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Alice: “Poderia me dizer, por favor, que caminho devo tomar para sair daqui?”
“Isso depende bastante de onde vocé quer chegar”, disse o Gato de Chesire.
“O lugar ndo me importa muito...”, disse Alice.
“Entao ndo importa que caminho vocé vai tomar”, disse o Gato.

(Excerto de Alice no Pais das Maravilhas, Lewis Carrol)

“Quando eu era menino, os mais velhos perguntavam:
- Que ¢ que voce vai ser quando crescer?
Hoje ndo perguntam mais. Se perguntassem, eu diria que quero ser menino”

(Fernando Sabino)
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RESUMO

A grande maioria dos CIOs (Chief Information Officer) t€ém buscado novas formas de satisfacao
para seus usudrios, que vao além das ja saturadas ondas de tecnologia. A busca neste momento ¢
profissionalizar cada vez mais os servigos prestados as areas-clientes para as quais atuam.
Atualmente busca-se identificar as organizacdes como servigo, tendo em vista que ¢ uma das
principais formas de se encaminhar, determinar e moldar as necessidades dos profissionais de 77
(Tecnologia da Informag¢do). Em meados dos anos 80, em busca de solucdes para atender os
requisitos de 77, o governo Britanico e a iniciativa privada fizeram varias pesquisas nas empresas
e criaram a ITIL (Information Technology Infrastructure Library), contendo as melhores praticas
para gerenciamento de servicos de 77. Esta biblioteca se tornou de fato um padrdo para
gerenciamento de servigos de 7/. O objetivo deste trabalho foi desenvolver uma pesquisa
bibliografica descritiva com foco nos principais conceitos, recursos € tecnologias no tocante ao
uso de ferramentas para gerenciamento de servigos de 77 baseado na biblioteca /7L com foco no
Help Desk. No desenvolvimento do trabalho houve um estudo de caso em uma empresa do Vale
do Paraiba - SP, onde foram coletados os dados da situagdo atual por meio de indicadores de
desempenho, ado¢do de ferramentas especificas e definicdes de metas para melhorias,
culminando na adogdo de /7IL. Posteriormente foi verificado se os objetivos foram atingidos
apdés um ano do inicio da adog¢do dos processos do service support no setor de help desk da
organizacdo. Com a adoc¢do do ITIL para gerenciamento de servigos de 77 foram observadas
varias melhorias: 96,1% dos incidentes foram atendidos dentro do acordo negociado, uma
reducao de 9,1% no volume de incidentes atendidos no més, 72,4% dos incidentes foram
resolvidos no primeiro nivel de atendimento e uma diminui¢do de 6,2% de abandonos no
atendimento telefonico, aumentando a produtividade. Com base nesses dados, foi possivel
oferecer melhores indices de atendimento, reduzir custos e riscos, reduzir os problemas de
controle de processos, garantir niveis de servi¢os adequados para que a organizagdo possa atingir
os objetivos desejados e principalmente entregar servigos de qualidade aos clientes, minimizando
os impactos ao negocio. O objetivo da pesquisa foi atingido, no entanto, pode-se perceber que ¢
preciso ter maturidade nos processos e que ndo existem formulas magicas para implementar
técnicas solidas e testadas.

Palavras-chave: 1. Gerenciamento. 2. Servigos. 3. TI. 4. ITIL.



IT SERVICE MANAGEMENT BASED IN ITIL CONCEPTS FOCUSED IN HELP DESK

ABSTRACT

Most of the CIOs (Chief Information Officer) have been searching for new ways of satisfaction
for their users, which go beyond the saturated waves of technology. The search at this moment is
to professionalize more and more the services provided to the client-areas to which they act,
nowadays, the focus is to identify the organizations a service, considering that it is one of the
main ways of setting, determining and molding to the necessities of the [T (Information
Technology) professionals. In the middle 80s, in the search of solutions to attend the
requirements for the /7, the British government and the private initiative have gone through a lot
research in some companies and created the ITIL (Information Technology Infrastructure
Library) library, containing the best practices for the /7 services management. This library has
become in fact, a standard for the /T services management. The objective of this project was to
develop a bibliographic research with focus on main concepts, resources and technologies
regarding the use of I77L library for the /T services management focusing on Help Desk. In the
development of the project there was a case study in a company from Vale do Paraiba — SP,
where we collected information about the current situation through the indicators of
performance, adoption of specific tools and definition of goals, ending with the adoption of /77L.
Subsequently it was checked if the objectives were achieved after one year from the adoption of
the processes of service support in the help desk sector in the organization. With the adoption of
ITIL to the management of /7 services it was noticed many improvements: 96,1% of the
incidents were served within the agreement, a reduction of 9,1% of the volume of the incidents
within a month, 72,4% of the incidents was solved in the first level of attendance and a reduction
of 6,2% of abandoner telephone services, increasing the productivity. Based on this information,
it was possible to provide better service results, to reduce costs, risks and problems with process
control, assure levels of adequated service so that the company can achieve the objectives wished
and mainly supply its clients with quality services, reducing impacts. The objective of the project
was achieved, however, we realized that it’s necessary maturity in the process and that there is
no magic formula to implement solid and tested techniques to it.

Key-words: 1. Management. 2. Services. 3. IT. 4. ITIL.
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INTRODUCAO

A grande maioria dos CIOs (Chief Information Officer) no Brasil tem buscado novas
formas de satisfacdo para seus usuarios, que vao além das ja saturadas ondas de tecnologia. A
busca agora ¢ profissionalizar cada vez mais os servigos prestados as dareas-clientes das
organizagdes para as quais atuam.

Segundo o site www.fournetwork.com.br (2006), atualmente mais que fornecer e
suportar solugdes tecnologicas aos diversos departamentos da organizagdo, a area de 77
(Tecnologia da Informacdo) precisa estabelecer uma comunicagdo viva com seus usuarios e
clientes e apresentar transparéncia ao board corporativo (conselho corporativo), além de ter clara
a sua posicao técnica alinhada aos negdcios da organizagdo. Além disso, outros fatores tornam
mais complexa a gestdo de servigos de 77, entre eles, a terceirizacdo, que ¢ hoje uma realidade
concreta para otimizagdo de recursos e aprimoramento do foco no core business (negocio).
Chegou o momento de estabelecer um método ostensivo de geréncia de niveis de servigos,
padronizando processos ¢ comunicagdes.

De acordo com ITSMF (2007), o Reino Unido identificou que apesar de muitos esforcos
estarem sendo direcionados para a redugdo de custos e riscos, inclusive o desenvolvimento de
projetos com esse intuito, havia pouca informacao disponivel a respeito de como controlar os
sistemas de informagdo IS (Information Systems) a partir do momento em que eles eram
implementados. Pesquisas mostravam, porém, que mais de 80% do custo dos servigos de
informdtica estava relacionado ao dia-a-dia de sua operagdo e apenas 20% ao estagio de
desenvolvimento. Por esse fato, foi criado o ITIL (Information Technology Infrastructure
Library) pelo CCTA (Central Computing and Telecommunications Agency), um centro
governamental para sistemas de informagdes. Esta biblioteca ¢ o mais acessivel e estruturado
modelo para atendimento de servigo de 77 atualmente disponivel. Essa biblioteca considera todos

os hardwares, softwares e telecomunicacdes sobre os quais a aplicagdao dos sistemas e servigos ¢



desenvolvida e entregues, ¢ formada por modulos que trazem as melhores praticas retiradas de
organizacgOes publicas e privadas. Para formé-la, foram dedicados varios anos de consultoria em
empresas do setor publico, grandes empresas do setor privado e industria de informética, fazendo
dela o mais completo e acessivel guia para gerentes de servicos de 71. A biblioteca se tornou de
fato um padrao para gerenciamento de servicos de 77.

Sem tecnologia da informag¢do muitas empresas nao funcionam e sem qualidade em 77
estas empresas ndo funcionam bem. A orientagdo da biblioteca de infra-estrutura permite que as
organizagdes tenham, no minimo, um bom padrido de qualidade de servicos de 77. Os maiores
resultados obtidos na utiliza¢do do /7L estao nas melhorias dos servicos oferecidos aos clientes
e a reducdo dos custos e riscos.

Segundo Cintra (2006), a biblioteca ndo ¢ uma propriedade privada, estd disponivel para
todos. E publicada pela TSO (The Stationery Office) ¢ tem sido produzida utilizando-se os
procedimentos certificados para o padrao ISO-9001/BS5750 (ITSMF, 2007). Atualmente, o ITIL
¢ mantido pelo OGC (Office Government Commerce) do Reino Unido € os seus usuarios no
mundo todo sdo representados por meio do ITSMF (Information Technology Service

Management Forum).

Objetivo

O objetivo principal deste trabalho ¢ o de desenvolver uma pesquisa bibliografica
descritiva, com foco nos principais conceitos, recursos e tecnologias do uso de ferramentas para
gerenciamento de servigos de 77 baseado em [7IL, culminando com um estudo de caso ¢ a
implementagdo do recurso em analise. Esta pesquisa podera ser utilizada como uma literatura de
apoio na tomada de decisdo, gerenciamento de servigos de 77 com foco nos processos e fungoes

operacionais.



Além dos processos e a fungdo, o IT/L compreende varios outros aspectos e processos da
area de TI, os quais ndo fardo parte deste trabalho, porque nao tém relacdo direta com os

processos pertencentes ao escopo de estudo definido.

Delimitacao do escopo

O estudo apresentado por este trabalho podera ser amplamente utilizado por instituigoes
de ensino, organizagdes de pequeno, médio ou grande porte ou quaisquer ambientes de 77
visando gerenciar os servigos oferecidos aos clientes e reduzindo custos € riscos.

A pergunta que este trabalho procura responder ¢:

“Implementando gerenciamento de servigos de 77 baseado em [7IL com foco nos
processos e fungdes operacionais (suporte aos servicos), ¢ possivel minimizar os problemas de
controle de processos no help desk?”

Esta avaliacdo podera ser encontrada de forma mais clara com o estudo de caso

apresentado no Capitulo 4.

Procedimentos Metodologicos

O desenvolvimento deste trabalho sera delineado por meio de uma pesquisa
bibliografica descritiva, utilizando-se do método como um conjunto de atividades sistematicas e
racionais que possam permitir alcangar os objetivos propostos. Uma pesquisa descritiva ¢
contemplada pela andlise de fatos ou fendmenos que ndo podem ser diretamente manipulados
por fatores relativos a propria natureza destes. Este tipo de pesquisa pode assumir diversas
formas, tais como estudos exploratorios, descritivos, documentais e estudos de caso. Para este
trabalho escolheu-se o estudo de caso. Assim, apds uma pesquisa bibliografica detalhada, em que
a conceituagdo teodrica do problema pode ser apresentada, passou-se ao estudo em evidéncia,

procurando-se analisar os problemas enfrentados e as solugdes adotadas. Procurar-se-a uma



descricdo do contexto da pesquisa, historico, aspectos relevantes, situacdo atual e perspectivas
futuras, em que a problematica de interesse tenha condigdes de ser inserida.

Em resumo, o trabalho seréd direcionado seguindo-se os critérios: pesquisa bibliografica
referenciando o assunto, avaliagdo critica do problema para as organizagdes e analise da
documentacao relativa aos aspectos da pesquisa.

Apos a revisdo da literatura, seguirdo as etapas para a implantagdo do estudo de caso.
Para tanto, sera definida a visdo, que sdo os objetivos de alto nivel que se quer alcancar. Estes
objetivos podem ajudar a determinar e refinar as metas. Apos isso, sera feito um levantamento
das estatisticas atuais dos indicadores chaves de performance, em que metas especificas serdo
definidas para melhorar estes indicadores. Isto sera realizado com base nas estatisticas acima
mencionadas, atingindo uma melhoria de servigos. E por ultimo, sera adotado /7L ou parte dos
processos para atingir as metas.

Ap6s a finalizagdo serdo apresentados os resultados obtidos e observados durante o

desenvolvimento do projeto se a organizacao esta se movendo em direcao a visao definida.

Organizacao da pesquisa

A pesquisa que sera apresentada foi dividida em etapas, conforme descri¢ao a seguir:

Introdugdo: Serdo descritos os objetivos desse trabalho, a delimitagdao do escopo e sua
abordagem.

Capitulo 1 — Generalidades, historico, curiosidades, aplicagdes no mercado, conflitos,
fragilidades e outros itens relacionados.

Capitulo 2 — Detalhamento do assunto pesquisado.

Capitulo 3 — Foco no tema do assunto pesquisado, encaminhamento para o estudo de

Ccaso.



Capitulo 4 — Estudo de caso: Situacdo atual, onde sera feito o levantamento dos
indicadores chaves de performance, aplicacdo de melhorias nas metas em cima dos indicadores,
adogdo do ITIL ou parte dos processos para atingir as metas sugeridas e, por fim, verificar se os
objetivos foram alcangados e a organizagao esta se movendo em direcdo a visao definida.

Capitulo 5 — Resultados: Serao apresentados os resultados do estudo de caso aplicado na
organizagao.

Conclusdao — Relacionamento das metas sugeridas na introdugdo ¢ o que realmente se

pode constatar com o desenvolvimento do trabalho.



CAPITULO 1

1.1 Gerenciamento de servicos de 77

De acordo com Magalhdes e Pinheiro (2007), o gerenciamento de servigos de 77 ¢ a
gestdo entre pessoas, processos € tecnologias, cujo objetivo € viabilizar a entrega e o suporte
de servigos focados nas necessidades dos clientes e de modo alinhado a estratégia de negdcio
da empresa, alcangando objetivos de custo e desempenho estabelecidos no acordo de niveis de
servigos entre a area de tecnologia da informacdo e as demais 4areas de negocio da
organizagdo, independentemente do tipo ou tamanho, seja ela publica ou privada, ou um
ambiente de escritério com apenas uma pessoa responsavel pelos servicos de 77.

A equipe de 771 deve executar e gerenciar os diversos processos de seu ambito,
entregando os servi¢os dentro do esperado em termos de custo e de nivel de desempenho com
as areas de negocio da organizagdo, ndo se esquecendo de atender aos objetivos estratégicos
definidos para ela.

Segundo Cintra (2006), para tanto, ¢ necessario o estabelecimento de metas de onde
se deseja chegar e diagnosticar o ponto onde se estd agora, para posteriormente elaborar um
plano de acdo que conduzird a transformac¢do do desempenho atual para o desejado.

Uma vez definido um plano de agdo, ¢ necessario que ao longo de sua execugdo a
area de 71 preocupe-se em garantir os mecanismos adequados para este gerenciamento, tendo
em vista a extrema necessidade atual de controlar estes processos € como eles afetam o
desempenho dos servicos de 77 disponibilizados para a organizagdo, evoluindo em sua
maturidade no processo de gestao.

Consoante Magalhdaes e Pinheiro (2007), para alcancar os objetivos do

gerenciamento de servigos de 77, o mesmo deve passar a colaborar de forma estratégica com o



negdcio e permitir a medicao de sua contribui¢cdo, entregando os servigos mais consistentes e
estaveis, com uma menor énfase na tecnologia.

Entre as vantagens de se optar por uma gestdo em 77 estd a exigéncia do incremento
do profissionalismo com um enfoque na entrega de beneficios para os clientes e para a
organizagdo, a necessidade de indicadores de desempenho para a tomada de decisdes, a
defini¢do de um ponto Gnico de contato entre 77 e as areas clientes, a reducdo de custos dos

processos € a adogdo de melhores praticas e a sobrevivéncia em longo prazo.

1.2 Adotando ITIL para gerenciar servicos de 77

Conforme Cintra (2006), com a maior integracdo entre os departamentos, a
aproximacao do bug do milénio (forma incorreta que os programas trataram as informagoes
apos o ano 2000) e a presenca da internet (rede mundial de comunica¢do entre pessoas e
empresas), as organizagdes sentiram a necessidade de analisar suas infra-estruturas e verificar
o que deveria ser feito em relagdo a essas novas mudangas, com isso descobriram que suas
arquiteturas de sistemas estavam mal organizadas.

A figura 01, mostra como estavam disponibilizadas as arquiteturas de sistemas das
empresas. Sempre que precisava de um novo servico, eram adquiridos mais servidores,
discos, links (canal de comunica¢do) de dados, etc. tudo para suportar a nova demanda, € ndo
se fazia um gerenciamento desses componentes, acarretando assim, a falta de conhecimento
do parque tecnoldgico. Isto gerou um grande estresse para os analistas de 77, que descobriram
que havia servidores que executavam uma simples aplicagdo, e que poderiam agiientar uma
carga muito maior e servidores obsoletos com problemas constantes suportando servigos

vitais ao negocio.



Pagamento Estoque

Servidores

@ 0B
i oLtp
& web
37 File/Print

Figura 01 — Mapeamento de arquitetura de sistemas de uma organizagdo mal estruturada

Fonte: ITSMF (2007)

De acordo com Aguirre (2006), com essa constatagdo, surgiu a necessidade de
estruturar e organizar a empresa de modo que a tecnologia da informagdo melhorasse a
qualidade dos servigos, reduzisse os custos ¢ prazo de entrega dos servigos. Feito isso, os
riscos ao negocio teriam um impacto menor, podendo ser controlado e medido. A figura 02

mostra uma estrutura bem organizada.
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Figura 02 — Mapeamento de arquitetura de sistemas de uma organizagdo bem estruturada

Fonte: ITSMF (2007)

Conforme Cintra (2006), o desafio ¢ gerar um ecossistema comandado por processos
e 0 objetivo ¢ alcangar um ambiente dindmico orientado a servigos, onde 77, ¢ uma maquina
ajustada para dar suporte total ao negocio, com a visdo de um servico, pois os clientes e
usudrios ndo requerem servidores, softwares, /ink de dados, etc. Eles requerem servigos, ¢
cada vez mais, as operagdes de negdcio sdo totalmente dependentes de 71.

Processo segundo ITIL ¢ uma série conectada de acdes, atividades e mudangas,
executadas por pessoas com o objetivo de satisfazer um proposito ou atingir um objetivo e
servigo de 77 ¢ um conjunto de itens, 77 ou nao 77, sustentado por um provedor de servi¢o de
TI que preenche as necessidades do usudrio, suporta os objetivos do negocio, em que o
usudrio tem percepcao fim-a-fim do servico.

A preocupacgdo da area de negdcios ¢ o alto custo que 7/ demanda, com pouco

retorno, em que as perdas financeiras ndo podiam ser recuperadas, ja que nessa fase, 50% dos
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custos de operacdo eram de retrabalho e 60% dos projetos que deveriam beneficiar a 4rea de
negocios falhavam.

No entanto, as empresas procuraram mapear os processos de negdocio em servigos ¢
estdo procurando ver a area de 7/ como uma linha de producdo, montando um catalogo de
todos os servigos que essa area fornece para a organizagdo. O atendimento as demandas de
negocio se da por meio do conceito de prestacdo de servigos, focando eficiéncia, qualidade e
agilidade.

Nao existem mais projetos de 77, mas sim projetos de negocio que devem estar
alinhados por meio da prestagdo de servigos, onde sdo desenvolvidos e suportados, sendo
orientados pelo alinhamento.

A figura 03 mostra como ¢ a representacdo grafica da biblioteca /7/L com suas
fungdes e processos interligados, permitindo o maximo alinhamento entre a area de 77 ¢ as

demais areas de negocio, de modo a garantir a geragao de valor a organizagao.

Planning To Implement Service Management

Application Management

Figura 03 — Representagdo grafica da biblioteca /TIL

Fonte: ITSMF (2007)
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Consoante Magalhaes e Pinheiro (2007), para demonstrar a interatividade entre os
processos descritos no ITIL, propde-se a apresentacdo de um modelo de referéncia de
processos para a area de 7/, conforme demonstrado na figura 04, em que apresenta o inter-

relacionamento entre os processos da biblioteca a serem abordados neste estudo, incluindo a

fungdo do service desk.

