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EPIGRAFE

FIM

Cacar os ventos. Recolher tempestades.
Desfolhar as ultimas arvores. Pisar a semente ingerminada.

Preparar o cenario. Para a morte da rosa. Derradeira.

Buscar no horizonte o sinal da viagem

E afixar placas no caminho

Desfraldar as flamulas do adeus
Despedir os sorrisos que retornaram
Abrir o livro no poema
Que tocou o mistério
E aguardar o anuncio

Da hora da chegada

- ou seréa da partida?

Mauro Salles

O privilégio da vida é estar vivo. O que vocé tiver que fazer faga
com graga. A vida em si é sem significado, vocé traz significado a ela.
Estar vivo é o significado.

Joseph Campbell

“Quando vocé tem a confianga, para se levantar de onde caiu,
nao existe mais a necessidade de ficar paralisado pelo medo de se cair
novamente. Mesmo com as proximas falhas, tudo o que vocé precisa
€ dar um passo a frente, rumo a sua realizagdo”.

GORDON Merchant
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1 INTRODUGAO

As evolugcbes das tecnologias da informacao tém provocado um grande
impacto na sociedade em que vivemos. Pela velocidade das transformacbes que
acarreta, a informagao passou a representar o conceito central da grande maioria
das atividades modernas. As redes de comunicagao interferem constantemente no
modo como as pessoas e organizagdes conduzem seus negocios, 0 que originou,
inclusive, o termo "Era da Informacao" para o momento atual.

A Tecnologia da Informagao passou a fazer parte dos préprios processos de
negoécio, transformando a Gestdo de T.I. (Tecnologia da Informag&o) em
componente determinante da sobrevivéncia empresarial. Nesta “Era da informagéao”
as empresas querem saber exatamente quais tipos de informagdes sdo geradas
dentro delas, para saber como gerar resultados, no entanto esquecem que também
€ muito importante fazer uma boa “Gestao de Suporte”.

O sucesso ou fracasso dos negoécios das empresas esta cada vez mais
dependente da utilizagdo de seus recursos tecnolégicos e de sua capacidade de
adaptacgao instantanea as novas demandas e estratégias de negdcio exigidas pelo
mercado altamente dinamico. A dificuldade de administracdo dos recursos de
hardware e software, aliados aos altos custos para o aprimoramento constante dos
profissionais no uso de ferramentas e novas metodologias, tem conduzido a maioria
das organizacdes para o caminho do outsourcing’ da Gestdo de T.l. em diversas
areas, pois percebem que a prépria empresa nao tem como conduzir com eficacia
todo o Gerenciamento do Suporte.

Atualmente os processos de negocios estdo mudando mais rapidamente do
que a propria infra-estrutura da T.I. A implantagdo de processos otimizados na area
de T.l. é fator critico de sucesso para as grandes empresas. As novas tecnologias,
bem como suas implantagcbes n&o ocorrem mais em anos e Sim em meses,

chegando a ser, em alguns casos, em semanas.

! Outsourcing é a transferéncia da responsabilidade de parte ou de toda uma atividade de uma
Operadora para uma empresa terceirizada. Isto inclui os recursos humanos e possivelmente os
recursos materiais e ativos relacionados com a atividade. Resumindo é (terceirizagado) Tendéncia de
comprar fora (de terceiros) tudo o que nao fizer parte do negécio principal de uma empresa.
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Esta situacado faz com que os profissionais da area de T.l. ao planejarem um
determinado sistema acabem se preocupando muito mais com o tipo banco de
dados onde serdo armazenadas, quais as informagdes, a plataforma, a linguagem
que sera desenvolvida.

Pensam ainda, quando este sistema estiver pronto qual sera o seu custo total
incluindo projeto e desenvolvimento. Porém ao fazer a implantagcdo deste sistema
junto ao cliente, comegam a aparecer problemas ou solicitagbes que geram
manutenc¢&o para melhoria do mesmo. Neste momento a equipe de desenvolvimento
do projeto percebe que durante todo o planejamento do sistema n&o foi pensando
em uma estrutura que facilitasse o suporte junto aos seus clientes. Caso a instalagao
do sistema venha causar no computador algum problema os profissionais que o
desenvolveram irdo perguntar:

E  Quais as configuragbes desse computador?

Que sistema operacional esta instalado nesse computador?

Estas perguntas sdo de grande relevancia para serem respondidas e
armazenadas no sistema antes da execugdo do mesmo na fase de planejamento.

Estes acontecimentos sdo muito comuns dentro das empresas.
1.1 OBJETIVO ESPECIFICO:

Serao detalhados neste trabalho alguns conceitos utilizados pelas empresas
como: A metodologia de planejamento do PMBOOK (Guia do Conjunto
de Conhecimentos em Gerenciamento de Projetos), também ITIL (Biblioteca de
Infra-estrutura de T.l.) e o desenvolvimento de um sistema que faz o gerenciamento
das informacdes do departamento de suporte, desde o cadastro de clientes,
equipamentos e fornecedores, abertura e fechamento de solicitacbes até as

emissoes de relatdrios para verificar o desempenho da equipe de suporte.
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O desenvolvimento e planejamento do Sistema “GSB - Gerenciamento
Suporte Brasil” serdo avaliados segundo caracteristicas especificas associadas
direta e indiretamente ao modelo de referéncia do PMI, segue adiante o

detalhamento desta metodologia.

2 MODELO *PMI - PROJECT MANAGEMENT INSTITUT (PMI®)

Aspectos gerais
2.1 OINSTITUTO PMI - PROJECT MANAGEMENT INSTITUT (PMI®) 3

Estabelecido em 1969 e sediado na Filadélfia, Pensilvania EUA, o Project
Management Institut (Instituto de Gerenciamento de Projetos) - (PMI®) é a principal
associagdo mundial sem fins lucrativos em Gerenciamento de Projetos, atualmente
com mais de 90.000 associados em todo o mundo. “O PMI foi criado com o objetivo
de organizar, difundir e incentivar as melhores praticas de gerenciamento de projeto
no mundo”.

O PMI tem como missédo desenvolver o profissionalismo em Gerenciamento
de Projetos e tem como visdo que, ao decorrer dos proximos anos, todas as
empresas utilizardo o Gerenciamento de Projetos, reconhecendo seu valor e
atribuindo a ele o seu sucesso; “O Project Management (Gerenciamento de
Projetos)” € a nova fronteira da Administracéo no Brasil e no mundo, principalmente
porque o Gerenciamento de Projetos € que transforma estratégias competitivas em
resultados;

O modelo de gerenciamento de projetos de tecnologia proposto foi adotado
neste trabalho como modelo de referéncia por possuir a amplitude adequada e
qualitativamente para a analise do nivel de maturidade em que os processos de

gestao de suporte numa empresa se encontram.

2 Instituto de Gerenciamento de Projetos.

3 Extraido do site www.pmisp.org.br em 07/2005;
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2.2 A METODOLOGIA PMI E O “PMBOK

O PMBOK - (A Guide to the Project Management Body of Knowledge) € um
guia onde se descreve a somatoria de conhecimento e as melhores praticas dentro
da area de geréncia de projetos o objetivo do PMBOK ¢é a padronizagao de termos
utilizados em geréncia de projetos. PMBOK 2000 é um padrdo americano (ANSI/PMI
90-001-2000) e em andlise para se tornar padrao o IEEE® (Institut of Electrical and

Electronics Engnieers);

Estabelece um padrao de comunicagao em projetos da empresa:

Projeto nédo é resultado de uma pessoa ou grupo;

o

Nivelamento de expectativas pessoais e interareas;

0 D

Certificagcdo como garantia do conhecimento dos padrbes e nivel de
competéncia;

E Descricdo de um conjunto de conhecimentos e praticas aplicavel a
maioria dos projetos;

Nove areas de conhecimentos;

Entradas;

Ferramentas e Técnicas;

0

Saidas;

* PMBOK (Project Management Body of Knowledge) - Guia do Conjunto de Conhecimentos em
Gerenciamento de Projetos, a biblia do Gerenciamento de Projetoscriada pelo PMI.

® O Instituto de Engenharia Elétrica e Eletronica ou IEEE (pronuncia-se I-3-E) é uma organizagéo
profissional e nao-lucrativa, fundada nos Estados Unidos. E a maior (em numero de socios)
organizagao profissional do mundo.
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3 PROJETO, DEFINI(}()ES E CARACTERISTICAS DO PMI.
3.1 O QUE E O PROJETO?

O gerenciamento de projetos vem sendo utilizado pela humanidade ha
séculos, ou mesmo milénios. Na antiguidade eram relacionados a grandes
construgbes, como as piramides, grandes templos, castelos e fortificacdes. E
importante esclarecer que projeto, nesta concepgado, ndo é apenas a planta ou o
plano, mas todo o empreendimento, desde sua concepgio, planejamento, execugao
até o encerramento, com a entrega final do produto ou resultado do servigo.
(Durante o processo de implantagdo ha formas de controle, e indicadores que
também sao colocados no sistema, para uma possivel avaliagédo no final).

Por definicdo, um projeto € uma atividade produtiva, n&o repetitiva, ainda que
partes de um projeto possam ser repetitivas, como componentes de outros projetos;
a nao repetitividade gera dificuldades para guardar uma memodria de métodos,
solucdes, tempos e recursos, ficando assim mais complicado estabelecer o plano de
producdo, dimensionar prazos e recursos com precisdo. Em resumo a gestdo de
projetos enfrenta incertezas técnicas: o que fazer como fazer, qual sistema
implantar, quanto ird demorar e quanto irdo custar.

Os projetos sé&o desenvolvidos em todos os niveis da organizagdo, eles
podem envolver uma unica pessoa ou milhares delas, podem durar poucas semanas
ou mais de cinco anos. Os projetos sao criticos para a realizagdo da estratégia de
negocios da organizagédo por que projetos sdo 0s meios pelos quais as estratégias

sao implementadas, pode-se citar como exemplos de projetos:

Desenvolver um novo produto ou servico;
Implementar uma mudanga organizacional ao nivel de estrutura, de
pessoas ou de estilo gerencial;

Desenvolver ou adquirir um sistema de informag¢ao novo ou modificado;

o

Levar a cabo uma campanha politica;

o

Implementar um novo processo ou procedimento organizacional;

o
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Parametro
Definido
Préximo

a Realidade,

PROJETO

Figura 1 - Caracteristicas de um Projeto®

3.2 O QUE E GERENCIA DE PROJETO?

Geréncia de Projeto é a aplicagao de conhecimentos, habilidades, e técnicas
para projetar atividades que visem atingir os requerimentos do projeto. O
Gerenciamento do Projeto € acompanhado através do uso de processo tais como:
inicializago, planejamento, execugao, controle e encerramento. E importante notar
que muitos processos dentro da geréncia de projetos sdo naturalmente interativos,
devido a existéncia e a necessidade da elaboragao progressiva do projeto durante
todo o ciclo de vida, quanto mais vocé conhece acerca do seu projeto, melhor vocé
sera capaz de gerencia-lo.

O termo “Geréncia de projetos” é algumas vezes usado para descrever uma
abordagem organizacional para gerenciamento dos processos operacionais

continuos.

5 Extraido do contetido no site http://www.pmimg.org.br/downloads/GestaoConhecimento.ppt em 19/07/05.
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Durante a execugao de um projeto poderao surgir os seguintes problemas:
Demandas nao previstas complicam a execugao e gestao;
Tecnologias ou especializagdes com mais complexibilidade de

interacdo e inflexibilidade;

[n]

A qualidade esperada n&o é conseguida;

Os prazos previstos sdo superados;

o

[n]

O orgcamento previsto é superado;

Para n&o acontecerem alguns destes imprevistos, a geréncia de projetos deve
fazer um bom planejamento para:
£ Minimizar a ocorréncia e o impacto dos imprevistos;
E Conseguir melhor integracdo entre as diversas especialidades
envolvidas;
£ Facilitar o controle de qualidade;
Evitar que os prazos iniciais sejam superados;
Evitar que o orgamento previsto seja superado;

A Geréncia do projeto deve atingir os objetivos fixados para o projeto,
conseguir eficiéncia no uso dos recursos, gerando uma base de conhecimento para
facilitar a prevencéo de problemas e aprimorar o planejamento e controle em outros
projetos, melhorando assim a Identificagcdo antecipada de problemas que podem
ameacar O sucesso do projeto, permitindo ag¢des preventivas ou corretivas
adequadas. Capacidade de prever as implicagdes de prioridades na alocagédo de
recursos, visando a consecugao dos objetivos do projeto, além disso, deve fazer
uma gestao integrada de todo o projeto que facilitara a seguranga de todas as

atividades de cada especialidade, que foram planejadas e serdo executadas.
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Resumindo, a Geréncia de projeto € a aplicagdo de conhecimento, habilidades,
ferramentas e técnicas em atividades do projeto, a fim de satisfazer ou exceder as
necessidades e expectativas dos interessados, e atender as necessidades dos
clientes. Invariavelmente envolve equilibrar demandas concorrentes em relagao a:

escopo, prazo, custo e qualidade.

