a
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reso'”"?ao nNeéssa etapa, o acionamento passa para um segundo nivel,
atendfmento local ou mais especializado, onde uma comunidade de
atendimento assumira a responsabilidade de solucionar a questao ou
€Ncaminhara para outra area responsavel pela solugdo, acompanhando o ciclo
de vida da demanda até sua conclusao.

A proposta sugerida é separar dentro das operagées de Tl quem faz
Parte do suporte aos usuarios de quem vai realizar atividades de resolugao de
Problemas e desenvolvimento. Ter uma area especifica para o suporte traz
vantagens para os usuarios, propiciando um suporte com maior agilidade e
qualidade, e para a equipe de Tl mais eficiéncia, pois o técnico especialista
acaba nao sendo mais interrompido pelas chamadas diretas dos usuarios.

Primeiramente, precisa-se iniciar um trabalho de analise para
composicao de um banco de conhecimentos. A partir desse banco de
conhecimentos que a comunidade de atendimento for construindo, a idéia €
que, mais do que se envolver na resolugao dos incidentes de modo direto, ela
atue no sentido de fazer gestao para que aquilo nao volte a ocorrer. Trata-se
de colher a informacao e repassa-la ao primeiro nivel, aumentando cada vez
mais a conclusividade dos acionamentos por parte deste. Assim, o papel do
terceiro nivel sera prestar um atendimento cada vez mais especializado, a
partir de um conhecimento mais complexo dos servicos.

Uma coisa importante que a adogao do novo modelo ira trazer é a
proativididade em relagao a gestao de servicos.

De fato, a medida que o processo evoluir, a equipe de segundo nivel
podera efetuar um trabalho proativo, comunicando a central de primeiro nivel
que existe determinado problema e que, se alguém ligar ou internalizar uma
demanda igual aquela, a propria central ja esclarec¢a o usuario, inclusive dando
previsao de solugao.

Além disso, apos sanado o problema, € feita uma analise rigorosa para
saber o que ocasionou o erro, e assim, executar um trabalho preventivo para
que aquilo nao volte a ocorrer.

E importante que o gerente da Tl investigue, sistematicamente, as
razoes para o descontentamento de seus usuarios para que a area possa

readequar seu nivel de desempenho e dispor de uma resposta apropriada.
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432 Gerenciamento de Incidente

Para a implementacao do Gerenciamento de Incidente da Empresa X
deve-se :

- Dar enfoque na criagdo de scripts de atendimento que permitam elevar o

Indice de incidentes encerrados no primeiro atendimento;
- Garantir a disponibilidade da equipe de suporte técnico e dos meios de :
comunicagao;

- Manter os usuarios e clientes informados sobre o progresso do [
atendimento.

A alocagao de recursos humanos com nivel de conhecimento suficiente .

e perfil adequado a execugao de diferentes tarefas garantira um servico com a i

qualidade esperada. Faz-se necessario o investimento na capacitagao e

atualizagao dos integrantes das equipes de suportebem como a
disponibilizacao de ferramenta que automatize o processo. '

Um item importante no registro de incidentes é sua classificagao. Devera
ser criado niveis de criticidade para os incidentes, com base no impacto
(quantas pessoas/sistemas estdo sendo afetados) e na urgéncia (o quao rapido

precisa ser restabelecido) do evento.

4 3.3 Gerenciamento de Problema

conhecimento e da experiéncia de quem a reali:
. definicao do problema;
. descrigao do problema em re:
e ao tamanho; |
estabelecimentos
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Para  implementar  com sucesso o Gerenclamento  de  Problemas
necessita:

+dividir a equipe de suporte téenico, especializando parte dela para o
atendimento dos problemas,

«garantir a disciplina dos Integrantes da equipe de solugio de problemas,

. avaliar corretamente o iImpacto dos Incldentes 6 problemas no negocio,

« garantir a completa integragho com o8 processos de Gerenclamento de

Incidente e Mudanga,
. disponibilizar de tempo e recursos suficientes para criar e manter a base

de conhecimento sobre os erros conhecidos.

4.3.4 Gerenciamento de Configuragao

O processo de Gerenciamento de Configuragao devera abranger toda a
infraestrutura de TI e para implanta-lo deve-se: iniciar com uma analise da
atual situacdo dos ativos de Tl e suas configuragées , providenciar a

importagao da base existente referente a hardware e software, atualizar da

base com relagao aos servidores(conforme relagéao existente na planilha

disponivel no NTI) e adquirir software que atualize, automaticamente, 0s

softwares e hardware instalados.
Além do acima relacionando,precisa-se elaborar um projete d

.Iql--

implementagao de acordo com as seguintes etapas:
determinacao das tarefas a serem executadas e definiga

designagao de um responsavel pelo processo de Ge

Configuragao;
definicao de uma ferramenta de mercado que

Gerenciamento de Configuragao € provenha a




tem, e | relacronament@s
omplexidade e fluidez da
atualizada automaticamente
analise de incidente sobre um item de

que ndo existe mais na estrutura. Isso atrapalha e at
incidente.