Organizagao
Usudario Cliente

=
8 Gerenciamanto
o — .
E Cantre de Comando Cenitral de Servigos da Aplicagio

Geranciamarnto Garenciamento

da Comunicagio da Relacionamanto

GEpEncamenis Cerpoamaro 42
deConfiguragio | Nivel de Semviga
Gerencamenis Gerenciamento Gerenciaments
de Ircidents Firancein ga Contiruidade
Gerenciamento Gerspciamants ) [ I Garenciamento
de Problema de Mudanga de Capacidade
Gerenciamants Gerenciamenta
= — -
de Likeragdo de Disponikildade
Gerenciamante
i da Seguranga i
Supore a0 Semigo ) Entrega do Semigo

Figura 04 — Modelo de referéncia de processos de 77

Fonte: Magalhdes e Pinheiro (2007)

O modelo de referéncia de processos proposto possui duas dreas que veremos a seguir,

em que os processos do /7L sdao fundamentais para a sua operacionalizacdo plena.

1.2.1 Service Support (suporte aos servigos)

Os processos desta area concentram-se nas tarefas de execucao diaria, necessarias para

a manuten¢do dos servicos de 77 ja entregues e em utilizacdo pela organizacdo, conhecido
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como operacionais, sao divididos em uma fun¢do chamada service desk e cinco processos,
que sdo: configuration management (gerenciamento da configuracdo), incident management
(gerenciamento de incidentes), problem management (gerenciamento de problema), change
management (gerenciamento de mudanga) e release management (gerenciamento de

liberagdo).

1.2.2 Service Delivery (entrega dos servigos)

Para a biblioteca ITIL, os processos desta drea concentram-se nas atividades de
planejamento em longo prazo dos servigos que serdo demandados pela organizagdo e na
melhoria dos servigos ja entregues e em utilizagdo pela organizagao, conhecido como taticos,
sao divididos em cinco processos: service level management (gerenciamento do nivel de
servi¢o), capacity management (gerenciamento de capacidade), availability management
(gerenciamento da disponibilidade), IT service continuity management (gerenciamento da
continuidade dos servicos de TI) e financial management (gerenciamento financeiro).

O ITIL nao se limita aos processos nem as fungdes acima citadas, compreendendo
varios outros aspectos e processos da area de 7/, os quais ndo fardo parte deste trabalho,
porque nao tém relagcdo direta com os processos pertencentes ao escopo do estudo definido.

Os processos citados acima serdao explicados com mais detalhes no capitulo II.

1.3 Historico sobre ITIL

De acordo com ITSMF (2007), o governo britanico identificou que havia pouca
informacao disponivel a respeito de como controlar sistemas de informacdo a partir do
momento em que eles eram implementados, apesar de muitos esforgos estarem sendo
direcionados para a redugdo de custos e riscos, inclusive o desenvolvimento de projetos com

esse intuito.
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Pesquisas mostravam, porém, que mais de 80% dos custos dos servicos de
informatica estavam relacionados ao dia-a-dia de sua operagdo ¢ apenas 20% ao estagio de
desenvolvimento. Entdo, durante a década de oitenta, o Reino Unido, em busca de novas
solugdes para atender os requisitos de 77 e visando ser mais eficiente € com menor custo,
criou um projeto que se chamava inicialmente GITIMM (Government Information Technology
Infrastructure Management Method), que veio a ser conhecido como /7L, que consiste em
uma biblioteca com varios modulos que trazem as melhores praticas para atendimento de
servicos de 77 atualmente disponivel.

No inicio, o 6rgao canalizador foi o CCTA, um centro governamental para sistemas
de informag¢des. Para formar a biblioteca, foram dedicados varios anos de consultoria em
empresas do setor publico, grandes organizacdes do setor privado e industrias de informatica,
fazendo dela o mais completo e acessivel guia para gerentes de servicos de 77, tornando-se
um padrao mundial.

De acordo com Cintra (2006), no ano de 1990 saiu a primeira versdo, com 40 livros,
dai o nome de biblioteca, ¢ algumas grandes empresas ¢ agéncias governamentais européias
passaram a utiliza-la como referéncia. No ano seguinte, foi criado o féorum independente
chamado ITSMF, o qual representa todos os usuarios do /7/L no mundo.

Em meados de 1996 surgiu a versdo mundial do /77L, com Australia, Canada, EUA e
diversos paises da Europa e¢ Asia, que passaram a utiliza-lo. Apos dois anos, foi langada a
versao dois, contendo sete livros, com uma funcao e dez processos. No ano 2000, foi criado o
OCG para regulamentar o uso da biblioteca e a Microsoft passou a utiliza-la para desenhar o
MOF (Microsoft Operation Framework). Em 2001, foram criados o EXIM (European
Examination Institute for Information cience) e o ISEB (Information Systems Examination

Board) para certificar empresas e profissionais de 77 para o uso do /7/L. No mesmo ano,
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algumas grandes empresas brasileiras comegaram a utiliza-lo. Trés anos depois foi fundado o
ITSMF Brasil. No ano de 2005, o projeto New ITIL Refresh Project foi iniciado.

Segundo pesquisa realizada pela Forester Research (2004), atualmente o ITIL ¢
conhecido e utilizado por organizagdes publicas e privadas de paises de todo o mundo, as
quais sdo organizagdes com faturamento igual ou superior a um bilhdo de délares. De acordo
com a pesquisa o crescimento na utilizagdo do /7IL seria o seguinte:

e 13% em 2004;
e 40% em 2006;
e 80% em 2008 (previsao).

Dentre os fatores motivadores da atual corrida pela adocdo das praticas reunidas no
ITIL, pode-se citar o incremento dos seguintes aspectos:

e Custos de entrega e manutenc¢ao dos servigos de 77;

e Requerimentos da empresa em relagdo a qualidade e ao custo/beneficio dos servigos
de TI;

e Demanda em obter a medi¢ao do retorno dos investimentos em 77;

e (Complexidade da infra-estrutura de 77,

e Ritmo de mudangas nos servigos de 71;

e Necessidade de disponibilidade dos servigos de TI;

e Aspectos relacionados com a seguranga.

1.4 Curiosidades: O que nao ¢ ITIL

De acordo com Magalhdes e Pinheiro (2007), a atencdo crescente dada as melhores
praticas reunidas no ITIL ¢é vista pela comunidade de gerenciamento de 7/ como uma

possibilidade de ajuda as areas de tecnologia da informagao a conseguirem formar melhores
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acordos de nivel de servigo e a respeitarem de forma mais eficiente os mesmos. Porém, o
crescimento de algo bom ¢é sempre acompanhado pelo inevitavel lado ruim, representado pelo
entendimento limitado ou erroneo do que venha a ser o /7IL, o que representa um perigo. Para
compreender o que € o ITIL, é necessario olhar para o lado realista, ver o que ele oferece,
assim como para aquilo que ndo corresponde a verdade.

O ITIL tem-se mantido relevante e aberto a evolucdo, realizando sabiamente uma
distingdo entre estabelecer a pedra basica dos processos de 77 e ditar como devem ser tais
processos. Contudo, ja estd ocorrendo confusdo entre os diferentes fornecedores de servigos
de TI, relativamente a esta distingdo — prevendo todo o tipo de servicos de consultoria e
produtos de software que afirmam ser essa biblioteca, mas que deixam seus compradores
perceberem o que essas afirmagdes representam. Em termos de consulta e planejamento, as
linhas-mestre encontradas na biblioteca s3o bastante uteis, e a pratica da consulta pode ajudar
as areas de tecnologia da informacdo a evoluirem para um gerenciamento de servigos de 77
mais efetivo e economico, segundo ja foi referido. Mas ¢ imprescindivel ter atengdo, pois nao
se pode pensar que /TIL consegue fornecer por si s6 a formula magica para o sucesso. Para se
alcangar o sucesso no gerenciamento de servicos de 77, sdo necessarios quatro aspectos
basicos: servigos, processos, pessoas ¢ tecnologia. A biblioteca apenas foca os processos,
tratando os outros, na maior parte das vezes, de forma indireta.

A relagdo entre tecnologia e processos ¢ bastante complexa, e o /TIL ¢é cuidadoso ao
distinguir pontos de ligagdo sem ficar verdadeiramente envolvido em problemas de tecnologia
ou de arquitetura. E certamente importante ler o conjunto de livros do ITIL como ponto de
partida para determinar que categorias de processos sejam necessarias para uma aproximagao
bem-sucedida do gerenciamento de servicos de 77 a estratégia de negdcio da organizagdo e,
até mais importante, como essas categorias se inter-relacionam. Mas a biblioteca deve ser

vista como ponto de partida, e ndo de chegada. Sera mais eficaz nas maos de uma lideranga
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capaz de pensar criativamente sobre sua organizagao, cultura e necessidades do negocio, mas
também capaz de ser pro-ativa e inovadora na escolha das tecnologias empregadas. A
estratégia ganhadora é aquela que olha para os quatro aspectos basicos (servigos, processos,
pessoas e tecnologia) com uma mente aberta ¢ capacidade de construir todos os aspectos a
partir de forcas. E importante reter as seguintes conclusdes, neste momento:

O ITIL n3o ¢ uma metodologia para implementar processos de gerenciamento de
servigos de 77, mas um conjunto de melhores praticas flexivel que permite adaptagdes para ir
ao encontro das necessidades especificas. Nao contém mapas detalhados dos processos, ele
fornece os fundamentos e as informagdes para a constru¢do e a melhoria dos processos da
area de tecnologia da informagdo. Nao fornece instru¢des de trabalho, s6 a area de 77 sabe

como se trabalha.

1.5 Aplicacgoes de ITIL no mercado: ABN AMRO — Banco Real

Durante o planejamento foram definidos os modelos de ado¢do do /77L, iniciado o
processo de capacitagdo de todos os gerentes e coordenadores de 77, criado um comité
gerencial para estudo e validacdo dos processos, identificado a lista de servigos e processos,
feita a divulgacdo do projeto a todos os niveis hierarquicos, identificadas as falhas entre as
praticas internas e os conceitos /77L, planejada a ado¢do de cada processo e a adogdo paralela
de programas de qualidade e gestao.

Os principais resultados obtidos foram a redugdo da complexidade do atendimento,
que de trinta e sete help desks (central de suporte) no Brasil, mudou para um service desk em
Sdo Paulo, reducdo de pessoal e na quantidade de contratos de prestacdo de servigos, aumento
da produtividade no atendimento telefonico, redu¢do no volume de chamados atendidos no
més e dos custos operacionais do help desk, e melhoria na qualidade de nivel de servico, em

que 90% das ligacdes sdo atendidas em até vinte segundos.
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Houve 57% de redugdo no indice de incidentes nos servidores das agéncias, 29% de
aumento na disponibilidade do auto-atendimento, redugdo de cento e oitenta para cinco
minutos no tempo de detecgdo e diagnodstico de incidentes e 49% na redugdo do volume de
reclamagoes de clientes do auto-atendimento.

No indice de qualidade do atendimento de campo houve 60% de melhoria, 54% de
reducdo no tempo de solugdo de incidentes, 60% de reducdao no indice de incidentes em
estagdes e impressoras € 61% reducdo do custo mensal por equipamento.

A adogao acarretou no aumento do periodo de libera¢do de versdes para agéncias de
didrias para mensais, reducdo de 15% para 4% na quantidade de agéncias com versdes de
software divergentes, 57% de ganho de produtividade na aprovacdo de mudancas ¢ 44% no

aumento do indice de mudangas aprovadas.

1.6 Fragilidades: O que o I7IL nao faz

Segundo Rubin (2004), este modelo de referéncia ndo oferece uma resposta sobre
como colocar em pratica o que esta escrito nos livros.

Adotar ITIL ndo ¢ facil. Os especialistas dizem que a mudanga de processos que o
conceito requer ¢ tdo substancial que os CIOs deveriam tratar um projeto de /7/L da mesma
maneira que lidam com implementagdes de ERP (enterprise resource planning), medindo o
progresso em anos, ndo em meses. As expectativas dos C/Os de encontrar respostas faceis
para suas perguntas sempre complicadas costumam ser desapontadas: o biblioteca nao
aconselha sobre como implementar as melhores praticas catalogadas, uma lacuna que pode
entrar em choque com o habito dos CIOs de contar com detalhadas metodologias de

desenvolvimento de software.
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ITIL ¢ uma maneira de ajudar a criar uma mudanga organizacional, ou seja, nao
oferece uma resposta sobre como colocar em pratica o que estd escrito nos livros, cada

empresa deve planejar seus proprios processos com base nos principios do /71L.

1.7 Conlflitos: Falhas que podem ocorrer durante a adocao

De acordo com Cintra (2006), na maioria dos casos a falha ¢ devido a perda de
atengdo sobre os processos. Nao ¢ suficiente adotar os processos e ficar esperando os
resultados, ¢ necessario um ciclo de melhoria continua. Outras razdes para a falha incluem:
seu uso depende de interpretacdo, caréncia de compromisso e informacgdo, os empregados
responsaveis pela adocdo ndo tem cargos hierdrquicos suficientes para tomada de decisoes,
perda da pessoa a frente da adocdo, perda de entusiasmo com a adogdo, auséncia de budget
(or¢amento), demasiada concentra¢do na parte técnica, busca de solucdes taticas ao invés de
estratégicas, exagerada expectativa nos beneficios rapidos, tentar adotar todos os processos de
uma vez, dificuldade para modificar a cultura da organizagdo, deficiéncia nas ferramentas
capazes de respaldar os processos, falta de disciplina para adotar o gerenciamento de servigos,

falta de comprometimento da equipe e falta de apoio dos altos executivos da organizagao.

1.8 Beneficios ao adotar ITIL

Conforme Magalhdes e Pinheiro (2007), para alcancar os beneficios propalados da
adogao das melhores praticas reunidas no /77L, ¢ necessario que a organizacao que o adotou
ja tenha reconhecido a sua importancia e esteja seriamente comprometida com a sua
implementagdo, envolvendo toda a sua equipe, tanto da area de tecnologia da informagdo
quanto nos setores de negdcio. Com a obtengdo do comprometimento de todos os envolvidos,

os beneficios serao:
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Melhoria na qualidade dos servigos de 77, tornando-os mais confiaveis para o suporte
a execucao da estratégia de negbcio;

Alinhamento do plano de continuidade dos servicos de 77 aos interesses da
organizacdo ¢ maior probabilidade de sucesso na sua execucao;

Clareza na visdo da atual capacidade da area de tecnologia da informagdo em entregar
e suportar os servigos de 77 demandados pela organizagao;

Melhor informag¢do sobre os atuais servigos de 77, possibilitando priorizar as
alteracoes e melhorias necessarias;

Aumento da flexibilidade para o negdcio pela melhoria no conhecimento da area de 77
sobre as reais necessidades do negdcio;

Maior motivacao dos integrantes da equipe de 77 derivada da melhoria na satisfacdo
no trabalho, obtida por um conhecimento melhor da capacidade disponivel e mais
elevada gestdo das expectativas, tanto de 77 quanto dos clientes e usudrios;

Melhoria na satisfacao dos clientes, pois a area de 77 passa a conhecer e fornecer o que
eles esperam;

Aumento da flexibilidade e da capacidade de adaptacdo dos servicos de 77 as
mudangas impostas pela estratégia de negdcio da organizagio;

Diminui¢do nos prazos de atendimento de incidentes, solucdo de problemas e
execu¢ao de mudangas, associadas ao aumento da taxa de sucesso em tais processos;
Melhores compreensdo e controle dos custos, possibilitando o acompanhamento dos
investimentos e a conciliacdo das despesas operacionais, bem como a cobranga dos
servigos de 77 prestados aos clientes;

Melhoria da imagem da 4rea de tecnologia da informacdo pelo incremento da
qualidade dos servigcos de 71, atraindo novos clientes e encorajando o aumento da

demanda de servigos de 77 por parte da clientela atual;
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e Priorizacdo das agdes de melhoria nos servigos, de acordo com as necessidades de
atendimento dos niveis de servigos acordados com os clientes.

Desta relacao de beneficios, alguns poderdo ser dependentes ou ter maior expressao
de acordo com o contexto da organizacdo e do tipo de industria em que ela atua, ou seja, os
beneficios da biblioteca diferem de uma organiza¢do para outra. Pela mesma razao, outros
beneficios que ndo aparecem no rol anterior poderdo ser obtidos. O fundamental ¢ que a
adocdo do ITIL permitira a adogdo de uma cultura de melhoria continua da qualidade dos
servigos prestados pela area de 71, que, no minimo, garantird a manuten¢do dos ganhos ja
obtidos.

Este capitulo procurou mostrar o conceito de gerenciamento de servigos de 77 e uma
breve descricdo sobre os servigos de suporte e entrega dos servicos pds-adogdo. Além de
evidenciar o histérico, curiosidades, fragilidades, conflitos e beneficios ao adotar /77L. No

capitulo seguinte serdo abordados todos os processos e fun¢ao do /77L.
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CAPITULO 2

2.1 Gerenciamento dos processos ITIL

De acordo com Magalhdes e Pinheiro (2007), o gerenciamento de servigos de 77
baseia-se em processos. Cada um deles ¢ constituido por um conjunto de atividades inter-
relacionadas, a partir de um objetivo estipulado, executadas para atingir os resultados
desejados. Um processo pode tornar-se bastante complexo, dependendo da organizagao, sendo
que, para cada um, existe um método de gerenciamento especifico. Assim, também deve
existir um gerente de processo designado formalmente pela 4rea de tecnologia de informagao
para coordend-lo. Um determinado processo ndo deve ser visto como isolado dos outros
processos, pois eles estdo inter-relacionados, razao pela qual o gerenciamento de servigos €
necessario, coordenando todos os processos para a obtencdo dos mesmos objetivos, entre 0s
quais estdo os aumentos da qualidade de servicos, a diminui¢do dos custos € o aumento da
previsibilidade do comportamento.

Os processos de suporte e de entrega aos servigos de 77 descritos pelo /7IL podem
ser classificados em taticos e operacionais, em que 0s processos responsaveis pelo suporte dos
servicos sao do nivel operacional e concentram-se nas tarefas de execucao diaria, necessarias
para a manutengdo dos servicos de 77 ja entregues e em utilizacdo pela organizagdao. Os
processos que constituem esta area sao: gerenciamento de configuragdes, incidentes,
problemas, mudangas, liberagdes, € uma funcao, service desk.

Enquanto que os responsaveis pela entrega dos servigos pertencem ao nivel tatico, os
processos dessa area concentram-se nas atividades de planejamento a longo prazo dos
servicos que serao demandados pela organizagao e na melhoria dos servigos ja entregues € em
utilizacdo pela organizacdo. Os processos que constituem esta area sdo: gerenciamento do

nivel de servigo, capacidade, disponibilidade, continuidade dos servicos e financeiro.
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Os processos do nivel tatico baseiam-se no relacionamento entre a area de 77 ¢ os
seus clientes, as chamadas areas de negdcio. Os processos deste nivel sdo particularmente
responsaveis por estabelecer e garantir o cumprimento dos acordos efetuados com os clientes,
bem como monitorar o atendimento das metas acordadas para o desempenho dos servigos. Ja
os do nivel operacional respondem pela manutengdo dos servigos de 77 sob as condigdes
acordadas com os clientes. A seguir, serdo descritos os processos ¢ a func¢do do I7IL

apresentados no modelo de referéncia de processos da area de 77.

2.2 Processos para atividades de suporte e manutenc¢io

Os processos desta area concentram-se nas tarefas de execucdo diaria, necessarias
para a manutencao dos servigos de 77 ja entregues e em utilizagdo pela organizagao. O mesmo
esta associado com o provisionamento de servigos, garantindo o suporte as fungdes de

negdcios.

221 Gerenciamento de configuracio

Consoante I[lumna (2007), uma condi¢do primaria para o fornecimento efetivo e
eficiente de servicos de tecnologia da informacdo a organizagdo ¢ conhecer a infra-estrutura
de 77 disponivel. Sendo assim, o gerenciamento de configuragdo coloca-se como fator
preponderante aos demais processos de gestdo. Nao se pode controlar e aproveitar do que ¢
desconhecido.