4 ESTRUTURA DE GERENCIA DO PROJETO

A Estrutura da Geréncia de Projeto fornece uma estrutura basica para
compreensao do assunto. Dentro da estrutura de Geréncia de Projeto existem areas
de conhecimento, que descreve o0s conhecimentos e praticas em termos dos
processos que as compoes. Estes processos foram organizados em noves areas de

conhecimentos que sio:

GERENCIAMENTO DA INTEGRAGAO DO PROJETO;
GERENCIAMENTO DO ESCOPO DO PROJETO;
GERENCIAMENTO DO PRAZO DO PROJETO;
GERENCIAMENTO DO CUSTO DO PROJETO;
GERENCIAMENTO DA QUALIDADE DO PROJETO;
GERENCIAMENTO DOS RECURSOS HUMANOS DO PROJETO;
GERENCIAMENTO DA COMUNICAGAO DO PROJETO;
GERENCIAMENTO DOS RISCOS DO PROJETO;
GERENCIAMENTO DAS AQUISICOES DO PROJETO;

0 0 0 IO IO IO WO D

o
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"AREAS DE CONHECIMENTOS

GO Gustos

fiec. Humanos Intearacan

Comunicacdo Riscos Anuisicoes

Figura 2 - Areas de Conhecimentos

Cada area de conhecimento é composta por seus processos;
Cada processo € composto por suas:
ENTRADAS:
Documentos ou itens que serao utilizados como fonte de trabalho;
TECNICAS E FERRAMENTAS:
Mecanismo que serdo aplicadas as entradas para criar as saidas;
SAIDAS:
Documentos ou itens que serdo gerados no processo (e que podem

alimentar outras entradas);

Como os projetos possuem um carater unico, a eles esta associado certo
grau de incerteza. As organizagbes que desenvolveram projetos usualmente
dividem-nos em varias fases visando um melhor controle gerencial, uma ligagao
mais adequada de cada projeto, aos seus processos operacionais continuos; O

conjunto das fases de um projeto é conhecido como ciclo de vida do projeto.

" Extraido em 15/06/2005

http://www.pmimg.org.br/downloads/CursolntrodutorioEmGerenciaDeProjetos_Versao01a_abril2005.pdf
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4.1 O CONTEXTO DA GERENCIA DE PROJETO

A geréncia de projeto e o projeto operam no ambiente onde esta inserido o
projeto. Sua equipe de gerenciamento tem que compreender o contexto, gerenciar
diariamente as atividades necessarias para o seu sucesso, mas nao € suficiente.
Sao importantes que sejam avaliados os seguintes tépicos para um amplo
entendimento do contexto:

FASES E CICLO DE VIDA;
AGENTES;

INFLUENCIAS ORGANIZACIONAIS;
INFLUENCIA SOCIOECONOMICA;
HABILIDADES PARA GERENCIA;

0D o O D

o

4.2 FASES E CICLO DE VIDA

As fases sao as subdivisdes do projeto em atividades que tém um objetivo a
ser alcangado e geram produtos tangiveis e verificaveis. A conclusdo de uma fase
normalmente € marcada com uma revisdo das atividades e do desempenho do
projeto. Esta determina se o mesmo continua em sua fase seguinte, além de
detectar e corrigir eficazmente os erros surgidos.

Cada fase do projeto € marcada pela conclusdo de uma ou mais produtos da
fase, um subproduto é um resultado do trabalho, tal como um estudo de viabilidade,
um designer detalhado ou um protétipo. Os subprodutos do projeto e também as
fases compdem umas sequéncias légicas, criadas para assegurar uma adequada
definicdo do produto do projeto. A conclusdo de uma fase é marcada pela revisao
dos principais subprodutos, pela avaliagdo do desempenho do projeto tendo em
vista se o projeto deve continuar na sua proxima fase. Enfim detectar e corrigir erros

a um custo aceitavel.
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Ciclos de vida sao as atividades que serdo executadas desde o inicio até o
fim do projeto. Genericamente, o ciclo de vida define: qual trabalho técnico deve ser
executado em cada fase, e quem deve ser envolvido. A depender da area do
conhecimento, existem ciclos de vida de projeto ja estudados e definidos. Por
exemplo, para software temos: desenvolvimento rapido, iterativo, evolucionario,
cascata, dentre outros.

O ciclo de vida do projeto determina também os procedimentos de transi¢cao
para o ambiente de operagédo que serao incluidos ao final do projeto, distiguindo-os
dos que nao serao.

Os ciclos de vida do projeto definem:

£l Que trabalho técnico deve ser utilizado em cada fase;

Quem deve estar envolvido em cada fase;

Nivel de Custo : Fases Intermediarias :
e Pessoal s | T, | £
fnicial : I i
| :
|
I
Inicicy Tempo > Fim
Exemplo Genenco-deCiclo de Vida

Figura 3 - Ciclo de vida

Ainda que muitos ciclos de vida de um projeto apresentam nomes de fases
similares, com resultados de trabalho similares, poucos sao idénticos numa
organizagao. O ciclo de vida para o desenvolvimento de software pode ter uma unica
fase de designer, enquanto em outra, pode apresentar duas fases: uma para

especificagao funcional e outra para design detalhado.
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4.3 AGENTES

Sao individuos ou organizagcdes que estdo envolvidos ativamente no projeto.
A equipe deve identificar os agentes, determinar quais sdo as suas necessidades e
expectativas, controlar e influenciar estas expectativas de forma a assegurar o
sucesso do projeto.
Os agentes incluem:
Gerente de projeto - individuo responsavel pelo controle do projeto;

E  Cliente - o individuo ou organizagao que fara uso do produto;

E Organizagao executora - empresa cujos empregados sao envolvidos

mais diretamente na sua execucao;
Patrocinador - o individuo ou grupo de pessoas que fornece os

recursos financeiros;

4.4 INFLUENCIA ORGANIZACIONAL

Os projetos estdo inseridos dentro da organizagdo como, por exemplo:
corporagbes, agéncias governamentais, instituicdbes, grupos internacionais,
associagbes profissionais e outros. Mesmo quando o projeto for uma organizagao
(joint venture®), este sera influenciado pela organizacdo ou organizagdes que o
estabeleceram. As estruturas organizacionais que exercem influéncia sobre o projeto
sdo:

Sistemas organizacionais - Existem duas categorias de sistemas
organizacionais que sdo as organizagdes baseadas e as ndo baseadas em
projeto. As que ndo se baseiam em projetos raramente possuem um

sistema de geréncia eficiente e eficaz;

Culturas e estilo organizacional - As organizagdes tém cultura
propria que sao refletidas em seus valores, normas, opinides e
expectativas compartilhadas, além de estarem materializadas em suas

politicas organizacionais e procedimentos;

8 Associacdo de empresas, nado definitiva, para explorar determinado negdcio, sem que nenhuma
delas perca sua personalidade juridica.
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4.5 A ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Controla a disponibilidade e os termos sob os quais 0s recursos estarao
disponiveis para o projeto. Estas podem ser caracterizadas dentro do aspecto de
funcao e de projeto, com uma variagao de matrizes entre estas.

Normas e regulamentos - Que devem ser seguidos pelo projeto;
Internacionalizagao - Deve ser levada em conta a logistica a ser
adotada para minimizar as distancias;

Influéncia cultural - Envolve areas como: politica, econdmica,
demografica, educacional, ética, religiosa, atitudes que afetam os povos e

as organizagoes;

4.6 AS HABILIDADES PARA A GERENCIA
Dentro deste item um aspecto importante € o perfil de geréncia geral que trata
os aspectos empresariais. Isto inclui:
Financas e contabilidade, vendas e marketing, pesquisa e
desenvolvimento, manufatura e distribuicao;
Planejamentos estratégicos, taticos e operacionais;
Estrutura organizacional, comportamento organizacional, administracéo
de recursos humanos, compensacao, beneficios e plano de carreira;
Relacionamento do trabalho através da motivagdo, delegacéo,
supervisao, equipe de negocio, geréncia de conflitos;

Geréncia técnica, de produgéao e de recursos humanos.

O perfil apresentado é estabelecido pela organizagdao é fundamental a
geréncia do projeto. Além deste perfil, € essencial que o gerente tenha as seguintes
habilidades:
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Lideranga

Envolve estabelecer o sentido, desenvolvendo uma visdo de futuro e
estratégias para produzir as mudangas necessarias para alcangar esta
visao; alinhar as pessoas comunicando a visao por palavras e por acgoes; e
motivar e inspirar, ou seja, energizar as pessoas para superar as barreiras

politicas, burocraticas e de resisténcia a mudangas;

Comunicagao
Envolve troca de informagdes. Dentro do PMBOK existe um processo que

trata somente deste assunto;

E Negociagao

Envolve estabelecer os termos ou alcangar um acordo. Durante a
negociagao é importante que se alcancem os seguintes objetivos: definigao
de escopo, custo e planejamento de objetivos do projeto, controle das
alteragbes no escopo, custo e objetivos, determinagcdo dos termos e

condicbes contratuais, atribui¢gdes e recursos;

Solugao de problemas

Combinacgao da identificagao do problema e da sua solugéo;

Influéncia na organizagao

Habilidade de "mudar coisas ja estabelecidas";
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5 PROCESSOS DA GERENCIA DE PROJETOS

Os projetos sdo compostos de processos. Um processo é uma série de agdes
que geram um resultado, os processos sdo realizados por pessoas, e hormalmente
se enquadram em uma das duas categorias:

Processos da geréncia de projetos se relacionam com a descricédo, a
organizacao e a concluséo do trabalho;

Processos orientados ao produto se relacionam com a especificagao e
criacao do produto do projeto. Os processos orientados aos produtos sao
definidos pelo ciclo de vida do projeto e variam de acordo com a area de
aplicacgao;

No PMBOK, os processos de gestao de projeto sao organizados em 5 grupos,
cada um contendo um ou mais sub-processos:

Processos de iniciagao:

A iniciacdo é o processo de reconhecimento formal que um novo
projeto existe ou que um projeto existente ira continuar em sua proxima
fase;

Processos de planejamento:

Definicao e refinamento dos objetivos; escolha de melhores alternativas
para o planejamento; manutencdo de um esquema de trabalho para atingir
as necessidades de negdcio;

Processos de execugao:

Coordenacao de pessoas e outros recursos para realizar o
planejamento;

Processos de controle:

Garantir que os objetivos dos projetos sejam alcangados através de
monitoramento e medidas de progresso; identificando eventuais desvios
que devem ser tratados pela equipe; fazendo monitoramento e avaliacao
de progresso, adotando as agdes corretivas necessarias;

Processos de encerramento:
Aceitagéo formal do projeto / fase e finalizagdo de maneira organizada

e documentada;
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6 AS AREAS DE CONHECIMENTO DA GERENCIA DE PROJETOS

As areas de Conhecimento da Geréncia de Projeto descrevem os
conhecimentos e praticas em Geréncia de Projetos em termos dos processos que
compdem. Estes processos foram organizados em nove areas de conhecimentos
como descrito abaixo:

O Capitulo 4, GERENCIAMENTO DA INTEGRACAO DO PROJETO,

descreve 0s processos necessarios para assegurar que os diversos elementos do

projeto sejam adequadamente coordenados. Ele € composto por:

4.1 Desenvolver o termo de abertura do projeto;

4.2 Desenvolver a declaragédo do escopo preliminar do projeto;
4.3 Desenvolver o plano de gerenciamento do projeto;

4.4 Orientar e gerenciar o plano do projeto;

4.5 Monitorar o controle o trabalho do projeto;

4.6 Controle integrado de mudancgas;

4.7 Encerrar o projeto;

O Capitulo 5, GERENCIAMENTO DO ESCOPO DO PROJETO, descreve os
processos necessarios para assegurar que o projeto complete todo o trabalho
requerido, e nada mais que o trabalho requerido, para completar o projeto com

sucesso. Ele é composto por:

5.1 Planejamento do escopo;
5.2 Definicdo do escopo;

5.3 Criar EAP;

5.4 Verificacao do escopo;

5.5 Controle do escopo;
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O Capitulo 6, GERENCIAMENTO DO PRAZO DO PROJETO, descreve os
processos necessarios para assegurar que o projeto termine no prazo previsto. Ele é
composto por:

6.1 Definicdo da atividade;

6.2 Sequenciamento das atividades;

6.3 Estimativa de recursos da atividade;
6.4 Estimativa da duracao das atividades;

6.5 Controle do cronograma;

O Capitulo 7, GERENCIAMENTO DO CUSTO DO PROJETO, descreve os
processos necessarios para assegurar que o projeto seja completado dentro do

orcamento previsto. Ele € composto por:

7.1 Estimativa de custo;
7.2 Orgamento;

7.3 Controle de custos;

O Capitulo 8, GERENCIAMENTO DA QUALIDADE DO PROJETO, descreve
0S processos necessarios para assegurar que as necessidades que originaram o

desenvolvimento do projeto serdo satisfeitas. Ele € composto por:

8.1 Planejamento da qualidade;
8.2 Realizar a garantia da qualidade;

8.3 Realizar o controle da qualidade;
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O Capitulo 9, GERENCIAMENTO DOS RECURSOS HUMANOS DO

PROJETO, descreve 0s processos necessarios para proporcionar a melhor

utilizagdo das pessoas envolvidas no projeto. Ele € composto por:

9.1 Planejamento de recursos humanos;
9.2 Contratar ou mobilizar a equipe do projeto;
9.3 Desenvolver a equipe do projeto;

9.4 Gerenciar a equipe do projeto;

O Capitulo 10, GERENCIAMENTO DA COMUNICACAO DO PROJETO,

descreve 0s processos necessarios para assegurar que a geragdo captura

distribuicdo, armazenamento e pronta apresentacdo das informagdes do projeto

sejam feitos de forma adequada e no tempo certo. Ele € composto por:

10.1 Planejamento das comunicagdes;
10.2 Distribuicdo das informacoes;
10.3 Relatério de desempenho;

10.4 Gerenciar as partes interessadas;

O Capitulo 11, GERENCIAMENTO DOS RISCOS DO PROJETO, descreve
0s processos que dizem respeito a identificagcdo, analise e resposta a riscos do

projeto. Ele é composto por:

11.1 Planejamento do gerenciamento de riscos;
11.2 Identificacdo de risco;

11.3 Analise qualitativa de riscos;

11.4 Andlise quantitativa dos riscos;

11.5 Planejamento de resposta e riscos;

11.6 Monitoramento e controle de riscos;
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O Capitulo 12, GERENCIAMENTO DAS AQUISICOES DO PROJETO,
descreve 0s processos necessarios para a aquisicdo de mercadorias e servigos fora

da organizagao que desenvolve o projeto. Ele € composto por:

12.1 Planeja compras e aquisig¢des;
12.2 Planejar contratagdes;

12.3 Solicitar resposta de fornecedores;
12.4 Selecionar Fornecedores;

12.5 Administracao de Contrato;

12.6 Encerramento do Contrato;

A administracédo geral engloba o planejamento, a organizagio, a alocacéo de
pessoas, a execugcdo e o controle das atividades de uma empresa em
funcionamento. A administragdo geral, também inclui disciplinas de suporte, tais
como, leis, planejamentos estratégicos, logisticos e gerenciamento de recursos
humanos.

Atualmente as empresas estdo adotando um tipo de conceito que seu objetivo
€ o Gerenciamento de Servicos de T.1., este modelo é chamado de ITIL® (Information
Technology Infrastructure Library) onde € o modelo de referéncia para

gerenciamento de processos de T.I.

"IT Infrastructure Library — Biblioteca de Infra-estrutura de TI*
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7 GERENCIAMENTO DE SERVICOS EM T.I.

Um conjunto de disciplinas,
envolvendo:

0 que fazer
Como
Onde
Quanto
Processos Aplicagbes
Sistemas
Artefatos
Servicos Fornecedores

Gerenciados

Figura 4 - Gerenciamento de Servigos em T.I.

7.1 DESAFIOS NO GERENCIAMENTO DE SERVICOS EM T.I.

Constante mudanga tecnoldégica;

o

o

Disponibilidade para os usuarios;

o

Dependéncia do Negécio em TI;

in

Acompanhar as mudancgas geradas pelas areas de negdcios;

o

Evolugao da fungao “Operacgao de TI”;

o

Alinhamento / Fuséo do Negécio com TI;
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7.2 BENEFICIOS DO GERENCIAMENTO DE SERVIGO EM T.I.

31

Melhorar a qualidade dos servigcos de T.I. em fungao das necessidades

da empresa;

Melhorar a comunicagdo com o0s usuarios, usando uma mesma

linguagem e utilizando a troca de informagdes atualizadas;

Maior flexibilidade possibilitando ajustar o escopo de agédo para a

empresa poder competir num mercado em mutagao;

Melhorar a satisfacdo dos clientes através do fornecimento da melhor

qualidade possivel (medida) de servico;

E  Aumento qualitativo da segurancga, disponibilidade e desempenho dos

servicos de T.1.;

8 CONHECENDO O MODELO ITIL

8.1 O QUE E ITIL®?

ITIL € o acrébnimo para "Information Technology Infrastructure Library —

Biblioteca de Infra-estrutura de Tecnologia da Informagao“. O ITIL € um conceito

para gerenciamento do ambiente de infra-estrutura de empresas de qualquer porte.

E um conjunto consistente de melhores praticas mundiais que objetiva alinhar os

servigos de T.l. aos requisitos de negdcios através da gestdo de qualidade de seus

componentes e servigos.
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A metodologia foi criada pela secretaria de comércio (Office of Government
Commerce, OGC“’) do governo Inglés, a partir de pesquisas realizadas por
Consultores, Especialistas e Doutores, para desenvolver as melhores praticas para a
gestdo da area de T.l. nas empresas privadas e publicas. Atualmente se tornou a
norma BS-15000"", sendo esta um anexo da 1ISO 9000/2000"2.

O foco deste modelo é descrever 0os processos necessarios para gerenciar a
infra-estrutura de T.l. eficientemente e eficazmente de modo a garantir os niveis de
servico acordados com os clientes internos e externos.

Hoje, ITIL € um padrdo de fato na area de gerenciamento de servigo. Ele
contém documentacgdes especializadas, publicas e acessiveis, para o planejamento,
provisdo e suporte dos servigos de T.I. O ITIL fornece as bases para a melhoria do
uso, da eficiéncia e da eficacia da infra-estrutura de Tl e descreve uma arquitetura

para estabelecer e operar o gerenciamento dos servigos de T.I.

8.2 FILOSOFIA DO MODELO ITIL:

O avango da tecnologia acarretou a mudanga de varios paradigmas e
confirmagao de outros, principalmente o que afirma que os negoécios sao
dependentes da TIC'™ (Tecnologia de Informagdo e Comunicagdo). A reciproca é
verdadeira, ou seja, a qualidade, quantidade e disponibilidade da infra-estrutura
afetam diretamente a qualidade, quantidade e disponibilidade que o negdécio pode

oferecer.

1 z a s " . .
° E um grupo composto de vendedores de software, académicos, agéncias governamentais,
consultores e integradores de software, dedicados a padronizagdo do desenvolvimento de
ferramentas de geoprocessamento.

"Eo primeiro padrdo mundial voltado especificamente ao Gerenciamento de Servigos em Tl. Tem
como objetivo propiciar a entrega efetiva de servigos para as areas de negocio e seus clientes.
Devera tornar-se uma ISO (ISO 20000) até o fim de 2006.

2 £ um nome genérico dado a um grupo de normas desenvolvidas para fornecer uma estrutura na
qual um Sistema de Gestao da Qualidade pode ser efetivamente baseado.

3 Designagéo genérica por vezes aplicada ao conjunto de tecnologias que suportam os sistemas
informaticos e de comunicagoes.
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A filosofia ITIL adota uma estratégia orientada a processos escalaveis que
atendem desde pequenas empresas até grandes organizagdes que atuam no
segmento de TIC™. O ITIL considera que o Gerenciamento de Servicos em
Tecnologia de Informacdo e Comunicacdo (em inglés ITSM - [Information
Technology Service Management) onde sdo constituidos de processos estreitamente
relacionados e altamente integrados.

Um de seus propdsitos € sintonizar estreitamente a gestdo da tecnologia com
as necessidades de negdcios, com foco integral na qualidade dos servigos de TIC
prestados, assegurando os niveis de servigos imprescindiveis a sustentacdo das
operacgdes criticas.

Para atingir os objetivos do ITSM (Gerenciamento de Servigos em Tecnologia
de Informacdo e Comunicagdo) os processos devem utilizar o tripé: Pessoas,

Processos e Produtos de forma eficaz, eficiente e econémica. O ITIL define o que

deve ser feito, ficando a cargo das organizagdes a definigdo de como sera feito.

VISAO GERAL ITIL

Central de Servicos
Gerenciamento de Incidentes Gerenciamento de MNivel de Servicos
Gerenciamento de Problemas Gerenciamento de Disponibilidade
Gerenciamento de Mudancas Gerenciamento de Capacidade
Gerenciamento de Versdes Gerenciamento de Continuidade

Gerenciamento de Configuracéao Gerenciamento Financeiro de TI

Suporte a Servigcos Entrega de Servicos

“T1IC - Tecnologia de Informagao e Comunicagéo
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Figura 5 - Visao geral ITIL

8.3 MODELO ITIL:

Basicamente, o modelo ITIL de Gerenciamento de Servigos, esta segmentado
em duas estruturas totalmente relacionadas e integradas:
A Entrega de Servigos (taticos e de planejamento) esta diretamente
vinculada ao negécio da organizagdo e o Suporte de Servigos ao
gerenciamento da infra-estrutura de TIC;

E  Suporte a Servigos (operacionais do dia a dia com os usuarios);

| Gerenclamento de Liberacties

Relaclonamento
com o Cliente de
TI

erenclamento da Configuragso Gerenclamento de Inclidentes

Gerenciamento da Capacldade

|
Gerenciamento Financeiro para Gerenciamento da
Servigos de TI Continuidade dos Servigos
1
Ger. da Disponibilidade

Ger. do Nivel de Servigo

Entrega de Servicos

Gerenclamento da Seguranca

Figura 6 - Modelo ITIL
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8.4 O SUPORTE DE SERVIGOS E A COMPOSIGAO DOS PROCESSOS:
8.4.1 GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

Normalizar o uso dos produtos e servigcos mais rapidamente possivel

e minimizar os impactos nas operacgdes de negocios, entre outros;

8.4.2 GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS
Diagnosticar a causa dos incidentes registrados; corrigir erros na infra-
estrutura de TIC e realizar a prevencao de incidentes pro ativamente;
eliminar problemas repetidos; acelerar tempo de solugéo; gerar Banco de

Solugdes, entre outros;

8.4.3 GERENCIAMENTO DE MUDANGCAS
Assegurar que as mudangas sejam executadas dentro dos prazos
estabelecidos de forma consistente e autorizadas, com minimo risco para a

infra-estrutura de TIC;

8.4.4 GERENCIAMENTO DE LIBERAGOES
Planejar e gerenciar recursos para liberar e distribuir softwares e

hardwares com sucesso, mantendo o controle das atualizacoes;

8.4.5 GERENCIAMENTO DE CONFIGURACAO
Fornecer um modelo légico da infra-estrutura ou de um servigo, por
meio da identificagdo, do controle, da manutencédo e da verificagdo dos

Itens de Configuragao existentes;

O processo de Gerenciamento da Seguranga permeia as estruturas de Entrega
de Servicos e Suporte de Servigos. O Service Desk (Central de Atendimento
baseado em servigos) também permeia as estruturas de Entrega e Suporte sendo
uma funcdo necessaria como primeiro e principal ponto de contato para Clientes,

usuarios, terceiros e outras areas de TIC.
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8.5 A ENTREGA DE SERVIGOS E COMPOSIGAO DOS PROCESSOS:

8.5.1 GERENCIAMENTO DO NIVEL DE SERVIGO
Especificar e definir servigos, catalogos, SLA (Acordo de Niveis de
Servigo), monitoragdo, acompanhamento, entre outros, a fim de manter e

melhorar a qualidade dos servigos de TIC;

8.5.2 GERENCIAMENTO DE DISPONIBILIDADE
Gerenciar o presente. Aperfeicoar a cadeia de prestacdo de servigo,

configuragao correta e acompanhar o negécio;

8.5.3 GERENCIAMENTO DE CAPACIDADE
E  Gerenciar o futuro. Gerenciar os recursos visando antecipar e planejar

a necessidade de contratacdes adicionais;

