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RESUMO

A crescente dependéncia entre os negdcios das organizacdes e a TI desenha um
cendrio propicio para uma nova perspectiva no que tange ao gerenciamento de recursos de
tecnologia da informagdo. E, portanto, necessdria uma evolugdo por parte da gestio de TI,
onde as dreas deixem de ser provedores de tecnologia tornando-se provedores de servicos,
entregando aos clientes um servico de qualidade e que atendam as suas necessidades. Muitas
empresas, atualmente, estdo voltando-se para estratégias e tdticas que giram em torno da
otimizacdo dos servicos de TI, melhorando-os com a implementacdo de boas préticas e
processos de negdcios consistentes e, assim, resultando em maior produtividade e menor
custo. O uso de técnicas conhecidas e aprovadas se constitui, sem dividas, em uma boa forma
de gerenciar recursos e evitar erros. O modelo ITIL (Information Technology Infrastrusture
Library) é um conjunto de melhores praticas capazes de promover a qualidade dos servigos no
setor de TI, aumentando a eficicia e a eficiéncia dos servicos oferecidos pelos recursos de
tecnologia da informacdo, sendo atualmente reconhecido como padrao de fato no segmento de
infra-estrutura e operacdes de TI. O ITIL traz muitas vantagens estratégicas, principalmente
as empresas que carecem de aprimoramento em seus processos € de alinhamento entre a TI e
0 negdcio, buscando um posicionamento competitivo em um mercado atual que se apresenta
dinamico e instdvel. Neste contexto, o presente trabalho possui como objetivo principal a
proposta de um novo modelo de gerenciamento de servicos de TI para o Help Desk da
empresa SIM Telecom, contribuindo para a formulagdo de um guia de atendimento que visa
minimizar as inconformidades geradas por processos inconsistentes que sdo executados no
setor. O resultado desta pesquisa foi alcangado a partir de um estudo de caso que possibilitou
a exploragdo profunda da situagdo. Através de entrevistas, observacdes, documentos e
registros arquivais foi possivel mapear os atuais processos do setor para que, posteriormente,
estes fossem confrontados com as boas praticas disponibilizadas pela biblioteca ITIL. Com
base no referencial tedrico adotado e na andlise dos dados, foi possivel desenvolver um

modelo de gestao que conferisse maior qualidade ao processo de atendimento, integrando as



N

partes interessadas no negécio e aderente a realidade da organizacdo estudada. O uso da
metodologia RUP e da notacdo grafica UML possibilitou a pesquisa, igualmente, a indicagcdao
dos principais requisitos funcionais que um sistema deve possuir para automatizar os

processos sugeridos, acrescentando novas e pontuais recomendacoes.

Palavras-chave: ITIL. Gerenciamento de servigos de TI. Help Desk. Telecom.
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1 INTRODUCAO

A capacidade de reagir de forma répida ante as constantes transformacdes do mercado
¢ um dos principais elementos competitivos das organizagdes na atual conjuntura. Quanto as
mudancas tecnoldgicas, estas devem ocorrer de modo a, realmente, amparar os negdcios da
empresa e, deste modo, seu equilibrio com os objetivos estratégicos organizacionais €&
preponderante. A medida que reconhecem sua dependéncia crescente em TI para o alcance de
resultados e que estas tecnologias devem ser sincronizadas e gerencidveis, as empresas
determinam que a qualidade dos servicos de TI é primordial e, neste contexto, a gestao destes
se faz necessdria.

A busca por alternativas que conduzam tais empresas para esta visdo vem crescendo
gradativamente e como resposta a esta nova percepcdo foram desenhadas metodologias que
buscam um melhor gerenciamento dos servicos € um maior desempenho da infra-estrutura de
TI, na tentativa de refletir os investimentos em tecnologia em beneficios reais para os
usudrios, clientes e para a empresa provedora.

Conforme a bibliografia adotada, a inser¢do de praticas de gestdo possibilita, entre
outros beneficios, a melhoria na qualidade dos servigos de TI, a precisdo das informacdes
sobre tais servigos e o aumento da satisfacao dos clientes e usudrios. Igualmente, prové maior
disponibilidade a partir do gerenciamento de acordo de niveis de servigos.

A introducdo de boas préticas baseadas na Biblioteca de Infra-estrutura de TI (ITIL)
foi, nos anos 80, a forma encontrada pelo Governo britdnico para melhorar os seus servicos de
TI. Atualmente, esta biblioteca continua sendo a forma encontrada por grande parte das
empresas em todo o globo para embasar suas estratégias de gerenciamento de servicos.

O presente projeto de pesquisa visa elaborar a proposta de um novo modelo de
gerenciamento de servicos de TI baseado no ITIL para o setor de Help Desk da empresa SIM

Telecom, a conduzindo para a melhoria de seus processos. Ao estar inserida no ramo de
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telecomunicagcdes, a empresa estudada possui a necessidade de que seus processos de
provimento de servigos estejam em adequacdo as maximas exigidas pelo mercado. A concreta
melhoria dos servicos de T s6 serd obtida quando se estabelecer processos formais, efetivos e
eficazes, alinhados com as estratégias de negdcio e o ITIL traz esta orientacao.

Esta monografia foi estruturada em nove capitulos que permitem a revisdo de
conhecimentos, a contextualizacdo do tema investigado e, por fim, a formula¢do da proposta
de um novo modelo de gerenciamento de servicos de TI. A caracterizagdo da empresa
estudada, suas particularidades e seu ambiente de atuacdo sdo apresentados no capitulo dois.
Consecutivamente, no terceiro topico, € explanada a situacdo problemdtica que ilustra as
dificuldades inerentes ao setor de Help Desk da SIM Telecom. No quarto capitulo € discutida
a motivacao do presente estudo, a importancia do tema a ser abordado, sua viabilidade e seu
carater oportuno. Apoiada na situagdo problemaética e na justificativa do tema, a defini¢ao do
escopo do trabalho € elemento do quinto tdpico, definindo o objetivo geral e os especificos da
pesquisa.

E designada ao sexto capitulo, a apresentacio do referencial teérico que fundamenta o
trabalho, abrangendo assuntos necessarios a compreensao do tema. De forma a complementar
o conhecimento sobre gestdo de servicos de TI, sdo também explanados conceitos que
contextualizam o objeto de estudo. A metodologia aplicada na pesquisa € discorrida no
capitulo sete: a abordagem da estratégia metodoldgica, os instrumentos de coleta de dados e a
técnica de anélise propostos para validar o estudo contemplam este tépico.

A partir da andlise de dados, o oitavo capitulo reserva a apresentagdo da proposta de
gerenciamento de servigos de T1 para o Help Desk da SIM Telecom. O capitulo nove objetiva
recuperar o que foi exposto durante o estudo e apresenta as consideragdes finais do autor do
trabalho.

Por fim, encontram-se as referéncias que serviram como embasamento para a
elaboracdo desta monografia, bem como os artefatos produzidos durante a elabora¢do do

trabalho, os quais estdo compreendidos no Apéndice.
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2  CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO E DO SEU AMBIENTE

Neste capitulo serd realizada uma breve apresentacdo da empresa estudada,
proporcionando um melhor entendimento sobre suas particularidades e seu mercado de

atuacio.

2.1 HISTORICO

A SIM Telecomunicagdes S.A., popularmente denominada SIM Telecom, iniciou sua
atuacdo no sul do pais no ano de 2003 e hoje se faz presente nas principais regides do Brasil
prestando servicos de telecomunicacdes. Sediada na cidade de Porto Alegre, nasceu da visao
empreendedora de 23 empresas atuantes e com larga experi€ncia na drea de internet, as quais
vislumbraram uma oportunidade de negdcio no que tange o mercado de telecomunicagdes.

Focada inicialmente para a venda de conexdo dedicada para provedores de acesso a
internet, disponibilizando a estes um servigo integrado de /ink e uso da licenca SCM (outorga
cuja fungdo € conceder aos provedores de internet a permissdo para prestacdo de servigos de
comunicacdo multimidia), ao decorrer dos anos a SIM Telecom expandiu seu conjunto de
produtos e, atualmente, oferece uma vasta linha de solugdes de telecomunicacdo tanto ao
mercado de provedores quanto para empresas de médio e grande porte, buscando um
posicionamento estratégico em novas tecnologias.

Atenta as mudangas do mercado, a SIM Telecom desde o inicio do ano de 2007 esta se
reestruturando para melhor acolher sua demanda e apresentar um crescimento sustentdvel.
Ainda neste contexto, formula seu planejamento estratégico visando ser a melhor alternativa

para seus clientes.
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2.2 AEMPRESAE SUA ATUACAO

A SIM Telecom se insere no mercado de prestacdo de servigos de telecomunicagdes
cuja principal atividade deste segmento é a oferta de transmissdo, a longa distancia, de voz,
dados entre outras informacgdes por determinado meio. Como integrante deste setor em ambito
nacional, a empresa € regulada, fiscalizada e outorgada pela autarquia especial Anatel -
Agéncia Nacional de Telecomunicagdes.

Atravessando uma fase de expansdo, o mercado brasileiro de telecomunicagdes
alcanca certa maturidade e inicia um forte crescimento de demanda por servicos de
comunicacdo de dados, levando as grandes empresas do setor a realizar altos investimentos de
modo que garantam o melhor servico ao consumidor. Estes esfor¢os nao sdo despendidos
unicamente em nivel de tecnologia, mas também em atendimento e customizagdo,
ambicionando a cobertura de uma fatia deste concorrido mercado caracterizado pela baixa
fidelizacdo dos clientes e pela recorrente entrada de novas tecnologias.

A maior parcela dos clientes da SIM Telecom se constitui de provedores de acesso a
internet. Para esta clientela a SIM Telecom trabalha especialmente com os produtos Internet
Corporativa (link de internet dedicada), Data Center (estrutura desenvolvida para
hospedagem de sistemas de informacdes e equipamentos de TI), Help Desk (servico de
suporte técnico de telecomunicagcdes) e consultoria e assessoria técnico-comerciais,
disponibilizando uma solu¢do completa para este nicho de mercado. Além dos produtos acima
mencionados, a empresa oferece outros recursos de comunicagdo tais como solucdes
integradas e gerenciamento de sistemas de dados e voz, outsourcing na area de TI, projetos de
rede e o SIMphonia, servico de telefonia IP, o qual a empresa possui agentes autorizados em
diversas localidades do pais.

Como subloca as redes de outras operadoras para seus clientes, os principais
fornecedores da empresa sdo também seus proprios concorrentes. Incluem-se neste rol a

Brasil Telecom, Embratel, Intelig e GVT.
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2.3 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

/ Conselho

Diretor
Presidente

i

Diretor
Executivo

Controladoria Adr_mnlstrfitlvo Comercial Projetos Operagoes
Financeiro

J_

Help Desk

Figura 1 — Organograma da empresa
Fonte: Do autor

2.4 REFERENCIAIS ESTRATEGICOS

A SIM Telecom adotou elementos bases que subsidiam a empresa para o alcance dos
objetivos previamente estabelecidos. Estes referenciais sdo aderentes as estratégias
organizacionais e disseminados de forma a serem de total conhecimento por parte dos
publicos de interesse da empresa.

A missdo da SIM Telecom € prover solugdes em comunicacdo e servi¢co de Tecnologia
da Informacdo, atendendo as expectativas do mercado e proporcionando a geracdo de
resultados, buscando permanentemente satisfacdo de clientes, acionistas, parceiros,
colaboradores e poder concedente.

No que tange a sua visdo, a empresa almeja ser reconhecida pelos clientes como a

melhor alternativa de solugdes em tecnologia da informacdo e comunicagdes na sua area de

atuacdo. Para isso, possui como balizadores de suas relagdes os seguintes valores:
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credibilidade, transparéncia, ética, participacdo e valorizacdo dos colaboradores,

responsabilidade social e cidadania e Inovacdo operacional.

Apés a caracterizacdo da empresa estudada, o préximo capitulo reserva a situacao
problemdtica do trabalho, apresentando e contextualizando a questdo-objeto da presente

pesquisa.
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3 SITUACAO PROBLEMATICA

Este capitulo detalha a situacdo problemaética desta pesquisa, apresentando ao final a

questao-objeto do presente estudo.

As organizagdes em geral estdo inseridas em um contexto extremamente mutavel e
dindmico, em uma sociedade na qual todos os eventos estdo interligados e guardam uma
estreita relacdo de causa e efeito, onde as mudangas politicas, econOmicas, sociais €
principalmente tecnoldgicas ocorrem a uma velocidade atordoante. Assim, para as empresas,
o ambiente externo apresenta-se como um cendrio pouco confidvel, mével e nao-
administravel no qual a margem de manobra e negociacdo se mostra restrita, dadas as
circunstancias de extrema concorréncia e competitividade.

Diante deste quadro, as organizacdes devem considerar seu ambiente interno,
trabalhando suas fraquezas a fim de tornd-las potencialidades e, deste modo, minimizar os
impactos das ameacas externas. E neste ambiente que elas possuem controle das acdes,
oportunidade de mudanca em seus processos e liberdade de manobra, onde a correta
manipulagdo das atividades adquire grande relevancia no alcance dos objetivos empresarias.

No que diz respeito as tecnologias, estas devem ser gerencidveis de tal forma que
agreguem valor ao negdécio e que, especialmente, revelem a harmonia entre os principios da
area de tecnologia da informacdo com o0s objetivos organizacionais, proporcionando o alcance
de metas perante as estratégias adotadas.

Em busca do efetivo controle, administracio e, consequentemente, resultados
satisfatorios no que se refere ao uso dos recursos de tecnologia, as empresas estdo adotando
praticas de gerenciamento dos servicos de TI para extrair o midximo de proveito de tais
investimentos e satisfazer as necessidades de seus clientes. Ainda neste panorama, tendem a

abandonar o foco nos custos e dispensarem esfor¢os para que a drea de TI possa agregar valor
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a seus clientes e usudrios, equilibrando as necessidades pretendidas e valorizadas destes com a
capacidade e custos acordados pelo negdcio.

Entretanto, esta realidade se mostra como um desafio para as empresas, ja que para a
consolidagdo deste cendrio, o envolvimento de diversas dreas distintas da organizacdo e a
implementacdo de processos capazes de minimizar, ou até mesmo, erradicar os conflitos entre
os clientes e a drea de TI acerca do nivel de servigo pretendido e disponivel € inevitavel.

No que tange a SIM Telecomunicagdes, esta realidade € presente e instigadora uma
vez que o controle e o uso de procedimentos capazes de oferecer uma entrega de servigos
satisfatoria € uma situacao ndo familiar ao ambiente da empresa.

A SIM Telecom oferece ao mercado solugdes em tecnologia da informacdo e
comunicacdo com foco para a comercializagdo de link internet para provedores de acesso.
Fica a cargo da empresa o suporte técnico para tal servi¢o, tanto o atendimento para o
provedor quanto aos clientes destes. Esta funcdo de suporte € realizada pelo setor denominado
Help Desk, a saber, ponto unico de contato e apoio dos clientes internos e externos quanto aos
servicos de TI providos pela empresa. Entretanto, a auséncia de processos formalizados,
conjuntamente com a mensuragdo, controle e retro-alimentacao destes afetam a operabilidade
desta funcao.

Dentre as chamadas atendidas pelo Help Desk, hd desde problemas na conexdo do
usudrio final, passando pela solicitacao de servigos (tais como liberagdes de senha, criagdo de
contas de e-mail), chegando a comunicagdo por parte dos provedores da interrupcao de sinal
provenientes dos circuitos.

As ligacdes diariamente recebidas pelo Help Desk para a comunicacdo destes
incidentes possuem baixo controle, assim, ndo suprindo a necessidade de manter um dominio
efetivo do que realmente ocorre nesta funcdo. Além disto, os problemas relatados pelos
clientes nao sdo estudados e classificados de forma a reduzir o tempo de atendimento e,
consequentemente, executar acdes preventivas e corretivas em sua infra-estrutura
possibilitando o decréscimo de chamados abertos. Nao esquecendo igualmente, o ciclo de
vida dos chamados, que se avaliados, proporcionariam entre outros beneficios, a defini¢ao do
nivel de entrega de servigos, item primordial aos objetivos do negdcio.

Dentre todas as dificuldades descritas acima, o Help Desk da SIM Telecom é um
servico cuja comercializacdo poderia ser maior, haja vista que a padronizacdo de seus

processos aumentaria a eficiéncia operacional do setor.
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Face ao descrito acima, segue a questdo-objeto deste estudo, a qual serd desenvolvida
ao longo desta monografia: como alinhar os processos do Help Desk da empresa as boas

praticas do modelo ITIL de forma a acrescentar qualidade no setor?

O préximo capitulo abordard a justificativa da escolha do tema, isto €, serd

apresentada a importancia e viabilidade do estudo, além de seu carater oportuno.
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4 JUSTIFICATIVA DA ESCOLHA DO TEMA

Este capitulo objetiva descrever a importancia da pesquisa tanto para o aluno como

para a empresa, bem como a oportunidade e a viabilidade do estudo proposto.

Apresentando crescentes taxas de expansdo, o mercado brasileiro de TI e
Telecomunicagdes atingem atualmente uma situagdao confortdvel em relagdo hd quatro anos,
0s quais se encontravam retraidos dada a recessdo econdmica existente naquele momento no
pais. O desenvolvimento presente deste mercado deve-se a escalada no consumo de
tecnologias avancadas especialmente nas dreas de computadores, telefonia mével e acesso a
internet. As empresas deste segmento, se enquadrando no alto e continuo avango tecnolédgico,
buscam entregar produtos e servicos cada vez mais modernos e com alto nivel de propriedade,
apoiando-se claramente na sua propria estrutura tecnoldgica para alcangarem este objetivo.

Sustentando o descrito acima, a crescente demanda pelos recursos de TI forga as
organizacdes a buscarem praticas que tornem os processos de provimento destes mais
eficientes e com resultados aceitdveis tanto para seus clientes quanto para a propria drea de
tecnologia. Neste contexto, a implementacdo de processos padronizados, paralelamente com o
direcionamento de esfor¢os para a sua melhoria continua, torna-se fundamental.

O estudo desenvolvido nesta monografia é importante a medida que explanard
conceitos significativos a organizacdo estudada, haja vista que, atualmente, existe uma ampla
necessidade de que os servigos de TI contribuam para a geracdo de valor ao mesmo tempo em
que obtenham ganhos em produtividade, eficiéncia e redug¢do de seus préprios custos. A
identificacdo, compreensdo e aprimoramento dos seus processos acerca dos servigos de TI
tornam-se primordiais para confirmar a aceitacdo da SIM Telecom no mercado cujos precos
sdo definidos pela forte concorréncia e onde prevalece, soberana e de forma cada fez mais

rigorosa, as vontades e exigéncias do cliente.
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A relevancia e os beneficios do ITIL aumentam na mesma propor¢ao que o papel da
TI ganha destaque nas organizagdes, otimizando processos, porém sem perder o foco no
negocio. Sendo tema atual nas empresas, o assunto € importante para o pesquisador estar
inserido em praticas modernas de gerenciamento, podendo usar o conhecimento adquirido em
demais trabalhos.

A proposta de integrar os servicos de T1 com as estratégias da organizagdo estudada
tornou vidvel esta pesquisa, tendo em vista que entra de acordo com uma das diretrizes do
planejamento estratégico da empresa que define a implementacdo do gerenciamento de
servicos baseado no modelo ITIL a fim de obter uma gestao qualificada do ambiente de TI e,
consequentemente, a satisfacdo dos vdrios segmentos interessados no negdécio da SIM
Telecom — clientes, usuarios, acionistas, funciondarios e demais stakeholders.

O conjunto de orientagdes do ITIL é o modelo de gerenciamento de servicos de
Tecnologia da Informacdo que possui um alto nivel de aceitacio no mercado, podendo ser
adotado e adaptado de diferentes formas de acordo com as necessidades da empresa,
permitindo o controle e a qualidade de suas operagdes.

Este conteddo a ser apresentado € valido ainda, pois proporciona ao autor do trabalho
a relacdo teoria-pratica, desenvolvendo a luz de teorias da area da administracdo de empresas
a abordagem sobre um tema de seu interesse e da organizacdo. O ITIL, como um conceito
atual no mercado, oferece uma ampla oportunidade profissional, podendo este tema ser
posteriormente aprofundado pelo aluno, adquirindo um diferencial competitivo e o
encaminhando para um expressivo mercado de atuacao nesta area.

Vale ressaltar que em tempos de forte competitividade, este trabalho € oportuno, pois
orienta a organizacao as novas exigéncias do mercado, onde os indicadores a serem extraidos,
apds a absor¢do por parte da empresa do modelo proposto neste estudo poderdao servir de
balizadores para a tomada de decisdo e assistentes positivos no que tange a fiscalizacdo do

orgao regulamentador da area de telecomunicagdes.