O gerenciamento de configuragdo preocupa-se em fornecer um modelo légico
relativo a infra-estrutura de 77 e servigos associados de forma a poder identificar, controlar,
manter e verificar a existéncia de todos os componentes do modelo, notadamente o /C (item
de configuragdo) que pode ser um componente fisico ou 1l6gico, bem como pode também ser

composto por outros itens de configuracao.
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Conforme Magalhaes e Pinheiro (2007), o processo de gerenciamento de configuracao
¢ o responsavel pela criagdo do CMDB (Configuration Management Database), o qual ¢
constituido pelos detalhes dos itens de configuragdo empregados para o aprovisionamento € o
gerenciamento dos servigos de 77. Um item de configuragcdo ¢ um componente que faz parte
ou esta diretamente relacionado com a infra-estrutura de TI.

De acordo com Ilumina (2007), ao criar o CMDB, a area de tecnologia da informagao
estara controlando todos os componentes dos servicos de 7/ da organizagdo, provendo
informagdes atualizadas sobre os /Cs que vao suportar todos os outros processos e garantindo

por meio de verificagdes periddicas a qualidade das informag¢des do CMDB.

2.2.2 Gerenciamento de incidente

Incidente ¢ qualquer evento que ndo faz parte do comportamento padrao do servigo
de 71 que causa, ou pode causar, uma interrup¢do, ou uma reducdo na qualidade do
provisionamento do mesmo (Ilumna, 2007).

Segundo Magalhaes e Pinheiro (2007), o processo de gerenciamento de incidente ¢
responsavel pelo tratamento e pela resolucao de todos os incidentes observados nos servigos
de TI, visando o restabelecimento dos servicos no menor prazo possivel. Para a sua
operacionalizagdo, ele se apdia na estrutura da service desk.

Conforme Cintra (2007), o maior objetivo do gerenciamento de incidentes € a pronta
restauragdo ¢ normalizacdo da operagdo dos servigos de 7/ minimizando os impactos adversos
na operacdo do negdcio e finalmente garantindo a manutengdo dos mais altos niveis de
qualidade de servigos.

Para Magalhaes e Pinheiro (2007), a service desk ¢ um importante componente do
aprovisionamento de servicos de 77 para a organizagdo. Ela ¢ freqlientemente o primeiro

ponto de contato dos usudrios que, ao utilizarem um servico de 77, percebem alguma coisa
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diferente do previsto. Os dois principais focos de uma service desk sao o gerenciamento € a
comunicag¢do de incidentes. Ha diferentes tipos de service desk, a sele¢do do mais apropriado
para uma dada organizagdo dependerd das necessidades para a implementacdo de sua
estratégia de negocio. Algumas centrais de servigo provém apenas o registro das chamadas e
quando detectam ser um incidente, transferem a chamada para uma outra equipe mais
experiente e capacitada para o atendimento. Outras provém um alto nivel de servigo,
possibilitando a resolugdo de grande parte dos incidentes reportados durante o periodo do

atendimento, enquanto o usuario o esta reportando.

2.2.3 Gerenciamento de problema

De acordo com Cintra (2007), problema ¢ a condi¢do usualmente identificada como
um resultado de multiplos incidentes que mostram sintomas comuns. Problemas podem
também ser identificados a partir de um unico incidente significativo, indicativo de um tnico
erro, para o qual a causa ¢ desconhecida, mas cujo impacto ¢ significativo. Ainda segundo
ITIL, erro conhecido ¢ a condicao identificada pelo diagndstico bem-sucedido da causa-raiz
de um problema, e o subseqiiente desenvolvimento de uma solugao de contorno.

Consoante [lumna (2007), o gerenciamento de problemas ajuda no desenvolvimento
de uma cultura de pro-atividade na empresa. Os conhecimentos dos problemas da infra-
estrutura sdo documentados e tornam-se um “ativo” palpavel da organizacdo, pois sanam os
mesmos de forma definitiva.

Conforme citado por Videira (2007), o objetivo do gerenciamento de problemas é
minimizar os impactos negativos dos incidentes ou problema causado por falhas dentro da
infra-estrutura de 77 e prevenir a recorréncia de incidentes relacionados a esses erros. Para
atingir este objetivo, o gerenciamento busca identificar a causa-raiz de incidentes e entdo

iniciar agdes para melhorar ou corrigir a situagao.



25

2.24 Gerenciamento de mudanca

De acordo com Ilumna (2007), mudanca ¢ uma acdo que resulta em uma nova
situagdo de um ou mais /Cs da infra-estrutura de 77. Segundo Magalhaes e Pinheiro (2007), o
processo de gerenciamento de mudanga tem a finalidade de assegurar que todas as mudancas
necessarias nos itens de configuragao serdo realizadas conforme planejado e autorizado, o que
inclui assegurar a existéncia de uma razao do negocio subjacente a cada mudanga a ser
realizada, identificar os /Cs envolvidos, testar o procedimento de mudanga e garantir a
existéncia de um plano de recuperacao do servigo, caso algum imprevisto venha a ocorrer,

como, por exemplo, o bloqueio inesperado de um item de configuracao.

2.2.5 Gerenciamento de liberacao

Para Ilumna (2007), liberacdo ¢ um conjunto de mudangas autorizadas em um
servigo de 77. E definida em termos das requisi¢des de mudanca que implementa. De acordo
com Magalhdes e Pinheiro (2007), o gerenciamento de liberacdo ¢ o processo responsavel
pela implementagdo das mudancas no ambiente de infra-estrutura de 77, ou seja, pela
colocacdo no ambiente de produgdo de um conjunto de itens de configuracdo novos ou que
sofreram alteragdes, os quais foram testados em conjunto. Uma vez que uma ou mais
mudangas sdo desenvolvidas, testadas e empacotadas para implementagdo, o processo de
gerenciamento de liberagdo ¢ responsavel por introduzi-las na infra-estrutura de 77 e gerenciar
as atividades relacionadas com tal liberagao.

O processo de gerenciamento de liberacdo também contribui para aumentar a
eficiéncia da introducdo de mudancas no ambiente de infra-estrutura de 77, combinando-as em

uma Unica liberagdo e realizando a implementagdo das mesmas em conjunto.
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2.2.6 Service Desk

Conforme Ilumna (2007), usudrios querem uma resposta rapida aos seus problemas
sem ter que “vasculhar” toda a empresa. A importancia do service desk legitima-se no fato de
que representa, no dia-a-dia da empresa, os interesses dos usudrios dos servicos de T71.
Também acumula a funcdo de representar a comunidade de suporte perante seus usuarios e
clientes.

O service desk nao ¢ um processo de gerenciamento € sim uma funcao que tem por
objetivo prover um Unico ponto de contato para os usudrios visando a solugdo imediata de
incidentes ou seu direcionamento para demais areas operacionais de suporte. Também ¢ uma
func¢do do service desk a absor¢ao do conhecimento documentado pela area de gerenciamento
de problemas visando a solucdo imediata de incidentes e reducdo do impacto de novas
tecnologias/servigos quando inseridas na empresa.

Alguns services desks provém apenas o registro das chamadas e quando detectam ser
um incidente, transferem a chamada para uma outra equipe mais experiente ¢ capacitada para
o atendimento. Outras provém um alto nivel de servigo, possibilitando a resolucao de grande
parte dos incidentes reportados durante o periodo do atendimento, enquanto o usudrio o esta
reportando. Também ¢ responsavel pela abertura, acompanhamento e fechamento de
incidentes reportados pelos usuarios. Faz parte de seu escopo manter os usuarios informados,
responder a questdes e requisicdes simples de servicos, notadamente o tratamento de

requisi¢des de mudanga, contratos de manutencgao, etc.

23 Processos para planejamento e entrega de servicos de 77

Os processos desta area concentram-se nas atividades de planejamento a longo prazo
dos servicos que serdo demandados pela organizacao e na melhoria dos servigos ja entregues

e em utilizacao pela organizagao.
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2.3.1 Gerenciamento de nivel de servico

De acordo com Ilumna (2007), a partir da busca cada vez maior do negdcio por
tecnologias e sistemas de informagao, existe uma necessidade crescente de se identificar quais
os servicos de 77 e quais os niveis de servigo sdo necessarios para suportar o negocio. Além
disso, a crescente demanda por mais qualidade com menor custo s6 pode ser atendida por
meio de um ciclo de acordos, monitoragao e melhoria dos servigos.

Segundo Videira (2007), gerenciamento de niveis de servigo ¢ o processo de definir,
negociar, acordar, monitorar € rever os niveis de servico entregue ao cliente, que sejam tanto
requisitados quanto economicamente justificaveis.

Quando nao existe um gerenciamento de niveis de servigos, ha discrepancias de
tempos de atendimento entre analista e departamentos, deficiéncia de informagao de tempo de
resolucdo ao cliente, imprecisao de critérios de qualidade, indices de satisfagdao do cliente sao
baixos, inconsisténcias de relatorios e irrelevancia para o negdcio, baixa visibilidade do custo
beneficio dos servicos e incongruéncias do foco do negdcio entre departamentos.

Para Magalhaes e Pinheiro (2007), o processo de gerenciamento do nivel de servigo ¢
a base para o gerenciamento dos servigos que a area de 77 proporciona para a organizagao.
Sua responsabilidade ¢ assegurar que os servigos de 7/, dentro dos niveis de servigos
acordados, serdo entregues quando e onde as dreas usudrias o definirem. Tal processo depende
de todos os demais processos de entrega de servigos e seu gerente geralmente € o proprio
gerente da area de 77, haja vista a sua importancia para a imagem da area perante toda a
organizagao.

O processo de gerenciamento do nivel de servigo pode ser divido nos subprocessos
de revisao dos servigos disponibilizados, revisdo dos contratos de servicos com fornecedores
externos, negocia¢do com os clientes, desenvolvimento e monitoracdo dos acordos de nivel de

servigo, implementacdo das politicas e dos processos de melhoria continua, estabelecimento
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de prioridades, planejamento do crescimento dos servigos, definicdo do custo dos servigos em
conjunto com o gerenciamento financeiro e da forma de ressarcimento destes custos.

Segundo Tapajos (2006), os objetivos do SLM (Service Level Management) &
desenvolver servigos de 77 alinhados ao negbcio, manter e garantir qualidade nos servigos,
eliminando os de nivel insatisfatorio, deixar claro e gerenciar as expectativas do negocio.

As principais atividades do SLM, de acordo com Tapajés (2006) sdo: negociar e
acordar o nivel de servigo requerido pelo negocio, preparar e manter o catalogo de servigos,
conduzir as metas de revisao de servigos com os usuarios, planejar ¢ implementar melhorias
continuas nos niveis, monitorar os requerimentos de mudangas e aperfeicoar os acordos do
SLA (Service Level Agreement)

A figura 05 mostra uma estrutura de SLM, onde tudo comeca dentro da propria area
de 71, com o OLA (Operational Level Agreement) que sdao acordos estabelecidos entre as
diversas areas da tecnologia de informacdo e o UC (Underpinning Contracts) que sao 0s
contratos estabelecidos por 77 e seus fornecedores sejam criados de modo que os objetivos do
acordo dos niveis de servigo possam ser atingidos. E realizado um gerenciamento dos niveis

de servico e montado o SLA de acordo com as necessidades do negdcio.
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SLA - Senvice Level Agreement
Contrato ANS - Acordo do Nivel de Senigo

OLA - Qrerafional Level Agreement UG - Lindeminning Coniracts

[AND - Acorde da Mivel Operacional) (CA - cormiraio de Apoio)
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|

Figura 05 — Estrutura de SLM

Fonte: Tapajos (2006)

A figura 06 mostra como funciona o ciclo do SLM, onde o mesmo foi
planejado, montado o catdlogo de servicos, negociado com o conselho corporativo da
organizagdo e revisado os acordos internos e externos. Apos a implementagdo, o SLM precisa
ser gerenciado por meio dos indicadores e, depois de tudo dentro do acordo, fazer a revisdo e

analisar o que pode ser melhorado.
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I Inicio do SLM

I Implementagio dos Sl &5

q000

I Gerendaments do Progresso do Processo

I Revisio Periddica

Figura 06 — Ciclo do SLM

Fonte: Tapajos (2006)

2.3.2 Gerenciamento de capacidade

De acordo com Magalhdes e Pinheiro (2007), o processo de gerenciamento de
capacidade ¢ responsavel pela disponibilizacdo no tempo certo, no volume adequado e no
custo apropriado dos recursos de infra-estrutura de 77 necessario ao atendimento das
demandas do negocio, garantindo que os recursos disponiveis sejam utilizados da forma mais
eficiente possivel. Para atingir seus objetivos, ¢ imprescindivel a identificagdo dos servigos de
TI que serdo requeridos pelas areas de negdcio da organizacdo, a definicdo de qual infra-
estrutura da tecnologia da informagdo e quais os niveis de contingéncia serdo necessarios,

além de calcular o custo dessa infra-estrutura.
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O processo gerenciamento de capacidade pode ser dividido nos subprocessos de
monitoragdo do desempenho, monitora¢do da carga de trabalho e demanda, dimensionamento

da aplicacdo, projecao de recursos, proje¢do da demanda e estabelecimento de modelos.

2.3.3 Gerenciamento de disponibilidade

Segundo Ilumna (2007), a0 mesmo tempo em que 0s avangos tecnologicos
permitiram sistemas mais estaveis e tolerantes a falhas, a interdependéncia dos processos de
negdcios e das operacdes de 77 chegou a tal ponto que, se 77 parar, o negdcio para. Além
disso, como principais fatores de qualidade, a disponibilidade e a confiabilidade de um
servico sao elementos decisivos em um mercado competitivo. Por meio de um gerenciamento
de disponibilidade eficaz ¢ possivel influenciar a satisfacdo do cliente e, com isso, determinar
a vantagem competitiva do negdcio no mercado.

Consoante Magalhdes e Pinheiro (2007), o gerenciamento de disponibilidade ¢ o
processo do ITIL que visa determinar os niveis de disponibilidade dos diversos servigos de 77
a partir dos requerimentos do negocio. Uma vez definidos os niveis de disponibilidade, estes
devem ser discutidos com as areas-cliente, passando o resultado a constar nos acordos de
nivel de servigo assinados. A disponibilidade ¢, em geral, calculada com base em um modelo
que considera a disponibilidade média e os impactos decorrentes dos pontos de falha

mapeados com a utilizagdo da técnica F'TA (Fault Tree Analysis).

234 Gerenciamento de continuidade dos servicos de 77

Organizagdes sdao julgadas de acordo com sua capacidade de continuar a operar e
fornecer servigos sem interrupgdes, apesar dos riscos crescentes associados a fragilizagao
causada pelas grandes mudancas corporativa e pela dependéncia cada vez maior de servigos

de T1. A variedade e a freqii€ncia das ameacas aos servigos de tecnologia da informacao e aos
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negdcios forcam as organizagdes a considerarem gerenciamento de continuidade como parte
da sua cultura e filosofia corporativa e gerencial.

Esse processo também ¢é o responsavel pela validacdo dos planos de contingéncia e
recuperagdo dos servigos apos a ocorréncia de acidentes. Ele ndo trata apenas de medidas
reativas, mas também de medidas pro-ativas decorrentes de agdes de mitigacdo dos riscos de
ocorréncia de um desastre em primeira instancia. O plano de continuidade do negdcio ¢
desenvolvido atualmente ndo apenas para garantir a recuperagdo ¢ a disponibilizagdo dos
servicos de 7/, mas também com uma visdo de recuperagdo do processo de negocio,
utilizando uma visdo fim-a-fim, de modo que a organizagao volte o mais rapido possivel a

operar e a atender seus clientes finais, apds a ocorréncia de um desastre.

2.3.5 Gerenciamento financeiro

Conforme Ilumna (2007), a0 mesmo tempo em que os servigos de 77 tém se tornado
cada vez mais criticos para o negocio, a demanda por novas tecnologias € o aumento da
complexidade tem elevado os custos da area de tecnologia da informacdo acima dos outros
custos. Como resultado muitas organizacdes de 77 ndo conseguem ou ndo querem justificar
seus gastos, € acabam sendo vistas como custosas e inflexiveis por seus clientes. Devido a
complexidade da contabilidade do uso de 77, raramente os custos operacionais dos servicos
seja identificado de forma apropriada e isso prejudica a percepc¢ao de custo - beneficio dos
clientes.

De acordo com Magalhdes e Pinheiro (2007), o processo de gerenciamento
financeiro ¢ aquele cujo objetivo ¢ determinar o verdadeiro custo de todos os servigos de 77 e
demonstra-lo de maneira que a organizagdo possa entendé-lo e utiliza-lo para o processo de
tomada de decisdo. Posteriormente, ¢ responsavel pelo estabelecimento dos mecanismos que

viabilizem a cobranca do custo dos servigos de 77 de seus respectivos clientes.
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A figura 07 mostra como funciona o /7/L em termos de integragdo da area de 7/ com
0 negocio, onde o service support suporta as fungdes de negdcios, enquanto que o service
delivery visa a melhoria da qualidade dos servicos, garantindo-os adequadamente ao suporte

dos negocios.
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Figura 07 — ITIL Gestdo de servigos em T1

Fonte: ITSMF (2007)

Este capitulo procurou evidenciar que ao adotar as melhores praticas reunidas na
biblioteca /TIL, a area de 7/ deve investir todo o empenho que for necessario para que elas
sejam implementadas e cheguem a trazer o retorno esperado. Tal empenho envolve
harmonizar a interagdo entre pessoas, processos e tecnologia, de forma a assegurar o
gerenciamento dos servigos de 77. No capitulo seguinte serdo abordados com mais detalhes os

processos e funcdes operacionais do service support.
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CAPITULO 3

Suporte a servi¢os

Para Magalhaes e Pinheiro (2007), o gerenciamento de servicos de 77 baseia-se
em processos. Cada um deles ¢ constituido por um conjunto de atividades inter-
relacionadas, a partir de um objetivo estipulado, executadas para atingir os resultados
desejados. Um processo pode tornar-se bastante complexo, dependendo da organizagao.

Para cada um existe um método de gerenciamento especifico. Assim, também
deve existir um gerente de processo designado formalmente pela area de tecnologia de
informacao. Nesse capitulo serdo abordados os processos do service support com mais

detalhes.

3.1 Gerenciamento de configuracio

Segundo Magalhaes e Pinheiro (2007), 77 deve executar de forma constante
algumas atividades que sdo vitais para manter uma infra-estrutura adequada que atenda
as necessidades da organizagdo. Para que isso aconteca, a area de tecnologia da
informagdo precisa elaborar a arquitetura a ser utilizada para a construgdo da infra-
estrutura tecnologica, realizar um planejamento e implementacao para adquirir, instalar
e disponibilizar esses mesmos componentes, dimensionando de acordo com a
necessidade do negbcio.

Apos elaborar, planejar e implementar, 7/ deve manter a infra-estrutura com
desempenho e capacidade suficiente para uma operacdo adequada as necessidades do
negocio e resolver qualquer anormalidade no funcionamento dos seus componentes e

gerar informacgdes para o dimensionamento de futuras ampliagdes.
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O processo de gerenciamento de configuracdo tem por objetivo garantir e
aumentar a disponibilidade de toda a infra-estrutura da empresa, elevar o nivel de
desempenho dos servigos prestados, diminuir os efeitos das mudangas, aumentar a
eficiéncia na resolu¢dao dos problemas, reduzir o custo das falhas e, ao mesmo tempo,
diminuir os custos dos servigos de 7/. Trata-se do processo responsavel por identificar
e definir os componentes que fazem parte de um servigo de 77, registrar ¢ informar o
estado desses componentes e das solicitagdes de mudangas a eles associadas e verificar
se os dados relacionados foram todos fornecidos e se estdo corretos, proporcionando o
suporte necessario para a boa consecugao dos objetivos dos demais processos de /77L.

De acordo com Ilumna (2007), a “unidade de informagao” pode ser qualificada
como uma representacdo logica para cada componente da estrutura de 77. Um item de
configuracdo pode representar um conjunto de outros /C’s ou até mesmo o servigo de 77
fornecido. PC, software especifico, modulo de um sistema, link, impressora, servidor,
um documento, via de regra, considera-se um /C qualquer componente que possa ser
descrito como um ativo de 77, no que se refere as demonstracdes contabeis, e os demais
componentes a eles associados pela necessidade de suportar sua operagao.