8.5.4 GERENCIAMENTO DA CONTINUIDADE DE SERVICOS EM TIC
Gerenciar o desastre. Proporcionar mecanismos para a sobrevivéncia
do negdécio, mesmo com restrigdes, apds uma interrupgao, analise de
riscos, vulnerabilidade, plano de recuperagcdo em caso de desastre, entre

outros;

8.5.5 GERENCIAMENTO FINANCEIRO PARATIC
Administrar de forma sdélida os recursos monetarios da organizagéo
custos efetivos alocacdo e retorno do investimento, fornecendo

suporte no planejamento e execugao dos objetivos de negdcios;
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8.6 BENEFICIOS DO ITIL"®

A aderéncia as melhores praticas preconizadas pelo ITIL traz os seguintes
beneficios para a organizagéo:

Suporte aos processos de negécio € as atividades desenvolvidas pelos
responsaveis pelas decisdes relacionadas a T.1.;
Definigao de fungbes, regras e responsabilidades no setor de servicgos;
Reduzir as despesas dos processos de desenvolvimento,
procedimentos e instru¢des de trabalho;
Os servigos de T.l. passam a atender os requisitos de um negocio
especifico. Melhoria da satisfacdo do cliente através de uma maior
qualidade, mensuravel, na disponibilidade e desempenho dos servigos de
T.1.;
E Melhoria da produtividade e eficiéncia através do uso planejado do
conhecimento e experiéncia armazenada;
Estabelecer as bases para uma abordagem sistematica do
gerenciamento da qualidade no gerenciamento dos servigos de T.1,;
Melhoria na satisfagdo da equipe de T.l. e conseqliente aumento da
retencdo dos empregados;
Melhoria na comunicagéo e troca de informagdes entre o pessoal de
T.l. e os clientes;
H Treinamento e certificagdo dos profissionais de T.1.;

Troca de experiéncia Internacional;

'® Site acessado em 15/10/05 - http://www fujitsu.com/pt/news/inthenews/030227_Beneficios.html
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8.7 POR QUE ADOTAR O ITIL?
Por proporcionar o alinhamento dos processos de Tl em relagcdo as

necessidades do negaocio.

8.7.1 QUAL E A PERCEPCAO DAS ORGANIZAGOES SOBRE A AREA DE T.I.?

Provisdo de servicos inadequada;

o

[n]

Falta de comunicacio e entendimento com os usuarios;

Gastos excessivos com infra-estrutura (sentimento de se tratar de uma

o

parcela significativa nos gastos totais do negocio);

Justificativas insuficientes ou pouco fundamentadas para os custos da
provisdo dos servigos (dificuldade na comprovagdo dos seus beneficios
para o0 negocio);

Falta de sintonia entre mudangas na infra-estrutura e os objetivos de
negocio;

E  Entrega de projetos com atrasos e acima do orgamento;

8.7.2 QUAIS SAO OS RESULTADOS DO ITIL?
Fortalecimento dos controles e da gestdo dos ambientes de T.1.;
Orientagcao a processos com significativa redugdo nos tempos de
execucao e distribuicdo de servigos;
Diminuicdo gradativa da indisponibilidade dos recursos e sistemas de
tecnologia da informacéo, causados por falhas no planejamento das
mudancas e implantacées em T.1,;
Elevacgao dos niveis de satisfacdo dos usuarios internos e clientes com
relacao a disponibilidade e qualidade dos servigos de T.1,;

Reducéao dos custos operacionais de T.1,;

o

Reconhecimento da capacidade de gerenciamento pelos acionistas,

o

colaboradores e clientes;
Aderéncia as instrugbes normativas das entidades reguladoras e

certificadoras.
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O ITIL estabelece métricas de controle para a area de tecnologia e uma
analise em conjunto, necessidades de negdcios com o modelo PFOA'® (largamente
difundido pelo Philip Kotler'’), ou seja, teremos uma andlise dos pontos fortes e
fracos, ameacas e oportunidades da area de T.1.

Segundo Francisco Gentil Espildora’® (2005) a estrutura das melhores
praticas comprovadas, a ITIL pode ser utilizada nas organizagdes juntamente com
os métodos e atividades existentes no gerenciamento de servicos. Utilizar a ITIL ndo
implica em uma forma completamente nova de pensar e agir. Ele oferece uma
estrutura na qual € possivel situar os métodos e atividades existentes em um
contexto estruturado. Pela énfase em processos, qualquer falha na
interoperabilidade entre as varias fungbdes de TIC pode ser minimizada ou eliminada.

O foco do ITIL em todas as suas disciplinas esta na definigdo das melhores
praticas para os processos. As responsabilidades precisam ser estabelecidas para
gerenciar efetivamente os servigos de T.I., orientados nos objetivos de negdcio, em
Entrega de Servigos e geragao de receita.

Todos esses processos poderiam, em teoria, serem implementados e
suportados sem o uso de ferramentas de T.l. Na pratica, isso é dificil em sistemas
eletrénicos pois sdo essenciais ao suporte desses processos quando necessarios.

No mercado atual, verificamos que as organizagbes cada vez mais estao
investindo em conceitos e metodologias que fornegam melhorias de relacionamento

junto ao seu cliente.

16 Potencialidades, Fraquezas, Oportunidades e Ameacas.

7 E professor de marketing internacional da Kellog Graduate School of Management, da

Universidade Northwestern. Autor de varios livros de sucesso publica suas pesquisas em periddicos
importantes. Presta consultoria em estratégia de marketing a muitas empresas norte-americanas e
estrangeiras. Retirado de "http://pt.wikipedia.org/wiki/Philip_Kotler" data 27/10/2005.

'® Analista de Informatica formado em Administragdo de Empresas, pés-graduado em Engenharia de
Software, com especializacdo em Redes de Computadores, ingressou no Serpro em 1974, esta
atualmente lotado na area de Geréncia de Servigos.
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9 MELHORIA NOS PROCESSOS NO DEPARTAMENTO DE T.I.

E importante fazer um bom planejamento, no desenvolvimento de um projeto
de sistema, definindo por onde comecar e terminar. Os profissionais da area de T.I.,
que trabalham no departamento de suporte ou qualquer area que envolva algum tipo
de solicitagdo junto ao cliente, pensam que ndo € possivel utilizar estes tipos de
metodologia de planejamento de projeto para gerenciar as atividades do
departamento de suporte. Os profissionais da area de T.l. pensam que este tipo de
metodologia serve simplesmente para desenvolver um sistema, e esquecem que
também podem utiliza-lo para gerenciar as atividades do departamento de
Tecnologia da Informacéo.

Segundo Roberto Luis Capurugo Gattoni'® (2005) os processos e atividades
executados dentro do departamento de T.l. estdo envolvidos em todos os
departamentos da empresa, por isso € muito grande a necessidade de fazer um bom
planejamento de todos os processos, para que depois ndo seja necessario gastar
tempo e recursos financeiros, e humanos com a manutengao ou corregéo de erros
que foram gerados pela falta de planejamento durante as atividades.

Problemas acontecem a todo o tempo, em qualquer atividade em qualquer
meio ou ambiente, nas suas diversas formas, tais como: incidentes, acidentes,
conflitos, impasses, imprevistos, descuidos, falhas, perdas, e até mesmo em crises,
catastrofes e em tragédias. Problemas ocorrem invariavelmente em uma variedade
de circunstancias, muitas vezes atropelando nas situagdes mais desagradaveis e
inesperadas possiveis. Problemas podem atrasar projetos, colocar em risco a
credibilidade de um empreendimento, causar prejuizos financeiros e danos reais a
imagem de organizagdes, afetarem a moral e a auto-estima das pessoas envolvidas
com os mesmos, prejudicarem relacionamentos, abalar estruturas ja estabelecidas
e, infelizmente, causar uma série de consequéncias indesejaveis a todos os que

estiverem associados as suas causas e consequéncias.

¥ Roberto Gattoni, Mestre em Ciéncia da Informacao e certificado como ITIL Certified Service
Manager (ITIL Master). Coordenador e professor de cursos de graduagéo e pods-graduagao / Univ.
FUMEC — Acessado em 26/07/2005.
http://www.pmimg.org.br/downloads/RobertoGattoni-Propos_Apres_metod_gen_estrut_resoluc_probl.zip
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Contudo, da mesma maneira que os problemas podem indicar situacdes
desagradaveis, ou que demandem um minimo de atengdo mais redobrada, muitas
vezes pode transforma-los em oportunidades que podem ser alavancadas.

A geréncia de problemas frequentemente considera a implementacdo de
solugdes a area mais critica e que demanda niveis de atendimento mais imediatos.
Contudo, todas as situagbes de problema devem ser gerenciadas sob uma otica
positiva e, sempre que possivel pré-ativa. A abordagem de geréncia de riscos, por
exemplo, procura enfatizar a prevengao de problemas, e ao adequado planejamento
das agdes necessarias para a sua mitigagcdo e contingenciamento.

Na visao da geréncia de riscos, os profissionais de T.l. devem se preocupar
em antecipar os problemas que possuem probabilidades reais de ocorrer, bem como
planejar as contramedidas necessarias para minimizar a probabilidade de que o
mesmo ocorra bem como de seus eventuais impactos, além do preparo de acoes a
serem tomadas para contingencia-los.

Um exemplo é um departamento de suporte de uma empresa que fornece
determinado sistema ou servigo, quando um cliente liga com algum problema, duvida
ou solicitacdo, o analista ndo se preocupa em saber o porqué aconteceu aquele
problema e simplesmente resolve, ou passa para outro analista. Na ligagéo seguinte
um outro cliente alega o0 mesmo problema, entdo o analista se vé novamente
tentando buscar em sua mente a solugdo daquele mesmo problema, ou novamente
passa para outro analista. Como o analista que atendeu a primeira solicitagdo nao
criou nenhum procedimento, o analista que atendeu a segunda solicitagdo
novamente teve que transferir a ligacdo, o analista que resolveu o primeiro
atendimento deveria ter criado um procedimento referente ao problema que ocorreu,

para que em proximas ligagdes outros analistas possam utiliza-lo.
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10 CONCEITO DE SLAE SLM

Saber Gerenciar a area de T.l. nos moldes preconizados pelo ITIL, é
identificar, ativa e dinamicamente, os servicos de T.l. essenciais aos negdcios e a
estratégia de uma organizacdo e entrega-los dentro dos requisitos adequados de
disponibilidade, desempenho e seguranca estipulados nos SLAs? (Service Level
Agreements). As melhores praticas compiladas no modelo britanico sao, portanto,
imprescindiveis a estruturacdo, de uma maneira orientada a processos, da entrega
de servigos que assegure o cumprimento dos SLAs.

O entendimento de fundo é de que se deve medir T.l. pelo valor que ela
agrega. Em outros termos, métricas de desempenho séo, acima de tudo, métricas de
negocios, cabendo aos gestores monitorar cada elemento da infra-estrutura de T.I.
levando em conta o servico e a aplicagado que ele suporta.

Nesse sentido, a primeira dificuldade com os SLAs é que nao raro os
departamentos de T.l., ainda posicionados como centros de custos, ndo tratam a
prestacao de servigos como um negocio. A abordagem excessivamente técnica gera
frustracdo dos dois lados, tanto do profissional que faz o SLM?*' (Service Level
Management) pelo lado de T.l. quanto das areas de negécios. Fala-se muito em bits
e bytes? e n4o a lingua do usuario. Quem faz uso dos servigos precisa saber medir

e avaliar o impacto deles no seu dia-a-dia.

2 SLA - acordo de nivel de servico, também conhecido como SLA ou ANS, é um acordo feito definido
por duas partes, um contrato entre o provedor de servigos e um cliente de servigos. O SLA traduz
na linguagem do cliente, e define em bases compreensiveis, tangiveis e faceis de serem
observadas e comprovadas, expectativas para todas as partes envolvidas na entrega do servico.

2" O SLM — Gerenciamento de nivel de servico é o conjunto de processo e procedimentos aplicados
para assegurar que o nivel de servico adequado seja prestado ao cliente.

2 Os computadores "entendem" impulsos elétricos, positivos ou negativos, que sédo representados
por 1 e 0, respectivamente. A cada impulso elétrico, damos o nome de Bit (Binary Digit). Um
conjunto de 8 bits reunidos como uma Unica unidade forma um Byte.
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O extrato que contém a medicdo dos SLAs tem de estar em uma linguagem
inteligivel para quem esta empregando a tecnologia. Isso €& imprescindivel,
sobretudo para que se possa aferir o retorno do investimento e os beneficios que a
T.l. esta trazendo ao negdcio. A partir dai, se pode galgar o nivel que o Gartner®
classifica como de geragao de valor do servigo de T.I. para o negécio.