A partir da situacdo problematica e da justificativa do tema, o capitulo subseqiiente

aborda o objetivo geral e os objetivos especificos desta pesquisa.
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5 OBJETIVOS

Neste capitulo serd apresentado o objetivo geral e os especificos que nortearam o

presente trabalho.

5.1 OBIJETIVO GERAL

Propor um novo modelo de gerenciamento de servigos de TI no setor de Help Desk

baseado nas praticas do ITIL.

5.2 OBIJETIVOS ESPECIFICOS

a) Mapear os processos atuais do setor de Help Desk;
b) Comparar os processos atuais com as praticas do ITIL;

c) Projetar um novo modelo de gerenciamento de servigos de TI alinhado ao ITIL.

O referencial teérico que embasa esta pesquisa é apresentado no préximo capitulo,

permitindo desenvolver conhecimento para o alcance do objetivo proposto.
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6 ITILE TELECOM

Este capitulo visa garantir o referencial tedrico que embasard o presente trabalho. A
literatura apresentada a seguir, permitiu analisar as diversas teorias, técnicas e metodologias
que compdem o tema estudado, bem como promover um conhecimento satisfatério para o

alcance do objetivo proposto nesta pesquisa.

6.1 CRM - CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT

Observa-se, atualmente, a clara tendéncia adotada pelas empresas de migracao do foco
em produtos para o foco em clientes. Estas se organizam em func¢ao de seus diversos tipos de
cliente, permitindo a diferenciacdo destes pelas suas necessidades globais e apds, por suas
necessidades individuais (PETERMANN, 2006). Neste contexto, a gestdo de relacionamento
com o cliente ganhou notoriedade em grande parte das organiza¢des que utilizam como
estratégia de negdécio o desenvolvimento de uma relacao duradoura com seus clientes.

O termo CRM nunca foi convencionalmente definido e muitos fornecedores de
software, hardware, infra-estrutura e servicos intitulam suas solucdes com esta denominacao.
De acordo com o Gartner Group Inc. (2004) CRM € uma estratégia de negdcio voltada ao
entendimento e antecipagdo das necessidades dos clientes atuais e potenciais de uma empresa.
Também envolve capturar e consolidar os dados do cliente ao longo de toda a organizagao,
analisa-los e distribui-los aos vdarios pontos de contato a fim de que estes utilizem tais
informagdes de forma a melhor interagir com os seus clientes.

E uma abordagem empresarial e, a0 mesmo tempo, um processo interativo destinado a
entender e influenciar o comportamento dos clientes, levando a criagdo de conhecimento

sobre tais. Este aprendizado continuo é o aspecto significativo do CRM, de modo que as
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empresas atinjam seus objetivos e resultados a longo prazo. Conforme apresentado na figura
2, o processo de gerenciamento do CRM ¢é direcionado em aprendizado e acdes, a partir da
interacdo com os clientes, andlise das informag¢des, conhecimento e planejamento (SWIFT,

2001).

Aprendizado

Descoberta do

Analise e ;
conhecimento

refinamento

Acido
L'g e
Interagao com Planejamento
os clientes de mercado

Figura 2 — O processo de gerenciamento de CRM
Fonte: Modificado de Swift (2001)

Para Peppers and Rogers Group (2001) o CRM ¢€ a infra-estrutura para implementar a
filosofia One to one. A metodologia One to one € o relacionamento com clientes de forma
individual, os conhecendo e identificando suas necessidades para assim tratd-los de maneira
personalizada. E importante ressaltar que One fo one nio é para todos os clientes e sim para
os de melhor valor e maior potencial, objetivando o aumento de participacdo nestes. O
objetivo € desenvolver uma relacdo de aprendizagem e beneficio mituo, onde o cliente
participa ativamente com reclamacdes, sugestdes e feedback em retribuicdo aos servicos
personalizados que recebe. Este processo faz com que as agdes sejam conduzidas pelas
necessidades dos clientes, respondendo e, muitas vezes, antecipando suas novas necessidades.

Embora o CRM seja também conhecido pelos nomes “marketing de relacionamento”,
“marketing em tempo real” e “intimidade com o cliente”, a esséncia é a mesma: estabelecer
relacionamento com os clientes de forma individual e apds valer-se das informagdes coletadas

para tratar clientes diferenciados de maneira distinta.
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Conforme citado anteriormente, esta estratégia de relacionamento ¢ adotada
especialmente para os clientes de maior valor e potencial para as empresas. Clientes de maior
valor sdo aqueles que fazem a maior parte dos negdcios, geram as mais altas margens e € onde
as empresas t€ém a mais alta participacdo (share of customer). Além disso, sd@o mais
predispostos a cooperar e tendem a ter maior fidelidade. Quanto aos clientes de maior
potencial, estes sdo definidos como os que t€ém o maior potencial de crescimento (e este
excede muito o valor real). Vendas cruzadas, manutencio do cliente por um longo periodo de
tempo e fazer com que este custe menos para a empresa sao uma das formas de alcancar este
crescimento (PEPPERS AND ROGERS GROUP, 2007).

Peppers and Rogers Group (2007) classificam o CRM em trés componentes, conforme a

figura e descricdo abaixo:

CRM Operacional B CRM Analitico
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E (s3] / Conferéncia via web zreepé:;aeronsﬂso
CRM Colaborativo

Figura 3 — Componentes do CRM
Fonte: Modificado de Idéiamais Interactive Web (2007)

¢ CRM Analitico: permite identificar e acompanhar diferentes tipos de clientes dentro
da carteira da empresa tais como: clientes de maior valor, clientes de maior potencial e
clientes below zeros (clientes cujo custo da aten¢do é maior que seu valor real e
potencial, isto €, gera prejuizo a empresa). De posse das informagdes coletadas,
determina qual estratégia se deve adotar para atender as diferentes necessidades dos
clientes identificados. Normalmente utiliza recursos de data mining para localizar os

padrdes de diferenciacdo entre os clientes.
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CRM Colaborativo: a partir de tecnologia da informacgao, permite a automacio e a
integracdo entre todos os pontos de contato do cliente com a empresa. Esses pontos de
contato devem estar preparados para interagir com o cliente e disseminar as

informacdes levantadas para os sistemas do CRM operacional.

CRM operacional: aplicacio da tecnologia da informacdo para melhorar a eficiéncia
do relacionamento entre os clientes e a empresa. Estdo entre os produtos de CRM
operacional as aplicagdes de automatizacao de forca de vendas, sistemas de comércio
eletronico e de Call center. O CRM operacional prevé a integracdo de todos os

produtos de tecnologia para proporcionar o melhor atendimento ao cliente.

As atividades do CRM Operacional e do CRM Colaborativo sdo guiadas pelas decisoes

tomadas no CRM Analitico.

Os mesmos autores (2001) desenvolveram uma metodologia denominada de IDIP para

implementacgado de iniciativas de CRM a qual se estende em quatro etapas:

Identificar seus clientes, independentemente do ponto de contato e lembrar-se deles;
Diferenciar os clientes por seu valor real e potencial, bem como por suas necessidades;
Interagir com os melhores clientes e com eles construir uma relacdo de aprendizado;
Personalizar aspectos da relagcdo com a empresa, o que agrega valor real a relacao, cria

custos de mudancga e gera fidelidade.

Esta técnica, segundo os autores, pode ser adaptada para planejar o CRM em centrais de

atendimento tal como os Call Centers. Call Center é um setor de uma empresa onde se

concentram as ligagdes telefonicas de clientes. Dispde de tecnologia de informacdo para

automatizar os processos € suporta um grande volume de ligacdes simultaneamente,

z.

atendendo, mantendo o registro e redirecionando essas ligagdes quando necessdrio. E

utilizado como apoio para catdlogos, empresas de telemarketing, Help Desk, servicos de

atendimento ao consumidor, entre outros.

A adocdo desta metodologia para centrais de atendimento permite que estes sejam

abordados a partir da estratégia de aprofundamento da relagao com os clientes € ndo como um

centro de custos. Portanto, a identificacdo de quem esta ligando a diferenciacdo e interacao
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com estes e finalmente a personalizacdo de atendimento se constituem nas etapas

metodoldgicas da técnica IDIP para centrais de atendimento.

6.2 TELECOMUNICACAO E SEU CENARIO ATUAL

A palavra telecomunicacdo tem sua origem do grego: tele que significa “sobre uma
distancia” e communicara que expressa ‘“habilidade de se comunicar”. Por conseguinte,
telecomunicagdes é compartilhar informagdes sobre determinada distincia. E o processo que
permite a passagem da informacdo em forma utilizdvel (cépia impressa, imagens, videos,
sinais visiveis ou audiveis e assim por diante), de um remetente para um ou mais receptores
através de qualquer sistema eletromagnético tal como transmissdo elétrica por fio, radio,
meios Opticos entre outros (GOLENIEWSKI, 2005; LIDO, 2006).

A telecomunicacdo € a responsdvel por interligar pessoas e assim facilitar a
comunicacdo destas. Sua evolugdo possibilitou maior agilidade nos processos de inimeras
areas, sendo uma atividade de impacto em praticamente todas as esferas: social, econdmica,
politica e cultural. Como enfatiza Goleniewski (2005, p.3): “telecomunicacdo € um estilo de
vida. Telecomunicacdo afeta o que e como vocé faz tudo — viver, trabalhar, se socializar,
entreter, estudar, ensinar, descansar, tratar e proteger’. A informacdo e seu respectivo
transporte de forma rdpida e eficiente € uma necessidade cada vez maior, impondo ao setor de
telecomunicagdes a incessante tarefa de oferecer um servico condizente com o que o mercado
deseja.

Petermann (2006) ressalta que devido ao grande avanco tecnoldgico observado nos
ultimos anos, as telecomunicagdes adquiriram extrema importancia na sociedade, sendo
geradoras e beneficidrias deste novo paradigma e, neste contexto, sua reestruturacdo foi
inevitdvel, dada a crescente demanda por servigos cada vez melhores e mais eficientes. Esta
reestruturacdo ocorreu tanto no ambito institucional e regulatério quanto no conjunto de
servigos oferecidos ao mercado.

No Brasil, com a Lei Geral das Telecomunicagdes (1997), a quebra do monopdlio e a
privatizacdo das empresas de servicos de telefonia se constituiram no modelo de
reestruturagdo institucional, propondo-se a inserir o pais mais rapidamente na era da
informacdo. A entrada do setor privado proporcionou a competitividade e a incorporacdo do

Brasil junto as novas tecnologias que surgiam em outros paises. A acdo fiscalizadora deste
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novo mercado foi concedida a Agéncia Nacional de Telecomunicagdes: autarquia especial
criada com o papel de regular, fiscalizar e outorgar o setor de telecomunicacdes brasileiro,
garantindo a populacdo o acesso aos servicos em condi¢des adequadas (PETERMANN,
2006).

Juntos, o avango tecnoldgico e a ado¢do do novo modelo permitiram ao pais o contato
com novos tipos de servicos, com precos competitivos for¢cados pela concorréncia e o acesso
a modernas tecnologias quase a0 mesmo tempo em que os usudrios dos demais paises do
mundo.

Segundo o Relatério de Perspectivas para Ampliacdo e Modernizagcdo do Setor de
Telecomunicagdes 2000 (ANATEL, 2000), o Brasil dispde de amplo e tecnologicamente
avancado leque de servigos de telecomunicagdes, aspecto qualitativo que levou o pais a
condicdo de destaque que hoje ocupa no cendrio internacional.

Tanto no Brasil quanto no restante do globo, o mercado de telecomunicagdes alcangou
maturidade, movimentando as cifras de 39,2 bilhdes de ddlares em 2006, conforme pesquisa
realizada pela Consultoria IDC. A tendéncia € para a expansdo dos servicos formados pela
convergéncia de plataformas: as oportunidades de negdcio viabilizadas pela combinacdo de
recursos € um novo segmento a ser explorado pelas empresas telecomunicacdes, fomentado
principalmente pela crescente necessidade dos usudrios em obter solu¢des as quais combinem
modernidade e funcionalidade. (AGUILAR, 2006).

Para que acompanhem as novas tendéncias do mercado é preponderante que as
empresas provedoras de servigos de telecomunicacdes invistam fortemente em tecnologias
capazes de suprir as novas demandas mercadolégicas. Nao obstante, é preciso também
realizar esfor¢os no que se refere ao relacionamento com o cliente, uma vez que com a alta
competitividade e as tecnologias a disposicdo em um curto espago de tempo, o diferencial

também se encontrard no nivel de servigo, atendimento e suporte ofertado.

6.3 HELP DESK

Help Desk é um termo em lingua inglesa que denota o servico de suporte acerca de
problemas relacionados a questdes técnicas que, de modo geral, referem-se a TI e
telecomunicagdes. Esse servigo age tal como uma central de apoio a usudrios e € estruturada
por uma equipe de atendentes e especialistas técnicos que realizam o atendimento das

solicitagcdes recebidas e procuram soluciond-las em tempo habil (MULLER, 2002).
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E o primeiro ponto de contato para os usudrios registrarem seus incidentes. Um Help
Desk, ou Central de Ajuda, normalmente tem um foco mais técnico se comparado com uma
Central de Servicos (Service Desk) e, geralmente, ndo prové um ponto tunico de contato para
todas as interagdes (OGC, 2007; GARTNER GROUP INC., 2004).

Comumente, utiliza-se de um banco de dados com o histérico de atendimento de cada
usudrio, bem como as dificuldades ja atendidas, como forma de resolver problemas futuros de
maneira mais rapida e fécil, aproveitando conhecimentos anteriores acumulados. Uma das
principais finalidades do Help Desk é ser um facilitador da relacdo usudrio-empresa no que
diz respeito aos problemas técnicos, pois € através desse servico que se tem a possibilidade de
criacdo de uma base de dados permitindo o gerenciamento dos problemas, com respectivas
resolucdes prévias e redugao de custos operacionais (CAVALARI E COSTA, 2007).

O termo Help Desk surgiu na década de 80, junto com o advento dos computadores
pessoais, o que acarretou no aumento da demanda por suporte aos novos usudrios destes
equipamentos. Deste modo, muitas empresas criaram os Centros de Informacao (CI’s) com o
objetivo de auxiliar as pessoas no uso dos computadores. Os CI’s eram apoiados por um
Sistema Especialista de Diagndsticos e o conjunto deste sistema, acrescentado com as fungdes
de auxilio foi denominado de Help Desk (LAGEMANN, 1998).

Para Cavalari e Costa (2007), “os dominios atraentes para Help Desk sdo relativos a: i)
suporte a informatica; ii) sac — servico de atendimento ao consumidor (interno/externo)j iii)
controle de servigos/manutencio; e iv) centro de informacdes”.

Segundo Lagemann (1998), o Help Desk é encontrado geralmente em dois tipos de
sistema: multiplos pontos de contato, no qual os clientes optam pelo grupo de Help Desk cujo
atendimento seja mais adequado a sua necessidade, e Help Desk com um ponto Unico de
contato, onde um grupo de operadores realiza o primeiro atendimento e, caso a
inconformidade ndo seja solucionada, o chamado € repassado para técnicos especializados e
com maior conhecimento.

A maioria dos servicos de Help Desk oferece, pelo menos, dois niveis de apoio. As
rotinas ou simples problemas sao resolvidos no Nivel 1 e as questdes mais complexas sao
entregues para um nivel mais elevado: o 2, o qual possui Analistas de Help Desk com
conhecimento técnico mais aprofundado (GARTNER GROUP, 2004).

Conforme Cohen (2007), o Help Desk ¢ amparado por trés pilares: pessoas (funciondrios

qualificados para atender a demanda de incidentes recebidos pelo servigo), processos
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(métodos e praticas executados pelos funciondrios no atendimento) e infra-estrutura (software,

hardware, espaco fisico entre outros itens que amparam O Servigo).

6.4 GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TI

6.4.1 Consideracoes iniciais ao GSTI

Para compreender o gerenciamento de servigos de TI se faz necessdrio o entendimento
de alguns conceitos e elementos utilizados. Nesta se¢do sdao apresentados as defini¢des de
processos, servicos, clientes e usudrios alinhados ao contexto de GSTI.

A tecnologia da informacgdo € hoje um ativo crucial nas empresas e, mesmo sendo estas
pequenas ou de grande porte, € desejavel oferecer servicos de alta disponibilidade, com
seguranca, desempenho e, de preferéncia, com custo reduzido. Assim, surge a necessidade de
definir os servicos de TI que a organizac¢do devera prover, bem como o controle da qualidade
dos mesmos (MARTINS, 2006).

Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007) um processo € formado por atividades que
possuem certa interagdo para que assim alcance um objetivo especifico e gerem o resultado
esperado. Uma drea de TI orientada por processos € observado o trabalho em equipe,
cooperacao, responsabilidade individual e o desejo de melhoria, projetando, mensurando e
desenvolvendo a propriedade dos processos. Ao contrério das dreas de TI de visdo vertical, as
organizacdes que possuem uma gestdo horizontal (por processos), identifica e aperfeicoa as
atividades, beneficiando as demais subdreas que os processos sdo transferidos.

Os mesmos autores (2007) entendem que um servico € uma acdo executada por
alguém ou por algo e caracterizada por ser intangivel, indivisivel, varidvel e perecivel. No
caso de servico de TI, este ¢ um conjunto de sistemas de TI (hardware, software, facilidades,
processos e pessoas) mantidos por um provedor e que possui o objetivo de satisfazer as
necessidades de um cliente e habilitar um processo de negdcio.

O valor de um servico pode ser medido por quatro critérios: alinhamento com as
necessidades atuais e futuras, custo, qualidade (nivel de atendimento de servigo) e capacidade
da 4rea de TI em reagir a demandas de suporte e atender as mudangas planejadas. Os

componentes de um servico de TI, juntamente com 0s objetivos organizacionais, devem ser
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integrados a abordagem para a maximizacio do valor dos servicos de TI. (MAGALHAES E
PINHEIRO, 2007).

Em gerenciamento de servigos de TI utilizam-se as terminologias ‘“cliente”, “usudrio”
e “fornecedor”. Apesar de muitos entendé-los como sindnimos, cliente e usudrio sao distintos.
A expressdo “cliente” € utilizada para expressar o contratante do servigco, o responsdvel pela
alocacdo dos recursos financeiros para seu pagamento. A palavra “usudrio” denota aqueles
que utilizam os servicos. Ja “fornecedor” € a entidade responsavel pela prestacdo do servigo
de TI. (MARTINS, 2006; MAGALHAES E PINHEIRO, 2007).

Magalhdes e Pinheiro (2007) afirmam que a defini¢cao da qualidade de servicos de TI
se constitui em uma tarefa dificil a medida que estes possuem clientes diferentes e os seus
resultados sdo muitas vezes intangiveis. Assim, relacionar os servicos a atributos, se constitui
na forma indicada para mensurar a qualidade dos mesmos buscando os fatores necessarios,
competitivos e diferenciais, distinguindo o grau de necessidade e valorizacdo de cada atributo
para o cliente. No que tange a satisfacdo, a qualidade de um servico pode ser determinada pela
percep¢ao que o cliente possui pelos fatores de servigo esperado (o que espera receber em
troca do valor pago), adequado (atende suas necessidades expressas), desejado (deseja receber
a mais), previsto (o acordado com o fornecedor) e percebido (perante as expectativas do

servico adequado e desejado).

Servico Esperado

Peroepgio de > Servigo Desejado

Superioridade + Faixa de Toleréncia
do Servigo J

Servico Adequado I + Servico Previsto

3

— ¥

Percepgdo de
Adequagdo
do Servigo

Satisfagio

=| Servico Percebido |=

Figura 4 — Modelo conceitual da avaliagdo de servigos.
Fonte: Magalhaes e Pinheiro (2007)

Para agir preventivamente ao surgimento de inconformidades e manter a sua
qualidade, € exigida a drea de TI1 a manutencdo de esforcos para a melhoria continua de seus
servicos, baseado na introdu¢do de melhorias passiveis de medic¢ao, permitindo o alcance do
nivel de desempenho. Uma das metodologias de melhoria continua € o ciclo PDCA (Plan,

Do, Check and Act) desenvolvida por William Deming e abrange quatro etapas:
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e Plan — Planejar as acdes a serem executadas
® Do — Realizas as acdes
e Check — Avaliar o que foi executado e se estd de acordo com o que foi planejado

® Act - Agir corretivamente sobre a diferenca identificada no nivel anterior.