Gerenciar a infra-estrutura da tecnologia da informagdo ndo ¢ sé garantir o
alinhamento com as necessidades do negdcio, mas, sobretudo, controlar o seu custo,
maximizando o esfor¢o de gerenciamento e suporte. A figura 08 abaixo mostra o custo

com e sem gerenciamento do parque tecnologico de 77.
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Figura 08 — Custo do gerenciamento da infra-estrutura de 77

Fonte: Magalhdes e Pinheiro (2007)

3.1.1 Custo total de propriedade

Segundo Tapajoés (2006), controlar os custos totais de ativos de 77 ¢ importante
para uma organiza¢do. Constatando essa necessidade, foi criado, em meados de 1988, o
conceito de TCO (Total Cost of Ownership), que atualmente pode ser considerado um
padrdo de avaliagdo e medigdo do valor de produtos e servigos da area de tecnologia da
informagdo. A idéia bésica veio da constatagdo, 6bvia, mas subestimada por muitos, que
os custos de computacdo sdo muito mais que a simples contabilizagdo dos custos de
aquisi¢ao de hardware e software. De maneira geral, manter operando um sistema de
computacdo por alguns anos, com seus gastos de upgrades, operagdo, manutengao,
suporte, treinamento, etc, demanda valores maiores que os gastos na sua aquisi¢do.

Por meio do conceito do 7CO, a organizagdo pode priorizar seus
investimentos, compreender os seus custos atuais e tomar decisdes tecnologicamente

vidveis. As ferramentas e metodologias de apuragdo dos custos totais ajudam os



37

gestores da area de 77 a planejar cuidadosamente o orgamento € 0s recursos que serao
necessarios, identificando oportunidades e satisfazendo as exigéncias da area de 77 e das
arcas-cliente dos seus servigos.

Consoante Magalhdes e Pinheiro (2007), as analises de 7CO eram utilizadas
anteriormente pelos clientes para perceberem os custos de propriedade de um produto
ou dos recursos a disponibilizar ou para estratégias de planejamento e de decisdo
relativamente ao produto ou a tecnologia a comprar. Por meio do 7CO ¢ possivel
auditar os resultados para apontar pontos fracos e fortes no total de custo de 77, criar
uma estrutura ideal, com base nos melhoramentos, tecnologias e complexidade para
comparar os dados atuais e o desejado, quantificar e priorizar uma série de alternativas
de planejamento, compreender o custo de aprovisionamento, propriedade e utilizagdo

dos servicos de 71, entre outros beneficios.

3.1.2 Ciclo de vida de um servico

De acordo com Magalhaes e Pinheiro (2007), o gerenciamento de configuragao
¢ responsavel pelos componentes da infra-estrutura de tecnologia da informacdo que
irdo suportar a operagao dos servigcos de 77 durante todo o seu ciclo de vida, que pode
ser descrito pelas seguintes fases:

* Requerimento: Quando o cliente demanda a criagdo de um servigo de 77, o
qual serd apoiado por componentes da sua infra-estrutura.

* Politica: A area possui politicas a serem observadas para o atendimento da
demanda do cliente.

* Estratégia: Definicdo dos fatores criticos de sucesso e os indicadores a
serem utilizados para monitoramento do servigo a ser aprovisionado, que servira de base

para a elaboracdo do plano de atendimento a demanda do cliente.
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* Plano: Desenvolvimento de como sera feito o atendimento & demanda do
cliente e os componentes envolvidos para o mesmo.

* Validagao: Legitimagao do plano desenvolvido.

* Implementagdo: Instalagdo e configuragdo dos componentes de infra-
estrutura que irdo suportar o atendimento a demanda do cliente.

* Operagdo: Apos o servigo ser disponibilizado, os usudrios passam a
interagir com o0 mesmo.

*  Obsolescéncia: Fim da vida util do servigo, indicando que o servigo ja nao
¢ mais necessario para o negocio ou o custo de manutengdo ndo mais compensa a

manutenc¢do em operacao, justificando-se com a retirada ou renovacao.

3.1.3 Base de dados do gerenciamento de configuracio — BDGC

Para Cintra (2006), a BDGC é uma base de dados que contém todos os detalhes
relevantes de cada IC definido, e as relagdes existentes entre eles deve ser Unica e
centralizada, capaz de armazenar todas as informagdes para a realizagdo eficiente e
eficaz dos processos de gestdo relativos aos servigos proporcionados ao negdcio. Esta
base de dados deve conter um registro completo de todos os /C’s selecionados para
serem geridos como dados relativos aos processos de gestao.

Podem ser definidos diversos atributos para o registro do item de configuragdo,
mas ¢ importante destacar que a definicdo desses atributos deve ser feita de acordo com

a necessidade da area de 77 e da organizagdo em que a mesma esta inserida.
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3.1.4 Objetivos, beneficios e possiveis problemas do gerenciamento de
configuracio

Segundo Magalhdes e Pinheiros (2007), o processo de gerenciamento de
configuragdo oferece um modelo l6gico de dados, no qual sdo descritos os componentes
da infra-estrutura de 77 e suas associagdes visando ao aprovisionamento de servigos de
TI para a organizacdo. O modelo logico de dados ¢ implementado em uma base de
dados denominada BDGC (Base de dados de gerenciamento de configuragdo), a qual,
ap6s a devida carga das informacgdes, permite identificar, controlar, manter e verificar
todos os dados relativos aos itens de configuragdo, em especial suas versdes e
relacionamentos. Serdo descritos abaixo os objetivos desse processo. Este
gerenciamento proporciona informagdes completas e atualizadas das configuracdes dos
equipamentos de 77 as equipes e gerencia da tecnologia da informagdo, garante que
apenas equipamentos autorizados estejam presentes na organizagao, acompanha desde o
momento em que sua aquisi¢ao comeca a ser planejada, até o descarte final, ou seja,
todo o ciclo de vida do IC.

Um outro objetivo importante desse processo ¢ a identificacdo entre os IC’s
para que, no momento de andlise de impacto de possiveis mudancas, paradas de
servigos, ou manutengdes programadas, tenha-se a visao dos servigos impactados.

De acordo com Aguirre (2006), por meio do BDGC, todas as modificagdes
sofridas pelos itens de configuracdo sdo registradas e auditadas, informando o estado
atual e historico dos mesmos, define e documenta o processo de trabalho a ser seguido,
educando e formando a area de 77 no método de controle da infra-estrutura, e, por fim,
informa indicadores de acompanhamento da sua evolucdo e desempenho do processo.

Para Magalhaes e Pinheiros (2007), a defini¢do de uma base de dados contendo

toda a infra-estrutura ¢ um processo bem definido de gerenciamento de configuragdo
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pode fornecer informagdes precisas sobre os /C’s e respectiva documentacdo para
apoiar todos os demais processos, descricdo dos relacionamentos existentes entre os
diferentes itens de configuracgdo, historico atualizado sobre os mesmos, transparéncia
nas alteragdes de versdo de hardware e software, além de apoiar e melhorar o processo
de gerenciamento de liberagdo e facilidade da andlise de impacto e das tendéncias por
parte dos processos de mudanga e de problemas.

Durante o planejamento e a implementagdo desse processo pode ocorrer falta
de comprometimento da alta dire¢do da organizagdo, implementacdo isolada,
deficiéncia no apoio dos processos de mudanca e liberacdo, falta de ligacao ao ciclo de
vida da aplicagdo ou do projeto, ferramenta de suporte deficiente e /C’s com nivel de

detalhe muito alto ou deficiente.

3.1.5 Atividades

Consoante Ilumna (2006), algumas atividades devem ser relacionadas a

responsabilidade do gerenciamento de configuracao:

* Planejamento: Diz respeito a defini¢do do escopo, qual propodsito, meta ou
objetivo da empresa, politicas e responsabilidades de cada um dentro do
projeto; programa de realizacdo de atividades tais como modelagem de
infra-estrutura, identificagdo e controle de /C’s, controle, acompanhamento
de status e auditoria.

* Identificagdo: Selecdo e identificagdo dos itens de configuracdo e seus
responsaveis, inter-relagdes e configuracdes.

* Controle: Procedimento que garante que somente os /C’s autorizados e
identificados possam ser registrados e controlados, garantindo, assim, que

nenhum /C possa ser adicionado sem que haja um processo de
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documentagdo e controle para que possa garantir a consisténcia dos dados
do BDGC.

Acompanhamento do histérico: Grande parte dos processos de
gerenciamento de servicos podem ser planejados e gerenciados através de
relatorios perioddicos, os quais devem incluir identificador do IC,
configuragdo de referéncias e versdes, responsavel pela mudanca e
historico de mudancas.

Verificacdo e Auditoria: Identificar inconsisténcias entre a infra-estrutura
de 71 e o que estd registrado no BDGC. As Identificacdes dessas
inconsisténcias podem aumentar muito a eficacia e a eficiéncia de
mudangas e liberagdes.

Gestao de Informacgdes: Considerado como o centralizador de dados, o
gerenciamento da configuracdo deve prestar servico de informagdo para as
demais gestdes, fornecendo relatorios periodicos sobre configuragdo atual
do ambiente, apontando infra-estrutura basica, distribuindo os tipos de /C’s
dentro da organizacdo, controlando as licencas de software e auditando a
infra-estrutura de 77. A figura 09 ilustra o relacionamento entre as
principais atividades do processo de gerenciamento de configuragdo,

evidenciando o carater de continuidade do negdcio.
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Fonte: Magalhées e Pinheiro (2007)

3.2 Gerenciamento de incidente

Para Magalhdes e Pinheiros (2007), o processo de gerenciamento de incidente
tem por objetivo assegurar que, depois da ocorréncia de um incidente, o servico de 77
afetado tenha restaurada a sua condi¢do original de funcionamento o mais breve
possivel, minimizando os impactos decorrentes do efeito sobre o nivel de servigo ou, até
mesmo, da indisponibilidade total. Assim, a resolu¢do de um incidente o mais rapido
possivel é o foco principal do processo de gerenciamento de incidente, o que pode ser
alcangado pela aplicagdo de uma solug@o de contorno que permita ao usudrio retornar a
interagdo normal com o servi¢o de 77 afetado pelo incidente, mantendo-o em operagao
por meio alternativo, mas reduzindo o impacto no negocio.

Segundo Ilumna (2006), incidente é qualquer evento que ndo faz parte do
comportamento padrdo e que causa, ou pode causar, uma interrup¢do ou reducdo do
servigo. O processo de gerenciamento de incidente necessita de uma forte interagdo

com o processo de gerenciamento de configuracdo, pois, para o desenvolvimento de
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suas atividades, ha a necessidade de conhecer os itens de configuracdo que estdo
relacionados aos servigos de 77 afetados por um determinado incidente.

Conforme Magalhdes e Pinheiros (2007), a manuten¢do de dados historicos
sobre os incidentes comunicados e resolvidos ¢ de grande importancia para o processo
de gerenciamento do nivel de servigco. Esses dados poderdo auxiliar na questdo de
avalia¢do e decisdo pelo cancelamento de contratos com fornecedores externos, assim
como na comparacao entre os niveis de servico obtidos e os acordados com as areas-
cliente dos servicos de T1.

O objetivo desse processo ¢ resolver os incidentes do modo mais rapido
possivel, a0 menos dentro do tempo estabelecido pelo ANS (Acordo de nivel de servigo),
minimizar a adversidade do impacto ocasionado, manter a comunicagdo entre a area de
TI e seus usuarios sobre o estado do incidente e assegurar os melhores niveis de

disponibilidade e de desempenho dos servigos de 71. A figura 10 ilustra o ciclo de vida

de um incidente.
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Figura 10 — Ciclo de vida de um incidente

Fonte: Tlumna (2006)
3.2.1 Atividades

Segundo Tapajos (2006), as atividades no gerenciamento de incidentes tém
inicio na deteccdo e registro de incidentes, basicamente todos devem ser registrados.

Este processo engloba o seguinte procedimento: registrar detalhes do incidente,
alertar grupos de suporte especializado, caso necessario, € iniciar o procedimento para
tratamento de requisi¢des de servigo.

Sobre a classificacdo e suporte inicial de incidentes podemos salientar o
seguinte:

* C(Classificar os incidentes baseados na sua “natureza’.

* Comparar os incidentes, pois esta comparagdo também faz parte do suporte

inicial.
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* Informar imediatamente ao gerenciamento de problemas sobre novos
problemas associados a incidentes.

* Prover suporte inicial visando solugao rapida.

Fechar ou escalonar para os grupos de suporte associados, 2° e 3° niveis.

e Comunicar clientes e usuarios sobre situacao.

Assinalar prioridades baseadas em impacto e urgéncia.

Para a priorizagdo de um incidente deve ser levado em conta o esfor¢o, tempo e
custo do mesmo sobre a organizacdo. Deve ser realizado um levantamento sobre
detalhes do incidente e correlacionéd-lo com possiveis causas e falhas conhecidas, coletar
e analisar dados sobre solug¢des de contorno.

Resolver o incidente ou utilizar uma solugdo de contorno e tormar acoes de
restauracdo. Depois de resolvido o incidente, deve ser confirmado com o usudrio a
efetividade da solucdo e realizar o “fechamento” do incidente.

Mesmo que a responsabilidade pela solu¢do do incidente seja passada para
outro nivel, o service desk permanece como “proprietario” do incidente e deve
acompanha-lo até que o usuario esteja satisfeito. O service desk também deve monitorar
o processo de tratamento de cada incidente, assim como responsabilizar-se pela
comunicagao entre usuarios ¢ 71.

Consoante Magalhaes e Pinheiros (2007), o gerente de incidentes ¢ responsavel
por administrar o processo de atendimento de incidentes de modo a manté-lo eficiente e
eficaz, emitir relatorios gerenciais que permitam a organizagdo tomar decisdes em
relacdo aos incidentes com os servigos de 77, gerenciar o trabalho das diversas equipes
de suporte de técnico, monitorar a efetividade do processo de gerenciamento de
incidente, recomendando agdes para garantir a melhoria do atendimento aos incidentes e

desenvolver e manter o sistema de suporte a esse processo.
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3.2.2 Classificacido do incidente

A equipe de analistas do service desk, responsavel pelo atendimento das
chamadas telefonicas e deteccdo de incidentes, deve também determinar a prioridade
dos incidentes a medida que os recebe. Consultando o usudrio, a equipe do service desk
calcularé a prioridade a partir do impacto e urgéncia do incidente, considerando entdo o
critério de atendimento definido no acordo de nivel de servigo.

O critério de classificagdo dos incidentes em relacdo a sua prioridade para
atendimento deve incluir custo potencial da ndo-resolugdo, ameaca de lesdo a clientes
ou empregados, implicagdes legais e transtorno a clientes e empregados.

E importante destacar que o impacto ndo se refere a complexidade da

resolugdo, mas ao volume de usuarios afetados pelo incidente. Um exemplo de faixas de

avaliacao de impacto para o negocio € apresentado na Tabela 01 a seguir.

Tabela 01 — Exemplo de critério para analise de impacto

Impacto Descricao

Fatal Servidor de aplicativos inoperante

Grave Servidor de aplicativos intermitente

Negocio Processo de negocio afetado

Parte do Negocio | Processo de negdcio afetado de forma limitada

Fonte: Magalhaes e Pinheiro (2007)

Ao priorizar as chamadas neste ponto, o suporte de segundo nivel pode
determinar facialmente quais chamadas necessitam de atengdo mais urgente € em que
ordem. Priorizar ndo trata simplesmente de colocar os incidentes em uma fila de
atendimento visando a sua resolu¢do, também trata sobre os prazos, pessoal,
habilidades, investigacdo e suporte de terceiros que alocados para a resolu¢do. Em
termos praticos, as vezes, um incidente de baixa prioridade pode permitir que ndo se
alcance o prazo objetivo de resolucao para que um incidente de mais alta prioridade
possa ser tratado dentro do seu prazo objetivo de atendimento. A Tabela 02 apresenta

um exemplo de matriz para determinagdo da urgéncia de atendimento de um incidente.



Tabela 02 — Critérios para avaliagdo de urgéncia

Urgéncia

Descricao

Alta

Média
Baixa
Programavel

Até 30 minutos
Até 120 minutos
Até 240 minutos
Até dois dias uteis

Fonte: Magalhiaes e Pinheiro (2007)
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A classificacdo ¢ feita para o agrupamento dos incidentes em categorias

especificas. As vantagens decorrentes sao: a definicdo do processo de atendimento a ser

seguido, a equipe de analistas a ser utilizada para a resolugao e a possivel solucao.

3.2.3 Escalonamento de um incidente

Conforme Cintra (2006), o escalonamento de um incidente durante o seu

atendimento ¢ um mecanismo utilizado para se obter a resolucdo do incidente dentro do

menor periodo de tempo possivel, garantindo a disponibilidade do conhecimento e os

recursos necessarios.

No escalonamento horizontal, o incidente ¢ inicialmente atendido pela equipe

do service desk responsavel pelo suporte técnico de primeiro nivel. Caso ndo seja

encontrada a solugdo com os recursos € conhecimentos disponiveis a determinacido da

causa do incidente, passa-se 0 mesmo para atendimento pela equipe do segundo nivel, e

assim por diante, conforme ilustrado na figura 11.



48

1° nivel (service desk)} 2° nivel 3° nivel Outros niveis

‘ Inicio ,

A

Detectar € registrar

naa

Suporte inictal

Procedimento para
requisi¢do de servigo

Investigar e diagnosticar

Resolvido? Investigar e diagnosticar
sim
Etc.
Solugéo e restauragio Solugéo e restauragio
‘;\
Fechamento do incidente }« Solugdo e restauragio

Figura 11 - Escalonamento horizontal de um incidente

Fonte: Magalhaes e Pinheiros (2007)

Com o objetivo de ilustrar um mecanismo de diferencia¢do do escopo de cada
nivel de suporte técnico, sera descrita uma proposta de divisdo de responsabilidade em
uma estrutura de trés niveis de suporte técnico:

1° nivel — Registro do incidente, suporte inicial e classifica¢do, propriedade do
incidente até seu encerramento, monitoragdo do progresso do atendimento,
acompanhamento do acordo do nivel de servico de atendimento, comunicacdo de
qualquer fato relacionado com o atendimento do incidente para a 4area usudria,
encaminhamento dos incidentes aos demais niveis quando o incidente ndo esta
encerrado, resolucdo e recuperagdo de incidentes ndo atribuidos ao segundo nivel e
encerramento dos incidentes.

2° nivel e 3° nivel — Atendimento dos incidentes encaminhados pelo primeiro

nivel, monitoramento dos detalhes do incidente, incluindo os itens de configurag¢do
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afetados, pesquisa da causa e diagnéstico da solucdo para resolugdo do incidente,
deteccdo de possiveis problemas e respectivo encaminhamento para a equipe
responsavel pelo processo de gerenciamento de problema e resolucdo e recuperagdo de
incidentes encaminhados.

O escalonamento vertical ¢ utilizado para a obtengdo de mais suporte técnico,
dinheiro, pessoas atuando, o poder para a tomada de decisdes, tudo no sentido de
resolver o incidente. Também ¢ possivel sua utilizacdo para manter os niveis
hierarquicos superiores, a par do progresso no atendimento do incidente ou para, em
caso de erro no processo de escalonamento horizontal, solicitar apoio para a resolugdo

de falha.

3.3 Gerenciamento de problema

De acordo com Magalhaes e Pinheiros (2007), o processo de gerenciamento de
problema busca eliminar, de forma permanente, os problemas ¢ os incidentes repetitivos
que afetam a infra-estrutura de 77 e, consequentemente, a prestagcdo de servigos da area
de tecnologia da informagdo a organizacdo dentro dos SLAs, com a finalidade de
oferecer servicos de 77 mais estaveis e reduzir o impacto sobre a produtividade das
areas cliente e do negocio de uma forma ampla.

Incidentes que se repetem indefinidamente e para os quais ndo se fornece
nenhuma solugdo definitiva fazem com que os clientes da area de 77 percam a confianga
na capacidade da equipe de suporte aos servigos de 77, deteriorando a imagem desta
area perante a organizacao.

Um processo sélido de gerenciamento de problema ¢ focado tanto na solugdo

de problemas decorrentes de um ou mais incidentes, atuagdo reativa, quanto na
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identificagcdo e na resolucdo de problemas e erros conhecidos antes que os incidentes
ocorram, forma pro-ativa.