Na verdade, antes de se formalizarem os SLAs e se estabelecer toda a
cadeia de gerenciamentos para sustenta-los, vale indagar qual o cardapio de
servicos que sera colocado a disposicdo, com que qualidade eles serdo prestados,
quando e por que sao usados. Implantando o SLM de um modo mais abrangente, o
ITIL trata de cercar todos os itens de configuracdo de um servigo, desde o perfil ou
habilidades dos funcionarios envolvidos.

O grande obstaculo na hora da montagem de um SLA é definir o que
mensurar dentro da prestacdo de servicos. E essencial, dessa maneira, acionar
mecanismos para mostrar o que esta sendo concretamente agregado em termos de
valor. Ha uma diferenca entre prestar servigos e cumprir niveis de servicos.

Segundo José Mauricio Santos Pinheiro?®® um contrato de SLA bem feito
atesta a qualidade do prestador de servicos e pode funcionar ainda como uma
vantagem competitiva, pois, com o aumento da oferta de tecnologias e servigos, os
usuarios ficam cada vez mais exigentes, contratando fornecedores que garantam a
qualidade do seu servico. Exemplo dessa afirmativa sdo as licitagdes para
terceirizagao de redes de comunicagéo que tém como um dos requisitos basicos o
cumprimento do SLA. O bom gerenciamento do SLA e SLM permite ainda
transformar informagées em negdcios. Quando as empresas passam a cruzar
informacées e administrar indicadores (disponibilidade de rede, aplicagbes e
negocios), € possivel saber em que horarios a rede fica mais ociosa, que servigos
tém mais demanda e quais s&o mais problematicos, permitindo uma pré-atividade

que trara beneficios para todas as areas do negaocio.

% 0O Gartner, lider mundial no desenvolvimento de pesquisas e analises sobre tecnologia da
informacao. Site http://www.gartner.com acessado em 25/10/2005.

% Pprofessor Universitario, Projetista e Gestor de Redes, membro da BICSI, Aureside, IEC, site:
http://www.projetoderedes.com.br/artigos/artigo_gerenciamento_niveis_servico.php acessado
25/10/05
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11 AS NECESSIDADES DOS CLIENTES

Através das pesquisas feitas em artigos via internet, livros, e pesquisa de
campo sendo enviado um questionario para algumas empresas, (“Questionario
segue em anexo no trabalho e também as respostas das empresas”), foi detectado
que realmente as empresas estdo na busca de satisfagédo junto ao cliente, estdo se
preocupando nas formas de atendimentos, ferramentas que facilitam a
armazenagem das informagbdes deste cliente, na qualidade de seus produtos e
servicos. No entanto este investimento s6 esta acontecendo devido as exigéncias
que os clientes estao fazendo.

As empresas perceberam que é necessario um bom investimento em
treinamento para que seja possivel alcangar algum lucro ou um bom relacionamento
junto ao seu cliente, estdo buscando cada vez mais entender e saber realmente o
que seu cliente precisa, e tentar assim melhorar em seu produtos ou servicos.

No mercado atual existem diversas metodologias e conceitos que tendem a
mostrar que no futuro uma empresa que quiser alcangar a satisfagao total e ter um
bom relacionamento com seu cliente, deverdo adotar algum tipo de metodologia ou
conceito, tais como as citadas neste trabalho como PMI, ITIL, entre outras.

A tendéncia no mercado é realmente utilizar algum tipo de metodologia ou
conceito que possa auxiliar e gerenciar todas as informagdes e processos dentro da
empresa. Qualquer processo dentro da empresa que gera suporte seja em uma loja
que venda roupas, um hospital que oferece atendimento médico, um hotel, ou uma
empresa de tecnologia, € necessario saber envolver seu cliente, ndo adianta
somente prestar um 6timo atendimento quando um cliente faz uma compra ou uma
solicitacdo de servico, mas também apds estda compra caso o cliente tenha a
necessidade de fazer alguma troca ou adquirir um novo servigco ou produto. Um

exemplo desta situacao é:
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“‘Uma comissao de Formatura de uma determinada faculdade, esta buscando
uma empresa que possa realizar o sonho de todos os formandos fazendo uma 6tima
formatura, fazem diversos contatos com algumas empresas, € ao encontrar e
contratar a empresa X que ofereceu os melhores produtos e servigos, apds a
assinatura do contrato quem deve dar continuidade acompanhando junto com a
comissao, para gerenciar que todos os produtos e servigos adquiridos devem ser
entregues € o departamento de Pds-venda. No entanto este departamento n&o
oferece oportunidades para comissao para que determinados servigos adquiridos em
contrato possam ser prestados, como a entrega de faixas na data solicitada, eventos
que deveriam acontecer, mas nao aconteceu, uma falta de envolvimento total das
pessoas do departamento de pds-venda, que nem se quer, faz esforgcos para
entender o que a comissao e formandos solicitam”.

Entrando dentro da area de T.I. um exemplo parecido desta situagdo é
quando ¢é feita a implementacdo de um sistema em um cliente, e ndo ha um
departamento ou pessoas que estejam preparadas para receber as solicitagdes de
manutencdo, novas implementacbes ou até mesmo as reclamacdes dos clientes.
Este tipo de situacao dentro de uma empresa é muito comum, apesar das empresas
investirem em treinamentos para seus colaboradores e clientes, em novas
ferramentas e metodologias, o que falta realmente e o envolvimento dos
colaboradores quem tem contato com clientes. Por mais que estes colaboradores
nao prestem um bom atendimento, provavelmente em algum momento da sua vida
elas se tornaram clientes também e desejardo um bom atendimento.

Na pesquisa de campo e também durante algumas experiéncias no trabalho,
0 mais comum de ser identificado é a falta de comprometimento das pessoas que
oferecem determinado produto ou servigo apds a sua venda, pode ser que pensem
que o cliente ndo retorne nunca mais para adquirir algum produto ou servigo, devem
esquecer que se acontecer algo com o produto ou servigo do cliente ele ira sempre

procurar a empresa que vendeu ou ofereceu o servigo ou produto.
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11.1LIDANDO COM RECLAMAGOES DOS CLIENTES

Segundo Francés & Roland Bee % as reclamacdes sdo como faca de dois
gumes, por um lado, elas sdo usadas para medir o atendimento insatisfatério, mas
por outro lado, representam uma fonte de informacédo inestimavel sobre as
necessidades e expectativas dos clientes. Embora possa parecer estranho, um
numero cada vez maior de empresas encara o recebimento de reclamacées como
um fator positivo, diz-se com que freqiéncia que, para cada reclamagao ouvida,
existem outras vinte de clientes que ndo se incomodam em reclamar, eles
simplesmente procuram um outro lugar para comprar ou solicitar produtos e
servicos.

A reclamacéao deve ser encarada como uma oportunidade de ser fazer algo a
respeito, se as empresas nao receber uma queixa, nao havera nada que possa ser
feito para corrigir caso haja algum problema. A reclamagado de um cliente oferece
uma excelente oportunidade para mostrar o quanto a sua empresa € boa e ha
provas de que um cliente cuja reclamacgéao é resolvida satisfatoriamente torna-se leal
do que outro cliente que nunca teve motivos para reclamar.

No entanto na pratica ndo acontece desta maneira, as pessoas que recebem
determinada reclamacgao tendem a pensar que o cliente esta reclamando delas, e
esta reclamagédo acaba virando como uma ofensa para quem esta recebendo a
reclamagao, porém na maioria das vezes o cliente esta reclamando da empresa que
ofereceu o produto ou servico, esta situagdo € muito comum nas empresas.
Qualquer cliente encontra com mais facilidade um étimo atendimento via telefone
quando estd querendo solicitar algum produto ou servigo, do que quando ha
necessidade de fazer o cancelamento do mesmo, um exemplo disso sido as
empresas de telefonia fixa e celular, tais como Telefénica, Vivo, Claro, Tim, entre

outras.

%% Os autores s&o diretores da Time for People Ltda, empresa inglesa especializada no atendimento a
clientes.
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11.2 GESTAO DE SUPORTE

Mas o que a reclamacgao de clientes tem haver com a Gestao de Suporte?
Tudo, pois em qualquer empresa seja de qualquer ramo de atividade, qualquer
produto ou servigo oferecido ao cliente, todos os colaboradores da empresa deve
compreender que qualquer tipo de atendimento dado ao cliente seja no auxilio em
determinada ferramenta, solicitacdo de conserto de um equipamento, na troca de
alguma roupa que foi comprada ou simplesmente pedir um café em um restaurante,
este atendimento pode levar a grade satisfacdo de ambas as partes (Cliente x
Empresa) ou caso contrario causara um grande prejuizo para a empresa. Segundo
Sergio Almeida® (2001) praticou-se durante o século passado XX, o “Marketing de
emboscada” que objetivava unicamente atrair o Cliente. “Atrair” ja ndo é mais
suficiente. Hoje, mais ou tdo importante que “atrair” Clientes é ter a capacidade de
mate-los na empresa, fazer com que eles voltem sempre para fazer negocios. Criar
clientes fiéis, este € o novo desafio.
“Custa cinco a seis vezes mais caro conquistar um novo cliente do que
manter um Cliente existente’.
TMI — Time Manager International
Dentro da empresa qualquer pessoa que tiver contato com clientes deve
identificar os tipos de clientes, seja clientes externos, internos e saber como lidar
com eles buscando a satisfagdo dos mesmos, em particular o departamento de
Suporte de T.l. que na maioria das vezes esta envolvido com todos os processos
dentro da empresa, a maioria dos analistas ainda tende a pensar e conversar com
os clientes com linguagem muito técnica que o cliente ndo entende, ndo busca
entender o que realmente o cliente precisa, na maioria dos casos uma simples
conversa entre o analista e o cliente o problema é solucionado. Segundo Débora
Martins?” (2004) uma abordagem cordial, a demonstragdo de interesse pelos
problemas expostos pelo cliente e principalmente uma postura profissional

condizente com a imagem da

% Considerado um dos mais demandados conferencista do Brasil na area empresarial, e o principal

nos temas: “Clientes”, “Atendimento”, “Qualidade em Servigos”. Empresario, consultor, editor. Pos-
graduado em Administragdo, com formagado em Engenharia e Economia.

%" Gerente de logistica e treinamento na Atender bem Consultoria e Treinamento.
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empresa fazem toda a diferenga. O analista estd ali para ajudar e esta definicao
deve ser clara para que o préprio analista desempenhe bem o seu papel.

O relacionamento € um dos fatores vitais para que qualquer operagéo seja bem
sucedida e comega na escolha de bons profissionais. As empresas buscam
profissionais que consigam combinar conhecimentos técnicos com facilidade de
comunicagao. A didatica € um fator importante, pois o analista deve ser capaz de
atender clientes avancados e novato e leigo em informatica com a mesma
desenvoltura. Respeitar o cliente é fundamental, seja qual for a sua condigdo, em
qualquer tipo de contato o objetivo sera sempre atingir um grau de satisfacao do
cliente, em determinados momentos caso o analista ndo tenha conseguido
solucionar o problema do cliente, porém consegui transmitir empatia, evitando
reclamagdes, conflitos e até agdes judiciais.

Os analistas devem conhecer formas de se comunicar com os clientes, pois ndo
adianta nada ter uma grande experiéncia técnica, ou a empresa ter uma grande
infra-estrutura, sendo que estes analistas que tem contato com os clientes, nao
sabem entender os clientes e expor suas idéias e solugcdes e também receber
reclamagées. Segundo Sergio Almeida?® “E o cliente quem paga o salario (pde o
supermercado em casa, paga a escola das criangas, entre outros). E o cliente quem
gera lucro, paga os impostos e dividendos aos acionistas. Do ponto de vista material,
dependemos 100% do cliente”.

E preciso trabalhar a atitude, o bom senso, a linguagem ndo verbal. As frases
prontas em tom de “decoreba” nao satisfazem o cliente insatisfeito, assim como
tipicas desculpas “sdo normas da empresa”, “foi falha do sistema”. E preciso acima
de tudo assumir uma postura de compromisso com o cliente. Falta demonstrar
efetiva preocupacgao e afeto com o cliente, dando atencao, conforto, cortesia, bom
humor, simpatia, sorriso, comunicacdo adequada. N&o serdo frases prontas de

manuais de treinamento que vao garantir isto.