Conforme ilustra a figura abaixo, a melhoria continua dos processos aplicada a GSTI
promove no decorrer do tempo a maturidade dos processos e consequentemente o alcance do

pretendido alinhamento da TI com os negécios (MAGALHAES E PINHEIRO, 2007).
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Maturidade

Melharia ContinV'
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Efetivas Melhoras da Qualidade

Consolidagéo do Nivel Conseguido
(exemplo: 1SO 9001)

Tempo

Figura 5 — Processo de Melhoria Continua
Fonte: Magalhies e Pinheiro (2007)

6.4.2 Gerenciamento de Servicos de TI

A OGC (2007) conceitua gerenciamento de servicos de TI (GSTI) como ‘““a implantacdo
e gerenciamento da qualidade dos servicos de TI de forma a atender as necessidades de
negdcio”.

Para Magalhaes e Pinheiro (2007, p.59) é:

o gerenciamento da integracdo entre pessoas, processos € tecnologias, componentes
de um servigo de TI, cujo objetivo € viabilizar a entrega e o suporte de servigos de
TI focados nas necessidades dos clientes e de modo alinhado a estratégia de negdcio
da organizacdo, alcancando objetivos de custo e desempenho pelo estabelecimento
de acordos de nivel de servigo entre a drea de TI e as demais dreas de negécio da
organizagao.
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Os mesmos autores (2007) complementam que o GSTI possui a finalidade de inserir
na drea de TT uma postura pré-ativa no que faz referéncia ao atendimento das necessidades da
organizacdo, utilizando uma abordagem orientada por processos. Além disso, visa alocar
adequadamente os recursos disponiveis e gerencid-los de forma integrada, fazendo com que a
qualidade do conjunto seja percebida pelos seus clientes e usudrios e contribuindo para
evidenciar a sua participacdo na geracdo de valor. Segundo Martins (2006), o GSTI é aplicado
sobre os servicos que suportam os objetivos do negdcio, devendo estes servigos atender aos
requisitos de desempenho e custos. Através da adocdo de boas praticas de gestdo de servicos
de TI, alcanca-se a maturidade necessaria.

O gerenciamento de servigos de TI é realizado pelos provedores de servigo de TI a
partir da combinacado de Pessoas, Processo e Tecnologia da Informacao. Os processos devem
ser eficientes e eficazes para a organizagdo, as pessoas devem possuir as habilidades
apropriadas para o exercicio de sua funcdo e a infra-estrutura de TI deve prover boas

condi¢des em termos de ferramentas e tecnologia (OGC, 2007; MARTINS, 2006).

Pessoas

Processos Tecnologia

. V

Figura 6 — Aspectos presentes do gerenciamento de servigos de TI
Fonte: Modificado de MARTINS (2006)

Magalhdes e Pinheiro (2007) esclarecem que atualmente grande parte das
organizacdes estd deixando para trds a sua limita¢ao de apenas serem entregadores de servicos

e passando a serem parceiros estratégicos apoiadas nas bases de Governanca de TI e
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Corporativa. Esta evolucdo € caracterizada em 3 niveis e a partir do segundo nivel a empresa é
reconhecida como um provedor de servicos. Neste cendrio o gerenciamento de servigos de T1
torna-se imprescindivel para a maturidade e sustentacdo da organizacdo, visando assim a

criacdo de confianca entre a TI e seus clientes e usudrios.

Maturidade da Fungéo de TI

Y

Parceiro Estratégico 3
Govemnanga de Tl

Provedor de Servigo 2
Gerenciamento de Semvigo

Provedor de Tecnologia 1
Gerenciamento da Infra-Estrutura

Tempo

Figura 7 — Maturidade da TI
Fonte: Magalhies e Pinheiro (2007)

Os objetivos que o GSTI se propde somente serdo alcancados se a drea de TI
contribuir de forma estratégica com o negdcio e permitir a medicdo desta contribui¢do,
entregar servicos mais consistentes e estaveis e dar menor énfase na tecnologia. Os mesmos
autores ainda complementam que as exigéncias de incremento de profissionalismo, a
necessidade de indicadores de desempenho para tomada de decisdo, a reducdo de custos nos
processos de TI e a busca de sobrevivéncia a longo prazo sdo os fatores que forcam as
empresas a adotarem praticas de gestdo de servigos de TI. O objetivo que a GSTI se propde
vem sendo alcangado devido a estratégia de adog¢ao da gestdo de processos de acordo com as
praticas reunidas na Information Technology Infrastructure Library (ITIL) MAGALHAES E
PINHEIRO, 2007).
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Figura 8 — Estratégia de Implementacdo de Gerenciamento de Servigos de TI
Fonte: Magalhaes e Pinheiro (2007)

6.5 ITIL

6.5.1 Introducao

O ITIL (Information Technology Infrastructure Library) é um conjunto de melhores
praticas que orientam o gerenciamento de servicos de TI. Consiste em uma série de
publicacdes que fornecem recomendacdes para o provisionamento da qualidade dos servigos e
0s recursos necessdrios para suporti-los (OGC, 2007).

Criada a partir de um modelo de controle e gerenciamento de operacdes, a biblioteca
ITIL endereca a estrutura e as exigéncias de TI em uma organizag¢ao por meio da apresentacao
de um conjunto compreensivo de procedimentos. A adogdo destas préticas pelas empresas em
ambito global pode ser entendida como um modo de se reduzir custos, além de padronizar as
operacoes de T1 de acordo com as normas reguladoras (ITSMF BRASIL, 2005).

Acrescentam Magalhaes e Pinheiro (2007) que o ITIL promove a identificacdo de
processos da area de TI e o alinhamento dos seus servigos as necessidades da organizagao,
propondo uma abordagem qualitativa para o uso econdmico, efetivo, eficaz e eficiente da
infra-estrutura de TI. Assim, a organizacdo obtém vantagens ndo somente no que tange a
reducdo de custos, mas também incrementa a capacidade da organizacdo em gerar receita, ja
que a drea podera concentrar esforcos em novos projetos para atender a estratégia de negocio

da organizagdo. As diversas praticas reunidas descrevem os objetivos, atividades gerais, pré-
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requisitos e resultados esperados dos vdrios processos, os quais podem ser incorporados
dentro das dreas de TI, visando sua orientacdo para o gerenciamento de servigos.

Como reconhece que nao existe solu¢do universal no que se refere aos processos a
serem implementados, o ITIL pode ser adotada de modo que melhor atenda as necessidades
de cada organizacdo, até mesmo sendo empregada por dreas que ja possuam Pprocessos
orientados ao gerenciamento de servicos de TI. A sua ado¢iao ndo obriga a uma nova maneira
de pensar e agir, mas sim fornece uma base para alocar os processos existentes em um
contexto estruturado, validando suas atividades, tarefas, procedimentos e regras
(MAGALHAES E PINHEIRO, 2007).

O ITIL possui ampla aceitagdo mundial e é adotada por diversas organizacdes tais
como a Microsoft, HP, IBM e Proctec & Gamble. Oferece uma abordagem sistematica e
profissional, apresentando como principais beneficios a reducdo de custos, o aumento da

qualidade e da entrega dos servicos de TI, bem como da satisfacdo do cliente e produtividade

(OGC, 2007).

6.5.2 Organizacoes ligadas ao ITIL

As principais organizagOes ligadas ao ITIL sdo a OGC, o itSMF e os Orgaos
certificadores EXIN e ISEB. O Office Government Commerce (OGC) é um Orgédo
independente do governo britanico responsavel pela comercializacao dos livros do ITIL e que
igualmente tem por fun¢ao trabalhar em conjunto com o itSMF para atualizacdo da biblioteca.
O itSMF (Férum de Gerenciamento de Servicos de TI) é uma organizacdo independente e
sem fins lucrativos a qual estd presente em mais de trinta paises do mundo, difundindo a
cultura do ITIL e trabalhando pela evolug¢do continua da mesma.

Os profissionais que utilizam a biblioteca podem obter reconhecimento internacional
através das certificacdes concedidas pelas organizagdes sem fins lucrativos EXIN
(Examination Institute for Information Science) e ISEB (Information Systems Examinations
Board). Estas cooperam para oferecer uma escala de qualificacdo do ITIL em trés niveis:
Foundation, Practioner ¢ Manager em gerenciamento de servicos em TI. H4 ainda os

provedores de cursos, os quais sdo agentes autorizados a oferecer treinamentos em ITIL.

(ITSMF BRASIL, 2007).
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Figura 9 — Organizagdes ligadas ao ITIL
Fonte: Do autor

6.5.3 Historico

Os primeiros passos do ITIL surgiram no final dos anos 80 a partir da necessidade de se
ter processos organizados e claros na area de T1 dada a crescente demanda por estes servicos.
Pesquisas apontavam que mais de 80% do custo dos Servicos de Informdtica estava
relacionado ao dia-a-dia de sua operacdo e apenas 20% ao estagio de desenvolvimento.

Neste contexto, pode-se perceber que as empresas estavam cada vez mais dependentes
desta drea e que seria necessario organizar os fluxos de processos naqueles departamentos. A
biblioteca foi criada pelo Governo britanico, mais precisamente pela CCTA (Central
Computing and Telecommunications Agency), atual Secretaria de Comércio (Office of
Government Commerce, OGC), onde foram realizadas pesquisas por consultores, especialistas
e doutores, para desenvolver as melhores praticas observadas na industria de TI e empresas do
setor publico e privado (MARTINS, 2006).

Em sua primeira versdo, as melhores praticas estavam reunidas em aproximadamente

quarenta livros e por volta do ano 2000, foram revisadas e reformuladas, sendo entdo
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agrupadas em oito volumes que passaram a ser conhecida como a “versdo 27 do ITIL
(MAGALHAES E PINHEIRO, 2007).

Atualmente, a biblioteca encontra-se em sua terceira versdo (lancada no primeiro
semestre de 2007), porém conserva os conceitos de suas variantes antecedentes, desviando
apenas a sua €énfase: se antes seu foco era para o alinhamento da drea de TI com os objetivos
do negdcio, agora, move-se para a integracio dos mesmos (OGC, 2007). Conforme
apresentado no site da itSMF Brasil (2007), a biblioteca ndo é uma propriedade privada e tem
sido produzida utilizando-se os procedimentos certificados para o padrdo ISO 9001 e a
BS5750.

Em decorréncia do dificil acesso a ultima literatura publicada do ITIL, serdo

empregados neste estudo os conceitos encontrados na versao 2 da biblioteca.

6.5.4 Componentes do ITIL

O ITIL divide a area de TT em componentes de forma que cada um se apdie e dependa
dos demais, ocupando seu espaco de maneira adequada. Isso permite o maximo de
alinhamento entre drea de T1 e as demais dreas de negdcio e assegura a geracdo de valor a
organizacdo. Estas dreas compreendem a Entrega e Suporte a Servicos de TI, Geréncia de
Aplicagdes, Geréncia de Infra-estrutura, Geréncia de Seguranca e Perspectiva do Negdcio.
Cada parte representa uma drea distinta, onde cada drea € composta por um grupo de

processos (MARTINS, 2006).
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Figura 10 — Areas de abrangéncia do ITIL
Fonte: Adaptado de ITSMF (2004)

Os processos de suporte aos servicos de TI e entrega de servicos de TI sdo
considerados o nuicleo do ITIL e podem ser classificados em operacionais e taticos,
respectivamente. Esta pesquisa concentrard sua atencdo na drea de Suporte aos servigos e a

funcdo Service Desk.
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Supcrte acs
Sarvigos Operagfies

Figura 11 — Posicionamento dos processos do ITIL
Fonte: Magalhaes e Pinheiro (2007)
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6.5.5 Visao Geral do Nucleo do ITIL

Nos préximos topicos serdo descritos 0s cinco processos pertencentes ao Suporte aos
Servigos e a unica funcdo descrita no ITIL: o Service Desk (Central de Servicos). Na Figura
12 € apresentado o modelo de relacionamento conceitual do nicleo referente ao Suporte aos

Servigos.

Gerenciamento
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Gerenciamento
de Incidentes |

Gerenciamento
de Mudangas

Gerenciamento
de Configuragéo}

Gerenciamento
de Problemas | J

Figura 12 — Suporte aos Servicos
Fonte: Do autor

6.5.5.1 Service Desk

O Service Desk ou Central de Servicos € um componente importante na busca da
melhoria dos servicos de TI, pois € de sua responsabilidade atender e resolver os chamados
dos usudrios o mais rapido possivel, criando o menor impacto possivel. Igualmente, € o ponto
unico de contato entre o setor de suporte e os usudrios, no qual gerencia incidentes,
requisicoes de servico e realiza também a comunicacdo com os clientes (OGC, 2007).
Acrescenta Cordenonsi (2005) que, como beneficio, o Service Desk proporciona a reducdo do
tempo de resolu¢cdo de incidentes, otimiza¢do do uso de recursos, bem como aperfeicoa o
fluxo de informagdes entre as dreas de interesse sobre os servigos de TI.

Pinheiro (2006) afirma que a Central de Servigos oferece o “primeiro nivel” de suporte

aos usudrios e seu objetivo é facilitar a restauracdo de um servigo criando o menor impacto
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possivel para o negdcio do cliente, considerando os niveis de servigos acordados e prioridades
do negécio. Tais niveis de servico, segundo Cordenonsi (2005), sdo balizados pelos
indicadores elaborados para o Service Desk, uma vez que refletem a qualidade das solugdes
existentes e a capacidade da drea de TI em solucionar os incidentes.

Conforme explana Martins (2006), é a partir dele que ocorre a integracdo dos
processos de negdcio ao servigo de gerenciamento da infra-estrutura, uma vez que ndo se
limita apenas em lidar com incidentes, problemas e requisi¢des de servigos. Devido seu
relacionamento com as outras geréncias do ITIL, possibilita o acesso as informagdes acerca

das necessidades de TI da organizacao (desempenho, deficiéncias, necessidade de treinamento

dos clientes e usudrios, associacao dos custos dos servi¢os entre outros).

Relacionamento basico
do Service Desk

SERVICE DESK
f
Gerenciamento Gerenciamento Gerenciamento
de Configuracao de Mudancas de Problemas

Figura 13 — Relacionamento bésico do Service Desk
Fonte: Revista Service Talk Brasil (2005)

Conforme ilustrado na figura 13, o Service Desk possui um estreito relacionamento
com as geréncias de Problemas, Configuracdo e Mudancas. Esse relacionamento suporta as
operacoes do Service Desk por meio da troca de informagdes sobre a configuracao, mudancgas
e problemas dos recursos e servicos de TI de uma organizacdo. O processo de gerenciamento
de configuracdo prové o controle sobre os itens de configuracdo T1. Esse controle permite, por
exemplo, que durante a abertura de um incidente, o Service Desk tenha acesso as informagdes
sobre os recursos de TI, utilizados pelo usudrio.

Ja o processo de gerenciamento de mudancas prove as bases para o gerenciamento de
informacdes referentes as mudangas ocorridas ou planejadas para os recursos e servicos de TIL.
Tais informagdes sdo vitais, por exemplo, nas atividades de diagndstico de incidentes. A

correcdo de um incidente poderd requerer mudancas no ambiente de T1, as quais podem ter
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seus impactos gerenciados. As mudangas geradas no desenho e implementacdo de um objeto
ou sistema poderao alterar os procedimentos de diagndstico.

E por tdltimo, o processo de gerenciamento de problemas € o que guarda a mais estreita
relacdo com o Service Desk. Enquanto a sua principal meta é restaurar o mais rapido possivel
a atividade de negécio interrompida por um incidente, o gerenciamento de problemas volta
todo o seu foco para a causa real de um problema. Ele visa ndo apenas minimizar o impacto
da ocorréncia de incidentes, mas também, usando informagdes obtidas durante a resolu¢dao do
incidente, corrigir as suas causas (CORDENONSI, 2005).

Para Martins (2006) uma das habilidades que uma Central de Servico deve possuir € a
capacidade de comunica¢do entre o negdcio e drea técnica, transmitindo as necessidades dos
usudrios e do negdcio para a drea técnica e vice-versa.

A estrutura de atendimento pode ser organizada por niveis de suporte, ou seja, busca-
se a resolucdo no primeiro nivel de atendimento. Caso o incidente ndo seja resolvido nesse
nivel ele € repassado para os demais niveis de suporte. Esses niveis sdo constituidos por
profissionais com conhecimentos especializados nos diversos recursos e servicos de TI
(CORDENONSI, 2005).

Os meios de comunicagdo para que os usudrios e clientes estabelecam contato com o
Service Desk sdo variados. Dentre eles, pode-se citar o correio eletronico (e-mail), telefone,
internet, fax e eventos de aplicacdo e hardware (consoles de geréncia). Entretanto, compete a
empresa definir qual o meio mais adequado, devendo-se levar em consideracdo fatores tais
como a localizacdo do Service Desk, os usudrios, clientes e custos envolvidos (MARTINS,
2006).

Para alcancar o nivel de servico desejado, determinados recursos tecnolégicos poderao
ser requeridos para a operacdo plena do Service Desk. Ainda neste contexto, os profissionais
de uma Central de Servicos devem usar procedimentos e aplicacdoes de gerenciamento de
incidentes os quais gerem com eficiéncia as orientagdes para a solugdo.

(CORDENONSI, 2005).

6.5.5.2 Gerenciamento de Incidentes

O tratamento e a resolugcdo de todos os incidentes de servicos de TI € papel do

Gerenciamento de Incidentes. Visa restabelecer os servigos no menor prazo possivel e com o
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menor impacto negativo ao usudrio. Sua parte operacional € apoiada pela Central de Servicos,
uma vez que trabalha com as solicitacdes e eventos recebidos por esta (MAGALHAES E
PINHEIRO, 2007).

Para Martins (2006), as principais atividades associadas a Geréncia de Incidentes sdo:

¢ Identificacdo e documentacdo de todos os incidentes;

¢ Priorizacdo (determinagdo de urgéncia) e categorizagao (avalia¢do de risco);

¢ Andlise inicial do incidente e suporte;

e (Corregdo de falhas e restauracdo de servico;

¢ Fechamento de incidentes;

¢ Monitoracdo, acompanhamento e comunicacdo do progresso no tratamento dos
incidentes;

e Avaliacdo de incidentes e formulagdo de relatérios para melhoria dos servigos.

Mansur (2007) avalia que sem acordos de nivel de servigo especificados e
formalizados, confrontos entre TI e usudrios sdo praticamente inevitiveis a medida que nao
existem referenciais de comparagcdo. Deste modo, é preponderante ter um nivel de servigo
definido, comunicado e entendido pela organizagao para que seja vidvel a implementacdo de
uma geréncia de incidentes.

O Gerenciamento de Incidentes registra todos os detalhes do incidente. A partir das
informacdes do CMDB (Banco de Dados do Gerenciamento de Configuragdes), o incidente
passa a ser priorizado de acordo com a extensdo de seu impacto nos objetivos do
usudrio/cliente. Deste modo, o Gerenciamento de Incidentes tem condicdes, por exemplo, de
identificar o impacto que um incidente representa para a organizacao. Isso € possivel devido
ao relacionamento dos IC (itens de configuragdo) presentes no CMDB. O processo de
resolucdo de incidentes € iniciado através do acionamento da Central de Servigos. Caso ja
exista algum procedimento disponivel para resolver o incidente registrado, o mesmo ¢&
executado. Apds o registro do incidente, a Central de Servigos fard sua classificacdo e tentara
resolvé-lo em primeira linha. Havendo a impossibilidade de atendimento, o Gerenciamento de
Incidentes ird trabalhar na investigacao, andlise e recuperacao do incidente. O fechamento de
um incidente sé ocorre mediante a autoriza¢ao do individuo que iniciou o processo. Na Figura
14 pode-se observar o fluxo das atividades do Gerenciamento de Incidentes (MARTINS,

2006).
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Figura 14 — Processo do Gerenciamento de Incidentes
Fonte: Martins (2006)

6.5.5.3 Gerenciamento de Problemas

O Gerenciamento de Problema € o processo que investiga na infra-estrutura todos os
incidentes que afetam o ambiente. Busca identificar as causas dos atuais e potenciais erros na
entrega do servico (MARTINS, 2006). O processo incluso na Geréncia de Problemas é o
responsavel pela resolugcdo definitiva e prevencdo das falhas por trds dos incidentes que
afetam o funcionamento normal dos servi¢os de TI. Isto inclui assegurar que as falhas serdo
corrigidas, prevenir a reincidéncia das mesmas e realizar uma manuten¢do preventiva que

reduza a possibilidade de que venham a ocorrer (MAGALHAES E PINHEIRO, 2007).
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A investigacdo acontece, pois, nem sempre a relacido entre incidentes é 6bvia. Vérios
erros podem estar ligados a um mesmo problema. Esta correlagdo tem como fungao buscar as
causas comuns para a origem de vdrios incidentes, que podem ser classificadas como
problemas. Essa acdo de investigagcdo leva a busca pela causa raiz do problema.