Segundo Ilumna (2006), o gerenciamento de problemas tem como objetivo
minimizar os impactos negativos dos incidentes ou problemas no negdcio, causado por
erros dentro da infra-estrutura de 77, e prevenir a recorréncia de incidentes relacionados
a estes erros. Também procura identificar a causa-raiz, desenvolver analises de
tendéncias que a fagam ser pré-ativa na proposi¢do de mudancas que possam resolver
falhas antes mesmo que causem incidentes sensiveis aos usuarios.

A diferenga basica e conflituosa entre gerenciamento de problemas e de
incidentes ¢ que o primeiro preocupa-se com a deteccdo da causa-raiz dos incidentes e
entdo inicia agdes para melhorar ou corrigir a situagdo; o outro tem como meta a pronta
restauracdo do servigo para o cliente, geralmente utilizando-se de solu¢do de contorno
ao invés de uma permanente.

Consoante Videira (2007), um problema ¢ identificado quando, durante a fase
inicial de suporte e classificagdo de um incidente, ndo € possivel relaciona-lo a
problemas e erros conhecidos existentes, revela incidentes recorrentes e que ainda ndo
foram relacionados aos problemas. A andlise de infra-estrutura de 77 indica um
problema que poderia potencialmente causar incidentes e um incidente de alta
severidade ocorreu e ndo ha uma solucao estrutural definida.

Em termos formais, um problema ¢ a causa desconhecida de um ou mais
incidentes e um erro conhecido ¢ um problema que foi diagnosticado com sucesso e que
possui uma soluc¢do de contorno definida e validada, a qual permite a recupera¢ao do
servico de 77 afetado ou evitar que o mesmo venha a ser afetado novamente, enquanto

aguarda-se a elaboragdo e implementacdo da solucdo definitiva.
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Conforme Magalhaes e Pinheiros (2007), as entradas fundamentais do processo
de gerenciamento de problema s3o detalhes dos incidentes registrados e da configuragao
dos servigos de 77 e seus ICs obtidos a partir da BDGC e qualquer soluciao de contorno
desenvolvida pelo processo de gerenciamento de incidente. As principais saidas sdo:
erros conhecidos, solicitagdes de mudancas, as chamadas RFC (Resquest for change),
registros dos problemas atualizados com informacdes referentes as solu¢des de contorno
e/ou solugdes definitivas, a descri¢do da solucdo adotada e informagdes gerenciais.

O processo de gerenciamento de problema ¢ totalmente integrado com o

processo de incidente. A figura 12 ilustra a relagdo entre os 2 processos.

Detecgéo do incidente

A

Registro do incidente

A

Classificagao do incidente

A

Diagnostico do incidente Problema? Diagnostico do incidente

Resolugéo do incidente

A

Recuperagao do servigo de Tl »{ Encerramento do incidente

Figura 12 — Integragdo com o processo de gerenciamento de incidente

Fonte: Magalhies e Pinheiros (2007)

3.3.1 Atividades

De acordo com Ilumna (2006), pelo fato de o processo de gerenciamento de
problema preocupar-se com a prevencdo da repeticdo de incidentes, ele deve estar
alinhado a um planejamento, o qual devera ser cuidadosamente administrado. No caso

do processo de gerenciamento de problema, o planejamento é maior que o exigido para
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o processo de gerenciamento de incidente, cujo objetivo € ser tdo rapido quanto possivel
para restaurar o servigo para a condi¢cdo de normal. Deve-se dar prioridade a solucao
daqueles problemas que possam levar o negdcio a sério prejuizos. As principais
atividades de um processo de gerenciamento de problema sao:

« Controle de problemas: E responsavel pela realizagio da andlise de
tendéncias, registro de problemas e realizacdo de uma andlise de causa-raiz
para os problemas identificados, a fim de encontrar uma solu¢do
permanente. Foca a transformagdo de problemas em erro conhecidos,
sendo composta pelas tarefas de identificagdo e registro dos problemas,
classificagdo do problema e investigacdo/diagnostico da causa dos
problemas.

 Controle dos erros conhecidos: E responsavel pela geragio das solicitagdes
de cambios a serem tratadas pelo processo de gerenciamento de mudanga,
visando eliminar erros conhecidos da infra-estrutura de TI. Foca a
resolugdo dos erros conhecidos pela implementagdo de mudangas na infra-
estrutura de TI, sendo composta pela tarefas de identificagdo, registro,
avaliagdo e apontamento da resolucdo, encerramento e monitoramento dos
erros.

 Suporte ao atendimento de incidentes graves: E responsavel pelo auxilio
no atendimento de incidentes classificados como graves por parte da
equipe do processo de gerenciamento de incidentes.

« Prevencdo pro-ativa de problemas: E responsavel pela garantia de que
novos incidentes e/ou problemas com a infra-estrutura de TI ndo venham a

OoCorrer.
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Identificagdo de tendéncias: E responsavel pela monitoragdo ativa dos
incidentes reportados pelos usuarios dos servigos de TI e pela utilizagdo de
métodos estatisticos na tentativa de identificar tendéncias, objetivando
reconhecer possiveis problemas. A identificacdo da tendéncia, por si so,
ndo ¢ necessariamente suficiente para determinar a existéncia de um
problema. E também necessario associar a experiéncia profissional dos
analistas da equipe de suporte aos servigos de TI, para a determinacdo da
existéncia de um problema na infra-estrutura de TI.

Geragdo de informagdo para o gerenciamento: E responsavel pela criagdo
de relatérios e informes sobre a economicidade, efetividade, eficacia e
eficiéncia do processo de gerenciamento de problema, proporcionando
informagdes para a equipe de gerenciamento dos processos de suporte aos
servicos de TI e para os demais processos que necessitem de tais
informagdes.

Revisdo pos-implementagio: E responsavel pelo encerramento dos
problemas somente apds a validacdo do resultado da mudanga, solicitada e
implementada pelo processo de gerenciamento de mudanca, em relagdo ao
seu objetivo original, ou seja, a eliminacdo ou redugdo dos incidentes

relacionados ao erro conhecido.

Ciclo de vida

Segundo Magalhaes e Pinheiros (2007), o ciclo de vida de um problema pode

ser descrito de acordo com o diagrama apresentado na figura 13.

O registro de um problema pode ser feito por qualquer integrante da equipe do

processo de gerenciamento de problema. Quando um problema ¢ encontrado, ele ¢
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registrado/identificado e sua situagdo ¢ aberto. O responsavel ird diagnosticar o
problema e resolvé-lo, ou entdo transferir a responsabilidade a outra pessoa mais apta a

soluciona-lo.

Aberto

Problema? Cancelado

Resolvido

Corrigido? Fechado

Rejeitado

Figura 13 — Ciclo de vida de um problema

Fonte: Magalhies e Pinheiros (2007)

Caso a causa do problema tenha sido encontrada e corrigida, modifica-se a
situagdo do registro do problema para resolvido, registrando-se também como este foi
resolvido e a configuracdo que serd liberada para verificacdo. Se o responsavel por
resolver o problema ndo conseguir reproduzi-lo, ele cancela o registro do problema.

Durante a verificagdo da corre¢do do problema, caso ainda ndo tenha sido
corrigido, muda-se a situacdo do registro do problema para rejeitado e ¢ feita uma nova
submissdo para o inicio do ciclo de vida; caso contrario, o responsavel registra a
verificagdo do que foi corrigido e troca a situagdo do problema para fechado. O

responsavel pelo processo de gerenciamento de problema ¢ a Unica pessoa que tem
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permissdo para excluir um registro de problema, esteja o registro em qualquer estado do

seu ciclo de vida.

3.3.3 Beneficios

Conforme Videira (2007), os beneficios da implementagdo de um processo de

gerenciamento de problema incluem:

* Melhora da qualidade dos servicos de TI: Esse processo propicia o
incremento rapido da qualidade dos servigos da area de tecnologia da
informacao. Um servigo de TI fidedigno de alta qualidade ¢ bom para os
usudrios e para a produtividade e o moral da equipe e de seus provedores
de servigo.

* Redugdo de volume de incidentes: O processo de gerenciamento de
problema ¢ o instrumental para a redugdo da quantidade de incidentes que
interrrompem os servigos de TI disponibilizados para o negocio.

* Implementac¢do de solugdes permanentes: Haverd uma reducdo gradual no
numero € no impacto de problemas e erros conhecidos em decorréncia da
implementagao das mudancas com as solugdes definitivas pelo processo de
gerenciamento de mudangas.

* Melhoria da aprendizagem organizacional: O processo de gerenciamento
de problema baseia-se no conceito de aprendizagem a partir da experi€ncia
passada. O processo prové os dados historicos para identificar as
tendéncias e os meios de prevenir fracassos, bem como reduzir o impacto
de fracassos, resultando aumento da produtividade.

* Aumento da eficdcia do atendimento de primeiro nivel do service desk: O

gerenciamento de problema habilita uma melhor eficicia no atendimento
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de primeiro nivel do service desk devido a diminui¢do da reincidéncia de
erros na infra-estrutura de TI e uma maior quantidade de solugdes aos
incidentes cadastradas na BDEC (Banco de dados de erros conhecidos).

Em contraste, os custos para a organizacdo da nao-implementagdo de um

processo de gerenciamento de problema podem incluir:

* Uma area de TI puramente reativa que s6 enfrenta os problemas de sua
infra-estrutura quando ja existem usuarios afetados por uma
indisponibilidade advinda de um erro encontrado em um servico de TI.

e Um usuario de tecnologia da informagdo, confrontando com incidentes que
ocorrem periodicamente, deixa de confiar na qualidade do servico da area,
desacreditando-a perante a organizagao.

* Suporte ineficaz para a organizacdo em termos de servigos de TI, com altos
custos e equipe desmotivada, dentro de um ambiente de reincidéncia

acentuada de incidentes e onde ndo se implementam solugdes estruturais.

3.4 Gerenciamento de mudanca

De acordo com Maia (2006), a aceleracdo das mudancas no ambiente de
negocios em que a organizacdo atua e a necessidade das constantes atualizagdes da
infra-estrutura de 77 fazem com que a mudanga seja a Unica constante na atualidade.
Assim, cresce a necessidade do gerenciamento adequado das mudangas no ambiente de
TI, tendo como objetivos o controle das mudancas, a mitigagdo dos riscos e a garantia
de disponibilidade dos servigos de 71. O processo de gerenciamento de mudanca da
biblioteca ITIL ¢ projetado para agir como um processo de planejamento e controle. O

planejamento e o controle apropriados asseguram que a execucdo da mudanga ocorra
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sem interrromper, ou pelo menos interrompendo o minimo possivel para a execugo das
atividades da mudanga, a operagdo dos servigos de 77.

A experiéncia demonstra que uma propor¢do elevada dos problemas com
qualidade dos servigos de 77 ocorre ap6s alguma mudanga na sua infra-estrutura e que
muitas vezes resultam em sérios problemas, que custam muito mais para retificar do que
o proprio custo real da mudanga. Tais problemas podem causar enormes prejuizos, de
modo que as organizagdes e os clientes estdo cada vez mais relutantes em aceita-los.

Consoante Magalhdes e Pinheiros (2007), o processo de gerenciamento de
mudanga ¢ responsavel pelo controle das mudangas na infra-estrutura de 77, ou
quaisquer mudangas que impactem os niveis de servigos acordados com as dreas de
negocio dos servigos de 77, de uma maneira processual, documentada e controlada,
objetivando o minimo de impactos negativos. Assim, o processo de gerenciamento de
mudan¢a ¢ profundamente dependente de um processo de gerenciamento de
configuracdo bem-executado, o que garante uma BDGC atualizada, uma vez que o
registro de quais /Cs compdem qual servigos de 77 ¢ de responsabilidade daquele
processo. Isto ¢ de fundamental importincia para o processo de gerenciamento de
mudanga, pois ele depende da exatidao da configura¢do dos dados da BDGC para se
definir exatamente qual mudancga deve ser feita e qual o grau de impacto que ela vai ter

em toda a estrutura de 77. H4 ainda uma liga¢do bastante estreita com o processo de

gerenciamento de liberacdo, objeto de estudo do item 3.1.5.

3.4.1 Responsabilidades

Conforme Magalhdes e Pinheiros (2007), qualquer mudancas nos itens de
configuracdo deve ser submetida ao processo de gerenciamento de mudanga para

registro, avalia¢do e aprovacao para a implantacdo. A geréncia de mudanga nao detém o
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poder de decisdo de quando e quais mudangas devem ser implementadas. Ao contrario,
a geréncia de mudanca ¢ um facilitador da tomada de decisdo do comité de mudangas,
que ¢ a entidade dentro da organizagdo que detém o poder de aprovar, rejeitar e priorizar
as mudangas propostas. Para agilizar este processo, ¢ fortemente recomendada a adogao
de um sistema de mudangas.

No processo de gerenciamento de mudanga, o papel principal é desempenhado
pelo comité de mudancas, responsavel pela avaliagdo das mudangas propostas, sua
viabilidade, impacto e urgéncia, resultando em aprovagdo para as mudangas necessarias
e rejei¢do daquelas que ndo trariam beneficios a organizagdo, ou impactariam
negativamente o cumprimento dos SLAs celebrados com as areas de negdcio.

O comité de mudangas ¢ constituido por um grupo de pessoas disponiveis para
apresentar conselhos a equipe e a geréncia do processo de gerenciamento de mudanga.
Outro papel relevante do processo de gerenciamento de mudanca ¢ o do gerente de
mudangas, uma visdo que pode ser aplicada para o papel de geréncia de mudanca ¢
basicamente “evitar que mudangas ocorram”.

Dessa forma, toda mudanga tem que se provar justificavel economicamente, ou
estrategicamente, para que venha a ser implementada. Adicionalmente, a geréncia de
mudanga compete gerenciar atividades para que as mudangas aprovadas sejam
implantadas na organizagao.

Segundo Maia (2006), o comité de mudangas além de aprovar apenas aquelas
mudangas que realmente se mostrem adequadas a implementacdo nos ambientes de 77
da organizagdo, ¢ explicitamente negar aquelas mudangas cuja implementagdo
representa um custo maior do que o retorno que essas trardo a organizagdo. As praticas
descritas na biblioteca /TIL recomendam que o comité seja composto pelo gerente de

mudangas, representantes da diretoria, das dareas-cliente, usuarios e equipe de
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desenvolvimento, lembrando que o comité de mudangas deve ser composto segundo
mudangas que serdao avaliadas, podendo sua composi¢do variar consideravelmente ao
longo do tempo.

Deve-se envolver os gerentes dos demais processos definidos pelo /7L nas
reunides do comité de mudangas, em especial os responsaveis pelos processos de
gerenciamento de incidente, problema e de nivel de servigo.

Para casos de mudangas urgentes, em que minutos de indisponibilidade podem
significar prejuizos a organizagdo, o ITIL recomenda a criagdo de um comité de
mudangas emergenciais, que possui autoridade para permitir que mudancas
identificadas como urgentes sejam implantadas, sem o formalismo do comité de

mudangas.

3.4.2 Processo

De acordo com Magalhées e Pinheiros (2007), a RFC (Resquest for change) é o
ponto de partida de todo o processo de gerenciamento de mudanca. Ela consiste da
solicitacdo inicial da mudanca, por parte dos usuarios, areas de negocio e membros das
equipes dos processos de gerenciamento de incidente e problema, sendo esses dois
ultimos os principais promotores de mudangas em um ambiente de infra-estrutura de 77.

A figura 14 ilustra uma proposta de processo de gerenciamento de mudanca
para o tratamento de trés tipos de mudancas:

« Mudanga padrio: E previamente documentada. Este tipo de mudanga nio

representa nenhuma ameaca ao ambiente de infra-estrutura de TI. Sua
aprovagdo ¢ realizada pelo gerente da area responsavel pela execugdo da

mudanga, ou quem ele designar.
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* Mudanga normal: Destina-se a implementacdo de projetos, gerando
altera¢des na infra-estrutura de tecnologia da informacdo, as quais podem
causar impactos nos servicos de TI disponibilizados aos usuarios.

« Mudanga urgente: E a mudanga que ndo foi previamente solicitada, mas
que necessita ser implementada em carater de emergéncia, haja vista os

impactos ao negocio da sua ndo implantagao.
‘ Inicio ’

Registrar a solicitacdo de
mudanca

<
«

E padrao? Tratar mudanca padrao —

Tratar mudanca urgente

A

Tratar mudanca normal Validade?

C =D

Figura 14 — Processo de tratamento de solicitagdo de mudanga

Fonte: Magalhdes e Pinheiros (2007)

O processo de gerenciamento de mudanga pode ser dividido em duas partes
muito pertinentes ao processo:
1. Recebimento e avaliacdo de mudanca: Responsavel pelo recebimento da

solicitacdo da mudanga, priorizacdo da mesma, autorizacao junto ao comité
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de mudancas e defini¢do de agenda de quando essa mudanga sera
implementada.

2. Implementacdo da mudanga: Responsavel pelas atividades de construcdo e
acompanhamento, testes e aprovagdo do produto concluido e aprovado,

quando entdo ¢ implantado no ambiente de produgao.

3.4.3 Atividades e tipos de liberacio

Consoante Maia (2006), as atividades a serem executadas no processo de
gerenciamento de mudanga consistem em alguns itens muito importantes que serdo
sugeridos a seguir:

* Registro e classificagdo das solicitagdes de mudanca: Registrar as
solicitacdes de mudanca e classificar em um dos trés tipos previstos no
processo de gerenciamento de mudanga proposto: Padrdo, normal ou
urgente. Pode-se também adotar um procedimento que permita a
submissdao de solicitagdes de mudangas de forma livre ¢/ou mediante
aprovacao, conforme o tipo de mudancga solicitado. A Tabela 03 descreve

as vantagens e desvantagens de cada uma das abordagens.
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Tabela 03 — Pros e contras de niveis de aprovagao para RFCs

Submissao livre

Submissiao mediante aprovacao

Pros Contras Pros Contra

Maior Grande Pré-filtragem de Pode-se matar a
possibilidade |quantidade de solicitagdes de mudanca |inovacao na raiz
de inovagdes |solicitagdes que | que ndo alinhadas com o

competitivas | ndo correspondem | negocio da organizacao

a vontade da
comunidade de
usuarios

Usuarios se

Frustracao de

Possibilidade de

As solicitagdes de

sentem usuarios que ndo | melhorias das mudangcas alteradas por

participantes | véem suas solicitacdes de gerentes funcionais

do processo solicitagdes de mudangas antes mesmo | podem ndo corresponder
mudanga de chegarem a geréncia |a necessidade original
aprovadas de mudanga

Fonte: Magalhaes e Pinheiro (2007)

Priorizagdo: O usudrio que solicita uma mudanga pode indicar uma

prioridade prévia. No entanto, a geréncia de mudanga deve confirmar ou

alterar esta prioridade, baseada em critérios mais bem definidos e
consistentes do que a simples percepcdo do usuario. Uma vez priorizadas

as mudangas, essas sdo entdo submetidas ao comité de mudangas.

Conforme Magalhaes e Pinheiros (2007), como toda mudanga envolve riscos,

tanto aqueles que ela visa resolver, quanto os resultantes de sua propria implementacao,

¢ importante que andlises de riscos sejam realizadas nesse momento, a fim de ndo

provocar maiores problemas do que os que a solicitagdo de mudancga visa resolver. A

biblioteca /TIL sugere as prioridades apresentadas na Tabela 04.
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Tabela 04 — Prioridades propostas na biblioteca /7/L

Prioridade

Descricao

Imediata

Ocasionara perda ou parada de servigo, ou problemas severos de
usabilidade para um grande ntimero de usuarios, um sistema de missao
critica, ou problemas igualmente sérios A¢ao imediata requirida. Reunides
urgentes do comité de mudancas emergenciais podem ser solicitadas.
Recursos podem ser alocados imediatamente para implementar tais
mudangas

Alta Afeta severamente alguns usudrios, ou impacta um grande numero de
usuarios. Alta prioridade para sua implementagao

Média Nao ha impacto severo, mas ndo pode esperar até a proxima janela de
manutenc¢do. Deve ser alocada prioridade média para recursos

Baixa Uma mudanga ¢ justificada e necessaria, porém pode esperar até a proxima

janela de manuten¢do ou versdo, quando se tratar de software. Os recursos
devem ser alocados de acordo com a disponibilidade

Fonte: Magalhaes e Pinheiro (2007)

Avaliacdo do comité de mudancgas: Atualmente sdo cada vez mais raras as
reunides presenciais, pois sdo substituidas por sistemas de workflow,
correio eletrdnico e outros. No entanto, o ITIL recomenda que reunides
periddicas e presenciais sdo importantes para avaliagdo de mudangas, uma
vez que nessas oportunidades todos os representantes das areas-chave
impactadas pela mudanca estdo presentes e t€ém condigdes de avaliar com
uma chance de erro menor os impactos e necessidades de cada mudanga.
Para aquelas mudangas corriqueiras, no entanto, sistemas automatizados
tendem a resolver de maneira mais rapida e econdmica.