® Considerado um dos mais demandados conferencista do Brasil na area empresarial, e o principal

nos temas de: “Clientes”, “Atendimento”, “Qualidade em Servigos”. Empresario, consultor, editor.
Po6s-graduado em Administragéo, com formagao em Engenharia e Economia.
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A equipe de atendimento precisa estar convencida do valor de seu trabalho e
obter resultados efetivos, para atender bem ao cliente. E muito importante um
trabalho com os colaboradores chamados de pontos de equilibrio dentro da
empresa, tais como guardas, recepcionistas, atendentes, telefonistas, analistas,
entre outros. E preciso educar os colaboradores antes de treina-los em habilidades,
com foco em relagdes humanas, se eles falham, a empresa perde a chance de
solucionar de solucionar a questdo antes de se transformar numa pendéncia em
orgaos de defesa do consumidor, com mais danos a sua imagem. Cabe a empresa
se antecipar e evitar problemas que possam ser enquadrados como desrespeito ao
Caodigo de Defesa do Consumidor.

Ter um bom atendimento torna-se mais que um diferencial, € fundamental para a
trajetéria das empresas que buscam um lugar de destaque nesse mundo
competitivo. Logo, vale a pena investir na capacitagdo dos colaboradores para nao
correr o risco de ficar entre as piores empresas. O atendimento é, portanto, o retrato
da empresa, o bom atendimento hoje, é o que diferencia uma empresa boa de uma
empresa ruim. Mais do que nunca é preciso perceber a real importancia em se
investir em capacitacbes e desenvolvimento de pessoal, para satisfazer as
exigéncias do cliente moderno. Entdo o cliente tem o direito de ser bem atendido
sempre, seja em qual for a situagdo, desde uma simples solicitagdo de servi¢o junto
aos departamentos, até a solicitagcdo de grandes projetos. Por mais que os
profissionais da area de T.l. pensem que nao terdo contato com clientes, é muito
importante entender que tudo que é feito é solicitado por eles. Entdo devem sempre
melhorar o desempenho das atividades e projetos buscando a melhoria e satisfagao
dos produtos e servigos junto ao cliente.
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12 SISTEMA GSB - GERENCIAMENTO SUPORTE BRASIL

O Sistema GSB (Gerenciamento Suporte Brasil) geréncia as atividades do

departamento de suporte, contendo desde Cadastros de Clientes, Fornecedores,
Equipamentos, Solicitacdes de Suporte, Inventario de Hardware e Software, até
Emissbes de Relatérios de desempenho em qualquer situacdo. O GSB foi
desenvolvido para atender as necessidades desta area que normalmente nao
utilizam ferramentas especificas para tal gerenciamento. Quando utilizam na maioria
das vezes € necessaria a instalagao de varios softwares, um que fagca o Cadastro de
Clientes, outro que faga os Cadastros de Solicitagbes e um outro que fagca o
inventario de Hardware e Software.

A importancia de fazer um bom gerenciamento das atividades e recursos do
departamento de Suporte é que poucas empresas que prestam servico de Suporte
utiizam nenhuma ferramenta que gerencie as atividades do departamento. Saber
quantos e quais equipamentos estdo em conserto, quantas solicitacdes foram
abertas e atendidas durante o dia, quais analistas resolveu mais solicitagdes e o0 que
levou mais tempo para resolver. Este tipo de informacao é muito importante para que

se possa chegar a melhoria dos processos dentro do departamento e da empresa.

12.1 REQUISITOS PARA FUNCIONAMENTO DO SISTEMA

Servidor Apache;

o

Linguagem de Programacéo PHP;

o

Banco de Dados Postgresq|;

o

Navegador para acesso a Internet e Intranet;

o
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12.2 FUNCIONALIDADES DO GSB

Volume de chamados por periodo;

o

o

Tempo médio de resposta e solugdo para os chamados;

[n]

Tempo dos chamados em todo o status de atendimento;

[n]

Principais problemas;

o

Reincidéncia de chamados por equipamento;

[n]

Estado real do parque de equipamentos;

Como e onde estao localizados os equipamentos;

o

Vencimento das garantias dos equipamentos;

o

Além de uma série outras fung¢des pertinentes a geréncia pro-ativa do

o

departamento de suporte;

12.3 PRINCIPAIS FUNGOES OBTIDAS NO GSB:

£ Abertura de solicitagdes de suporte;
Vinculo do chamado com a etiqueta de patrimbnio do equipamento;
Busca rapida de informagdes referentes ao equipamento (configuragéo,
localizagdo, histérico de chamados, garantia.) no momento da abertura do
chamado;

Envio automatico de e-mail para as areas de competéncia;
Acompanhamento do andamento do processo de atendimento das
ocorréncias;

Encerramento das ocorréncias;

Definicdes de niveis de prioridades;

Gerenciamento de tempo de solugdo baseado nas definigdes de

categorias de problemas;

[n]

Controle de dependéncias para o0 andamento do chamado;

Base de conhecimento;

o

Consultas personalizadas;

0

Relatorios gerenciais;
Controle de SLAs;

o

o
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12.4 PRINCIPAIS FUNGOES OBTIDAS DE INVENTARIO DE
HARDWARE E SOFTWARE NO GSB:

Cadastro detalhado das informagdes (configuragdo) de hardware e
software do equipamento;

Cadastro de informagdes contdbeis do equipamento (valor, centro de
custo, localizagao, fornecedor.);

Cadastro de documentagdes relacionadas aos equipamentos (manuais
termos de garantia, midias.);

Controle de garantias dos equipamentos;

Histérico de mudancas, localizagdo dos equipamentos;

Controle de licengas de softwares;

0D o o o

Busca rapida das informagbes de chamados de suporte para o

equipamento;

[n]

Busca rapida de informagdes dos equipamentos;

Consultas personalizadas;

o

Estatisticas técnicas e gerenciais do parque de equipamentos;

o

Relatorios gerenciais;

o
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13 INFORMAGOES DO SISTEMA GSB

Para acessar € necessario fazer autenticacdo de “login” e “senha” no portal

corporativo, segue abaixo o exemplo padrao do portal corporativo.

73 G5B - GERENCIAMENTO SUPDRTE BRASIL - Microsoft Internet Explorer

Baivo Edia Eabi Eovorlos Fromeriss Auds

E"" Gestdo de Suporte
Para acessar o Sistema GSB, entre com seu

— s Login: ==
W servicos usuario e senha.

E" Pesquisar

Figura 7 — Portal corporativo padrao

Neste portal a empresa que adquirir ao sistema GSB podera colocar qualquer

informacé&o de interesse para os colaboradores e clientes.
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Apds entrar com "login” e “Senha” automaticamente Sistema GSB sera aberto,

segue abaixo a tela principal do sistema.

L - Microsoft Internet Explorer

GSB CADASTRO  GSB CONFIGURACAO GSB ESTO

GSB ONLINE GSB SUPORTE

Wbl

Figura 8 — Tela principal do Sistema GSB
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A tela principal do “Sistema GSB” contém mddulos descritos abaixo, onde é s6
clicar no menu que automaticamente o moédulo desejado é aberto. Em todos os

modulos o designer da tela é padronizado, mudando somente as informagdes

referentes ao modulo, segue abaixo a tela do GSB Cadastros.

73 G5B - GERENCIAMENTO SUPDRTE BRASIL - Microsoft Internet Explorer

AL V]

Wi, siztemagsh. com. brugsboadastro. him|

L Cliente

i Fornecedor i . i B .

ks Empresa

B B B B

b Diversos
L Sistermna G5B
ks Home

[@ Conoido T T Mew computador

Figura 9 — Tela padrao para todos os médulos

13.1 MODULO GSB APOIO

O modulo GSB Apoio é armazenado todas as informagbes referentes a
procedimentos, scripts, em geral todas as informagdes que pode ser utilizada
posteriormente.
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13.2 MODULO GSB CADASTRO

O moédulo GSB Cadastro ¢ armazenado todas as informagdées de Cadastros
em geral, desde Cadastro de Clientes, Cadastro de Filiais dos Clientes, Cadastro de
Departamentos, Cadastro de Responsaveis, Cadastro de SLA (tempo maximo de
atendimento), Cadastro de Contratos e Licengas, tudo que envolva cadastros das

informacgdes do departamento / area de suporte.

Segue abaixo a tela de cadastro de cliente no sistema.

3 GSB - GERENCIAMENTO SUPORTE BRASIL - Microsoft Internet Explorer

v sistemagsbsadlogin. html

CADASTRO DE CLIENTE

Registrar Novo Usuario:
Login®:
Senha™:
Confirmagdo *:
MNome*:

E-mail:

Dados Cliente:
Dados Empresa:
Dados Equipamento:

Figura 10 — Tela para cadastro de Login
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Na tela de Cadastro de clientes, primeiramente € necessario informar login e
senha para entrar no sistema GSB, nesta tela ha links para cadastrar as informacdes
do cliente, empresa que ele se encontra e também os equipamentos que ele utiliza.

Segue abaixo as telas de cadastro de Cliente, Empresa e Equipamentos.

GSB - GEREHCIAMENTO SUPDORTE BRASIL - Microsoft Internet Explorer

CADASTRO DE CLIENTE
Dados Cadastrais:

Nome:

Endereco:

Numero: -*E:umplementn :_
Bairro: *
CEP:

Cidade:

DDD:

DDD:

Departamento:

Cargo:

E-mail:

Dutro E-mail:

Figura 11 — Tela de Cadastro de Cliente
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E BRASIL - Microsoft Internet E xplorer

CADASTRO DE EMPRESA
Dados da Empresa:

Razdo Social:

Endereco:

Nimero: *Complemento : _
Bairro: #

CEP:

Cidade: - | Selecione o seu Estado: =||

DDD: I veicio ne: I - I -
DDD: - Fax : _

C.NP.O:

Inscricao Estadual:
Departamento:
Cargo :

E-mail :

Dutro E-mail :

Figura 12 — Tela de Cadastro de Empresa

Cadastrar Computador:

Figura 13 — Tela de Cadastro de Equipamentos
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13.3 MODULO GSB CONFIGURAGAO
O modulo GSB Configuragdo é armazenado todas as informagdes de
configuragbes do sistema, tais como Manutengdo de Usuarios, Restricbes de

Acesso, Cadastro de Grupo, Cadastro e Configuragdes de Impressoras.

13.4 MODULO GSB ESTOQUE

O mddulo GSB Estoque € armazenado todas as informagdes de Cadastro de
Fornecedores, Cadastro de Fabricantes de Hardware, Cadastro de Classes de
Equipamento, Cadastro de Tipos Aquisicao de Equipamento, Cadastro de Tipos de
Equipamentos, Cadastro de Modelos do Equipamento, Cadastro de Localizagbes
Fisicas, Cadastro de Fabricantes de Software, Cadastro de Categoria de Software,
Cadastro de Plataformas de Software, Cadastro de Software, Cadastro de
Acessorios, tudo que envolva a movimentacdo de estoque do departamento de

suporte.

13.5 MODULO GSB INVENTARIO
O modulo GSB Inventario é armazenado todas as informacdes de inventario de
hardware e software, seja inventario manual, ou através do sistema que verifica as

caracteristicas do equipamento, e configuragdes de Softwares.

13.6 MODULO GSB ONLINE

O modulo GSB Online é uma ferramenta para os clientes e responsaveis pelo
atendimento de solicitagdes, utilizando comunicador Interno entre os analistas,
Atendimento On-line para os clientes, Mural de Avisos para analistas e clientes e
também a interligacdo da tecnologia VOIP para ligagdes, somente autorizado para

gerentes e supervisores do departamento e clientes VIPs.
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13.7 MODULO GSB SUPORTE

O médulo GSB Suporte é armazenado todas as informagdes de Cadastro de
solicitacdo de Suporte, Atendimento / Encerramento das Solicitagdes de Suporte,
Consultas as Solicitagdes de Suporte, tudo que envolva a abertura, consulta e

fechamento das solicitagdes, no departamento de suporte.

Segue abaixo a tela de abertura de solicitagdes.

-\Meus documentosiHadia\T cchcadsolicitacao_html - Microsoft Intemnet Explorer

v sisternagzbhocadsolicitacaa. htnl

ABERTURA DE SOLICITACAQ

Tipo de Problema: || Rifl=R=l=Rzi=l=] 1o =N Codigo Equipamento: —

Descrigao
do
Problema:

Prioridade: Prioridade

Data bertura: [N Hora Abertura:

Figura 14 — Tela de Abertura de Solicitagao

13.8 MODULO GSB RELATORIOS
O médulo GSB Relatério € armazenado todos os relatérios que os gestores e
supervisores necessitem fazer referente ao desempenho das solicitagbes, analistas,

equipamentos, entre outros.
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14 CONCLUSAO

Neste trabalho, a conclusao obtida € que o futuro das empresas estara muito
mais dependente do gerenciamento de processos e pessoas na busca de satisfazer
o cliente. Nao somente estardo preocupados em atrair clientes, ou cuidar da parte
técnica dos problemas encontrados, mas também saber o que o cliente deseja e
solicita.