Um problema descreve uma situacdo indesejavel, indicando a causa desconhecida de
um ou mais incidentes existentes ou em potencial. Erros conhecidos sdao problemas para os
quais ja existe uma solucdo tempordria ou mesmo uma solucao definitiva. Para se obter uma
solucdo, muitas vezes € necessario gerar solicitacdes de mudancas no ambiente (RFC —
Requisicao de Mudanga), a serem enviadas ao Gerenciamento de Mudancas, para que este

aprecie a solicitacdo aprovando-a ou rejeitando-a (MARTINS, 2006).

Alguns dos beneficios oriundos do Gerenciamento de Problemas sdo:

e Melhoria da qualidade e gerenciamento de servicos de TI: erros sdo documentados e
eliminados;

e Aumento da produtividade dos usudrios: como conseqii€éncia o aumento da qualidade;

e Aumento da produtividade do pessoal de suporte: as solucdes sdo documentadas, o
que permite que o pessoal com pouca experiéncia possa resolver os incidentes com
mais eficiéncia e rapidez;

e Aumento da credibilidade dos servigos de TI;

e Aumento dos conhecimentos e aprendizados de gerenciamento e operacdo de servicos
de TL;

e Alto indice de solu¢des no primeiro nivel.

O Gerenciamento de Problemas visa identificar os problemas e investigar suas causas.
O imperativo do controle de problemas € converter problemas em erros conhecidos,
diagnosticando a causa raiz do problema. Na Figura 15 tem-se a representacdo de macro

processo dessa geréncia (MARTINS, 2006).
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Martins (2006) explica que ao identificar a solu¢do de um problema, o Gerenciamento
de Problemas alimenta a sua base de conhecimentos para que o Service Desk possa atender de
modo mais eficiente os seus chamados. Propicia também uma maior estabilidade de infra-
estrutura, pois, a partir da correcdo de um problema, os incidentes que antes ocorriam acabam

por cessar.

6.5.5.4 Gerenciamento de Configuracao

Esta geréncia tem por finalidade representar uma base para todos os demais. E de sua

responsabilidade o mapeamento do ambiente, identificando cada parte significante para a



49

geréncia de TI, isto é, catalogar, registrar, manter atualizado e fornecer informacdes sobre o
estado atual do ambiente. Seu processo consolida os dados provenientes de fontes diferentes e
os transforma em informagdes confidveis (FABRIS, 2005; MARTINS, 2006).

Uma das suas principais atividades é a de manutencao do CMDB. O CMBD consiste
em um banco de dados de informacdes de configuracdo sobre cada item da infra-estrutura
atual, os chamados IC, e das suas relagdes de dependéncia com outros itens. Os IC sdo
relacionados aos servigos fornecidos e, desta maneira, tem-se a ci€ncia de quais IC integram e
tém relacdo com determinado servigo, permitindo melhores anédlises de riscos e impactos ao

ambiente de TI (MARTINS, 2006).
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6.5.5.5 Gerenciamento de Mudangas

z

O papel da Geréncia de Mudancas € controlar mudangas na infra-estrutura, ou
quaisquer outras que impactem os niveis de servico prestados. Tais mudancas precisam ser
analisadas, planejadas, autorizadas, construidas e testadas, de uma maneira processual,
documentada e controlada, para que assim possam ser realizadas sem falhas e seus objetivos
sejam plenamente alcancados. Esta geréncia é profundamente dependente dos processos de
Gerenciamento de Configuracdo (pois estd sujeito as informacdes registradas no CMDB), e
Gerenciamento de Liberacdes (cujo papel € implantar as mudangas no ambiente). Nao
obstante, deve ser também alinhada ao Service Desk para que o fluxo de informacdes de
problemas decorrentes destas mudangas seja eficaz (MARINHO, 2005).

Hé viérios elementos no processo de Gerenciamento de Mudangas. O Comité de
Mudanga (CAB — Change Advisor Board) € responsavel por avaliar as mudangas propostas,
sua viabilidade, impacto e urgéncia, resultando em aprovagdo para as mudancas necessarias e
rejeicdo daquelas que ndo trariam beneficios ao ambiente ou impactariam negativamente no
cumprimento dos acordos de nivel de servico. Este conselho retne-se periodicamente e, de
modo geral, € composto pelos gerentes de problema, mudanga, um representante do cliente e
demais envolvidos. O CABEC (Comité Consultivo de Mudanca Emergencial) é convocado
quando uma mudanca (RFC — Request for Change) emergencial é recebida. Entende-se por
RFC emergencial uma mudanca que deve ser feita imediatamente para que os objetivos
estratégicos do negdcio nao fiquem comprometidos. (MARINHO, 2005; MARTINS, 2006).

De acordo com Martins (2006), o ITIL descreve o inicio do processo de
gerenciamento de Mudanca quando ocorre uma solicitacdo de mudancas na area de TI. Assim,
¢ criada uma RFC, a qual corresponde a uma requisicdo de mudanca e este € o Unico
mecanismo utilizado na requisicdo de mudancgas na infra-estrutura. Esta deve conter toda a
informacdo necessdria para que a mudanca seja avaliada, aprovada e implementada. Ao
receber uma solicitacdo de RFC o gestor do processo pode, dependendo da complexidade da
mudanga, aprova-la, levar a RFC para a reunido do CAB ou mesmo para a do CABEC.

Martins (2006) salienta que a emergéncia € que determinard o comité responsavel por
analisar a mudancga. Toda RFC € registrada e os registros de mudanca devem ser feitos. Cada

RFC recebe um nimero e, caso ainda esteja sendo elaborada uma mudanca para resolver o
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problema, o ndmero do incidente deve estar refletido. Este procedimento visa prevenir a
duplicagdo de pedidos e assegurar uma base de dados abrangente que dé suporte as mudangas.

Algumas mudangas sdo simples e podem ser implementadas de uma tunica vez, mas
muitas sdo complexas e envolvem vdrias alteracdes em um mesmo RFC. Tais mudangas
devem ser implementadas e liberadas através do gerenciamento de Liberacdo. Uma vez
autorizada, a mudancga, a equipe ou técnico responsdvel ird construir a mudancga, elaborar os
planos de teste, elaborar os planos de retrocesso, a fim de possibilitar a reversao da mudanca,
caso seja necessario (MARTINS, 2006).

Todas as mudancas devem ser revistas apds um periodo pré-estabelecido a fim de
garantir que os resultados esperados foram alcangados e analisar o grau de eficiéncia na
estimativa de recursos utilizados (MARINHO, 2005). O processo do Gerenciamento de

Mudanga pode ser analisado na Figura 17:
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6.5.5.6 Gerenciamento de Liberacao

7z

O Gerenciamento de Liberacdo € responsdvel pelo processo de implantacdo das
mudancas aprovadas pelo Gerenciamento de Mudanga, sejam estas de TI ou nao-TI
(mudangas de hardware, software, procedimentos, documentos ou pessoas envolvidas no
ambiente de TI) (MARTINS, 2006).

O gerenciamento de Liberacdo deve possuir uma visdo holistica sobre os servicos de
TI e garantir que todos os aspectos de uma liberagdo sejam considerados como um todo de
forma que propicie a prote¢cdo do ambiente de TI e de seus servicos através de checagens e
procedimentos formais. Através desta geréncia, o ambiente fica protegido contra
implementacdes de mudancgas que nao obedecem aos procedimentos formais, pois estabelece

mecanismos para implementa¢do da mudanga (ITSMF, 2004).
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De acordo com a figura apresentada acima, o processo de Liberacdes inicia-se a partir
da demanda do gerenciamento de Mudanga. Primeiramente, é produzida parte do plano de
mudanca: nele estd incluso plano para a versdo, plano de teste e critérios de aceitacdo. Em

seguida, a versdo € desenvolvida. A fase de testes é efetuada até que a versdo possa ser
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liberada. Para a versdo ir para a producdo, é necessdrio o desenvolvimento de um plano que
conduzird a implantacdo no ambiente produtivo. Assim que todas as etapas forem cumpridas,
a nova versao € disponibilizada na DSL (Biblioteca de Software) e /ou DHS (Biblioteca de

Hardware) para ser distribuida (MARTINS, 2006).

6.5.6 Analisador de Aderéncia

Com a finalidade de delinear o nivel de maturidade da area de TI, o ITSMF do Reino
Unido desenvolveu um instrumento denominado Analisador de Aderéncia, projetado a partir
das orientagdes delineadas pelo ITIL. Este modelo, disponibilizado pela OGC, estrutura-se em
um roteiro de nove niveis que podem ser avaliados a partir da evidéncia de utilizacdo das
praticas do framework por uma organizagdo (MARTINS, 2006).

Neste instrumento, um nimero de questdes deve ser respondido, sendo que para cada
questdo € aplicado um peso, avaliando assim a conjuntura de dada organizacdo quanto aos
processos sugeridos pelo ITIL. Para que se considere um nivel de maturidade alto, os pontos
mais importantes exigem uma resposta positiva. O analisador de aderéncia recebe pontos
fraciondrios, sendo que o maior grau de evolugdo € indicado por uma pontuacio igual a 5
(cinco) (MARTINS, 2006).

Martins (2006) ressalva que nos niveis mais baixos do framework, o questiondrio é
escrito em termos genéricos sobre produtos e atividades e, alcangando niveis mais altos, os
termos mais especificos do ITIL sdo utilizados, levando em consideracdo que a organizagao
que estd atingindo niveis mais altos de maturidade possui maior ciéncia do vocabulédrio do

ITIL.

Nivel 1 - Pré-requisitos: este nivel estabelece se hd um conjunto minimo de
requerimentos disponiveis para suportar as atividades.

Nivel 1.5 - Intencdo Gerencial: identifica a existéncia de politicas, objetivos de
negocio (ou outra evidéncia de inteng¢do similar) que fornecam propdsito e orientagdo na
transformac¢ao do uso dos itens de pré-requisito.

Nivel 2 - Capacidade do Processo: analisa as atividades que estdao sendo executadas.

Busca identificar se um conjunto minimo de atividades estd sendo executado.
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Nivel 2.5 - Integracdo Interna: seu objetivo € assegurar que as atividades sdo
integradas suficientemente para suportar plenamente a inten¢ao do processo.

Nivel 3 — Produtos: é voltado para a verificagdo das saidas atuais dos processos,
examinando se todos os produtos relevantes estao sendo produzidos.

Nivel 3.5 - Controle de Qualidade: determina a revisao e verificagao das saidas do
processo para garantir que estdo aderentes a qualidade esperada.

Nivel 4 - Informacdo Gerencial: orienta-se a governanga do processo. Avaliza se
existe informacgao produzia pelo processo é adequada e em tempo habil, de modo que sustente
a tomada de decisdo gerencial.

Nivel 4.5: Integragdo Externa - analisa se todos os relacionamentos externos e entre
processos estio estabelecidos dentro da organizagdo. Para o Gerenciamento de Servicos de T1,
o uso completo da terminologia do ITIL ja € esperado neste nivel.

Nivel 5 - Interface com o Cliente: voltado para a verificacdo continua do processo,
bem como sua validac@o para que se assegure que este se mantenha otimizado, atendendo as

necessidades do cliente.

Abaixo segue o modelo do analisador de aderéncia o qual € adaptado e aplicado no
capitulo 8, para o atendimento do objetivo especifico da pesquisa que responde pela
comparacdo dos processos do Help Desk da SIM Telecom ante as préticas sugeridas pelo

ITIL.

Tabela 1 — Modelo de Analisador de Aderéncia

. . - Nio Sim | Nao Nao Nivel
Quesito Sim | Nao Total Sabe .
Sabe (%) (%) Minimo
(%)

| - Pré-requisitos 1| s 12 18 | 5.56% | 27.78% | 66.66% 75%
1.5 - Intengdo de 0o | 10 8 18 | 0.00% | 55.56% | 44.44% 75%
Gerenciamento
2 - Capacidade do 0o | 16 32 48 | 0.00% | 3333% | 66.67% 82%
Processo
2.5 - Integracdo Interna 1 9 20 30 3,33% | 30,00% | 66,67% 78%
3 - Produtos 0o | s 16 24| 000% | 3333% | 66.67% 83%
3.5 - Controle de 0 | 10 14 24 | 0.00% | 41.67% | 58.33% 83%
Qualidade
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4 - Informagdes de 0o | 21 21 42 1 0.00% | 50.00% | 50.00% 80%
Gerenciamento

4.5 - Integracdo Externa 1 33 68 102 | 098% | 32,35% | 66,67% 87%
3 - Interagdo com os 1|13 15 20 | 345% | 44.83% | 51.72% 100%
Clientes

Fonte: Martins (2006)

6.5.7 ITIL e outros modelos de GSTI

Na ¢6tica de Mansur (2007), o ITIL é, na maioria das vezes, complementar aos demais
modelos de gerenciamento de servigos de TI existentes. Tendo como base os fatores estrutura
e procedimentos, métricas, processos, tecnologia, controles e pessoas todos os modelos
possuem fragilidades e potencialidades. Os pontos fortes do ITIL se concentram nos
processos permitindo um gerenciamento efetivo dos servicos, porém possui deficiéncias no
que tange a seguranca da informacao, ao contririo do padrao ISO 17799. Ja o modelo Cobit
4.0, cuja abrangéncia é tida como de caracteristicas taticas, possui grande potencial na
dimensao métricas e controle e, juntamente com a ISO 17799, deficiéncias no que se refere ao
fluxo de processos. O mesmo autor (2007) ainda revela que todos os modelos t€m como
limitacdo o quesito “pessoas” tendo em vista que nenhuma aborda com profundidade o

requisito humano.

6.6 UML

6.6.1 Introducio a UML

Conforme Booch (2000) entende-se por UML (Unified Modeling Language) a
linguagem-padrao utilizada para a elaboracdo de projetos de software, objetivando a
visualizagao, especificagdo, constru¢do e documentagao dos artefatos de sistemas. Acrescenta
ainda Larman (2004), que a UML ¢é uma linguagem de aceitacdo universal e € igualmente
aproveitada para modelar negdcios e outros sistemas que nao sejam de software.

Emprega-se esta notacdo diagramdtica para simplificar a realidade obtendo um melhor

entendimento do sistema a ser desenvolvido, podendo este ser simplista ou de grande
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complexidade. A UML, como uma linguagem de modelagem, permite a compreensao de um
sistema por meio da representacdo conceitual e fisica do mesmo (BOOCH, 2000).

Ressalta ainda Booch (2000, p.13) que a “UML € apenas uma linguagem e, portanto, é
somente uma parte de um método para desenvolvimento de software”. Mesmo que a
autonomia da UML junto ao desenvolvimento de software seja ampla, se faz necessdria a
relacdo desta com um processo orientado a caso de uso, centrado na arquitetura e que seja
iterativo e incremental alcangando assim um melhor proveito da notacdo (BOOCH, 2000).

Por ser uma linguagem, a UML possui um vocabulério cuja abrangéncia se distribui em
trés blocos de construcdo: itens, relacionamentos e diagramas. Nesta pesquisa se dard énfase

ao item estrutural e diagrama de Casos de uso.

6.6.2 Casos de Uso

Booch (2000, p. 220) conceitua caso de uso como “uma descricdo de um conjunto de
seqiiéncias de agdes, inclusive variantes, que um sistema executa para produzir um resultado
de valor observavel por um ator”.

Compartilhando da mesma idéia, Larman (2004) diz que casos de uso sdo um conjunto
de seqiiéncias de acOes entre usudrios € sistemas, que podem ser de sucessos e fracassos, 0s
quais descrevem atores que utilizam um sistema para o alcance de determinado objetivo.

O ator em um caso de uso € o conjunto de papéis que os usudrios e/ou meios externos
desempenham na interacdo com esses casos de uso (BOOCH, 2000). Larman exemplifica ator
como ‘“algo com comportamento, tal como uma pessoa (identificada por seu papel), um
sistema de computador ou uma organizagao” (2004, p.69).

Os casos de uso sdo um meio de delinear o comportamento desejado do sistema sem a
necessidade de explicar como tal comportamento deve ser implementado, permitindo que as
pessoas envolvidas com a elaboracdo do sistema se focalizem para pontos considerados
criticos, a principio, sem se preocupar com detalhes (BOOCH, 2000).

Larman (2004, p. 70) enfatiza que ‘““casos de uso s@o requisitos; primeiramente, eles sao
requisitos funcionais que indicam o que o sistema fard”. S3o como narrativas do sistema,
apresentando a forma como este deve se comportar, contribuindo para a definicdo e avaliacdo
dos objetivos e requisitos. Sdo documentos textuais, porém a UML oferece um diagrama para

ilustrar os nomes, atores e relacionamentos dos casos de uso (LARMAN, 2004).
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Os diagramas de casos de uso sd@o utilizados para a modelagem de aspectos dindmicos
de um sistema e apresentam um conjunto de casos de uso com seus atores e relacionamentos,
comunicando um aspecto da visdo estdtica. Sao representados graficamente por elipses, que
representam casos de uso, e pessoas, que sao representadas por desenhos de tragos simples.
Do mesmo modo, ha linhas que representam a comunicacdo ator-caso de uso além de setas

que indicam o fluxo da informacao ou estimulo conforme a figura abaixo (BOOCH, 2000).

PDY ProxGer

Processar Vendas
Tratar Devolugbes

Abrir o Caixa

>0

Servico de

Altorizagéo de
Pagamento

Clients

Ator

7
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Ator

Sistemna de
Contabilidade

>0

Gerente Ator

Sistema
Gerenciar Sequranca EH

Gerenciar Usuarios

Adrministrador ©

do Sistema

A

>0

Figura 19 — Exemplo de Diagrama de Caso de Uso
Fonte: Adaptado de Larman (2007).

Segundo Booch, Rumbaugh e Jacobson (2000), os diagramas de caso de uso sdo
habitualmente aplicados de duas maneiras distintas: realizando a modelagem a partir do
contexto ou a partir dos requisitos de um sistema. A primeira se caracteriza por especificar
quais atores ficam fora do sistema e como eles interagem, especificando e dando significado a
seus papéis. J4 a segunda maneira envolve a especificacdo do que o sistema devera fazer, ou
seja, o comportamento esperado pelo sistema independente de como o fard, a partir de uma

visdo externa deste.
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6.7 RUP

Segundo Booch, Rumbaugh e Jacobson (2000) um processo € um conjunto de passos
com certa ordenacdo que buscam atingir uma mesma meta. Fowler e Scott (2000) ressaltam
que a UML é uma linguagem de modelagem de sistemas e ndo uma metodologia de
desenvolvimento, uma vez que ndo possui nogdes de processo.

Conforme ja descrito anteriormente, para se tirar maior proveito da UML se faz
necessaria a relacdo desta com um processo orientado a caso de uso, centrado na arquitetura e
que seja iterativo e incremental. Tanto Fowler e Scott (2002) como Booch, Rumbaugh e
Jacobson (2000) afirmam que a UML ¢é independente do processo de desenvolvimento,
podendo utilizar a metodologia mais adequada ao tipo de projeto que serd desenvolvido.

A metodologia RUP (Rational Unified Process) possui suas atividades de
desenvolvimento orientadas por casos de uso e que suportam técnicas orientadas a objetos,
utilizando a UML como notagdo comum. Permite a produgdo de software de alta qualidade
que atenda as necessidades do usudrio final de acordo com planejamento e orcamentos
previsiveis. (BOOCH, RUMBAUGH E JACOBSON, 2000).

O Rational Unified Process (RUP) é:

um processo de engenharia de software e fornece uma abordagem disciplinada para
assumir tarefas e responsabilidades dentro de uma organizacdo de desenvolvimento.
Seu objetivo € assegurar a produgdo de software de alta qualidade que satisfaca a
necessidade dos seus usudrios finais dentro do prazo e orcamento previstos
(KRUCHTEN, 2003, p.15).

O RUP € um processo iterativo e incremental arquitetado em quatro fases: incep¢ao
(concepg¢do), elaboragdo, construcdo e transi¢do. Estas sdo divididas em iteragdes que sdo
mini-projetos curtos, de duracdo fixa que resultam em um sistema parcial e executavel,
incluindo suas préprias atividades de andlise de requisitos, projeto, implementacao e teste.

Neste trabalho serd utilizada somente a fase de incep¢do do RUP cuja abrangéncia se
dard na identificacdo, a partir da modelagem de casos de usos pela linguagem UML, dos

principais requisitos funcionais que o sistema a ser proposto deverd apresentar.

No proximo capitulo, serd descrito o método que foi utilizado para coleta e anélise dos

dados que respondem aos objetivos da presente pesquisa.
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7 METODO

Através dos objetivos anteriormente definidos, este capitulo expde a estratégia
metodoldgica utilizada neste estudo, bem como os instrumentos de coleta e anélise de dados.