Aprovacao de mudanga: Trata-se de uma aprovacao formal da mudanca, de
algum elemento na organizagdo que tenha autoridade para aprovar,
solicitar e garantir os recursos necessarios. Podem ser formais ou
informais, mas sempre documentados, seja em meio eletronico, seja por
formularios de papel. Pode ser distribuidas em trés niveis: financeiro,
técnico e de negocio, podendo requerer autorizagdes distintas em cada

esfera.



64

* Agendamento da mudanca: Mudar uma coisa de cada vez, normalmente,
nao ¢ o desejavel em muitas areas de TI. Dessa forma, o resultado de uma
mudanga pode impactar no resultado de outra, as mudancas podem nao
funcionar como esperadas juntas, ou podem simplesmente ignorar umas as
outras durante sua fase de desenvolvimento, e quando colocadas em
conjunto no ambiente de producdo podem apresentar comportamento
imprevisto, entretanto, se aplicar uma mudangca de cada vez seria
extremamente lento e inviavel.

Assim, utiliza-se a agenda de mudancas para aproveitamento das janelas de
manuten¢do dos sistemas, quando todas as mudangas prontas e planejadas para aquela
data podem ser aplicadas.

 Construgio, testes e implementacdo: E importante que cada organizagio
defina na sua metodologia, um periodo apods o qual as mudangas devem ser
revistas, como se fosse uma auditoria. Essa revisdo deve observar se a
mudanga ainda mantém os efeitos que justificaram sua implementagdo,
verificar os niveis obtidos, efeitos colaterais ndo-esperados, se 0s recursos
foram utilizados conforme planejados, se o plano de implementacio
funcionou e se foi implantada dentro do tempo e custo planejados.

« Melhoria continua do processo: E responsabilidade da geréncia de
mudanga coletar, avaliar e implementar solicitagdes de mudangas no
proprio processo, ou seja, realizar mudangas em seus processos para buscar
o aprimoramento continuo e constante aderéncia as mudancas do mercado.
A melhor maneira é observar a eficiéncia com que o processo estd dando

vazdo as solicitacdes de mudangas que chegam a velocidade com que sdo
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tratadas, e se suas interfaces com outros processos, como gerenciamento de

incidente e configuracdo, por exemplo, estao funcionando a contento.

3.5 Gerenciamento de liberacio

Segundo Magalhdes e Pinheiros (2007), com o aumento da complexidade da
infra-estrutura de 77 e da dependéncia das organizacdes em relagdo aos seus servigos, €
cada vez mais necessario o gerenciamento de detalhado da libera¢do de novos softwares
e hardwares para uso pela organizac¢do. Entretanto, ¢ muito freqiiente o emprego de
processos simplificados para o gerenciamento de liberagdo, quando disponiveis, os
quais acabam ndo evitando a ocorréncia de incidentes e problemas, passiveis de
provocar a perda da estabilidade da infra-estrutura de 77, e, conseqiientemente, a
indisponibilidade dos seus servicos.

Liberacdo ¢ definida como uma mudanga significativa na infra-estrutura de 77
de uma organizagdo, a qual pode ser a introdugdo de novos /Cs ou atualiza¢do dos
atuais. Nenhuma outra mudanca na infra-estrutura de 77 em um maior potencial de risco
para o negocio e de impacto para o service desk que uma libera¢do. Sendo assim, o
processo de gerenciamento de liberagdo do /7IL prescreve uma abordagem estruturada
relacionada a infra-estrutura de tecnologia da informagdo, assegurando que todos os
aspectos relacionados ao negdcio e com o lado técnico da liberagdo serdo considerados
e tratados com o mesmo nivel de aten¢do e em conjunto.

O processo de gerenciamento de liberagdo relaciona-se com o de
gerenciamento de mudanca e esse, com o de gerenciamento de configuracdo, sendo
muito proximo a interagdo entre os trés. Este processo prové o gerenciamento fisico de
software e hardware, permitindo o planejamento das liberacdes a serem realizadas na

infra-estrutura de 77, apoiando-se nas informagdes sobre os /Cs e seus relacionamentos
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armazenadas na BDGC. Para suportar os processos de gerenciamento de mudanca e
configuracdo, o de liberacdo utiliza-se da BSD (biblioteca de software definitiva) e do
DHD (deposito de hardware definitivo).

A biblioteca de software definitiva e o depdsito de hardware definitivo sdo
locais fisicos seguros, destinados ao armazenamento de todos os /Cs do tipo software e
dos equipamentos e pecas sobressalentes, respectivamente.

Os ICs do tipo software sao armazenados sob diversas formas: codigo de fonte,
scripts, biblioteca, executaveis, etc. As diferencas versdes do mesmo software contidas
na BSD devem estar sob controles de autorizagdes e qualidade, pois serdo utilizadas
para a construgdo e implantacao de liberagdes.

Os equipamentos e as pegas armazenados no DHD devem ser dimensionados
de acordo com o nivel especificado pelo negécio, o qual dependerd de um diagnodstico
do volume de ativos de 77, da quantidade de ameagas a qual estd exposta a organizagdo
e do volume de vulnerabilidade inerentes as tecnologias utilizadas na infra-estrutura de
TI, assim como o nivel de envolvimento de terceiros, além da cobertura dos contratos de
suporte. Todas as mudancas no ambiente de produgdo que envolva itens de
configuracdo do tipo hardware necessitam ser replicadas no DHD, de forma a assegurar
que qualquer equipamento ou pega sobressalente esteja compativel com o mais recente

1C sob producdo na infra-estrutura da area de tecnologia da informacao.

3.5.1 Conceitos

De acordo com Ilumna (2006), biblioteca de software definitivo ¢ o termo que
descreve uma combinagdo segura nas quais as versdes autorizadas e definitivas de todos
os softwares da organizagdo sdo armazenadas e protegidas. E uma é4rea segura onde as

versoes definitivas e autorizadas dos ICs de software sdo armazenadas e protegidas.
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Esta area segura pode ser composta por varias bibliotecas e servidores de arquivo. O
importante ¢ que seja diferente das areas de desenvolvimento, teste e produgao.

A configuracdo exata da BSD requerida pelo processo de gerenciamento de
liberagdo deve ser definida antes que o seu desenvolvimento inicie. Essa base faz parte
da politica de liberagdo e do plano de gerenciamento de configuragdo da organizagdo. A
defini¢do deve incluir:

* Localizagdo fisica, hardware e software a serem utilizados, de acordo com
a intengdo de tornar a BSD on-line (em linha, conectado e sob o controle de um
processador central) ou ndo, pois ela pode ser simplesmente uma biblioteca de fitas
magnéticas seguras.

* A nomenclatura para registro dos diferentes artefatos relacionados aos
softwares.

* Ambientes a serem destacados, como desenvolvimento, teste e produgao.

*  Procedimentos para a execu¢ao de mudangas em seu conteiido, bem como
para recuperagdo segura do mesmo.

* Escopo da BSD, como cddigo-fonte, codigo-objeto, cddigo binario,
documentacao técnica associada, etc.

* Periodo de retencdo e procedimento de descarte para software cujo prazo
de retengao tenha expirado.

* Procedimento de planejamento da capacidade de armazenamento da BSL e
de monitoragdo da utilizacdo do espaco de armazenamento alocado.

* Procedimentos de seguranca em relagdo ao acesso, de modo a impedir
alteracoes ou retiradas nao-autorizadas.

A figura 15 ilustra o relacionamento da DHD e a BDGC. Também mostra

como a BDGC assegura o registro ou indice dos /Cs relacionados com cada liberagao.
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Implementagéo da nova liberagado

Teste da nova
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Distribuigdo da nova liberagao para as diversas localidades

Figura 15 — Relacionamento DHD ¢ BDGC

Fonte: Magalhaes e Pinheiros (2007)

A BSD prové as fungdes de armazenamento fisico, protecao de todas as versoes
autorizadas de software, base para realizagdo de liberagcdes envolvendo software,
fornecimento de /Cs do tipo software para atendimento as solicitagdes de mudangas e as
liberagdes, gerenciamento a partir da BDGC.

Conforme Magalhdes e Pinheiros (2007), deposito de hardware definitivo, o
DHD ¢ uma area destinada ao armazenamento seguro de equipamentos € pegas. Sao
componentes sobressalentes mantidos no mesmo nivel dos que se encontram no
ambiente de producdo. Detalhes desses componentes e de suas respectivas

caracteristicas e configuragdes estdo registrados na BDGC. Sua destinagdo ¢ suprir de
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modo controlado necessidades de capacidade adicional ou para a restauragdo de
servigos de 77 afetados por incidentes. Uma vez terminada sua utilizagdo, devem ser
devolvidos ao DHD, ou no caso de utilizagdo em carater definitivo, repostos no DHD.

O DHD prové as fungdes de armazenamento fisico, protecdo de todos os
equipamentos e pecas sobressalentes, fornecimento de sobressalentes para reposi¢ao,
fornecimento de /Cs do tipo hardware para atendimento as solicitagdes de mudangas as

liberagdes e gerenciamento a partir da BDGC.

3.5.2 Processo

A figura 16 representa um processo simplificado de gerenciamento de
liberagdo. Consoante Magalhdes e Pinheiros (2007), esse processo inicia com a
identificagio dos requisitos da liberagio a ser realizada. E feita uma analise dos
requisitos da liberagdo e entdo se procede a tomada de decisdo sobre sua autorizagdo ou

nao. Estando a liberagdo autorizada, a sua construcao ¢ iniciada.
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Identificagdo dos requisitos da
liberagcao

Autorizada?

Construgao da liberagao

A

Corregao da liberagao

Validada?

Executar procedimento de
retorno ao original

Aprovada?

sim

Implementar a liberagéao ( Fim }7

Figura 16 — Processo de tratamento de solicitagdo de mudanga

Fonte: Magalhaes e Pinheiros (2007)

Uma vez construida a liberagdo, ela ¢ testada com o objetivo de validagao do
seu procedimento de implantacdo. No caso de mau funcionamento ou falha no

procedimento de implantagdo, a liberacdo ¢ corrigida e novamente submetida ao

processo de validagao.

r

Estando validada a liberacdo, a viabilidade de sua distribui¢do ¢ analisada.

Feita essa analise, a liberacdo ¢ distribuida e implementada. Apds a implementagao,
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realiza-se um teste de aceitacdo, com o objetivo de garantir o perfeito funcionamento da
liberagdo. Nao estando correto o funcionamento da liberagdo implementada, procede-se
a execugdo do procedimento de retorno a condi¢do original, e a liberagdo é novamente
submetida um processo de correcao.

Caso a liberacdo tenha mostrado funcionamento normal apos a sua
implementag¢ao, aguarda-se um periodo, no qual se faz um acompanhamento de perto do
seu funcionamento. Findo o periodo ¢ ndao havendo necessidade de aplicacdo do

procedimento de retorno a condigdo original, a liberagdo ¢ considera aprovada.

3.5.2.1 Procedimento de retorno ao original

Conforme Magalhdes e Pinheiros (2007), um procedimento de retorno a
situacdo original deve documentar as agdes necessarias para o restabelecimento do
servigo de 77 que foi parcialmente ou totalmente afetado pela implantacdo da liberagao.
A producdo de um procedimento de retorno ao original para cada mudanca ¢ de
responsabilidade do processo de gerenciamento de mudanca, mas o de liberacdo
desempenha um papel fundamental para assegurar a existéncia de um plano de retorno
ao original para cada mudanca compreendida pela liberacdo a ser implantada.

Ha duas abordagens que podem ser empregadas para a constituicdo de um
procedimento de retorno ao original:

Um procedimento de execu¢do de uma mudanca pode ser completamente
invertido para permitir a restauracdo completa do servigo de 77 a sua condicdo original.
Isso € critico para uma liberacdo do tipo completa e preferivel para uma do tipo delta.

Medidas de contingéncia podem ser necessarias para restabelecer o servigo de
TT a uma condig¢do proxima a original, se ndo for possivel restabelecer completamente o
servigo de 77. Tal alternativa pode ser considerada para uma liberacdo do tipo delta,

para um evento em que o procedimento de retorno ao original ndo ¢ pratico.
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Um procedimento de retorno a condi¢do original deve ser verificado como
parte da analise de risco da implanta¢do de uma liberagdo, devendo ser acordado com os
usuarios dos servigos de TI a ele referenciados. Por exemplo, um servigo pode ndo ser
critico em determinada condicdo, sendo acordada a utiliza¢do, em caso de um falha na
implantacdo da liberacdo, de um procedimento manual até a restauragdo completa do

Servigo.

3.5.2.2 Atividades

A figura 17 ilustra a seqiiéncia das atividades descritas do processo de

gerenciamento de liberacao.

Gerenciamento de liberagéo
Palitica de | Planejamento | Desevolvimento | Construgdio e | Realizacfo de |Validagdo da | Planejmaneto | Comunicagdo, (Distribuigdo e
liberagtes | de liberagdes ou compra configuragdo testes liberagdo [de implantagdo| preparagdo e | instalagdo

da liberagdo treinamento
-~ [ F -~ ~ -~ ~ -~

v ¥ b4 v . ] ¥
Base de dados de gerenciamento de configuragdo (BGDC)

Biblioteca de software definitiva (BS)

Figura 17 — Atividades do processo de gerenciamento de liberacdo

Fonte: Magalhdes e Pinheiros (2007)

De acordo com Magalhdes e Pinheiros (2007), as atividades a serem
desenvolvidas no ambito do processo de gerenciamento de liberacao sao:

* Determinagao da politica de liberagao.

* Planejamento da liberagdo, que inclui a obten¢do de consenso e acordo
sobre o conteudo da liberagdo, a priorizacdo no tempo da implantacio da liberagdo em
termos de unidades organizacionais, a localizacdo geografica, o perfil dos usuarios, a
produgdo de um cronograma de alto nivel da liberagdo, a obtengdo de acordo sobre os
papéis e responsabilidades, o desenvolvimento de um plano de qualidade para cada

liberagdo e a aceitacdo do planejamento pelos grupos de suporte técnico e pelo cliente.
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Desenvolvimento ou compra, que inclui o detalhamento das instrugdes de

construcdo, inclusive a sucessdo exata de operacdes, a emissdo dos pedidos de compra,

as licencas e garantias para os sofiwares € hardwares necessarios, a defini¢ao das copias

das midias de instalagdo e dos manuais técnicos, a serem armazenadas na BSD.

Construcao e configuragao da liberagao.
Realizagdo de testes.

Validagao da liberagao.

Planejamento da implantagdo.
Comunicagao, preparagao e treinamento.

Distribui¢do e instalagdo, que inclui a instalacdo de hardware novo ou

modificado, o armazenamento do hardware liberado no DHS, a liberagdo, a distribui¢ao

e a instalagdo de software, o armazenamento do software liberado na DSL.

Os tipos de liberacdo citado na biblioteca /7L sdo 4: delta, completa, pacote e

emergéncia, que serdo explicados com mais detalhes a seguir:

Liberagdo delta: Inclui somente aqueles ICs dentro da unidade de liberagao
que foram modificados ou sdo novos desde a ultima liberacdo completa ou
desta. E utilizada quando nao se justifica uma liberagdo completa.
Liberacao completa: Todos ICs da unidade de liberagdo sdo construidos,
testados, distribuidos e implementados em conjunto. O teste de regressao,
como parte do processo de implantagdo de uma liberacdo completa,
permite que grande niumero de ICs seja retestado para garantir que ndo ha
degradacdo na fungao ou comportamento do servigo de TI.

Liberagdo de pacote: Inclui pelo menos duas versdes — completa, delta ou

ambas agrupadas em conjunto. O objetivo ¢ oferecer periodos mais longos
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de estabilidade por meio da redugdo da freqliéncia de liberagdes
implementadas no ambiente de produgao.

* Liberacdo de emergéncia: Normalmente contém as corre¢des para um
nimero pequeno de problemas conhecidos (total relacionamento com
incidentes). A liberacdo de emergéncia ¢ requerida no caso de dificuldade
ou de solucdo de problema de alta prioridade. A liberagdo de emergéncia
deve ser utilizada de forma muito reduzida, uma vez que interrompe o

ciclo de liberacao, e ¢ extremamente sujeita a falhas.

3.5.2.3 Papéis

Conforme Ilumna (2006), o principal papel no processo de gerenciamento de
liberagdo ¢ o de gerente de liberagdo. Esse profissional sera o responsavel pela defini¢ao
e a manutencdo de toda a politica de liberagdes e pelo controle das atividades do
processo de gerenciamento de liberagdo. O gerente desse processo deve ter uma grande
experiéncia técnica e bons conhecimentos sobre os ultimos utilitarios e ferramentas de
suporte disponibilizados no mercado.

A combinagdo de papéis ¢ permitida em alguns processos definidos no /77L.
Em organizagdes de pequeno porte, a combinagdo dos papéis de gerente de liberagdo, de
mudanga e de configuracdo pode ser uma opgao realista.

A equipe responsavel pelo processo de gerenciamento de liberacdo devera
receber treinamento técnico sobre as técnicas de desenvolvimento ¢ manutencdo de
software, bem como sobre a configuracao e instalacio de dispositivos de hardware.

E extremamente recomendado a todos os integrantes da equipe responsavel

pelo processo de gerenciamento de liberacdo o dominio das técnicas relativas ao

gerenciamento de projetos.



75

3.6 Service Desk

Segundo Magalhaes e Pinheiros (2007), o service desk, ao contrario dos demais
temas relacionados com o /7/L tratados nesse estudo, ¢ uma fun¢do e ndo um processo,
essencial para a implementa¢do do gerenciamento de servigos de 77. Mais do que um
ponto de suporte aos usuarios dos servigos da area de tecnologia da informagdo, o
service desk ¢ a principal interface operacional entre a area de 77 e os usuarios dos seus
servigos. Ela é responsavel pela primeira impressao que a tecnologia da informagao dara
aos seus usudrios quando da necessidade de interacdo, quer seja para solicitacdo de um
servigo ou esclarecimento sobre o modo de interacdo com servigo de 77 ou para a
comunicagdo de um erro em um servigo suportado. A primeira impressdo €, na maioria
das vezes, responsavel em grande parte pela determinagao da percepgdo do desempenho
e da atitude da area de 717, influenciando no indice de satisfacdo dos usudrios com os
servigos oferecidos.

O service desk €, com freqiiéncia, um local em que as pessoas trabalham sob
pressdo, subestimando a sua importancia e a necessidade de competéncias e habilidades
especificas em elevado nivel, o que pode afetar de maneira negativa a capacidade de a
area de 71 fornecer servigos percebidos pelos usuarios como sendo de qualidade.

A funcdo service desk interage principalmente com o processo de
gerenciamento de incidente, executando inclusive parte das atividades desse processo,
pelo atendimento as chamadas originadas de erros percebidos pelos usuérios na
interagdo com os servigos de 77, apds uma analise, poderdo se constituir em incidentes,
classificagdo dos incidentes e suporte técnico de primeiro nivel. Além do processo de
gerenciamento de incidente, o service desk interage com o processo de gerenciamento

de comunicagdo, responsavel pela disponibilizagdo dos meios de divulgacdo das
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notificagdes originadas no service desk e de informa-la sobre notificagdes vindas de
outros processos e partes da organizagao.