Os profissionais contratados pelas empresas devem nao somente ter
conhecimentos técnicos de algumas ferramentas ou hardwares, mas também saber
lidar com clientes em qualquer situagcdo, mesmo em um momento de venda de
algum produto ou servigo, em um auxilio para alguma ferramenta, ou simplesmente
tirar uma duvida. Estes profissionais deverao estar aptos, a saber, ouvir e entender o
cliente, pois este tipo de situagdo ndo depende somente de estudo, mas envolve
muitas outras coisas, tais como o aspecto emocional do profissional e do cliente
como fatores externos e internos. Isso ndo é um tipo de processo que pode ser
gerenciado pelas empresas, apesar de que € possivel minimizar o impacto desta
situacao.

No futuro ndo muito longe as empresas estarao vivendo somente na busca de
satisfagao do seu cliente, seja com a qualidade dos produtos e servigos ou na forma
qgue o seu cliente é atendido.

Quanto ao sistema “GSB — Gerenciamento Suporte Brasil”, ird proporcionar
controles para os analistas e gestores da area de T.l. para a melhoria das atividades
do departamento de suporte. Poderédo saber a quantidade de solicitacdes em aberto,
o tempo de atendimento de cada uma delas, controle de movimentagéo de estoque,
atendimento online, inventario de hardware e software. Neste sistema, que se
encontra em escopo inicial de programagdo, o objetivo €& gerenciar todos os
processos e atividades do departamento da area de suporte, mas para isso ha

necessidade de que as informagdes sejam incluidas no sistema conforme solicitado.
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Caso isso nao ocorra podera esconder a verdadeira situagcao do departamento
de suporte, se houver a necessidade de emissao de relatorios de controle dos
processos das atividades administradas.

Mas seja utilizando algum sistema que possa controlar e armazenar informagdes
do departamento de suporte, ou simplesmente fazer um controle utilizando uma
planilha do Excel, o importante é gerenciar estas informagdes, utilizando
planejamento para alcangar tal objetivo que é a satisfagéo do cliente.

Tudo na vida é necessario um planejamento, seja quando é colocado um
despertador para acordar no dia seguinte, ou fazer compras no supermercado para
se alcancgar algo, seja na vida profissional ou pessoal € necessario ter objetivos de
crescimento. Em projetos e processos executados dentro da empresa funciona da
mesma maneira, para que o projeto ou processo saia conforme o planejado é
necessario o acompanhamento de cada atividade, de cada responsavel, pois
somente assim a gestdo das atividades da empresa, inclusive a de suporte pode
obter sucesso. Ndo esquecendo que todos os colaboradores devem estar integrados
e trabalhando em equipe caso queiram alcangar um objetivo unico que é a

satisfagao do cliente.
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16 ANEXOS
16.1 PESQUISA DE CAMPO

Pesquisa enviada para diversas empresas, cujo objetivo € conhecer como as

empresas estio lidando com as atividades do departamento / area de Suporte.

Pesquisa para Trabalho de Conclusao de Curso
Nadia Graciele de Sousa Amorim
4° Sistemas de Informacao
Faculdade de Educacgéao e Cultura Montessori
Professores orientadores:

Ana Judith Velloso / Marcio Gongalves

Nome:

RG, CPF (n&o obrigatdrio):

Endereco:

Telefones fixo e celular (ndo obrigatorio):

E-mail:

QUESTIONARIO
1° NA SUA EMPRESA HA UM DEPARTAMENTO / AREA DE SUPORTE?
Nzo ( )

Sim () Caso a resposta seja afirmativa continue respondendo ao

questionario.
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2° O QUE SUA EMPRESA FAZ PARA TER UM BOM GERENCIAMENTO DAS
ATIVIDADES DO SUPORTE?

( ) Fornece Treinamento para colaboradores e cliente;
() Identifica os problemas mais comuns;

() Identificam quais sao as tendéncias de problemas;
() Identificam quais os periodos de pico de atendimento;
() Outros:

3° COMO SUA EMPRESA FAZ TER UM BOM GERENCIAMENTO DAS
ATIVIDADES DO SUPORTE?

() Soluciona os problemas sempre no primeiro contato;

() Otimiza de tempo de atendimento de cada solicitagao;

() Colabora no desenvolvimento de novos produtos e servigos baseados nas
necessidades do cliente;

( ) Identifica se os produtos e servigos estdo atingindo as expectativas do
cliente, através de pesquisas de satisfagao;

() Outros:

4° QUAIS OS PROCESSOS QUE SUA EMPRESA SEGUE PARA TER UM BOM
GERENCIAMENTO DAS ATIVIDADES DO SUPORTE?

( ) Utiliza o gerenciamento do conhecimento para conhecer os processos de
capturar e reutilizar o conhecimento na  organizacgo;
() Padronizar todas atividades executadas;

Determina tempo médio de atendimento e solugao das solicitacées;

()
( ) Gerencia as atividades;
() Outros:
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5° NA SUA EMPRESA QUAL O TIPO DE INFRA-ESTRUTURA UTILIZADA PARA
FAZER O GERENCIAMENTO DAS ATIVIDADES DO SUPORTE?

() Utiliza algum Sistema de Abertura de Solicitagdes, Cadastro de Clientes,
Cadastro de Fornecedores, entre outros;

() Utiliza Inventario de Hardware e Software;

( ) Existe ponto de atendimento ao cliente;

() Computadores e Softwares disponiveis para testes;

() Outros:

6° O QUE SUA EMPRESA FAZ PARA IDENTIFICAR AS NECESSIDADES DOS
CLIENTES?

( ) Faz Pesquisa de Satisfacgéo;

( ) Faz reunides com os clientes;

( ) Ha uma area responsavel que identifica estas necessidades;
() Envia e-mails solicitando sugestoes;

() Outros:

7° O QUE SUA EMPRESA FAZ PARA LIDAR COM RECLAMAGOES E
FEEDBACK DOS CLIENTES?

() Gerencia as Reclamagdes buscando sempre entender o cliente;

() Organiza os Feedbacks buscando sugestdes de melhorias;

() Gera graficos e relatérios que s&o utilizados durante reunides de gestao;
() Nao faz nada;

() Outros:
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8° SUA EMPRESA TEM ALGUM PLANO DE MELHORIA DOS PROCESSOS
PARA FAZER UM BOM GERENCIAMENTO DAS ATIVIDADES DO SUPORTE?

Néo ( )
Sim( )

Descreva algumas melhorias:

9° SUA EMPRESA UTILIZA UM PADRAO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE?
Néo ( )
Sim( )
Descreva alguns padrdes:

10° QUAIS AS FORMAS QUE OS CLIENTES PODEM UTILIZAR PARA SE
COMUNICAR COM O DEPARTAMENTO / AREA DE SUPORTE?

() Somente Telefone;

() Telefone e e-mail;

() Telefone, e-mail, Atendimento On-line;

() Telefone, e-mail, Atendimento On-line e Voz sobre IP (Ex. skype);
() Outros:

11° PARA SUA EMPRESA QUAL A IMPORTANCIA DE FAZER UM BOM
GERENCIAMENTO DAS ATIVIDADES DO SUPORTE?

Descreva:

Agradego sua atengcdo e colaboragdo com o desenvolvimento do meu
Trabalho de Concluséo de Curso.

Qualquer duvida ou solicitagdo entre em contato, estarei a disposigéo.
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16.1.1 RESPOSTA DAS EMPRESAS REFERENTE A PESQUISA DE CAMPO.

GRAFICO 1 - NA SUA EMPRESA HA UM DEPARTAMENTO / AREA
DE SUPORTE?

00%
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GRAFICO 2 - O QUE SUA EMPRESA FAZ PARA TER UM BOM
GERENCIAMENTO DAS ATIVIDADES DO SUPORTE?
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GRAFICO 3 - COMO SUA EMPRESA FAZ PARA TER UM BOM
GERENCIAMENTO DAS ATIVIDADES DO SUPORTE?
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GRAFICO 4 - QUAIS 0OS PROCESSOS QUE SUA EMPRESA SEGUE
PARA TER UM BOM GERENCIAMENTO DAS ATIVIDADES DO
SUPORTE?
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GRAFICO 5 - NA SUA EMPRESA QUAL O TIPO DE INFRA-
ESTRUTURA UTILIZADA PARA FAZER O GERENCIAMENTO DAS
ATIVIDADES DO SUPORTE?
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GRAFICO 6 - O QUE SUA EMPRESA FAZ PARA IDENTIFICAR AS
NECESSIDADES DOS CLIENTES?
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GRAFICO7-0 QUE SUA EMPRESA FAZ PARA LIDAR COM
RECLAMACOES E FEEDBACKS DOS CLIENTES?
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GRAFICO 8 - SUA EMPRESA TEM ALGUM PLANO DE MELHORIA

DOS PROCESSOS PARA UM BOM GERENCIAMENTO DAS
ATIVIDADES DO SUPORTE?
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GRAFICO 9 - SUA EMPRESA UTILIZA UM PADRAO DE
ATENDIMENTO AO CLIENTE?
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GRAFICO 10 - QUAIS AS FORMAS QUE OS CLIENTES PODEM

UTILIZAR PARA SE COMUNICAR COM O DEPARTAMENTO / AREA
DE SUPORTE?
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RESPOSTA OUTROS:

5° Na sua empresa qual o tipo de infra-estrutura utilizada para fazer o
gerenciamento das atividades do suporte?
Outros:

Controle de Atendimento de Chamados

Atendimento ao cliente via modalidades online (MSN, ICQ, Skype, VNC, TS).

6° O que sua empresa faz para identificar as necessidades dos clientes?
Outros:

Através de reunides periddicas

Avalia periodicamente o mercado dos clientes a fim de identificar necessidades.

10° Quais as formas que os clientes podem utilizar para se comunicar com o
departamento / area de suporte?

Outros:

Carta
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RESPOSTA DESCRIGOES:

8° Sua empresa tem algum plano de melhoria dos processos para
fazer um bom gerenciamento das atividades do suporte?
Descreva algumas melhorias:

Discussao diaria dos incidentes, identificacdo e eliminagdo das causas, indicadores
gerenciais diversos.

E muito dinamico para relatar aqui, mas de modo geral todas as rotinas e procedimentos
sao criticados constantemente e alteradas dentro de um periodo, tudo que esta ha muito
tempo sem mudar, praticamente esta obsoleto e certamente ndo esta mais trazendo os
resultados iniciais.

Em nosso departamento de T.l. existem equipes de desenvolvimento, os quais propdéem
continuas melhorias visando a otimizacao.

Adotamos a terceirizacdo, sempre sob nossa supervisdo direta, em atividades que
permitem o acompanhamento da equipe interna, como execugao grafica de folhetos de
receitas, comercializacdo dos livros da colecdo Acervo Culinario, assessoria em
software etc.

Aquisicdo de um software especializado para gestdo da atividade de suporte, desde o
acolhimento das solicitacbes, até a geracdo de relatérios estatisticos que permitam
planejamento estratégico da atividade.

A ferramenta de CRM foi reformulada com base nos processos internos e nas
manifestagdes dos clientes, o que trouxe maior agilidade para a area de suporte.
Revisamos os processos internos de faturamento e cobranca e definimos pontos de
contato e de controle bastante nitidos e de facil medigéo.

O plano de melhoria esta integrado coma ISO 9000 tornando-o um processo de
melhoria continua.

Busca constante por otimizagdo de processos e automatizagdo de rotinas de trabalho
relacionadas a suporte; Reunido mensal com o setor em busca de avaliagbes e
reavaliagcoes; Avaliacdo de feedbacks de clientes através de pesquisa semestral de
satisfagao; Trabalho em pares (XP), a fim de melhorar qualificagao interna; Treinamento
periddico de funcionarios.

Adocéao de modelos de governanga (ITIL).

Pesquisa do fluxo de atendimento para determinadas situagoes.
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9° Sua empresa utiliza um padrao de atendimento ao cliente?
Descreva alguns padroes:

Baseado em scripts conforme produto.

No atendimento telefénico: Empresa/Setor/Analista/Cortesia (tanto no inicio quanto
no final), mas tudo de forma bem espontanea, pois de modo geral nas empresas
isso € muito robdtico. Em visitas: cuidado com a aparéncia pessoal, vestimenta,
forma de falar e se portar.