Segundo Gil (2007), pesquisa € o processo de desenvolvimento cientifico que objetiva
a descoberta de respostas para problemaéticas através do uso de procedimentos cientificos. A
finalidade desta pesquisa ¢ de ordem aplicada, uma vez que ha o interesse na aplicagdo,
utilizacdo e conseqiiéncias praticas dos conhecimentos adquiridos no seu desenvolvimento.

Quanto a definicdo da técnica a ser empregada, € indispensdvel considerar a
abordagem do problema. De acordo com Roesch (2005), hd dois tipos de metodologia de
pesquisa: qualitativa e quantitativa. A autora acrescenta que ndo existe um método mais
adequado, entretanto é almejado que o mesmo apresente coeréncia com a formulacdo do
problema e objetivos do trabalho, bem como possiveis restricdes de tempo, custo e
disponibilidade de dados. A abordagem quantitativa é mais utilizada quando se ha o enfoque
para a avaliacdo de resultados, buscando mensurar algo de forma objetiva. Ja a qualitativa,
direciona-se para uma avaliacdo formativa, como, por exemplo, melhoria da efetividade de
um programa ou o caso da proposi¢do de planos. O pesquisador tem uma atitude de captagdo
da perspectiva dos entrevistados sem partir de um modelo previamente estabelecido.

Com base nas explanacdes acima e, levando em consideracdo os objetivos deste
estudo, a situacao problematica e a justificativa do tema, entende-se que esta pesquisa tem um
cariter qualitativo, quando sua proposta é elaborar um novo modelo de gerenciamento de
servicos de TI para o setor de Help Desk da empresa estudada.

Este tipo de pesquisa considera a existéncia de uma relacdo dindmica entre o mundo
real e o sujeito, onde a interpretacdo dos fendmenos e a atribui¢do de significados sdao basicas
neste processo. O ambiente natural é a fonte direta para coleta de dados e o pesquisador € o

instrumento chave, tendendo a analisar os dados indutivamente. O processo e seu significado
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sdo os focos principais da abordagem, o que leva de encontro ao objetivo proposto neste
trabalho (GIL, 1996).

A pesquisa caracteriza-se ainda como exploratdoria, pois tem por finalidade
desenvolver uma visdo geral sobre o fato. Gil (2007) afirma que este tipo de pesquisa
geralmente compde a parte inicial de uma investigacdo mais ampla e € realizado, de maneira
especial, quando o tema escolhido € “pouco explorado e torna-se dificil sobre ele formular
hipdteses precisas e operacionalizaveis” (p.43). Procura explicar e esclarecer idéias em que o
produto final deste processo passa a ser um problema mais esclarecido, passivel de
investigacdo mediante procedimentos mais sistematizados. A seguir, apresenta-se o desenho

de pesquisa formulado que norteou a proposta metodolégica definida para o estudo em

questao.
DESENHO DE PESQUISA
( COLETADEDADOS )  ( ANALISE DE DADOS )
S QUALITATIVA ./ . ANALISE DE 5 O
g —— [ ~~__CONTEUDO __-
I:> Mapeamento dos PROPOSTA DE UM
Q processos do Help Desk NOVO MODELO DE
5 GERENCIAMENTO
(0] [l 3 DE SERVICOS DE
8 = TI BASEADO NO
a OBSERVACAD Comparacéo dos ITIL
=) RIRELS ‘:Il> processos com o o y
= modelo ITIL Y
L
ENTREVISTAS Q RUP — UML
s REQUISITOS FUNCIONAIS
[ REFERENCIAL TEGRICO ]

Figura 20 — Desenho de Pesquisa
Fonte: Do autor

Conforme observado na figura acima, a estratégia de pesquisa adotada € o estudo de
caso, cuja defini¢do feita por Yin (2005) € a investigacdo empirica que examina um fendmeno
contemporaneo dentro de seu contexto real o qual se baseia sobre uma variedade de

evidéncias e proposicdes prévias para a conducdo da coleta e andlise de dados. De forma
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sucinta, Fossati (2006) considera o estudo de caso como uma estratégia de pesquisa que
analisa um problema em uma realidade presente. Gil (2007) ainda caracteriza este
procedimento metodolégico como um estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos
objetos, que permite o conhecimento amplo e detalhado dos mesmos, o diferenciando de
outros tipos de delineamento. Esta diferenciacdo segundo Roesche (2005) se dd de duas
maneiras: na unido do fenémeno estudado com seu contexto (no caso de delineamentos
experimentais) e pelo estudo de caso se referir ao presente e ndo ao passado (perante o
método historico).

Yin (2005) complementa que este procedimento baseia-se em vdérias fontes e
beneficia-se do desenvolvimento prévio de proposicdes tedricas para conduzir a coleta e a
andlise de dados. Utiliza-se de muitas técnicas utilizadas pelas pesquisas histdricas, porém sua
diferenca estd na sua capacidade de lidar com uma variedade de evidéncias tais como

documentos, artefatos, entrevistas e observagoes.

7.1 COLETA DE DADOS

Yin (2005) sugere seis fontes distintas que podem fornecer evidéncias para um estudo
de caso. Sdo elas: os documentos, registros em arquivo, entrevistas, observacdo direta,
observacdo participante e artefatos fisicos. O mesmo autor alerta que o processo de coleta de
dados para os estudos de caso € mais complexo do que os processos utilizados em outras
estratégias de pesquisa € o uso dessas fontes demandam habilidade e procedimentos
metodoldgicos diferentes e formais a fim de garantir o controle de qualidade da coleta. Nesta
secdo se dard énfase as técnicas de documentagdo, registros em arquivos, entrevista e
observacao direta, uma vez que foram estas as utilizadas para a coleta de dados.

A principal funcado da técnica de documentacio é apoiar e complementar as evidéncias
coletadas por outras fontes, desempenhando um papel explicito em um estudo de caso. Ha a
possibilidade de confrontar os dados obtidos em outras fontes e deste modo averiguar a
necessidade de um aprofundamento em determinada questdo (YIN, 2005). Embora Roesch
(2005), considere como fontes de dados documentais apenas os registros da organizagdo e
fontes histdricas, Gil (2007) abrange ainda registros estatisticos, registros organizacionais
escritos, documentos pessoais € comunicacdo de massa (tais como jornais e revistas) e

considera a documentac¢do uma fonte rica e estavel de dados.
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Como vantagens do uso de fontes documentais, Gil (2007) aponta a possibilidade de
conhecimento do passado, investigacdo dos processos de mudanca social e cultural, obten¢do
e dados com menor custo e sem constrangimento dos sujeitos do estudo.

Como se pode analisar, os registros arquivais e as fontes documentais possuem
esséncias parecidas. Os registros em arquivos podem ser muito importantes em estudo de
caso, sendo estes utilizados em conjunto com outras fontes de evidéncia. Geralmente sdo
concebidos em forma de arquivos e registros de computador e como exemplo destes podem-
se citar os registros de servi¢o, organizacionais, mapas e graficos, listas de nomes e itens,
dados oriundos de levantamentos e registros pessoais (YIN, 2005).

A terceira técnica adotada € a observacao simples (direta), na qual consiste em uma
estratégia de campo onde o observador fica alheio ao objeto de estudo, pesquisando de
maneira espontdnea de modo a ser mais espectador do que atuante. E necessrio que o
pesquisador se atenha aos sujeitos da situagdo, o cendrio e ao comportamento social (GIL,
2007). Yin (2005) esclarece que a observacdo € util para fornecer informacdes adicionais
sobre o tema a ser estudado e se possivel, seria oportuno a possibilidade de mais de um
observador do cendrio, creditando confiabilidade as evidéncias coletadas.

A entrevista é uma técnica de coleta de dados em que o pesquisador se apresenta
mediante ao investigado e lhe formula perguntas com o objetivo de colher dados relevantes a
investigagdo. E um didlogo assimétrico onde um lado busca o levantamento de dados e a outra
serve de fonte dos mesmos (GIL, 2007). E considerada uma das técnicas de coleta mais
importantes e constituem uma fonte essencial de evidéncias em estudo de caso. Durante o
processo de entrevista hd a necessidade de seguir uma linha de investigacdo de acordo com
seu estudo e a elaboracdo de questdes reais e ndo tendenciosas (YIN, 2005).

Nesta pesquisa € utilizada a forma de entrevista semi-estrutura a qual consiste na
combinacdo de um roteiro sistematizado com perguntas abertas e fechadas que permitem ao
pesquisador se orientar ao elaborar as questdes que pretende abordar. Tem como objetivo a
descricdo e compreensao do caso a ser estudado e nao possui a necessidade de uma seqiiéncia
rigida quanto aos assuntos em questdo. De acordo com Minayo (2002, p.121), seus beneficios
consistem em ‘“enumerar de forma mais abrangente possivel as questdes que o pesquisador
quer abordar no campo, a partir de suas hipéteses ou pressupostos, advindos, obviamente, da

defini¢do do objeto de investigacdo”.
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Abaixo € exposto o quadro de construtos para a coleta de dados cuja funcdo é

apresentar a dimensdo das questdes e as respectivas varidveis, bem como a fonte de referéncia

bibliografica e as questdes respondidas pelos entrevistados. A coluna “Objetivo” visa

relacionar as questdes com os objetivos apresentados no quinto capitulo deste trabalho.

OBJETIVO | DIMENSAO | VARIAVEL FONTE QUESTOES
A CRM Valor Peppers and Rogers O setor de Help Desk diferencia seus clientes
(2001) de acordo com o seu valor para a empresa?
O setor avalia seu desempenho mediante a
. . . . . satisfacdo dos usudrios e clientes e ao nivel de
Satisfacdo | Magalhides e Pinheiro servico?
do cliente (2007) Quais as principais reclamagdes dos usuarios
A Servigos acerca do setor?
Os processos sdo controlados e mensurados?
Magalhaes e Pinheiro
_ Os servicos de TI, prestados e que apdiam as
Gestao (2007), Mansur atividades da empresa, estdo alinhados aos
(2007) objetivos organizacionais?
. Magalhies e Pinheiro | Os processos do setor sdo revisados e
A Processos Qualidade (2007) melhorados periodicamente?
Quantos niveis de atendimento existem no
Help Desk?
Como ¢é realizado o  registro e
Magalhies e Pinheiro encaminhamento dos atendimentos?
(2007), Martins Os incidentes sdo  categorizados e
. N
Eficiencia | (2006), Cordenonsi | Pricrizados’
B ITIL ) )
Eficacia (2005), Marinho H4 um banco de conhecimento com as
resolucdes dos  problemas  anteriores
(2005), ITSMF registrados e solucionados pelo setor?
(2004)
A drea de TI possui um catdlogo com todas as
informagdes dos sistemas de TI que oferece?
As mudangas que ocorrem no ambiente de TI
sdo controladas?

Quadro 1 — Quadro de Construtos
Fonte: Do autor

Foram realizadas entrevistas com trés atendentes, o coordenador do setor, a consultora

de TI da empresa, trés usudrios e um cliente contratante do servigo de Help Desk. A escolha

destes ocorreu pela facilidade de aplicacdo desta técnica pelo pesquisador (proximidade

geografica e pré-disposi¢cao dos entrevistados), além de que dois dos trés grupos de

entrevistados trabalham diretamente no objeto desta pesquisa, podendo-se colher dados
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especificos referentes aos processos do setor. Quanto a Consultora de TI, sua escolha foi
decidida pelo fato de executar atividades de carater estratégico na organizacdo, respondendo
questdes as quais pode discorrer sobre a visdo da empresa para com o setor.

A escolha do cliente para a realizacdo da entrevista ndo ocorreu unicamente pela sua
representatividade para a SIM Telecom como contratante do servico de Help Desk, mas sim
pelo fato deste provedor estar aplicando algumas disciplinas do ITIL em seu suporte técnico
e, deste modo, tendo capacidade para explanar sobre suas experi€éncias com o uso da
biblioteca.

Quanto aos usudrios, estes foram escolhidos de forma aleatdria, sem determinar algum
requisito para sua escolha no processo de entrevista.

Abaixo segue o quadro amostral que apresenta as técnicas de coleta de dados que

serdo utilizadas e suas respectivas unidades de amostra.

TECNICA DE COLETA UNIDADE AMOSTRAL
Usudrios
Cliente
Entrevista semi-estruturada Atendentes de Help Desk

Coordenador de Help Desk

Consultora de TI

Documentos do sistema utilizado pelo
Documentos Help Desk, e-mails nao confidenciais

e demais documentos do setor.

Relatérios e atributos do sistema atual

Registros Arquivais
de Help Desk.

Observacao Direta (Simples) Processos do setor

Quadro 2 — Quadro Amostral
Fonte: Do autor

Yin (2005) enfatiza que para se obter sucesso na coleta de dados em estudos de caso, é

preponderante que o pesquisador siga trés principios bésicos:

e Utilizar vérias fontes para obten¢ao de evidéncia para permitir uma variedade de
questdes histéricas, comportamentais e de atitude, convergindo para uma mesma

linha de investigagao;
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e (Criar um banco de dados para o estudo de caso em termos de componentes tais
como notas, documentos, tabelas e narrativas;

e Manter o encadeamento de evidéncias, aumentando a confiabilidade das
informacoes.

Estes principios servem para tornar o processo o mais explicito possivel de forma

que os dados coletados validem as andlises posteriores.

7.2  ANALISE DE DADOS

Posterior a etapa de coleta, a fase de andlise organiza e condensa os dados a fim de que
estes fornecam as respostas referentes a problemadtica da pesquisa em questdo. Tanto Gil
(2007) quanto Yin (2007) afirmam que nos estudos de caso ndo hd um plano rigoroso e
definido de andlise e interpretacdo dos dados e, deste modo, analisar as evidéncias coletadas
se constitui em um tarefa um tanto complexa.

O plano de andlise de dados € realizado pela técnica denominada Anélise de Contetdo.
Esta, segundo Roesch (2005), procura computar a freqiiéncia de fendmenos e identificar
relacdes entre estes. A interpretacdo dos dados € sustentada por “modelos conceituais
definidos a priori” (p.169). Na Andlise de Contetido, as informagdes sdo apresentadas
geralmente em forma de textos e busca classificar os elementos de tais textos em categorias de
conteddo levantando deducdes validas. Este processo cria indicadores quantitativos os quais o
pesquisador deve interpretar usando teorias relevantes. A Andlise de Contetido tende a captar
um conhecimento que esta por trds da superficie textual, alcancando um sentido profundo e
estavel aplicado pelo locutor no préprio ato de producio do texto (ROCHA E DEUSDARA,
2005).
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8 PROPOSTA DE MODELO DE GESTAO DE SERVICOS DE TI

Este capitulo apresenta os resultados obtidos através dos métodos de coleta de dados
indicados anteriormente. Os tépicos descritos neste capitulo estdo subdivididos em duas
etapas: primeiramente, a andlise dos dados coletados a partir das entrevistas, observagdes
diretas e andlise de documentos e registros arquivais, seguindo da proposta de um novo
modelo de gestdo de servigos para o Help Desk da SIM Telecom, com base nos dados
analisados e no referencial tedrico previamente definido.

O processo de levantamento e andlise das informacdes foi orientado pelo desenho de
pesquisa com a perspectiva de atender ao que foi exposto nos objetivos especificos deste

trabalho e, deste modo, este capitulo € estruturado da seguinte forma:

e Mapeamento dos processos atuais do Help Desk;
e Comparacgao dos processos atuais com as praticas sugeridas pelo ITIL;

e Proposi¢do de um novo modelo de gerenciamento de servigos de TI baseado no ITIL.

A ultima etapa deste capitulo, a proposta de um novo modelo de gerenciamento de
servicos, também abrange os requisitos funcionais necessarios para o desenvolvimento de um
sistema que automatize os processos sugeridos. Para o alcance destes requisitos, aplicou-se a
metodologia baseada no Rational Unified Process (RUP) e a notacdo Unified Modeling
Language (UML).

8.1 O PROCESSO DE ATENDIMENTO

Para melhor compreensao das respostas produzidas pelos entrevistados durante a coleta

de dados, se fazem necessarias algumas explicagdes sobre o processo de atendimento do Help
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Desk da SIM Telecom. A seguir, sdo destacadas suas peculiaridades bem como descritos os
procedimentos que compdem a atividade, a partir das informagOes extraidas das entrevistas,
dos documentos e das observagdes realizadas durante o periodo de trés dias no setor de Help

Desk.

8.1.1 Descricao geral do processo de atendimento

O setor de Help Desk da SIM Telecom realiza o atendimento técnico a trés grupos
distintos. O primeiro € caracterizado pelos clientes contratantes de servigcos de comunicagdo
de dados, em sua maioria provedores de internet, os quais possuem circuitos de dados
(também denominados de “link de acesso” ou “conexdo de acesso dedicado”) contratados
com a SIM Telecom e fornecidos por operadoras tais como GVT, Brasil Telecom e Embratel.
Em outras palavras, significa que a SIM Telecom subloca as redes de dados destas
operadoras, revendendo o servigo para seus clientes.

Quando ajustes no servico se fazem necessdrios, tanto a central de atendimento da
SIM Telecom quanto da operadora sdo acionadas, respectivamente, para realizar a
recuperac¢do do circuito. Este processo inicia quando o cliente liga para o Help Desk e informa
que seu link estd com problemas. Em muitos casos, os links podem ser monitorados pela SIM
Telecom e, desta forma, o proprio Help Desk entra em contato com o cliente para verificar se
o servico estd funcionando normalmente. Independente das formas de ocorréncia, o atendente
identifica o cliente, abre o chamado, realiza testes iniciais e, caso o problema nio seja
solucionado, o setor abre um outro chamado com a operadora responsavel pelo fornecimento
do link para que esta prossiga o atendimento.

Ap6s realizar os procedimentos de recuperacdo do servico, a operadora entra em
contato com o Help Desk informando a solu¢do do problema ou entdo prazos para o retorno
da operabilidade plena do circuito. No caso de solucdo da inconformidade, a SIM Telecom
contata o cliente para verificar se o link realmente estd funcionando de modo adequado. Se
positivo, o chamado é fechado tanto na operadora quanto no préprio sistema do Help Desk.

Salienta-se entdo que para este grupo de clientes, demandantes do servigo de conexdo
de dados, sdo abertos dois chamados: um no sistema de Help Desk da SIM Telecom e outro
na operadora responsavel pelo fornecimento do link. Abaixo segue o diagrama de atividades

deste modelo de atendimento.
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Circuito com

problema

Detectado pelo cliente

7 HD liga parao
cliente
HD realiza
testes iniciais
Problema solucionado?| HD abre chamado Operadora realiza procedimentos
na operadora para restaurar senvigo ‘
Nao
Sim
HD registra e
fecha chamado Néo Operadora confirma
nomalizacdo do senico

Sim

Cliente liga para
o Help Desk

Cliente confirma restauragao J/
do senigo?
N ‘ HD liga para o cliente confirmando a
(. ‘ nomalizagdo do senigo

Sim

Figura 21 — Diagrama de Atividades — Abertura de chamados para circuitos
Fonte: Do autor (2008)

O segundo grupo € formado pelos clientes de provedores, ou seja, sdo os usudrios de
internet banda larga e servicos adicionais (entende-se por servicos adicionais 0s servigcos tais
como o de e-mail, disco virtual entre outros). Estes utilizam o Help Desk como atendimento
técnico de primeiro nivel a partir de contrato firmado entre o provedor e a SIM Telecom,
tendo este dltimo a responsabilidade de receber o contato inicial dos usudrios.

Além da unificacdo de chamadas e terceiriza¢do da infra-estrutura de atendimento, os
provedores que contratam o servi¢o de Help Desk da SIM Telecom encontram como principal
vantagem o funcionamento 24 horas do setor. Assim, cumprindo uma exigéncia da Anatel a
qual obriga as empresas provedoras de acesso a internet a oferecerem aos seus clientes um
ponto de contato dnico no formato 24x7 (vinte e quatro horas por dia, sete dias da semana).

Para esta modalidade de atendimento, a SIM Telecom possui trés planos os quais se
distinguem pela quantidade de agdes que o Help Desk pode realizar com o usudrio. Estas
acoOes variam desde a verificagdo das configuragcdes de rede até alteracdo de senha. Para que
seja possivel a realizacdo destes procedimentos, o provedor repassa as informacdes e
ferramentas que subsidiem esta tarefa. Constituem-se em ferramentas de atendimento o acesso

a sistemas de informagdes dos provedores, visualizacdo do monitoramento dos sinais de
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internet, planilhas com informacdes de rede (IP, DNS, gafteway...) entre demais dados
relevantes ao processo de atendimento ao cliente.