Al
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5 CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Segundo a experiéncia de alguns ClO’s, com a adogao do ITIL,0
| e, assim, fol

gerenciamento da infra-estrutura trouxe mais organizagao para T
ricas e

possivel medir o desempenho dos recursos da area através de met

indicadores, em relagao as demandas e 0S problemas.
ho descrever essa importancia, as

do no redesenho da Central

lema e Configuragao

Diante disso, buscou-se neste trabal
melhores praticas e os processos, focando 0 estu

de Servigos, no Gerenciamento de Incidente, Prob
analisando os beneficios desses processos e a relagao entre eles e os outros

processos da ITIL.
Um fator observado na Empresa X foi a falta de definigao qua

emas e incidentes, pois sao tratados da mesma forma,

nto a

diferenca entre probl

tanto pelas pessoas como pelo sistema hoje utilizado, no qual se registra os

incidentes e problemas nao existindo um tratamento adequado para as

informagées registradas, impossibilitando futuros levantamentos e consultas a

informacdes de apoio a gestao. Além disso, faz-se necessario gerar uma base

de conhecimento sobre os problemas hoje identificados para que auxilie na

resolucao de incidentes futuros.

De forma geral, a metodologia busca trazer retornos como redugao do

retrabalho, melhora de atendimento nao so6 ao cliente interno, mas também

externo. melhoria nos prazos de atendimento, queda no custo de Tl, aumento

da qualidade do trabalho e controle de gestao.
Além disso, a Empresa X usa disciplinas ISO 9000 em diversas partes

de sua organizacao de TI, destinado a garantir controle, repetibilidade e boa

documentacgdo de processos. Assim, torna-se necessario uma administragao
de servicos de Tl mais profiss

um efetivo gerenciamento dos servi
as disciplinas do ITIL devem estar completamente implantadas nas areas de

ionalizada A meta para o final de 2010 & que haja

cos entregues para os clientes e, para iSsO,

infraestrutura.
Por isso, é fundamental para o sucesso da proposta deste trabalho que

a utilizacao de boas praticas de ITIL, pessoas e ferramentas estejam alinhadas.




: L e

52
mente

E 'Mportante lembrar ainda que as praticas do ITIL sdo extrema
struturadas e implicam, na maioria dos Casos, em uma criteriosa a
mudanca Cultural, o que provavelmente tenha impacto direto na razio

bem e ¢a0 de

do ITIL

ainda nao ter uma aplicagao tao ampla no cenario atual das empresas que

Necessitam de um gerenciamento de seus servicos de TI.

Além disso, a empresa deve realizar investimentos nao so6 em

qualidades tecnicas, mas também em habilidades de comunicacao, trabalho
€m equipe, Negociacao e foco do cliente, fazendo com gue seus profissionais

estejam altamente qualificados para manter alta qualidade nos servigos

Prestados, satisfazendo, ou ate mesmo superando as necessidades e

expectativas dos clientes, acompanhando assim as melhores praticas do
mercado.

Entretanto, um fator que devera ser uma constante em todas as
implementagées relacionadas ITIL & a forte motivacao da equipe gerencial,

tanto na area de TI quanto no restante da organizacdo. Para isto, & necessario

trabalhar com metas Pequenas e que possam ser alcangcadas em curto espaco

de tempo (“quick wins”) garantindo a entrega periédica de resultados NS
organizagao.

paTeL L e fas (i
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APENDICE |
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Colaborador Colaborador
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Colaborador
Usudrio verifica a aplicagao disponibllizada
b J

Figura 7: Fluxograma de suporte aos siste :

customizacgao requerida(RDM)
Fonte : elaborado pelo autor (2
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APENDICE ||

Colaborador

Acessar 0 SAC da Empresa Fornecedora do
Sistema e registra 0 problema

Colaborador

Recebe resposta do SAC e segue orientactes da |-
Empresa Forncedora

L

'Colaborador

it Verifica corregéo da solicilagio

Gdabéradur

Problema foi resolvido

Entra em contato com a Empresa Fomecedora. |

Sim
A

Avisa o usuario através de email i

v

COLABORADOR

k ‘Encerra o chamado

|l Colaborador

N

Figura 8: Fluxograma de suporte aos siste
procedimento de falhas no sistema.
Fonte : elaborado pelo autor (2009).
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Colaborador

Acessar Banco alraves de feramentas para
manipulagio

v

Colaboradar

Acessar Tabelas Banco e executa procedimentos
de atualizagdo

v

Colaborador

Verifica a comegdio referente a solicitaco

Y

Colaborador

Avisa o usuano através de email

Figura 9: Fluxograma de suporte aos sistemas principais —
procedimento de falhas nos processos dos usuarios
Fonte : elaborado pelo autor (2009).




APENDICE IV

Roteiro da entrevista

L

10-Existem definicoes de niveis de atendimento no Help Desk? B

Foi apresentada a proposta definida neste traballho e pross
entreviista.

11-Voce tem alguma sugestao de melhoria para a prop

Vocé conhece as melhores praticas do ITIL?

(Foi realizado um breye esclarecimento do assunto.)

Quais os principais Problemas enfrentados no Help Desk?

Quais as principais reclamacoes dos usuarios acerca do setor?
Como funciona o processo de atendimento? Ha um padrao?

O sistema hoje utilizado atende plenamente as atividades do setor?

Quais as funcionalidades que um sistema de Help Desk deve possuir
para que tenha um atendimento eficiente e eficaz?

A empresa possui acordos de nivel de servicos?

Ha um banco de conhecimentos com as resolucoes de probfemas
anteriores registrados e selecionados pelo setor?

A Tl possui um catalogo com todas as informacdes dos sistemas
que oferece?