Visa-se a otimizagédo do tempo, sempre buscando solucionar via rede, e ao abrir um
chamado, solucionar em no maximo 48h.

Na atualidade, as novas exigéncias de um cotidiano cada vez mais dinédmico
privilegiam a agilidade nas respostas. O consumidor espera um atendimento rapido
e eficiente, por parte de profissionais gabaritados. Para possibilita-lo langamos mao
dos mais variados instrumentos de comunicagao direta. Telefone, Correio e Internet
sdo recursos disponiveis para garantir beneficios adicionais. E sua utilizagdo por
parte de uma equipe afinada com os objetivos da empresa e os interesses dos
consumidores comprova que a tecnologia aliada ao cuidado é a melhor receita para
uma relacido cada vez mais doce.

1) Acolhimento da Solicitagdo do Cliente;
2) Orientagéo telefbénica, on-line ou por e-mail para solu¢gao do problema;

3) Comparecimento do nosso técnico ao local para solugdo do problema, caso
nao tenha sido possivel resolvé-lo no passo 2;

4) Acionamento de empresa terceirizada, especializada para solugdo do
problema, caso nao seja possivel resolvé-lo internamente.

Temos uma area de analista de negdcio / projetos que um dos objetivos é
integrar os requerimentos de negdcio, vendedores e da area de suporte.

Abertura de chamado, acionamento de solucionador, acompanhamento com
base em SLA.

Telefénico e Pessoal.
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11° Para sua empresa qual a importancia de fazer um bom
gerenciamento das atividades do suporte?
Descreva:

Alinhar os servigos da T.l. a estratégia da Corporagéo.

E fundamental, pois a cada dia os produtos estdo ficando iguais e j& ndo é de hoje
que o diferencial esta no atendimento, mas para isso se precisa contar cada vez
mais com colaboradores capacitados, ndo s6 tecnicamente, mais um profissional
que conjugue técnica, conhecimento de negdécio e muito controle emocional, afinal,
estamos falando com alguém que merece nosso respeito e precisa ser tratado com
precisdo, rapidez e solicitude.

A Empresa conta com suas atividades basicamente ligadas a um tipo, ou varios,
sistemas, 0s quais gerenciam as demandas das areas, logo as solu¢des que partem
do Suporte devem dar-se com o menor periodo de tempo.

Damos tanta importancia as ocorréncias internas quanto externas. Através de um
bom gerenciamento neste aspecto podemos identificar grandes oportunidades e
também potencializar o rendimento de trabalho de nossos funcionarios. Alias, quanto
mais confortavel e satisfeito o funcionario esta em uma empresa, mais ele podera
gerar bons frutos.

Os canais de comunicagdo com o consumidor fornecem informagdes para nosso
banco de dados, que hoje conta com mais de 1 milhdo de domicilios. Como
ferramentas de relacionamento utilizam mala direta, envio de amostras e
newsletters. As informagcbes sdo permanentemente analisadas, atualizadas e
enriquecidas, de modo a compor uma base confiavel. Nosso foco € a comunicagao
personalizada, e isso s6 €& possivel com um sistema bem estruturado. Esse
relacionamento € um dos pilares para a definicdo das agdes que deverdo ser
desenvolvidas para cada linha, desde promogdes até mudangas de embalagem,
langamento e revisdo na formula dos alimentos. A empresa é orientada para o
consumidor e isso implica que todos estdo comprometidos com sua satisfagao. A
definicdo de um produto a ser langado, uma nova variedade ou alteragdo na
embalagem sempre leva em conta as necessidades e anseios do publico.

Através de um servico de suporte rapido, eficiente e eficaz, maximizar a utilizacao
dos recursos disponiveis de T.l., contribuindo para que a empresa atinja suas metas
e objetivos. ldentificar as principais causas dos problemas reportados para
implementacéo de planos de agao preventivos buscando minimizar as ocorréncias.

A qualidade de Servicos prestados.
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Entendemos o cliente como o centro do nosso negdcio e, em consequéncia, as
atividades de suporte sao o pilar da empresa para que concretize sua visao.

Um processo de gestao eficiente e eficaz sobre o processo de suporte pode agrega
beneficios a corporacdo como, por exemplo, fidelizagcdo do cliente (intangivel) ou
redugdo de custos (tangivel), mas para isto faz-se necessario que este processo
apresente maturidade (experiéncia / competéncia,...), senioridade (conhecimento /
competéncia / credibilidade,...) e estejam integrados as metas e objetivos da
corporagao por meio de uma estratégia consistente.

Total. A empresa é de desenvolvimento de software para grandes clientes, que
exigem atendimento constante e qualificado. Existe uma necessidade muito grande
de suporte por parte dos clientes, e isso demanda muito envolvimento de suporte
com consultoria, levantamento de requisitos, acompanhamento de atividades,
treinamento, ajuda online e testes em funcionalidades. E um setor fundamental por
ser a interface com os clientes, e ainda trabalhando com o setor de desenvolvimento
da empresa, funcionando como elo de ligagdo e dando a dindmica de trabalho entre
0s colaboradores da empresa, além de ser um importante gerador de caixa para a
empresa.

Continuidade dos negécios; Redugao de custos operacionais; Satisfagao do cliente.

Importantissimo, pois isso visa redugdo de «custos para o cliente e
consequentemente satisfagao.
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16.2 PESQUISA SOBRE: AS 10 PERGUNTAS SOBRE HELP DESK

[16/12/2005 - 10h30min] - Entenda o mercado e tudo que o envolve por meio de algumas questdes
Gladis Costa — acessado em 16. Dezembro.2005 no site www.callcenter.inf.br

1. COMO ESTA A CARREIRA DE HELP DESK? QUAIS AS PERSPECTIVAS?

R: A carreira de help desk é uma das mais importantes hoje em dia no
contexto de "service delivery". Para se ter uma idéia, no ano passado, das 230 mil
novas vagas abertas na area de Tl, 67 mil - quase 30% - foi para a area de suporte
técnico. Foi a categoria que mais contratou, passando o numero de desenvolvedores
e programadores, historicamente a categoria que mais contratava.Tao importante
que existe todo um programa de capacitagao e certificagcao ligadas a fun¢gdo. Embora
muitos profissionais encarassem a funcédo de suporte como uma fase temporaria em
suas vidas, ela esta se transformando agora numa carreira estratégica, fortalecida e
alinhada com os negécios da empresa.

2. QUAL A DIFERENCA ENTRE HELP DESK E SERVICE DESK?

R: Primeiro temos que considerar que existe uma questido de nomenclatura
que cada empresa da para sua area de suporte. Uma pesquisa do HDI constatou
que entre quase 800 empresas americanas consultadas, 39% chama sua area de
help desk, enquanto 8% chamam esta area de service desk. Ainda que outros
termos como suporte e servigo estejam sendo incorporados a esta nomenclatura, a
diferenca basica esta na maturidade do setor. Uma area que possui profissionais
com grande expertise na infra-estrutura de Tl provavelmente possui um help desk.
Diferente do service desk que tem um escopo de servigo mais abrangente, ou uma
funcdo mais estratégica dentro da empresa, esta mais ligado ao business do que as
funcdes de Tl especificamente.
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3. 0 QUE O CLIENTE REALMENTE ESPERA QUANDO LIGA PARA UMA AREA
DE SUPORTE? COMO SABER SE ESTA ATENDENDO DIREITO?

R: Uma pesquisa conduzida pela Universidade do Texas concluiu que os
clientes esperam basicamente 5 "beneficios" por parte do suporte.

- Confiabilidade: Servico confiavel e preciso. Na area de suporte, significa
respostas corretas e servigos que funcionem conforme prometido.

- Atitude de servir: E o desejo de atender bem. De forma pratica, significa
responder rapidamente as solicitagdes via telefone ou eletronica. E ser eficiente na
resolugédo dos problemas.

- Garantia: E fornecer um servico confiavel e competente.

- Empatia: E entender a solicitagéo do cliente, é saber como ele se sente. E saber
ouvir o cliente, isolar o problema da pessoa e gerenciar suas expectativas
emocionais e de negocio. Algumas frases que demonstram empatia sao "Entendo
como vocé se sente", "Percebo o aborrecimento que este problema esta lhe
trazendo", "Sei que o tempo é um fator critico para a resolugao deste problema".
"Entendo que se isto acontecesse comigo, também ficaria muito aborrecido".

- Tangiveis: E como a empresa se "apresenta" profissionalmente, sua comunicaco,
sua imagem, suas instalagdes, por exemplo.

4. APOS 0S ATAQUES TERRORISTAS, MUITO SE TEM FALADO A RESPEITO
DE PLANOS DE CONTINGENCIA. QUAIS SAO AS CAUSAS MAIS FREQUENTES
PARA QUE UM PLANO DE "DISASTER RECOVERY" SEJA POSTO EM
PRATICA? O QUE PRECISA SER LEVADO EM CONTA?

R: De acordo com uma pesquisa do Gartner e SunGard, as causas mais
frequientes para interrupcao dos servigos na rede sao:

- Hardware - 24%

- Energia - 19%

- Furagbes - 15%

- Inundacéo - 14 %

- Incéndio/Exploséo: 6%
- Bombas - 4%
-Terremotos - 4%
-Telecomunicagdes: 3%
- Outros: 11%
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5. AINDA SOBRE PLANOS DE CONTINGENCIA, AS EMPRESAS
DESENVOLVEM PLANOS DE DISASTER RECOVERY?

R: Numa pesquisa interativa feita com participantes do CIO Summit, evento
americano conduzido pela Business Week, apds uma apresentacédo sobre "Disaster
Recovery", questionou-se como eram os planos de contingéncia nas empresas. As
respostas foram:

- 12% tinham planos e estes planos eram muito bons.

- 42% disseram que os planos ndo estavam tao bons quanto eles pensavam,
apos terem assistido a palestra.

- 46% disseram que seus planos estavam totalmente inadequados.

6. QUAL E A TAXA MEDIA DE ABANDONO NAS EMPRESAS?

R: De acordo com pesquisa feita pelo HDI, a taxa média de abandono € 4%.
Na area de saude, a média é 7%, tecnologia 6%, finangas 5%, telecomunicacgdes e
outsourcers, 4%.

7.0 QUE E TODA ESTA "BUZZWORD" EM TORNO DO ITIL?

R: Para a area de suporte, por exemplo, o ITIL é o ponto de partida para o
gerenciamento efetivo dos niveis de servigo. A pesquisa "HDI Best Practices 2004"
indica que o ITIL cresceu em importancia dentro das empresas. Em 2003, o
percentual de empresas americanas que tinha em seus planos adotar o modelo ITIL
era de 19% contra 27% em 2004. No Brasil ja existem varias empresas envolvidas
em iniciativas ligadas ao ITIL. Para elas, o cliente (ou o proprio mercado) esta
procurando empresas que possuam praticas de gerenciamento de niveis de servigo,
mudangas, disponibilidade, problemas, etc. Sem duvida, é um novo paradigma na
area de TI.

8. 0 QUE E O ITIL-WAY?

R: O ITIL-way ou o modelo ITIL é um conjunto de "praticas" desenvolvidas
para melhorar a gestdo dos servigos de TI.
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9. DE UMA MANEIRA GERAL, O NUMERO DE INCIDENTES ESTA
AUMENTANDO OU DIMINUINDO?

R: De acordo com a pesquisa HDI Best Practices 2004 que entrevistou mais
de 800 empresas nos Estados Unidos, 57% destas empresas indicaram que os
incidentes aumentaram. A média de incidentes atendidos por estas empresas
passou de 5925 incidentes em 2003 para 7561 em 2004., um crescimento de 27%.
As causas apontadas para este crescimento foram mudangas: upgrades,
conversoes, instalagdes, aumento no numero de usuarios € mais responsabilidades
para o Centro de Suporte. 12% dos entrevistados disseram que o0s incidentes
permanecem estaveis e 31% informaram que os incidentes diminuiram e as causas
para este decréscimo sao sistemas mais estaveis, melhor qualidade e resolugdes
pro ativas.

10. QUAL E A PERCENTAGEM DE INCIDENTES RESOLVIDOS NO PRIMEIRO
CONTATO. QUAL E A META?

R: A pesquisa concluiu que 63% dos incidentes s&o resolvidos no primeiro
contato. 23% é resolvida no 2°. Nivel, 17% no deskside suporte e 8% sao resolvidas
no 3°. Nivel (fornecedores ou desenvolvedores de Tl). A meta é 80%.-.
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