E vilido ainda ressaltar que a maior parte dos atendimentos realizada pelo Help Desk
diz respeito ao servigo de internet a radio. O acesso de internet via radio (wireless) € uma
tecnologia de internet banda larga que obteve um crescimento considerdvel nos ultimos anos,
sendo uma alternativa a outros tipos de conexdo de internet tais como o acesso discado e o
ADSL (Asymmetric Digital Subscriber Line). Nesta tecnologia, sinais de internet sdo
transportados de um provedor de acesso até o cliente final por meio de ondas de radio,
antenas transmissoras e receptoras e cabeamento de rede. Seu funcionamento ocorre a partir
do envio do sinal fornecido pelo provedor através de servidores e antenas, até uma antena
receptora localizada no cliente. No caso de um edificio, o equipamento se resume a uma
antena que recebe o sinal, localizada no ponto mais alto do edificio e um servidor,
propriamente equipado, que ird, por sua vez, repassar este sinal por todo o edificio, através de
cabeamento de rede. No equipamento do usudrio € somente necessaria uma placa de rede.

Face as descricoes apresentadas acima, compreende-se que a ocorréncia de
dificuldades no sistema de internet via radio pode ser tanto nas antenas, nos servidores,
cabeamento quanto no proprio equipamento do usudrio e, deste modo, a probabilidade de
realizacdo de intervengdes fisicas (in loco) é consideravel. No atendimento remoto para este
tipo de conexdo, somente procedimentos referentes a configuragdo de rede do usudrio sdo
passiveis de execucao pelo Help Desk.

Para este grupo de clientes nao € realizado contato ativo. Atualmente, o Help Desk da
SIM Telecom atende usudrios de dezessete provedores e, apesar da diversidade de clientes
atendidos pelo setor, o processo de atendimento se apresenta comum a todos. O usudrio liga e
reporta sua dificuldade ou solicitagdo. O sistema atual ndo possui um banco de dados com as
informacdes cadastrais dos usudrios atendidos. Entdo, o atendente, a partir de algumas
informacdes fornecidas pelo usudrio identifica a empresa que lhe fornece o servico. Assim, é
iniciado o registro do chamado no sistema e realizam-se os procedimentos relacionados ao
problema do usudrio.

Caso o atendimento obtenha resultado positivo (solu¢dao do problema ou solicitacdo
realizada), o chamado é fechado. Ao contrario, o chamado fica em status aberto e é
encaminhado para o suporte do provedor do usudrio. O provedor tem acesso ao sistema e,

assim, visualiza os chamados atendidos pelo Help Desk da SIM Telecom.
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Todo o chamado atendido pelo setor, independente de seu status (aberto ou
finalizado), ¢ encaminhado para o provedor via e-mail. Portanto, na medida em que o
problema € solucionado ou a solicitacdo do usudrio atendida, o provedor retorna o e-mail e
fecha o chamado no sistema. Apesar de este procedimento ser uma regra, nao sao todos os
provedores que fecham os chamados abertos ou inserem o andamento destes.

A seguir apresentam-se em forma de diagrama as atividades executadas pelo Help

Desk para o atendimento dos usudrios finais.

Cliente Help Desk

. Identifica
cliente

a 0
Liga para o /
Help Desk
J Possui ferramentas
Aln? -
para atendé-lo? ‘, Realiz
procedimentos
Informa s ua Sim
necessidade Nao

Necessidade atendida?

Registra
chamado

Sim

Registra e fecha o
chamado

[ Encaminha o chamado parao XL\
provedor com status "Aberto" .)
L -

Figura 22 — Diagrama de Atividades — Abertura de chamados - Usudrio Final
Fonte: Do autor (2008)

O ultimo grupo é o formado pelos funciondrios da prépria empresa, cujas dificuldades
encontram-se na solucdo de problemas de microinformatica e sistemas. Neste caso, 0s
usudrios ligam para o Help Desk e o chamado € repassado para drea responsavel pelo servigo,
conforme ilustra a figura 23.

Os problemas mais recorrentes no atendimento aos funciondrios sdo os que dizem

respeito a microinformatica (hardware, monitores, impressoras), ao sistema de telefonia

(VOIP) e ao sistema integrado de gestdo da empresa.
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Usuario informa sua
solicitagdo ou problema

Atendente registra o chamado e
repassa para o setor responsavel

7\
t\./l

Figura 23 — Diagrama de Atividades — Abertura de chamados - Funciondrios
Fonte: Do autor (2008)

8.1.2 Entrevistas

A seguir encontram-se 0s aspectos relevantes das entrevistas realizadas com os
usudrios, cliente, atendentes e coordenador do Help Desk além da Consultora de TI da
empresa. O roteiro utilizado (ver Apéndice B) serviu como um guia para o pesquisador, dando
liberdade ao entrevistado expor outras questdes importantes de acordo com o seu ponto de
vista.

Os dados recolhidos neste instrumento de coleta tiveram por finalidade apresentar uma
visdo geral do funcionamento do Help Desk bem como a representatividade do mesmo a partir

da percepg¢ao dos publicos de interesse envolvidos com o setor.

8.1.2.1 Entrevistas com 0s usudarios

Foram realizadas entrevistas com trés usudrios do Help Desk da SIM Telecom e, a
partir do roteiro de questdes adotado, buscou-se extrair a conceituagdo do setor bem como as
possiveis dificuldades e qualidades encontradas pelas pessoas que necessitam do servigo

prestado pelo departamento para a solu¢c@o de inconformidades e solicitagdes.
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A primeira questdo abordou a visao que os usuarios possuiam do Help Desk. Foi de
consenso geral que alguns atendentes apresentavam pré-atividade para solucionar os
problemas, entretanto percebiam desorganizagdo no setor. Um usudrio relatou que o
atendimento € muito precdrio e nao supre as suas necessidades.

Acompanhando a pergunta inicial, os usudrios foram questionados acerca dos
problemas encontrados ao utilizar o Help Desk. Nas diversas experiéncias que tiveram,
afirmaram que na maioria das vezes realizam solicitagdes e estas ndo eram resolvidas, além de
em inimeros casos nem receberem retorno. Apontaram que a resolucdo de seus problemas
nao é imediata, permanecendo os chamados em pendéncia por um longo periodo de tempo.
Percebem ainda pouca informacao e falta de procedimentos eficientes de atendimento.

No que tange as qualidades do setor de Help Desk, os entrevistados nao souberam
responder de imediato, porém apontaram que a maioria dos atendentes possui boa vontade em
resolver as solicitacdes embora sejam prejudicados pela falta de informagdes e procedimentos

padronizados.

8.1.2.2 Entrevista com o cliente

Representando a empresa-cliente, o diretor geral, o qual € focado para a area técnica
da empresa, respondeu dez perguntas, sendo as quatro primeiras questdes referentes a posicao
do provedor quanto cliente (contratante do servi¢o) do Help Desk e as seis perguntas restantes
indagando sobre a utilizacao por parte da empresa das préticas recomendadas pelo ITIL.

Seguindo a légica utilizada nas entrevistas realizadas com os usudrios do Help Desk a
primeira questdo pretendeu recolher a percepcao que o cliente possui acerca do setor. O
cliente compreende que o servico vem demonstrando melhorias e a imagem que possui dele
atualmente ¢ bem melhor do que considerava em tempos atrds. Entretanto, diz que, apesar de
também perceber que a SIM Telecom vem dispensando maior atencdo a este servico, confessa
que ndo confia no Help Desk plenamente e o utiliza como alternativa para periodos que nao se
justifica ter uma estrutura para atendimento em seu provedor.

Quanto aos problemas que entende ocorrer no processo de atendimento,
compreende que a alta rotatividade, a desmotivacdo dos colaboradores, o ndo
comprometimento destes com a solu¢do dos problemas dos usudrios (apesar de salientar que
isto vem melhorando e diminuindo as reclamacdes), além da falta de padronizagdo em

processos de atendimento ao cliente sdo as principais dificuldades percebidas.
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Ao ser questionado sobre as principais vantagens no atendimento do Help Desk o
cliente respondeu que a Unica vantagem para a sua empresa hoje é usar este atendimento na
madrugada, no qual é o turno que possuem um fluxo muito baixo de liga¢des, o que nao
compensa o custo de manter equipe prépria.

No que tange as reclamacoes dos seus clientes acerca do atendimento realizado
pelo setor o entrevistado relata que estas sdo referentes a falta de personalizacdo na
comunicacdo e pro-atividade em buscar solucdes, limitando-se a apenas alguns testes padroes,
na abertura do incidente e no encaminhamento do chamado para o suporte técnico do
provedor.

As proximas perguntas sdo referentes a experiéncia do provedor com o ITIL. Nas
trés primeiras questdes teve-se conhecimento que a empresa iniciou os estudos sobre a
biblioteca ha dois anos e a sua aplicacdo ha um. Neste periodo, iniciaram pela drea que
consideravam mais critica: o suporte técnico. Comecaram com a implementacido da Geréncia
de Incidentes e a area funcional de Service Desk e, atualmente, estdo em fase de estudo da
Geréncia de Problemas a qual ja pretendem colocar em pratica algumas agdes.

Ao ser indagado se a empresa pretende adotar todas as disciplinas do ITIL ou entao
outros modelos de gerenciamento de servicos, o entrevistado afirmou que apenas utilizarao
as disciplinas que forem mais criticas ao modelo de negdcios do provedor. Ressalta ainda que
o ITIL é o modelo mais adequado a realidade da empresa, porém avaliam em paralelo outros
modelos tais como o COBIT, MOF e ISO.

Quanto a responsabilidade maxima para implementacao das disciplinas o

entrevistado afirma que o préprio responde pela aplicacdo do framework na empresa.

FASE DE ESTUDO APLICACAO
N AN J
Y ] Y
2 ANOS HA 1 ANO

SERVICE DESK

Area Critica: Suporte Técnico "
GERENCIA DE

INCIDENTES

GERENCIA DE
PROBLEMAS

Proximos passos

Figura 24 — Processo de aplicag@o do ITIL no cliente
Fonte: Do autor (2008)
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No que diz respeito as maiores dificuldades encontradas para a implementacao,
afirma que o investimento € um fator limitador. Gastos referentes a treinamento, através de
cursos, semindrios, livros e manuais se constituem em limitadores para implementar o ITIL,
pois ainda consideram que estes ndo sdo muito acessiveis para a pequena € média empresa.
Entretanto, salienta que a dificuldade principal é a superacdo da antiga cultura e a ado¢do da
nova trazida pelo ITIL. Conforme o entrevistado cita, “transformar uma area que até entao era
Help Desk (suporte) em um Service Desk (central de servigos), criar a figura do owner do
incidente e acompanhar o caso até a confirmagdo do cliente que de fato foi resolvido sdao
algumas das questdes dificeis de serem colocadas em prética no dia-a-dia”.

Quanto aos beneficios ja percebidos com a utilizacdo do ITIL, o cliente
compreende que a padronizacdo e controle de processos, indicadores claros para
monitoramento do desempenho, maior satisfacdo dos clientes e colaboradores sdo as
melhorias que a empresa ja desfruta.

Para automatizar os processos, o provedor formulou um sistema préprio baseado nas
praticas indicadas pelo ITIL. Como possuem uma empresa paralela, a qual é desenvolvedora
de sistemas, o software desenvolvido € constantemente aprimorado e atualmente esta

atendendo de forma plena as atividades do setor de suporte do provedor.

8.1.2.3 Entrevista com os atendentes de Help Desk

A entrevista realizada com os atendentes teve por finalidade esclarecer o
funcionamento do setor, além de apontar as dificuldades encontradas por eles para exercer
suas fungdes. Os atendentes ainda discorrem sobre as reclamacdes que recebem dos usudrios e
suas opinido sobre o sistema de chamados utilizado pela empresa.

A primeira pergunta formulada para os atendentes pretendia esclarecer como se
realiza o processo de atendimento. Foi unanime entre os trés entrevistados que apesar de
realizarem um processo de atendimento diferente para cada grupo de clientes, ndo havia um
padrdo, cada atendente segue sua prépria linha de raciocinio. Um dos entrevistados apontou
que o atendimento se diferencia também pelo nivel de conhecimento de cada operador, isto &,

se o problema requer mais conhecimento e por ventura o atendente nao possui ciéncia
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suficiente para resolver o problema, 0 mesmo repassa o chamado para o provedor sem realizar
procedimentos condizentes com a realidade da solicitag@o.

No que tange as principais reclamacoes recebidas acerca do atendimento efetuado
todos concordaram que a falta de retorno dos chamados € o protesto que mais escutam dos
usudrios a medida que a maioria dos provedores nio responde aos chamados abertos.

Além da falta de retorno, hd reclamagdes quanto as informacdes incorretas passadas
pelos atendentes aos usudrios sobre a previsao de normaliza¢do de servicos. Em muitas vezes,
os provedores ndo apresentam solucdo imediata do problema ou ndo possuem um prazo de
recuperagdo e, nestes casos, muitos atendentes informam prazos incorretos ou longos para
acalmar temporariamente 0os usudrios mais exaltados.

Outro ponto importante é a baixa operabilidade do Help Desk para solucionar
problemas. Os atendentes alegam que por terem pouca informacgao sobre as configuragcdes dos
usudrios, ndo podem executar acdes para solucdo do problema e, assim, tendo somente como
alternativa encaminhar o chamado sem realizar procedimentos corretos.

A pouca propriedade de resolu¢do dos chamados tem relacdo ao que foi abordado na
terceira questdo apresentada aos entrevistados. Quanto aos principais problemas
enfrentados na realizacdo do atendimento, os atendentes afirmaram que a auséncia de
informagdo € a principal dificuldade enfrentada por eles, uma vez que assim ndo conseguem
solucionar os chamados, tendo que repassar a maioria para um outro nivel. Outro problema
abordado foi a insuficiéncia de treinamento para que todos os atendentes possuam o mesmo
nivel de conhecimento.

A respeito do sistema utilizado para abertura e controle de chamados, somente um
atendente o considerou bom. Outro afirmou que para o que € realizado atualmente pelo setor,
o sistema supre as necessidades. Entretanto, somente um entrevistado realizou consideragdes
mais destacadas sobre o sistema: afirma que o aplicativo ndo possui as funcionalidades que
auxiliariam o atendimento tais como cadastro prévio de clientes, bloqueios, configuracdo de
rede entre outros.

Nas questdes abordadas pode-se perceber que muitas dificuldades ocorrem também
pelo fato de que os provedores ndo repassam informacgdes suficientes para que o Help Desk
atenda de forma plena os usudrios. Além disso, os plantdes técnicos dos provedores nao
funcionam no formato acordado, tendo os atendentes dificuldade em contatd-los quando

ocorre um problema de maior gravidade.
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8.1.2.4 Entrevista com o Coordenador de Help Desk

A entrevista realizada com o Coordenador de Help Desk buscou identificar
informacdes acerca do processo de atendimento, as quais sdo dificilmente percebidas na
técnica de observacdo. Além disso, procurou resgatar dados referentes ao conhecimento,
mensuragao, controle e gerenciamento das atividades executadas e ferramentas utilizadas pelo
setor.

O primeiro questionamento fez referéncia ao controle dos processos realizados. O
entrevistado afirma que o sistema atual de registro de chamados gera alguns indicadores,
entretanto nao sdao confidveis. Mesmo tendo ciéncia que os dados retirados do sistema nao
apresentam garantia, ndo € realizada nenhuma outra avaliagdo quanto ao processo € aos
atendentes. Respondendo a um questionamento posterior, que diz respeito a revisao e
melhoria dos processos em determinado intervalo de tempo, o entrevistado afirma que
também ndo ocorre este tipo de procedimento. Quando hd mudancas em determinados
servicos, ndo se tem um processo formal para o repasse destas informagdes, ou seja, as
alteracbes que ocorrem ndo sdo informadas de forma completa, gerando dificuldades
posteriores no atendimento.

No mesmo contexto da pergunta anterior, ao ser indagado sobre a avaliacao de
desempenho do setor mediante a satisfacao dos usuarios e clientes e ao nivel de servico, o
coordenador afirma que ndo possui uma ferramenta capaz de realizar este tipo de
procedimento. Completou informando que, contratualmente, tanto a SIM Telecom quanto o
provedor, acordam niveis de servico e aspectos referentes ao tempo de retorno dos chamados
conforme normatiza¢do da Anatel, entretanto ndo hé rigor na cobranga desses acordos.

No que tange as ferramentas para auxilio no atendimento, pode-se concluir que o
Help Desk nao possui um banco de conhecimento que contenha os problemas e as respectivas
resolucdes dos atendimentos ja executados. Segundo o entrevistado, isto se deve muito ao fato
de que a maioria dos provedores ndo fornece retorno dos chamados atendidos e, apesar de
terem obrigacdo de fecharem os chamados no sistema, ndo o fazem. Complementando o
exposto anteriormente, o setor também ndo possui um catdlogo com todas as informacdes dos
sistemas de TT que a empresa oferece e atende.

Quanto a diferenciacdo no atendimento de determinados usuarios e clientes, o
coordenador assegura que todos sdo tratados de forma igualitiria, ndo havendo distin¢do

quanto ao valor dos mesmos para a organizacao.
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Ao ser questionado sobre as principais reclamacoes que o setor recebe afirma que
quando ocorrem por parte dos clientes, essas sdo raras e pontuais e respondem, em sua
maioria, por falhas no atendimento (erro no repasse de informagdes, procedimentos de
configuragdo mal executados entre outros). J4 por parte dos usudrios, as maiores reclamagdes
sdo acerca da demora de resposta dos provedores, quando muitas vezes nao respeitam o prazo
estipulado para o retorno dos chamados atendidos pelo Help Desk. Além disso, protestam pela
falta de ferramentas para auxilid-los, tendo muitas vezes o atendente apenas a possibilidade de
atender a ligacdo e encaminhar o chamado para o provedor, sem realizar nenhum
procedimento.

Os principais problemas enfrentados pelo setor, segundo sua 6tica, sdo a falta de
equipamentos de qualidade para realizar o atendimento, a auséncia de retorno do provedor aos
chamados encaminhados (assim possibilitando o conhecimento do Help Desk ao o que foi
realizado para solucionar o problema) e o ndo acesso a ferramentas web como o Google e
sites de resolu¢do de problemas, o que auxiliaria muitas vezes a descoberta de solugdes para
determinados problemas atendidos.

Finalizando a entrevista, o coordenador fez observacdes quanto ao sistema atual de
abertura de chamados, o qual diz ser bom, mas com algumas ressalvas tais como a baixa
confiabilidade nos dados e registro curto (armazena somente dados de até dois anos
anteriores). Afirma que o sistema utilizado € de insercao e nao de busca de informacoes.

Quanto as funcionalidades que o sistema deve possuir para aumentar a eficiéncia
do setor, o entrevistado diz que itens como: tipo de problema, cadastro do cliente e
informacdes de configuracdo dos servigos contratados por estes seriam de grande importincia
para melhorar o atendimento. Igualmente, mais tipos de busca de informacdes, histéricos
completos e acesso ao ambiente dos usudrios facilitariam os processos de atendimento. Do
mesmo modo que aponta estes itens, afirma que sabe da dificuldade em implementar um
sistema com todas essas funcionalidades e que isto sO seria possivel, a principio, se todos os

clientes utilizassem o mesmo sistema que o Help Desk.

8.1.2.5 Entrevista com a consultora de TI

Buscando verificar a visdo estratégica da empresa quanto ao setor de Help Desk, a

consultora de TI foi questionada se os servicos de TI da empresa, tanto os prestados quanto
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os que ap6iam as atividades, estdo alinhados com os objetivos da organizacao. Esta afirma
que parcialmente, tendo em vista que muitos servigos poderiam ser melhor explorados a fim
de promover mais solu¢des ao mercado, bem como apoiar de forma mais eficaz as atividades
da empresa. Acredita que a partir de um servico de TI interno bem estruturado este podera
apoiar a criacdo de novas solugdes para o mercado.

Quanto a representatividade do setor para a empresa. A consultora respondeu que
0 Help Desk era encarado como um “mal necessario”, entretanto, atualmente, a empresa esta
buscando agregar valor a este servico uma vez que podera ser um diferencial. O setor ainda
nao € encarado de forma estratégica, mas se tem o conhecimento que € a partir dele que a
empresa recebe a maior parte do feedback do mercado.

Dando continuidade a entrevista, a consultora esclarece que pelo setor apresentar
muitos problemas, principalmente de reclamacdes dos clientes contratantes, houve a decisao
de implementar processos eficientes. A SIM Telecom espera que com isso 0 setor possa
melhorar sua imagem perante aos clientes e usudrios e, consequentemente, aumentar sua

comercializacao.

8.1.3 O sistema de abertura de chamados

O atual sistema de abertura de chamados utilizado pelo setor de Help Desk chama-se
SGNOC - Sistema de Gestdo do NOC (Network Operation Center) cujo desenvolvimento foi
realizado pela propria SIM Telecom. Este sistema ¢ empregado desde o inicio das atividades
da empresa e a partir desta data sofreu poucas alteragdes em suas funcionalidades.