A alteracao do nome de help desk para service desk, ocorrida na versao 2 do
ITIL, indica a necessidade do desempenho de um papel mais amplo do que apenas o de
suporte técnico aos usudrios dos servigos de 7/. Com essa alteragdo, buscou-se
aumentar radicalmente o percentual de chamadas cujo atendimento seja concluido pela
propria equipe do service desk.

A elevagdo constante do nivel de exigéncia dos clientes em relacdo ao
desempenho dos servicos prestados e o acirramento da concorréncia decorrente da
globalizacdo das organizag¢des e dos mercados, tornaram a entrega de servicos de classe
mundial um importante fator, que pode significar a diferenca entre o sucesso e o
fracasso de uma organizacdo, sendo considerado uma vantagem competitiva para as
organizagdes. A figura 18 retrata o esquema da cadeia de valor dos servigos, em que €

possivel ver que a qualidade dos servigos internos tem papel relevante.

Retengao dos Crescimento da

™ empregados | | receita

Qualidade dos. Satisfacéo dos ' Satisfagao dos | |
servicos internos 1 empregados VELIEIEICCIENEH | g clientes

Investimentos

— Produtividade dos v
empregados | »  Lucratividade

Figura 18 — Cadeia de valor dos servigos

Fonte: Magalhaes e Pinheiros (2007)

A implementacdo de um service desk permite centralizar a comunica¢do dos
erros, dividas e solicitacdes relacionadas com os servigos de 77 disponibilizados pela
area de 77 a organizagdo, contribuindo para a diminui¢do do tempo de atendimento e de

reparagdo dos servigcos que a mesma oferece, para evitar que o usudrio tenha de
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descobrir por si mesmo a pessoa da area de tecnologia da informagdo que podera

resolver seu problema.

3.6.1 Mudanca do conceito

Para alcancar os objetivos tragados pelos clientes e pela estratégia de negdcio
da organizacdo em relacdo aos servigos de 77, muitas organizagdes t€ém implementado
um ponto Unico de contato para a recep¢cdo das chamadas dos usudrios e clientes
relacionadas aos servigos suportados e ao tratamento de eventos a eles relacionados.
Essa funcao ¢ conhecida sob diversos nomes, sendo os mais habitualmente utilizados:
help desk, call center e service desk.

Entretanto, hé diferengas entre as abordagens. A seguir, descreve-se um breve
resumo de cada uma delas:

* Help Desk: O proposito principal desse setor ¢ gerenciar, coordenar e
resolver incidentes o mais rapido possivel e assegurar que nenhuma
requisi¢do de ajuda sera perdida, esquecida ou ignorada. O inter-
relacionamento com o processo de gerenciamento de configuragdo e
ferramentas de gerenciamento de conhecimento sdo normalmente utilizado
para o desenvolvimento dos trabalhos de suporte as diversas tecnologias
existentes na infra-estrutura de TI.

* Call Center: A principal énfase ¢ o atendimento de grandes volumes de
transacOes baseadas em chamadas telefonicas de servicos relacionados aos
setores como tecnologia da informagdo, seguros, midias (jornais, revistas,
etc), promogoes, etc.

* Service desk: Estende a gama de servigos e oferece uma abordagem ao
mesmo tempo global, por ser a unica porta de entrada, focada, pela

especializacao nos diferentes tipos de atendimento, permitindo que os



78

processos de negdcio sejam integrados aos processos que compdem o
gerenciamento dos servigos de TI. Nao trata somente do atendimento aos
incidentes, problemas e consultas, mas também de prover uma interface
para outras atividades relacionadas com as demais necessidades dos
usuarios e dos servigos de TI, como requisi¢des de mudanca, contratos de
manutengdo, licenciamento de software, solicitagdes de servigos,
reclamagdes sobre divergéncias nas faturas de servigos, cronograma de
manutengdes preventivas e mudangas a serem realizadas na infra-estrutura

de TI, orientagdo em caso de desastres, etc.

Muitas operagdes do help desk e do call center naturalmente evoluem para

services desks, ampliando e melhorando os servigos prestados aos seus usudrios e

clientes, e, conseqiientemente, ao negocio. Todas trés fungdes possuem caracteristicas

comuns: Representam a é4rea de 77 para o cliente e para o usuario, operam sob o

principio da satisfagdo do cliente e do usudrio e dependem de pessoas dindmicas e

multifuncionais, processos e tecnologia para entregarem seu servico a organizacdo. A

figura 19 ilustra graficamente a atuacdo do service desk.

Comunicagéo por telefone Comunicagdo por fax

Comunicagdo pela Comunicaggo por correio Comunicagdo por correio de
internetfintranet eletrénico voz

Y

Evento do call center Kmomunicagéo

incidente consulta solicitagéo

Processo de suporte

Processo de atendimento

Figura 19 — Atuagéo do service desk

Fonte: Magalhaes e Pinheiros (2007)
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3.6.2 Disposicao do service desk

Dependendo do tamanho da organizagdo, do grau de distribuicdo da sua
estrutura organizacional e do nivel de heterogeneidade da sua infra-estrutura tecnolégica
de TI, pode-se escolher entre as diferentes arquiteturas de service desk existentes, local,
centralizada ou virtualizada.

Local: Sua infra-estrutura estd instalada e operando na mesma localizagdo
fisica dos usuarios e servigos de 77.

Apesar do service desk localizar-se junto aos usuarios dos servigos de 77, o
suporte técnico que nao for de nivel 1 podera ser realizado por equipes situadas em
diferentes lugares, concentradas de acordo com sua especialidade, obtendo-se uma
maior capacidade de atendimento e o acesso mais rapido ao conhecimento especifico e a

experiéncia da equipe. Na figura 20, ¢ demonstrada um service desk local.

Usuario local Usuério local Usuério local

A

Evento do Cafl Center Service Desk

Primeiro nivel de suporte

Unica localizagao fisica

A A

Suporte de automagéo de Suporte de rede de

- e Suporte dos sistemas Suporte da operacao Suporte dos fornecedores
escritorio comunicaco

Segundo e terceiro nivel de suporte

Diferentes localizagdes fisicas|

Figura 20 — Service desk local

Fonte: Magalhées e Pinheiros (2007)
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A disposicdo local ¢é viavel para organizacdes que possuem grande
centralizagdo fisica da sua estrutura organizacional. Entretanto, apresenta como
desvantagem a dificuldade da escalabilidade da capacidade de atendimento do service
desk, pois disputa espaco fisico com a propria organizagdo. Um meio termo ¢ a criagdo
de uma estrutura distribuida, em que se criam diversos services desks locais conforme as
localizagdes fisicas utilizadas pela organizacdo. Tal alternativa pode ocasionar
ociosidade de recursos de atendimento, levando invariavelmente a criacdo de um service
desk centralizado interno ou externo.

A implementacdo de uma estrutura de atendimento aos usudrios e clientes dos
servicos de 77 baseada na utilizagdo de services desks locais devera considerar os
seguintes aspectos:

» Estabelecimento de processos comuns entre as diversas localizacdes, para
o caso da existéncia de mais de um service desk local, e ado¢do de procedimentos
comuns de trabalho.

e Garantia de compatibilidade dos /Cs que formarao a infra-estrutura de 77
de suporte as operacoes.

» Utilizagdo dos mesmos processos de escalonamento, considerando critérios
iguais de andlise de impacto, severidade, prioridade e codificacdo de estados entre as
diversas localidades.

» Utilizacao de indicadores de desempenho comuns para o gerenciamento.

* Uso de uma base de gerenciamento de configuracdo centralizada, ou que
ao menos exista a disponibilizagdo logica de uma visdo integral dos dados, bem como
um mecanismo de sincronizac¢do das informag¢des com um repositorio centralizado, caso

a opcao seja por base de dados de gerenciamento de configuragdo distribuida.
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* Havendo possibilidade, instituir um mecanismo de contingéncia entre
diferentes localidades, pela utilizagdo de meios de comunicacdo que permitam o
roteamento das chamadas entre diferentes services desks locais.

Centralizado: Sua infra-estrutura estd em um local fisico diferente da
localizagdo dos usuarios de servicos de 7T7. E a arquitetura mais comumente encontrada
nas organizagdes. Geralmente localiza-se junto ao ambiente de processamento de dados
centralizado, tendo como vantagens a otimizagdo da sua capacidade de atendimento e o
alto grau de escalabilidade. Entretanto, apresenta como desvantagem um custo de

comunicac¢do mais elevado. A figura 21 representa um service desk centralizado.

Diferentes localizagdes fisicas

Usuario local Usuario local Usuaric local

A4

Evento do Call Center Service Desk

Primeiro nivel de suporte

Localizagao fisica Localizagao fisica

A A

Suporte de automagao de Suporte de rede de

- e Suporte dos sistemas. Suporte da operacao Suporte dos fornecedores
escritorio comunicagéo

Segundo e terceiro nivel de suporte

Diferentes localizagdes fisicas

Figura 21 — Service desk centralizado

Fonte: Magalhies e Pinheiros (2007)

Virtualizado: Sua infra-estrutura esta distribuida por diferentes locais fisicos,
seja em ambito nacional ou internacional. Nesse tipo de arquitetura, o usuario dos

servicos de 77 conhecera os meios de acesso ao service desk, mas nao necessariamente
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sabera a partir de qual localidade estara sendo atendido. Essa arquitetura permite lancar
mao da especializacdo técnica das equipes e¢ das vantagens econdmicas de cada
localizagdo, permitindo maximizar a capacidade de atendimento, otimizar os custos e
aumentar o nivel de disponibilidade e a escalabilidade do service desk. Como
desvantagem apresenta uma inerente complexidade da infra-estrutura de suporte a
operacdo ¢ a necessidade de langar mao de novas tecnologias que permitam controlar e
minimizar os custos de comunicagao.

Ao se planejar um service desk baseado em uma arquitetura virtualizada, deve-
se observar os seguintes aspectos:

* Todas as pessoas que acessam o service desk virtualizado devem utilizar
processos, procedimentos e terminologia comum.

* Deve-se estabelecer um idioma-padrdao, em comum acordo com todos os
envolvidos, para o registro de todas as informagdes pertinentes aos atendimentos.

* Usuarios e clientes devem interagir com um ponto Unico de contato. Para
tanto, ¢ preciso considerar a disponibilizagdo de um ntimero de telefone tnico, com
alcance global, a partir do qual ¢ realizado o roteamento das chamadas para os locais
designados de atendimento.

* O desempenho da rede de comunicacao ¢ fator crucial para o sucesso da
operagdo. Portanto, deve-se monitorar sua carga de trabalho e planejar sua

escalabilidade mediante o estudo da demanda do negocio de forma constante.

3.6.3 Implementacao

A seguir, apresenta-se uma proposi¢do de um projeto para a implementacdo de
um service desk em cinco etapas:
Etapa 1 — Levantamento de informag¢des: Nao existe estrutura de suporte que

sobreviva sem procedimentos claros e de facil assimilacdo. Ao assumir um posto de
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atendimento, o analista deve ter em maos fluxos, descritivos, scripts (roteiro) e ldgica
de escalonamento para quaisquer duvidas ou incidentes abertos pelos usudrios dos
servigos de 77, sejam elas questdes simples ou problemas que envolvam toda a estrutura
do negocio.

Portanto, o primeiro passo ¢ organizar, criar, adaptar ou revisar toda a
documentacao existente, instituindo uma base de conhecimento comum que sustente e
padronize o atendimento e que possa ser transferida para novos analistas e revisada por
todos, sempre que necessario.

Etapa 2 — Defini¢do do nivel de habilidade necessario para manter o processo:
Em alguns casos, essa etapa pode acontecer paralelamente com a primeira. Nela se
estuda o nivel de conhecimento necessario para os analistas que fardo parte da equipe de
atendimento, escolhendo-se um dos seguintes perfis de service desk:

Service Desk Bésico — As solugdes se baseiam em scripts, que fazem o
escalonamento para os niveis seguintes de suporte técnico, de acordo com o processo de
gerenciamento de incidente, ¢ podem ser responsaveis pelo feedback (retorno de
informagdo) ou follow-up (acompanhar alguma agdo) da evolugdo do atendimento dos
incidentes ¢ solicitagdes aos usuarios.

Service Desk Qualificado — Possui autonomia para resolver grande parte dos
incidentes e conhecimento sobre o ciclo completo de solugdo. Agrega também as
fungdes do service desk basico.

Service Desk Especialista — Possui profundos conhecimentos do ambiente de
TI, adaptagdo as caracteristicas do negocio, englobando normalmente o segundo nivel
de atendimento do processo de gerenciamento de incidente e as tarefas do service desk

qualificado.
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Etapa 3 — Definicdo da forma mais eficaz para atender a demanda: Apds a
definicdo dos procedimentos que serdo atribuidos a equipe de atendimento do service
desk e ter o seu perfil tracado, ¢ necessario estrutura-lo para que a demanda seja
atendida de forma eficaz. Nessa etapa decide-se a arquitetura do service desk,
escolhendo-se uma das ja apresentadas anteriormente.

Service desk local — Para organiza¢des que nao possuem filiais.

Service desk Centralizado — Para organizagdes que tenham unidades
fisicamente distantes e com a utilizagdo de servigos de 77 diversificados.

Service desk Virtualizado — Para organizagdes que ndo querem ter a equipe de
suporte centralizada ou que ndo tém demanda para justificar um equipe interna, o que
pode ser apoiado pelo compartilhamento da base de conhecimento.

Etapa 4 — Definicdo de niveis de servico: Nessa etapa sdo estabelecidos os
niveis de servigo que serdo aplicados para o atendimento, obedecendo-se ao:

Intervalo de qualidade dos servigos, ou seja, o ponto de equilibrio entre o limite
maximo para custos e o limite minimo para desempenho e seguranca.

Nivel de servigo aceitavel em relagdo aos recursos disponiveis, ou seja,
adaptacdo da disponibilidade de recursos aos requerimentos de desempenho exigidos
pelas areas usuarias dos servigos de 71.

Etapa 5 — Gerenciamento de resultado: As quatro etapas anteriores garantem
que o servi¢o foi dimensionado de forma adequada aos processos da organizacdo e aos
niveis de servigos acordados entre as partes envolvidas. E necessario que sejam criadas
formas de gerenciamento das informacdes extraidas do service desk.

No caso especifico da implantagdo do service desk, ¢ necesséaria especial
atencdo para a superagdo do periodo de “culpa”, no qual os beneficios advindos da

implementa¢do ainda ndo sdo suficientemente sentidos e o entusiasmo da equipe ¢ dos
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usuarios atinge o nivel mais baixo. E nesse periodo que a geréncia do service desk deve
atuar de modo a demonstrar os primeiros beneficios da atuagdo da equipe, de modo a
encorajar a continuidade do nivel de servigo e realimentar o entusiasmo.

Por fim, um fator que devera ser uma constante em todas as implementagdes
relacionadas ao /7TIL ¢ a forte motivacao da equipe gerencial, tanto da area de 77 quanto
do restante da organizagdo. Para isso, ¢ necessario trabalhar com metas pequenas e que
possam ser alcangadas em curto espaco de tempo, garantindo a entrega periodica de
resultados para a organizagao.

Este capitulo procurou abordar com mais detalhes os processos de
gerenciamento de configuracdo, incidente, problema, mudancga, liberacdo e a fungdo
service desk que se concentram nas tarefas de execu¢do didria, necessdrias para a
manuten¢do dos servigos de 77 ja entregues e em utilizacdo pela organizacdo. Os
mesmos estdo associados com o provisionamento de servigos, garantindo o suporte as
funcdes de negbcios.

No capitulo seguinte sera realizado um estudo de caso e a implementagdo do
recurso em analise, nele sera feito um levantamento dos indicadores chaves de
performance, em que metas especificas serdo definidas para melhorar estes indicadores.
Em seguida serdo aplicadas as melhores praticas baseadas nos processos e fungdo do
service support citados nesse capitulo. Em seguida serdo apresentados os resultados

obtidos, observando se as metas sugeridas foram atingidas.
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CAPITULO 4

4.1 Introducao ao estudo de caso

Nesse estudo de caso, buscou-se analisar as melhorias que ocorreram em relagao
ao nivel de servigcos de uma central de atendimento de 77 apds adocao de melhores praticas
para gerenciamento de servicos, como tempo de atendimento, redu¢do do numero de
incidentes, disponibilidade dos servigos, satisfacao dos clientes, redugao de custos, aumento
da produtividade, etc. O objetivo ¢ analisar como a area de tecnologia da informagdo
gerencia os servigos suportados por ela e propor metas de melhorias, utilizando a biblioteca
de melhoras praticas do /TIL para alcancar os indices propostos.

A empresa foco da pesquisa, situada na regido do Vale do Paraiba, no estado de
Sao Paulo, pertence a um grupo de empresas metalurgicas espalhadas por mais de 20 paises
e tem uma capacidade anual de produgdo de 500 mil toneladas de seus produtos. Junto ao
grupo de filiais, ¢ lider em producdo e fornecimento para a industria energética, aplicacdes
industriais especializadas e automotrizes. Possui varios projetos de responsabilidade social
e ambiental.

Trata-se de uma empresa de grande porte, em plena expansdo. Por esse motivo,
houve a necessidade de adequar os servigos de 77 com as praticas do /77L, fazendo com que

o departamento de 77 contribua para o crescimento da organizacao.

4.2 Situac¢io Atual

Analisando a area de suporte aos usudrios na organizagdo, nao ha gerenciamento

dos servigos prestados pelo help desk. Nao ¢ feito um controle sobre sua infra-estrutura, o
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que dificulta o processo de renovagao tecnoldgica, inventario, controle de mudangas nos
ICs, mapeamento dos equipamentos que podem causar problema na disponibilidade dos
servigos, etc, ja que ndo se conhece a infra-estrutura. Os incidentes ndo possuem uma
tipificagdo padrao para abertura, o que torna dificil medir, por exemplo, qual a maior causa
de ocorréncias no help desk, ja que para a mesma falha, cada atendente abre uma ocorréncia
de maneira diferente.

Para as instalagdes e execugdes de rotina, ndo existem procedimentos ou normas
com o processo do que deve ser feito, ocasionando muitas vezes, por falta de conhecimento
ou descuido, problemas no momento de realizar um procedimento. Os processos para
atendimento ndo sdo bem definidos, ndo existe nenhum tipo de medigdo, como chamadas
abandonadas, tempo de atendimento de cada chamada e monitoramento dos atendentes por
meio de um sistema de call center.

Foi visto que a empresa possui help desk em dois locais fisicos distintos. Para
realizar as tarefas de atendimento das chamadas e resolu¢do das ocorréncias, os usuarios
ligam para o help desk da sua unidade, ou seja, ha uma dificuldade do usudrio de encontrar
0 ponto Unico para comunicar problemas em relagao aos servigos de 7/. Nao sao medidos
os tempos de atendimento de cada ocorréncia. Pela falta de controle, ndo ¢ possivel gerar
relatorios com dados concisos sobre os servigos prestados, o que faz com que nao seja
possivel uma melhora planejada no atendimento, ja que os servicos nao sdo medidos, eles
nao sdo gerenciados. Esse fato pode ocasionar uma visdo péssima do 77 para o negocio,
enxergando-o unicamente como despesa.

Os dados das tabelas 05, 06 e 07 foram extraidos antes do inicio da adogao, no
primeiro semestre do ano de 2006, para que seja possivel uma comparagao depois de

implementadas as melhores praticas.
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A tabela 05 apresenta a porcentagem dos incidentes atendidos dentro do tempo de

atendimento, acordado para o maximo de 4 horas.