O acesso ao sistema ocorre por meio da autenticacao de usudrio e senha e sua interface
€ web, isto é, seu acesso € dado a partir de softwares de navegacdo para internet. Entre as
ferramentas dispostas neste sistema, encontram-se, além da péagina de abertura dos chamados,
a monitoria dos circuitos contratados pelos clientes da SIM Telecom e de toda infra-estrutura
de rede da empresa e demais informagOes referentes ao controle desta. A seguir serdo
explanadas detalhadamente as funcionalidades do sistema que sdo empregadas no processo de
atendimento do Help Desk.

As funcionalidades mais utilizadas pelos atendentes encontram-se na primeira guia da
pagina inicial do sistema, denominada “CallCenter”, a qual estd ilustrada na figura 25. As

funcdes existentes nesta guia sdo “Monitoracdo”, “Atendimento” e “Chamados Externos”. A



79

guia “SIMphonia” ndo € utilizada visto que foi criado um sistema mais robusto que melhor
atende as necessidades deste servico. A guia “Configuracdes” € empregada somente para a

troca de senha de acesso ao SGNOC.

File  Edit Wiew Favorites Tools Help Links *

S e g v B - oo v b Page v () Took v @+ 3

SGNOC - Sistema de Gestédo do NOC SIM Telecom

SIMPhonia Configuragties - Sair
Monitoragédo e

Atendimento \

Chamadog Externos { - S I M

i) Sistema de Gerenciamento do NOC

SIM Telecom St Copyright @ 2004 (Processada em 0,03 sec)

Figura 25 — Tela Inicial do SGNOC
Fonte: SIM TELECOMUNICACOES S.A. (2008)

Na guia “CallCenter”, a funcdo “Monitoracdo” estd desatualizada e neste caso os
atendentes acessam a monitoria dos circuitos a partir de outro endere¢o que € uma extensao
do SGNOC. Neste link, podem-se observar o status da maioria dos circuitos contratados pelos
clientes, informacdes quanto a velocidade destes e o horério de queda do servigo.

Os circuitos estdo divididos pelos seus fornecedores e estdo identificados pela
denominacdo do cliente contratante, facilitando para os atendentes a localizacdo das

informacoes.
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Figura 26 — Tela de Monitoria dos circuitos
Fonte: SIM TELECOMUNICACOES S.A. (2008)

Conforme se observa na figura acima, os circuitos marcados de cor avermelhada estao
sem servico ou desativados. Deste modo, quando um circuito apresenta esta indicacao
provavelmente ocorreu queda do servigo e, neste caso, o Help Desk contata o cliente para
verificar a disponibilidade do link e, se for preciso, contatar a operadora fornecedora para que
se realizem intervengdes. Os demais circuitos ilustrados na figura estdo aparentemente
operando, entretanto algumas inconformidades nio sdo capazes de serem visualizadas pela
monitoria e, assim, estas somente sdo constatadas quando o cliente entra em contato com o
Help Desk informando o problema. Esta situacdo também € verificada para os circuitos que
ndo estdo na monitoria.

A abertura de chamados para circuitos estd localizada na fun¢do “Chamados Externos”
da guia “CallCenter”. Em sua tela inicial, ja estd disposto o formuldrio com os campos para a
abertura de chamado externo. No campo de selecdo “Servico”, estdo listados todos os
circuitos e, neste caso, ao se abrir um chamado deverd constar neste campo a designacao do
circuito que apresenta o incidente a ser relatado. A seguir, estdo dispostos dois campos de
texto que devem receber respectivamente o telefone do cliente da SIM Telecom (a fim de que
a operadora possa realizar os procedimentos para retorno do servigo) e o nimero do protocolo

do chamado que estd sendo aberto, protocolo este informado pela operadora. Logo abaixo, se
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encontra a caixa de texto onde sdo inseridos detalhes do problema que estd ocorrendo com o

circuito selecionado no primeiro campo.
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Figura 27 — Tela Inicial para Abertura de Chamados Externos
Fonte: SIM Telecomunicacdes S.A. (2008)

Nesta funcdo, ainda é possivel editar os chamados ainda abertos e visualizar os
chamados ja fechados. Na listagem dos chamados atendidos, os seguintes itens sao
visualizados: o Id (protocolo de atendimento do Help Desk da SIM Telecom), o tipo de
servico, a operadora e a designagao do circuito e o status do chamado (aberto ou fechado).

A funcdo “Atendimento” € a responsdvel pela abertura de chamados dos usudrios dos
clientes contratantes do servigco de Help Desk, bem como dos préprios funciondrios da SIM
Telecom. Na tela inicial desta fungdo, ja estdo dispostos os campos para insercao das

informacdes que compreendem a abertura de um chamado.
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Figura 28 — Tela Inicial de Abertura de Chamados
Fonte: SIM Telecomunicacdes S.A. (2008)

Além das principais informacgdes do usudrio que estd sendo atendido (nome, endereco,
telefone, e-mail...), hd um campo denominado “Provedor” no qual se deve selecionar a qual
cliente o usudrio pertence. E a partir do preenchimento deste campo que o sistema identifica o
provedor e encaminha uma cépia do chamado via e-mail para o suporte do cliente. Neste
campo, também estdo listados alguns setores da SIM Telecom, para caso alguém ligue para o
Help Desk a respeito de determinada drea da empresa. Se o atendimento for realizado para
algum funciondrio da empresa, neste campo deverd estar selecionado “SIM Telecom —
Suporte Interno”, que deste modo o chamado serd encaminhado para o setor técnico da
empresa.

Outro campo relevante é o “Tipo de Problema”, o qual € responsével pela selecao do
problema ou solicitacdo do usudrio. Os itens deste campo compreendem desde incidentes
técnicos (configuragdo de servigo, ativacdo, usudrio sem conexao, troca de senha) até questoes
adminsitrativo-financeiras (cancelamento, informag¢des comerciais...).

Seguindo o formuldrio, encontra-se uma caixa de texto para que seja descrito de forma
mais detalhada o problema ou solicitagdo do usudrio, com base no incidente selecionado no
campo anterior. Neste espaco, o atendente tem a possibilidade de particularizar o incidente

com os procedimentos realizados ou detalhando outras informag¢des que o usudrio repassou
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durante o atendimento. Logo, ha trés caixas de selecdo com a determinacido da urgéncia do
chamado, do retorno por parte do provedor e seu fechamento.

Outros campos dispostos no formulério de abertura de chamados ndo sdo necessarios
para o registro do atendimento ou siao pouco utilizados. Ao clicar o botdo “Salvar” o chamado
€ registrado e encaminhado para o provedor ou o setor da SIM Telecom correspondente com
o selecionado no formuldrio no campo ‘“Provedor”. Além disso, € gerado um protocolo
correspondente ao chamado registrado.

O sistema possibilita a consulta de chamados e edicdo, quando estes ainda estiverem
em aberto. O campo de busca do chamado s6 realiza o processo de consulta pelas informacdes
contidas no campo “Nome” preenchido na abertura do chamado, ndo sendo possivel realizar
uma consulta a partir de informagdes inseridas nos demais campos do formuldrio. Na tela
inicial de consulta, se encontra uma lista com os ultimos quarenta e nove chamados
registrados, com a descri¢cdo do protocolo de atendimento, nome do usudrio, a situagdo do
chamado (aberto ou fechado), sua urgéncia, seu retorno, o nome do atendente que registrou o
chamado e a data e hordrio de abertura.

Quando os atendentes editam um chamado, um novo e-mail € encaminhado para o
provedor ou setor da SIM Telecom correspondente com o usudrio atendido. Ao se abrir um
chamado para a edicdo, uma caixa de texto denominada “Descricdio do Fechamento” é
visualizada a fim de que o provedor ou a equipe técnica da empresa descreva os

procedimentos realizados para encerrar o atendimento.
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Figura 29 — Tela de Consulta de Chamados
Fonte: SIM Telecomunicacdes S.A. (2008)
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Além destas funcionalidades, o sistema possui relatérios dos atendimentos realizados
por cada provedor e por cada atendente no periodo de um més. H4 o total de chamados
atendidos e a quantidade de chamados que estdo abertos e fechados. Conforme explicado pelo
coordenador de Help Desk em sua entrevista, estes indicadores apresentados pelo sistema nao
sdo confidveis.

O sistema SGNOC € basicamente de inser¢do de dados, ndo sendo possivel realizar
consultas sobre informacdes de clientes (dados cadastrais, informagdes de configuracdo de
rede...). O ERP da SIM Telecom, o qual detém todas as informacgdes dos clientes primarios
(clientes contratantes de circuitos de dados, por exemplo) ndo funciona em paralelo com o
sistema utilizado pelo Help Desk. Para os usudrios finais, alguns provedores disponibilizam
suas intranets (sistemas internos) para que os atendentes possam visualizar informagdes e
realizar determinadas operagdes, tais como troca de senha e criacdo de e-mail. Entretanto,

estes sistemas cedidos pelos provedores sdo simplificados e também nio operam em paralelo

com o SGNOC.

8.2 ITIL E O ATUAL PROCESSO DE ATENDIMENTO DO HELP DESK

Esta secdo tem por finalidade comparar o processo de atendimento realizado pelo Help
Desk e as boas préticas indicadas pela biblioteca ITIL. Este confronto € baseado na fungao
Service Desk e nos processos compreendidos na area de Suporte a Servigos.

Para se obter esta comparagao, foi adaptado e aplicado o instrumento de Anélise de
Aderéncia, permitindo, igualmente, a avaliacio da maturidade dos processos de
gerenciamento de servicos de TI no setor.

As informagdes foram consolidadas em quadros, onde cada nivel representa um
agrupamento composto por diversos aspectos. O teor completo analisado em cada nivel pode
ser visto no Apéndice C.

Para se obter uma melhor compreensdo da proposta deste item, também foram
elaborados indicadores os quais permitem visualizar de forma mais dindmica se 0s processos
do Help Desk atendem ou ndo as expectativas do ITIL.

A sintese das comparagdes estd estruturada em duas colunas: a primeira reservada para
o nivel de maturidade analisado e a segunda que contempla a visualizagdo de um dos trés

indicadores que ilustram o grau de aderéncia das atividades do setor as préticas indicadas pela
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biblioteca. O critério utilizado para apontar os indicadores presentes no quadro-resumo €
definido pelo indicador de maior freqii€ncia dentre os aspectos abordados em cada nivel

analisado.

Abaixo, segue o quadro de indicadores que serdo utilizados:

INDICADORES

Aspecto Indicador
Atende as préticas indicadas pelo y
ITIL.
Atende parcialmente as préticas
indicadas pelo ITIL.
Nao atende as praticas indicadas pelo X
ITIL.

Quadro 3 — Indicadores de comparacgado entre Help Desk e ITIL
Fonte: Do autor (2008)

Baseados em tais indicadores, ao final deste capitulo, serd possivel mensurar em
quantas atividades o Help Desk da SIM Telecom converge para uma gestdo de servicos de TI
fundamentada no ITIL.

A seguir, sdo apresentados os quadros com o resumo das comparacdes, bem como uma

breve andlise de cada confronto de processos.

8.2.1 Service Desk X Help Desk

Ainda que os niveis analisados ndo tenham atendido plenamente as préticas indicadas
pelo ITIL, os dados apontam para uma percepgao sobre a presenca de uma central de servicos,
mesmo que nao de forma sistematizada e com processos definidos.

Dentro da inten¢do de gerenciamento, o item que € menos percebido é a funcdo
estratégica do setor. No entanto, se apreende a existéncia de um ponto de contato para
atendimento dos incidentes, o que pode ser considerado um bom indicio para a implantacdo
efetiva da funcao de Service Desk.

Destaca-se ainda que, dos aspectos analisados, a fun¢do Service Desk apresentou o
menor indice de aversdo ao que € executado atualmente. Isto deve-se, possivelmente, ao fato

do Help Desk conter em suas atividades basicas a comunicac@o dos usudrios com a area de TI,
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realizando o primeiro atendimento e partindo em direc@o a solu¢do imediata do incidente ou
solicitacdo, ou seja, a premissa principal do Service Desk.

Por outro lado, deve-se considerar que muitas discordancias entre o que é sugerido
pelo ITIL e o que foi levantado sdao devidas a auséncia de formalidade nas tarefas, tais como
processos definidos e disseminados que facilitariam o alcance de um nivel maior de
aderéncia.

Abaixo, encontra-se o quadro com o resumo das comparacdes entre o Service Desk € o

Help Desk.

Service Desk Indicador

1 - Pré-requisitos

1.5 - Inten¢do de Gerenciamento X

2 - Capacidade do Processo

2.5 - Integracdo Interna

3 - Produtos X
3.5 - Controle de Qualidade X
4 - Informagdes de Gerenciamento X

4.5 - Integracdo Externa

5 - Interacdo com os Clientes X

Quadro 4 — Quadro-resumo: Service Desk X Help Desk
Fonte: Do autor (2008)

8.2.2 Gerenciamento de Incidentes X Help Desk

Observa-se que o registro de todos os incidentes recebidos, uma das principais praticas
vinculadas ao Gerenciamento de Incidentes, estd sendo exercida. Este indicio facilitard que,
com o registro total dos chamados, os incidentes sejam classificados de forma padronizada e
repassados para niveis superiores de suporte, diminuindo a ocorréncia de encaminhamento
desses atendimentos informalmente ou de modo erroneo. Ainda neste contexto, poderd ser
institucionalizado o conhecimento para solucio de incidentes, maximizando o fechamento em
primeiro nivel e um acompanhamento eficiente destes.

Compreende-se também que a partir do nivel 3, produtos, o Help Desk nao atende as
praticas sugeridas pela biblioteca, mostrando assim a imaturidade da gestao de servigos de TI

no setor. Esta observagdo € também estendida para as demais geréncias do ITIL que foram
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comparadas, mostrando assim a oportunidade de se propor métricas para avaliacdo de
desempenho e atividades referentes a integracdo interna e externa de processos,
principalmente com os fornecedores dos servicos atendidos.

A seguir, é apresentado o quadro com a sintese da comparacdo entre a Geréncia de

Incidentes e o Help Desk.

Gerenciamento de Incidentes Indicador

1 — Pré-requisitos

1.5 — Intencao de Gerenciamento X

2 — Capacidade do Processo

2.5 - Integracdo Interna

3 — Produtos
3.5 — Controle de Qualidade

4 — Informagdes de Gerenciamento

X[ X[|X|X]|X

4.5 — Integracdo Externa

5 - Interagdo com os clientes X

Quadro 5 — Quadro-resumo: Gerenciamento de Incidentes X Help Desk
Fonte: Do autor (2008)

8.2.3 Gerenciamento de Problemas X Help Desk

Embora os resultados apresentem algumas lacunas quanto a esta geréncia, as
atividades ja realizadas pelo Help Desk quanto ao tratamento de incidentes contribuirdo para a
implementacdo de processos de Gerenciamento de Problemas. Neste sentido, o trabalho
conjunto ¢ harmonico de processos de Service Desk, Gerenciamento de Incidentes e
Problemas, além da integracdo efetiva do setor com os fornecedores dos servigos atendidos
serdo essenciais para que a proposta de um novo modelo de gestao seja aplicavel.

Com a andlise dos resultados, pode-se ainda concluir que o Help Desk ndo possui
ferramentas para estudar os problemas, uma vez que ndo tem acesso efetivo a infra-estrutura
dos servigos que oferece suporte técnico, também ndo podendo assegurar que as falhas serdo
corrigidas e realizar manutengdes preventivas.

Para os incidentes de maior freqii€éncia, existem procedimentos que sdo realizados

junto ao usudrio, objetivando a resolucdo destes. Entretanto, para novos problemas nao ha
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formalidade para identificacdo das causas e conversao para erros conhecidos. Neste sentido, a
aplicacdo de processos do Gerenciamento de Problemas serd oportuna, pois, deste modo, o
setor trabalhard com mais produtividade, sustentado por uma Base de Conhecimentos que

facilitard a resolu¢do dos chamados.

Gerenciamento de Problemas Indicador

1 - Pré-requisitos X
1.5 - Inten¢@o de Gerenciamento X
2 - Capacidade do Processo X
2.5 - Integragdo Interna X
3 - Produtos X
3.5 - Controle de Qualidade X
4 - Informagdes de Gerenciamento

4.5 - Integracio Externa X
5 - Interacdo com os Clientes X

Quadro 6 — Quadro-resumo: Gerenciamento de Problemas X Help Desk
Fonte: Do autor (2008)

8.2.4 Gerenciamento de Configuracoes X Help Desk

Pela andlise dos resultados obtidos, pode-se compreender que nenhum nivel desta
geréncia € atendido plenamente pelo Help Desk, destacando a auséncia de aspectos referentes
a integracao interna de processos e a baixa interatividade com os clientes.

Este resultado € conseqiiéncia da inexisténcia de processos formais de configuracao
em toda a drea técnica da empresa. Os atendentes possuem informacdes dispersas sobre os
servigos de TI, os quais ndo estdo agrupados em um unico sistema, dificultando seu acesso e a
eficiéncia do atendimento. Além disso, ndo hd um processo conciso para atualizagdo desses
dados e, por atender diferentes tipos de usudrios, hd dificuldade em se obter estes elementos
de forma precisa e homogénea, bem como em manté-los pontuais. Igualmente, se desconhece
uma defini¢do padrdao de nomenclatura para IC’s e procedimentos para identificar, controlar,
atualizar e analisar informagdes sobre eles.

Por nao preencherem de forma plena as necessidades do Help Desk, pode-se adequar

alguns itens desta geréncia para os servicos de TI internos da SIM Telecom, principalmente
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no que diz respeito ao armazenamento de informacgdes de configuracdo, aplicando processos
védlidos para registro de IC’s, incluindo seus atributos em um Banco de Dados de

Configuracao.

Gerenciamento de Configuracoes | Indicador

1 - Pré-requisitos

1.5 - Inten¢@o de Gerenciamento

2 - Capacidade do Processo

2.5 - Integragdo Interna

3 - Produtos
3.5 - Controle de Qualidade

4 - Informagdes de Gerenciamento

X X IX X |X

4.5 - Integragio Externa X

5 - Interacdo com os Clientes X

Quadro 7 — Quadro-resumo: Gerenciamento de Configura¢do X Help Desk
Fonte: Do autor (2008)

8.2.5 Gerenciamento de Mudancas X Help Desk

Conforme a andlise de aderéncia, verificou-se que o Help Desk possui minima
adequacdo ao Gerenciamento de Mudancas, obtendo, nos niveis examinados, poucos (ou
nenhum) indicadores de atendimento total ou parcial as sugestdes do ITIL.

Por ndo ser responsavel pela infra-estrutura dos servigos que atende, ndo € possivel
realizar um controle especifico das mudancas a fim de que ndo impactem de forma negativa
ao cliente. Das atividades de Gerenciamento de Mudangas, somente o recebimento de
informacdes sobre as mudancas que ocorrerdao é executada. Contudo, vale ressaltar que nem
todos os responsaveis pelas operagdes dos servicos informam o Help Desk sobre as mudangas
realizadas.

Embora apresente muitos aspectos ndo favordveis, com base na interacao entre o setor
e os fornecedores dos servigos atendidos, hd indicagdes para se estabelecer processos mais
aderentes ao ITIL ao mesmo tempo em que atendam as necessidades da empresa e de seus

clientes.
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Gerenciamento de Mudancas Indicador

1 - Pré-requisitos X

1.5 - Inten¢@o de Gerenciamento

2 - Capacidade do Processo

2.5 - Integragdo Interna

3 - Produtos
3.5 - Controle de Qualidade

4 - Informagdes de Gerenciamento

X X IX X X |[X [X

4.5 - Integragao Externa

5 - Interacdo com os Clientes X

Quadro 8 — Quadro-resumo: Gerenciamento de Mudancgas X Help Desk
Fonte: Do autor (2008)

8.2.6 Gerenciamento de Liberacoes X Help Desk

Observa-se que, juntamente com o Gerenciamento de Mudangas, esta geréncia € o
processo que possui menor aderéncia as atividades executadas atualmente pelo Help Desk.
Este fato deve-se, possivelmente, pela imaturidade indicada nas anélises anteriores quanto as
boas préticas sugeridas pelo ITIL.

Acrescenta-se a isso, o fato da geréncia de Liberacdes ter base nos processos da
geréncia de Mudangas e, sendo estes nao formalizados na relagao Help Desk e responsaveis
pela infra-estrutura dos servigos atendidos, as agdes aconselhadas no Gerenciamento de
Liberacdes nao sao empregadas pela SIM Telecom.