Tabela 05 — Porcentagem do atendimento dentro do tempo acordado de 4 horas

Diretoria Janeiro |Fevereiro| Marco Abril Maio Junho
Administracao e Finangas| 88,3% 87,4% 89,4% 83,4% 89,9% 85,6%
Eng. Fabrica 90,0% 91,0% 88,9% 89,0% 90,0% 90,0%
Maco - Comunicacao 91,6% 89,9% 90,0% 90,0% 91,0% 91,0%
Planejamento Estratégico | 89,8% 79,9% 89,5% 79,2% 78,7% 78, 7%
Pres / Vip 92,0% 94,0% 92,9% 87,0% 90,0% 90,0%
Qualidade 90,7% 88,6% 92,3% 88,0% 86,0% 86,0%
Recursos Humanos 88,5% 90,0% 94,5% 89,5% 87,9% 80,6%
Supply Chain 88,9% 88,9% 93,0% 91,9% 93,7% 89,9%
Média 90,0% 88,7% 91,3% | 87.3% | 88.4% | 86,5%

Fonte: Empresa foco da pesquisa (2006)

A tabela 06 traz os dados referentes ao numero de incidentes solucionados no

primeiro nivel de atendimento.

Tabela 06 — Porcentagem de atendimento no primeiro nivel.

Descricao Janeiro | Fevereiro | Marco | Abril | Maio | Junho

% Meta - - - - -
% Atendimento| 58,0% 65,1% | 69,3% | 67,7% | 68,4% | 67,8%

Fonte: Empresa foco da pesquisa (2006)

A tabela 07 apresenta a quantidade de incidentes registrados por més.

Tabela 07 — Quantidade de incidentes por més

Descricio |Janeiro | Fevereiro | Marco | Abril | Maio | Junho
Quantidade 2022 2113 2190 2099| 2047| 2128

Fonte: Empresa foco da pesquisa (2006)

4.3 Situacio proposta

Com base nas deficiéncias evidenciadas, torna-se necessaria a ado¢ao de praticas

que possibilitem um maior controle dos processos e que permitam um maior gerenciamento
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dos servigos prestados. Para isso foi definida uma nova visdo para o help desk: “Fornecer

NOVos Servicos aos usudrios com niveis superiores aos atuais”.

A empresa decidiu adotar as melhores praticas do /7/L com o objetivo de se avaliar
o nivel de gerenciamento que a area de tecnologia da informacdo tem no momento. Foi
definido um plano de objetivos a ser atingido com a adog¢do do service desk. Para planejar
a adocao foram definidos os objetivos de curto e longo prazo separados, de forma a manter
o foco durante todo o projeto, a cada passo e a cada mudanga. Depois de definido todo o
planejamento da adogao, foi realizada a capacitagdo em /7/L para todos os analistas do help
desk e adotado um novo sistema para registro das ocorréncias baseado nas melhores

praticas do ITIL. Os treinamentos foram divididos da seguinte maneira:

e [TIL Foundation para todos os analistas do service desk.

e [TIL Foundation e ITIL Master para o gerente de 71.

Foi realizada uma reunido com os diretores do negdcio, explicado o projeto, quais
os beneficios, custos, objetivos, etc, momento em que foi criado um pequeno questiondrio,
que expunha as principais dependéncias das areas de negocio com 7/. De posse desses
dados, pode ser verificado as necessidades do cliente e como ¢ a sua visdo em relagdo aos
servicos prestados. Apos esse levantamento, definiram-se algumas metas e objetivos na

adogdo dos processos.

e Gerenciamento de configuragdo
o Metas:
Levantamento de todos os ativos e servigos, para criagao do BDGC.

Prover informagdes, configuragdes exatas e documentacao de suporte.
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Verificar os registros e corrigir as anomalias.

Missdo:

Identificar, controlar e auditar a informacgdo necessaria para gerenciar os
servigos de 77, para definir e manter uma base de dados de itens controlados,
seus status, relacionamentos e qualquer outra informagao necessaria para
gerenciar a qualidade e custos dos servigos.

Objetivos:

Controlar o nimero de licengas.

Reduzir falhas no atendimento de incidentes ¢ mudangas, devido a itens de
configuragdo ndo cadastrados ou ndo atualizados.

Satisfagdo do cliente.

Gerenciamento de incidentes:

o Metas:

Restabelecer os servigos o mais rapido possivel, minimizando o impacto ao
negocio.

Missdo:

Minimizar o impacto da interrup¢do dos servigos ao negocio, restaurando
totalmente o servigo.

Objetivos:

Aumentar o nimero de incidentes resolvidos na primeira chamada.

Atender todos os incidentes dentro do tempo de atendimento.

Registrar todos os incidentes.

Satisfagdo do cliente.

Gerenciamento de problemas:
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o Metas:
Minimizar o impacto causado pelos incidentes ao negodcio, prevenir a
reincidéncia dos mesmos procurando a causa raiz do incidente e criar acdes
para melhorar ou corrigir a situacao.

o Missdo:
Minimizar a interrupcao dos servigos de 77 de acordo com as necessidades
do negdcio, prevenir a reincidéncia e registrar informagdes para facilitar a
resolucdo caso o incidente se repita. O Resultado ¢ um alto nivel de
disponibilidade e produtividade.

o Objetivos:
Reduzir o namero de incidentes.
Satisfagdo do cliente.

e Gerenciamento de mudancas:

o Metas:
Assegurar a padronizagdo dos métodos e procedimentos usados para uma
eficiente manipulagdo das mudangas, minimizar o impacto das mudancas e
melhorar as operacdes da organizagao.

o Missdo:
Gerenciar todas as mudangas, centralizar processos de aprovagdo, agendar e
controlar para assegurar que a infra-estrutura de 77 se mantenha alinhada aos
requerimentos do negdcio com o minimo de risco.

o Objetivo:
Reduzir o nimero de falhas em mudangas.

Reduzir tempo de parada de servicos para realizagdo de mudangas.
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e Gerenciamento de liberagoes:

o Metas:
Planejar e examinar o sucesso da distribuicdo de software e seu hardware
relacionado.
Assegurar que a atualizagdo foi testada e autorizada.
Assegurar que os itens de configuracdo e a biblioteca de software definitivo
foram atualizados.

o Missdo:
Ter uma visao holistica da mudanga de servico de 77 e assegurar todos os
aspectos da liberacao, técnicos e ndo técnicos, considerados juntos.

o Objetivo:
Implementar as mudancas no ambiente de infra-estrutura de 7/, e gerenciar
as atividades relacionadas com tal liberacéo.

e Service Desk:

o Metas:
Prover um unico ponto de contato para os clientes.
Prover auxilio e suporte e facilitar a restauragdo dos servigos com o minimo
impacto aos negocios do cliente, de acordo com os tempos e prioridades
estipuladas.

o Missdo:
Ser um ponto Unico de entrada de todas as chamadas para o departamento de
TI, prover o cliente de interface entre a area de tecnologia da informagdo e o

usuario para a eficiéncia dos servigos, ajudar a restaurar os servigos o mais
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breve possivel, ser pro ativo, avisando usuarios sobre problemas em
potencial.
o Objetivos:
Atender os incidentes no 1° nivel.
Reduzir nimero de incidentes, mudangas ¢ requisi¢des resolvidos fora do
tempo de atendimento.
Aumentar o nimero de chamadas realizadas via intranet.
Satisfacdo do cliente.

Apods essas defini¢des, foi criado o catidlogo de servigos e disponibilizado na
intranet da empresa. Assim, todos os usudrios podem verificar quais sdo 0S servigos
oferecidos pelo departamento de 77. Também foram definidos com a diretoria, os tempos e
prioridades de atendimento, para que esses possam ser medidos mensalmente. A divulgagao
do projeto foi de vital importancia, j4 que ¢ muito importante durante a adocdo, que os
clientes estejam motivados a colaborar com as mudangas. Com a instalacdo do novo
sistema de service desk, foi criada uma base de conhecimento, em que os analistas relatam
casos de incidentes que ja foram resolvidos, o que facilita um proximo atendimento.

Elaborado procedimentos, scripts de atendimento e tipificagdes padronizadas, para
que todas as instalacdes, aberturas e encerramentos de incidentes, mudangas, sejam
realizados da mesma maneira.

Foi criado um portal de atendimento, em que os usudrios encontram solu¢des para
problemas simples e podem soluciona-los sem ajuda. Também no portal existem todos os
formularios necessarios para solicitagdes € uma descrigdo de como prosseguir com a
solicitagdo. Foi realizada uma pesquisa de satisfacdo com os usuarios, para um mehor

acompanhamento e melhoria continua dos processos implantados.
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Para controlar e medir as ligagdes ao service desk, foi instalado um novo sistema
de call center, que possibilita extracdo de dados individuais de cada atendente ou de todo
service desk, como tempo total de um atendimento telefonico, quantas chamadas foram
abandonadas, quanto tempo o usuario espera para ser atendido, quantas linhas estdo
disponiveis para os usuarios no momento.

A figura 22 apresenta o cronograma de implementagdo dos processos.

2006 2007 2008
1sem 2sem 1sem 2sem 1sem 2sem

Zerenciamento de configuracao [
izerenciamento de incidentes [
zerenciamento de problemas |
Gerenciamento de mudangas | |

|
1
: ; :
. ! 8
Gerenciamento de liberagdes [:_
|

Serrvice Desk |

ITIL Implementacao

Figura 22 — Cronograma de implementagio

Fonte: Empresa foco da pesquisa (2007)

Nesse capitulo foi realizado um estudo de caso e a implementacdo do recurso em
analise, em que foi feito um levantamento dos indicadores chave de performance, em que
metas especificas foram definidas para melhorar esses indicadores. Em seguida foram
aplicadas as melhores praticas baseadas nos processos e fun¢ao do service support citados
no capitulo anterior. No proximo capitulo serdo apresentados os resultados obtidos,
observando se as metas sugeridas foram atingidas e serd realizada uma conclusdo sobre

adocao das melhores praticas para gerenciamento de servigos de 77.
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CAPITULO 5

Resultados
Apo6s um ano desde o inicio da adog@o dos processos do service support no setor
de help desk da organizagdo, foram verificadas algumas melhorias significativas nos
indicadores chaves coletados no 1° semestre de 2006.
Os dados abaixo foram coletados no 1° semestre de 2007. A tabela 08 e a figura
23 apresentam a porcentagem dos incidentes atendidos dentro do tempo de

atendimento, acordado para o maximo de 4 horas.

Tabela 08 — Porcentagem do atendimento dentro do tempo acordado de 4 horas ap6s adogdo do IT7L

Diretoria Janeiro | Fevereiro | Marco | Abril | Maio |Junho
Administracdo e Financas | 89,0% 91,0% |95,9% | 97,1% | 96,4% | 98,1%
Eng. Fabrica 88,9% | 89,1% | 95,7% | 96,4% | 97,7% | 99,1%

Maco - Comunicagido 91,0% 90,0% |96,1% | 97,0% | 98,4% | 98,7%
Planejamento Estratégico | 93,5% 92, 7% | 96,4% | 95,8% | 97,7% | 97,7%

Pres / Vip 94,5% | 93,2% | 97,0% | 98,0% | 100,0% | 99,9%
Qualidade 87,0% | 90,0% |94,3% |97,0% | 96,3% | 97,9%
Recursos Humanos 88,0% 92,0% |95,8% |97,8% | 95,9% | 96,7%
Supply Chain 86,0% | 96,0% |97,3% |98,9% | 97,0% | 98,5%
% Atendimento 89,7% | 91.8% |96,1% |97,3% | 97,4% |98,3%
Meta 96% 96% 96% | 96% | 96% | 96%

Fonte: Empresa foco da pesquisa (2007)
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Figura 23 — Incidentes solucionados dentro do tempo de atendimento ap6s adogéo do /7/L

Fonte: Empresa foco da pesquisa (2007)

A tabela 09 e a figura 24 trazem os dados referentes ao nimero de incidentes

solucionados no primeiro nivel de atendimento ap6s adogao do ITIL.

Tabela 09 — Porcentagem de atendimento no primeiro nivel apos adogéo do /TIL

69,9%
72%

71,4%
2%

72,5%
2%

72,1%
72%

2% | 72%

Fonte: Empresa foco da pesquisa (2007)
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Figura 24 — Atendimentos solucionados no primeiro nivel apos adogao do /7/L

Fonte: Empresa foco da pesquisa (2007)
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A tabela 10 e a figura 25 apresentam a quantidade de incidentes registrados por

Tabela 10 — Quantidade de incidentes por més apds adogdo do /TIL

Descricio |Janeiro | Fevereiro | Marco | Abril | Maio | Junho
Quantidade | 2043 2012 1874] 1901 | 1789 1832

Fonte: Empresa foco da pesquisa (2007)
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Figura 25 — Redugdo do numero de incidentes

Fonte: Empresa foco da pesquisa (2007)

A tabela 11 e a figura 26 apresentam o grau de evolugdo na implementacdo do
sistema de call center, em que foi comparada a quantidade de ligagdes abandonadas no 1°

semestre de 2006 com a do 1° semestre de 2007. Foi definida uma meta inicial de 7%.

Tabela 11 — Comparagdo de ligagdes abandonadas entre 2006 e 2007

Janeiro | Fevereiro | Marco | Abril | Maio |Junho
2006, 15,1% 14,4% | 12,1%12,0%|10,0% | 11,7%
2007 | 7.8% 6,9% | 6,4%| 5,1%]| 6,3% | 5,4%
Meta 7% 7% 7% 7% 7% 7%

Fonte: Empresa foco da pesquisa (2007)
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Figura 26 — Comparagao de ligagdes abandonadas entre 2006 e 2007

Fonte: Empresa foco da pesquisa (2007)

Com a adocao das melhores praticas para gerenciamento de servigos de 77, foram

observadas as seguintes melhorias:

Reducao da complexidade do atendimento.

o De dois pontos de atendimento aos usudrios, para um ponto Unico de

contato, facilitando a comunicagao dos usudrios com o departamento de 77.

o 30% de redugao das posigdes de atendimento

o 20% de reducao de pessoal
96,1% dos incidentes foram atendidos dentro do acordo negociado, ou seja, uma
melhora de 7,4% em relagdo ao mesmo periodo do 1° semestre de 2006, e,
consequentemente, atingida a meta acordada de 96%.
9,1% de redugdo no volume de incidentes atendidos no més.
72,4% dos incidentes foram resolvidos no primeiro nivel de atendimento, melhora
de 6,4% em relagao ao mesmo periodo do 1° semestre de 2006.
Diminui¢do de 6,2% de abandonos no atendimento telefénico, aumentando a

produtividade.
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Conclusao

Por meio do presente trabalho foi possivel realizar um estudo sobre gerenciamento
de servicos em 71, com foco no Help Desk, ¢ acompanhar as melhorias que foram

apresentadas.

Com base nos dados coletados nos resultados, foi possivel constatar que, utilizando
a biblioteca de melhores praticas do ITIL, é possivel oferecer melhores indices de
atendimento, reduzir custos e riscos, reduzir os problemas de controle de processos,
garantir niveis de servigos adequados para que a organizagdo possa atingir os objetivos
desejados e, principalmente, entregar servicos de qualidade aos clientes, minimizando os
impactos ao negocio. O objetivo da pesquisa foi atingido, no entanto, pdde-se perceber que
¢ preciso ter maturidade nos processos e que nao existem formulas magicas para

implementar técnicas solidas e testadas.

Os resultados de uma avaliagdo de maturidade nos processos de 77 sdo o ponto de
partida. De acordo com a biblioteca /77L, entender os relacionamentos desses processos
com 0s objetivos estratégicos da organizagdo ajuda a escolher a ordem correta de

implementagdo das melhores praticas.

As dificuldades encontradas foram adaptar as sugestdes do /7L de acordo com as
necessidades da empresa, dificuldade em mudar a cultura da organizacdo e da propria area

de 7T que tiveram que se acostumar a trabalhar com processos e procedimentos.

Como sugestdo para novos trabalhos, pode-se aplicar os conceitos estudados em
uma instituicdo de ensino ou empresa metalurgica, bem como em hospitais e centros de

saude.
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Glossario

Availability management
Gerenciamento da disponibilidade

Board corporativo (conselho corporativo)
Conselho corporativo de uma organizagdo ¢ composto pelos executivos da mesma.

Budget
Projecdo e plano que definem o custo previsto para ser atingido um objetivo. Geralmente
o orgamento ¢ estabelecido em termos monetarios e pode ser usado como dispositivo de
controle.

Bug do Milénio
Forma inadequada que os programas de computador trataram as informacgdes referentes a
datas superiores a 31/dez/1999, pois na época em que o computador foi criado, o custo
para armazenar informagdes era altissimo, para se economizar o espaco de
armazenamento das datas, o 19 foi omitido, j4 em todas as datas ele era igual. Depois de
superado o problema dos custos, poucas empresas se preocuparam em utilizar a data com
quatro digitos. Entdo, assim que o ano 2000 chegasse, no computador seria 00, voltando
para 1900.

Call Center
A principal énfase ¢ o atendimento de grandes volumes de transacdes baseadas em
chamadas telefonicas de servigos relacionados aos setores como tecnologia da
informacgao, seguros, midias (jornais, revistas, etc), promogoes, etc

Change management
Gerenciamento de mudanga

Capacity management

Gerenciamento de capacidade



Configuration management
Gerenciamento da configuragao

Core business (negdcio)
Relativo ao proprio negdcio ou especialidade no negocio que faz.

Hardware
Parte fisica do computador, ou seja, ¢ o conjunto de componentes eletronicos, circuitos
integrados e placas, que se comunicam através de barramentos.

Help desk
Termo inglés que designa o servico de apoio a usudrios para suporte e resolugdo de
problemas técnicos em informatica, telefonia e tecnologias de informagdo. Este apoio
pode ser tanto dentro de uma empresa (profissionais que cuidam da manutengdo de
equipamentos e instalagdes dentro da empresa), quanto externamente (prestacdo de
Servicos a usuarios).

Incident management
Gerenciamento de incidentes

Internet
Conglomerado de redes em escala mundial de milhdes de computadores interligados que
permite o acesso a informagdes e todo tipo de transferéncia de dados. A internet ¢ a
principal das novas tecnologias de informag¢do e comunica¢do (NTICs). Ao contrario do
que normalmente se pensa, Internet ndo ¢ sinonimo de world wide web. Esta é parte
daquela, sendo a world wide web, que utiliza hipermidia na formagdo basica, um dos
muitos servi¢os oferecidos na internet. A web ¢ um sistema de informac¢do mais recente

que emprega a internet como meio de transmissao.



IS0-9001/BS5750
Conjunto de normas que formam um modelo de gestdo da qualidade para organizacdes
que podem, se desejarem, certificar seus sistemas de gestdo através de organismos de
certificacao.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library)
Biblioteca acessivel e estruturada, considera todos os hardwares, softwares e
telecomunicagdes sobre os quais a aplicagao dos sistemas e servigos ¢ desenvolvida e
entregues, ¢ formada por modulos que trazem as melhores praticas retiradas de
organizagdes publicas e privadas. Esta biblioteca se tornou de fato um padrdo para
gerenciamento de servigos de TI

Link
Caminho de comunicacao ou canal entre dois componentes ou dispositivos.

Mainframe
Computador de grande porte; sistema de computagdo em grande escala e alto potencial de
processamento que pode manipular memoria de alta capacidade e dispositivos auxiliares
de armazenamento bem como um numero de operadores simultaneamente.

Problem management
Gerenciamento de problema

Release management
Gerenciamento de liberagao.

Resquest for change
Requisi¢do para Mudancas

Servidor
Sistema de computagdo que fornece servigos a uma rede de computadores. Esses servigos

podem ser de diversa natureza, por exemplo, arquivos e correio eletronico



Service Delivery
Entrega dos Servigos

Service Desk
Estende a gama de servicos e oferece uma abordagem ao mesmo tempo global, por ser a
unica porta de entrada, focada, pela especializagao nos diferentes tipos de atendimento,
permitindo que os processos de negocio sejam integrados aos processos que compdem o
gerenciamento dos servigos de TI.
Segundo ITIL, ¢ a central de servigos, estende a gama de servigos prestados pelo Help
Desk no que tange a integragdo dos demais processos de suporte, notadamente,
gerenciamento de mudangas e problemas, etc.

Service Level management
Gerenciamento do nivel de servigo

Service Support
Servigos de suporte em ITIL

Software
Sequéncia de instrucdes a serem seguidas e/ou executadas, na manipulacdo,
redirecionamento ou modifica¢do de um dado/informagao ou acontecimento

Upgrade
Atualizar, modernizar; tornar (um sistema) mais poderoso ou mais atualizado

adicionando novo equipamento.