Porém, por apresentar tal situacdo, hd oportunidades para propor processos eficientes
para liberagdes, uma vez que nao existem procedimentos formais na empresa para controle de
mudancas aprovadas, aquisicdo, instalagdo, movimentagao e controle do software e hardware

associados a uma dada liberagao.

Gerenciamento de Liberacoes Indicador
1 - Pré-requisitos X
1.5 - Inten¢do de Gerenciamento X
2 - Capacidade do Processo X
2.5 - Integracdo Interna X
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3 - Produtos X
3.5 - Controle de Qualidade X
4 - Informagdes de Gerenciamento X
4.5 - Integracio Externa X
5 - Interacdo com os Clientes X

Quadro 9 — Quadro-resumo: Gerenciamento de Libera¢des X Help Desk
Fonte: Do autor (2008)

8.2.7 ITIL x Help Desk

Tendo em vista os objetivos estratégicos da organizacdo e a andlise das respostas, foi
possivel examinar os elementos em comum das atividades executadas pelo Help Desk da SIM
Telecom com as melhores préticas propostas pelo ITIL. A partir do aglutinamento dos niveis
da funcao Service Desk e dos cinco Gerenciamentos, comprova-se que o setor estd aquém de
uma condi¢do conveniente ao que tange a uma gestao de servigos de TI efetiva.

Somente dois, dos cinco niveis analisados, atenderam parcialmente as premissas da
biblioteca, sendo estas categorias localizadas no inicio do analisador e referentes ao conjunto
minimo de requerimentos e atividades que estdo sendo executadas. Deste modo, apreende-se a
imaturidade de gerenciamento encontrado no setor, tendo em vista que na medida em que os
niveis aumentam, maior € o grau de aderéncia dos processos executados as boas praticas.

Este resultado ainda explica-se pelo fato do Help Desk possuir em sua esséncia
processos de atendimento ao usudrio/cliente e, apesar de ndo serem padronizados e formais,
mantém um conjunto minimo de procedimentos que suportam estas atividades.

Entretanto, € visivel a auséncia de um controle de qualidade que propicie apoio
gerencial, bem como a integracio de processos tanto interna quanto externamente.
Acrescenta-se a isso, o fato de o setor ndo reconhecer a satisfacdo de seus clientes, nao
obtendo destes um feedback de suas operagdes, podendo agregar esta resposta a um plano de
melhorias.

A falta de estratégia, objetivos e metas também se constituem em dificuldades, porém
um dos fatores mais inquietantes € a ndo-identificacao por parte do setor do que € produzido

em cada processo, impedindo a mensuragdo e posterior controle das atividades realizadas.
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ITIL Indicador

1 - Pré-requisitos

X

1.5 - Inten¢do de Gerenciamento

2 - Capacidade do Processo

2.5 - Integracdo Interna

3 - Produtos
3.5 - Controle de Qualidade

4 - Informagdes de Gerenciamento

4.5 - Integracdo Externa

X|IX[|X|X|[X]|X

5 - Interagdo com os Clientes

Quadro 10 — Quadro-resumo: ITIL X Help Desk
Fonte: Do autor (2008)

Por fim, constata-se que, a partir da visualiza¢do dos indicadores do quadro acima, é
visivel que a atual situagdo do Help Desk proporciona condi¢des de melhorias em suas
atividades. Os resultados encontrados possibilitaram a geracdo de um maior nimero de
subsidios para compor a proposta de um novo modelo de gerenciamento de servigos de TI

para o setor.

8.3 MODELO DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TI

A partir da comparagdo dos processos atuais do Help Desk com as boas préticas
indicadas pela biblioteca ITIL, € apresentada a proposta de um novo modelo de
gerenciamento de servigos para o setor. Este modelo permite um bom alinhamento entre a
estratégia da organizacao e dos processos que serdo apresentados, focando a melhoria destes e
a maximizagdo da produtividade da drea.

Por meio dos resultados encontrados na comparacdo de processos, bem como pelos
dados colhidos pelas entrevistas, observacdes e documentos, podde-se conhecer as
oportunidades para se propor um modelo processual orientado para a uma gestao de servigos
de TI consistente.

A proposta define a estrutura e as atividades a serem realizadas pelo Help Desk, mais
especificadamente nos processos referentes a funcdo Service Desk e ao Gerenciamento de

Incidentes, Problemas e Configuragdes.
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Foi dada prioridade para estes quatro processos do ITIL tendo em vista que o Help
Desk possui como atividade principal o atendimento e resolu¢do de chamados e, neste
contexto, os processos sugeridos por estas geréncias sdo os que mais se aderem a realidade do
setor. Entretanto, aspectos dos demais gerenciamentos serdo empregados a fim de
complementar o processo principal. Além do novo modelo, sdo também indicados os
requisitos funcionais que o software utilizado pelo setor deve possuir para automatizar as

atividades sugeridas.

8.3.1 O macroprocesso de Atendimento

A estruturacdo do mapa de ag¢do do Help Desk proporcionard ao setor uma
sistematizacdo baseada em processos, definindo o fluxo de atividades de um atendimento.
Neste mapa estdo contidos 0s principais processos que o setor deve seguir para que OS
objetivos do modelo proposto sejam atingidos.

O macroprocesso disponivel na figura 30, apresentado na forma de um diagrama de
atividades, oferece uma visao geral dos processos que serdo realizados pelo setor em conjunto
com os fornecedores dos servicos atendidos. Este macroprocesso €, posteriormente, descrito e
desmembrado em mais trés diagramas de atividades, ilustrando o processo de atendimento

especifico para cada grupo atendido pelo atual Help Desk.
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Figura 30 — Diagrama de Atividades - Macroprocesso de atendimento
Fonte: Do autor (2008)

Como pode-se compreender a partir do diagrama acima, a primeira proposta € a
alteracdo do nome do setor para Service Desk, tornando-se ndo somente um local para
solucionar questOes técnicas, mas sim um ponto de referéncia para demais tipos de
informagdes, estabelecendo um ponto tnico de contato da TI com todas as outras areas do
negécio. E uma funcio importante tanto do ponto de vista organizacional quanto do usudrio,
tendo em vista que o setor torna-se um fator estratégico da empresa e é onde seus clientes
possuem a seguranca de que seus questionamentos e solicitacdes serdo ouvidos e
encaminhados para as devidas areas.

Deste modo, o recebimento de informacdes se concentrard em um Unico ponto cuja
funcdo preponderante serd o repasse destas informagdes para os publicos envolvidos com o
setor, direta ou indiretamente. S3o integrantes deste grupo os usudrios (clientes de provedores

e funciondrios da empresa), drea comercial e equipe técnica da SIM Telecom, Provedores de
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Internet (contratantes do servico de atendimento), operadoras (fornecedoras de circuito de

dados) e clientes em geral, conforme expresso na figura 31.

a

Usuarios

Clientes
Q Q 0

I

Equipe Técnica

5 SIM Telecom

Operadoras

Area Comercial

Provedores de
Internet

Figura 31 — Relacionamento Service Desk SIM Telecom
Fonte: Do autor (2008)

Ao mesmo tempo, a centralidade do atendimento tem por fim diminuir os outros
caminhos encontrados pelos usudrios de se conseguir informagdes ou solu¢des, o que acarreta
em perdas para empresa. Estas perdas ocorrem na medida em que ndo se ha controle dos
incidentes e das solucdes que estdo sendo adotadas. A concentragdo do atendimento motiva
um dominio mais rigoroso e, paralelamente, um melhor aproveitamento dos recursos, uma
vez que os incidentes serdo investigados e suas causas localizadas para que assim sua solugdo
seja implementada diminuindo o risco de que ocorram novamente.

Conforme observado no diagrama de atividades de macroprocesso € como preconiza o
Gerenciamento de Incidentes, o processo inicia-se com o registro de um chamado, a partir
do contato originado pelo usudrio/cliente/negécio. Através de um sistema destinado para
abertura de chamados, o Service Desk grava os dados e informag¢des do incidente/solicitacdo e
realiza a classificagdo e prioriza¢do do incidente, levando em consideracdo a sua relevancia
para a continuidade dos servicos de TI. Estas atividades sdo de grande importancia visto que
os dados registrados serdo empregados na resolucdo do chamado.

Posterior a este procedimento, o Service Desk verifica se o chamado pode ser
resolvido com base em seu conhecimento. Em muitos casos, o setor ndo tem em suas bases a
informacdo necessdria a qual resolva o incidente reportado e o atendimento € entdo

encaminhado a outro nivel de suporte que possua competéncias e habilidades mais adequadas
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e especificas para a busca da solucdo. No caso do Service Desk da SIM Telecom, o chamado é
repassado para o provedor, para a operadora fornecedora dos circuitos de dados ou entdo para
a propria area técnica da empresa.

Pelo fato do setor ndo ter acesso a infra-estrutura dos servicos que atende, esta
investigacdo serd de responsabilidade do provedor/operadora/equipe técnica da SIM Telecom
conjuntamente com o coordenador do Service Desk. Ap6s o chamado ser encaminhado para o
segundo nivel de atendimento, o coordenador ficard encarregado de buscar junto aos
fornecedores do servico a resolugdo do problema, o tornando em erro conhecido e
abastecendo a Base de Conhecimentos. Esta base deverd manter o registro e consulta a
ocorréncias e solucdes anteriormente utilizadas, mantendo o conhecimento na empresa e
possibilitando aos atendentes maior agilidade na solucdo dos chamados.

Este procedimento também englobard o Gerenciamento de Problemas, uma vez que
os incidentes ndo solucionados em primeiro nivel serdo investigados e classificados pelo
responsavel de operacdo do servico afetado, buscando solucioné-los. As solucdes encontradas
sao encaminhadas para o Service Desk a fim de que estas informacdes sejam inseridas na Base
de Conhecimentos.

Somado com a Base de Conhecimentos, é preponderante para um bom atendimento
que o Service Desk tenha acesso a um banco de dados que contenha as informacdes de
configuracdo dos servigcos atendidos, acolhendo um dos requisitos do Gerenciamento de
Configuracoes. O setor, a partir da figura de seu coordenador, precisard exigir dos
fornecedores as configuragdes dos servigos que prestam, sendo necessario que estas sejam
periodicamente atualizadas e que apresentem confiabilidade. Também devem estar agrupadas
tal como um inventdrio e disponiveis para todos os atendentes de modo que possam consultd-
lo no momento da resolu¢do de um chamado.

Ressalta-se que as boas praticas indicam que o fechamento de um incidente s6 ocorre
quando o solicitante do chamado concordar com a solu¢do apresentada. Caso contrario, o
chamado € encaminhado para que o fornecedor encontre a solucao adequada a necessidade do
cliente/usudrio.

Os critérios para categorizacao e priorizacao dos chamados, bem como o tempo de
resposta e fechamento destes, devem ser acordados entre o Service Desk e os fornecedores dos
servicos. Além disso, devem ser claros, cobrados e disponiveis para todos os publicos de
interesse no setor, evitando inconformidades futuras e podendo estes serem utilizados para

controle das atividades executadas.
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Periodicamente, serd obrigacdo do setor a geracdo de relatorios graficos que
demonstrem o desempenho dos servicos atendidos e de sua propria atuac¢ao, orientando-
se para um trabalho de melhoria continua de seus processos. Relatérios de incidentes devem
ser gerados com o objetivo de localizar problemas potenciais e que a empresa trabalhe junto
com os fornecedores para encontrarem solucdes conjuntas para tais inconformidades.

Objetivando melhor delinear as atividades apresentadas no diagrama, elaborou-se uma
outra concepcdo do macroprocesso de atendimento, a qual se pode compreender de forma
mais ilustrativa e ampla o fluxo descrito anteriormente, composto pelos processos referentes
ao Gerenciamento de Incidentes, Problemas, Configuracdes e Service Desk. Esta figura pode

ser vista abaixo, bem como no Apéndice D.
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Figura 32 — Macroprocesso de Atendimento
Fonte: Do autor (2008)

A seguir, € exposto o desmembramento do macroprocesso de atendimento, detalhando

as atividades que serdo realizadas para cada grupo que o setor realizada atendimento.
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8.3.1.1 Processo de Atendimento para Circuitos

Em relac@o ao atual processo de abertura de chamados para circuitos, a nova proposta
¢ similar, possuindo, somente, algumas ressalvas nas atividades executadas pelos atendentes e
seu coordenador.

Pelo fato de a SIM Telecom sublocar as redes de dados das operadoras, os
procedimentos técnicos mais especificos sdo realizados pelos proprios fornecedores, cabendo
ao Service Desk apenas a execucdo de testes iniciais com seus os clientes.

Dentre os processos de atendimento realizados pelo setor, o de abertura de chamados
externos para circuitos € o que mais possui formalidades e procedimentos, tendo em vista que
suas atividades funcionam em paralelo com as das operadoras e, neste caso, houve a
necessidade de se adaptar os processos deste tipo de atendimento com os do fornecedor.

Nao obstante, é relevante que os atendentes tenham em maos informacgdes sobre cada
circuito comercializado, auxiliando na identificacdo do cliente e posterior descricdo do
problema para o suporte das operadoras. Conforme os processos do Gerenciamento de
Configuracdes, estas informacdes devem estar disponiveis, pontuais e uniformes para que a
comunicacdo entre cliente, Service Desk e operadora seja eficiente e direcionada para a busca
de resolug¢@o no menor tempo possivel.

E de responsabilidade do coordenador do Service Desk controlar o retorno dos
chamados por parte das operadoras, incluindo na Base de Conhecimentos a resolugdo de cada
incidente. Esta atividade ¢ de suma importdncia a medida que o histérico de cada
inconformidade ficard registrado e a disposicdo dos atendentes para subsidiar a abertura de
chamados.

A figura 33 apresenta o diagrama de atividades para o processo de atendimento para

circuitos.
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Figura 33 — Diagrama de Atividades processo de Atendimento para Circuitos
Fonte: Do autor (2008)
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Assim como no macroprocesso, abaixo apresenta-se a ilustracdo do atendimento a

circuitos contextualizado ao ITIL.

Observa-se que a drea comercial possui estreito relacionamento com o Service Desk e

o cliente. Este elo ocorre, pois os circuitos de dados sdo servicos mais complexos e

demandam aten¢do especial do consultor comercial e do pds-venda, sendo estes uma

referéncia para o cliente quanto a solicitagcdes e o contato direto da SIM Telecom com os

consultores das operadoras.
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Figura 34 — Processo de Atendimento — Circuitos
Fonte: Do autor (2008)

8.3.1.2 Processo de Atendimento para usudrios finais

Este processo foi o que apresentou maior possibilidade em se agregar aspectos
referentes ao ITIL. Um elemento essencial para este tipo de atendimento € a existéncia de um
banco de dados com as informag¢des de cada usudrio atendido. Entretanto, esta condi¢cdo nao é
alcancada na medida em que a cobranga destas informacdes por parte da SIM Telecom nido é
explicita, além de que os provedores tratam com certo descaso este repasse, acarretando em

atendimentos que ndo agem de maneira pro-ativa e em usudrios insatisfeitos.
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Para se obter um atendimento qualificado, € preponderante que cada provedor
encaminhe as informacdes de configuracdo completas para o Service Desk, a fim de que o
coordenador do setor possa integra-las as demais informagdes existentes. De acordo com a
andlise dos dados, os operadores sdo carentes de informacdes sobre os usudrios que atendem
€, neste caso, serd necessario que haja um empenho da empresa para com os provedores a fim
de que estes repassem os dados, garantindo um atendimento efetivo aos seus usudrios.

Indica-se a formulacdo de um manual referente ao servico de Service Desk,
demonstrando os beneficios de um bom atendimento, os significados dos termos utilizados e a
descricdo do processo efetuado pelo setor. Este programa tem o objetivo de inserir o
contratante do servico ao o que € realmente executado pelo Service Desk, o informando sobre
0s recursos necessarios para que seja realizado um bom atendimento aos seus clientes. Uma
sugestdo de manual estd demonstrada no Apéndice E.

Possuindo as informacgdes e procedimentos necessarios para realizar o atendimento, os
operadores se direcionardo a solucionar os incidentes de forma mais rdpida e dindmica, além
de minimizar a passagem de chamados para o segundo nivel de suporte, ou seja, a drea técnica
dos provedores.

Este ultimo, paralelamente com o coordenador de Service Desk, zela pelo
gerenciamento dos chamados ndo solucionados pelos operadores. Assim como no
atendimento para circuitos, € de responsabilidade destes abastecerem o setor com o histérico
dos atendimentos em status “aberto”. O papel do coordenador é cobrar o provedor para que
apresente a solu¢ao do atendimento, fechando o chamado no tempo acordado.

A propriedade do chamado é compartilhada, isto é, tanto o Service Desk quanto o
provedor podem realizar o fechamento do chamado. Neste panorama, o setor deverd ter um
relacionamento harmodnico com os provedores, uma vez que serd imprescindivel por parte
destes o fechamento dos chamados a eles encaminhados.

Do mesmo modo, deverd ser gerada uma cultura pro-ativa nestes para que retornem
todos os chamados abertos e informem o histérico dos procedimentos que estdo sendo
realizados, uma vez que o setor nao possui capacidade para retornar todos os usudrios que o
contata. Soma-se a isto o fato de muitos usudrios ligarem primeiramente para o provedor e
posteriormente para o Service Desk e, nestes casos, deverd haver um repasse dos

procedimentos realizados em cada ponto de suporte.



102

Todavia ressalta-se que durante todo o processo de atendimento, cabe ao Service Desk
monitorar € comunicar o usuario sobre o andamento do chamado, caso este entre em contato
novamente.

Recomenda-se que a SIM Telecom exija de todos os provedores a manuten¢do de um
plantdo técnico 24 horas para caso de ocorréncia de problemas generalizados ou em clientes
de maior importancia apontados pelo provedor.

A partir das rotinas de Gerenciamento de Incidentes, poderd ser acordado entre as
partes um nivel de servico mais aderente a realidade do atendimento realizado, embasados,
principalmente, pelo que regula a Anatel.

Segue o diagrama de atividades e a ilustracdo deste modelo de atendimento.
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Sendice Deskfornece
suporte inicial

E requisicéo de sendgos?
Sim
Mao

Servce Deskinvestiga e
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Sendce Desk
soluciona e recupera

Senice Deskencarminha
4 chamado para o provedor
UED]

FProvedor soluciona e
recupera

Provedarinforma o
Sendce Desk

Figura 35 — Diagrama de Atividades — Atendimento Usudrio Final
Fonte: Do autor (2008)
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Processo de Atendimento - Usuario Final
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Figura 36 — Processo de Atendimento — Usudrio Final
Fonte: Do autor (2008)

8.3.1.3 Processo de Atendimento para funciondrios

Conforme indica o diagrama de atividades da figura 37, ao atendimento para o grupo
formado pelos funcionarios da SIM Telecom foram acrescidos alguns procedimentos de testes
iniciais, tal como os realizados com os clientes contratantes de circuitos. Sendo assim, 0s
usudrios ao ligarem para o Service Desk receberdo um atendimento mais pro-ativo, nao sendo

seus chamados encaminhados diretamente para o segundo nivel de suporte. Este processo
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liberard os responsaveis pelos servicos de TI da empresa, os focando nas demandas que

realmente devem atender.

Processo de
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Figura 37 — Diagrama de Atividades — Atendimento Usudrio Interno
Fonte: Do autor (2008)
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Muitas solicitagdes e dificuldades podem ser solucionadas com pequenas instrugdes
realizadas remotamente. A partir de uma Base de Conhecimentos abastecida de informacdes e
procedimentos, os operadores serdo capazes de recuperar Os Servicos no menor tempo
possivel, sem encaminhar os chamados diretamente para as equipes de T1.

Para este processo obter o resultado esperado, a equipe de TI deve delegar poder aos
operadores, os municiando com informagdes dos servigcos que apdiam as atividades da
organizacdo e, assim, oferecendo condicdes para que atendam os funciondrios eficientemente.

Ao mesmo tempo, os responsdveis por cada servico se encarregardo também do
Gerenciamento de Problemas em companhia do coordenador de Service Desk, alimentando a
Base de Conhecimentos. Vale ressaltar que para oferecer um atendimento eficaz ¢é
preponderante que os operadores tenham acesso a um banco de dados na qual contenha as

configuracdes de cada servigo habilitado na empresa, com informagdes atualizadas, completas
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e relacionadas com os procedimentos que serdo executados. Os itens de configuragdo dos
servigos utilizados pelos funciondarios serdo mais facilmente identificados a medida que estes
se encontram de propriedade da empresa, bastando apenas a sua localizacdo e posterior
documentag¢io, nao dependendo de terceiros para este procedimento.

Abaixo apresenta-se a ilustracdo do atendimento conforme os preceitos do ITIL.
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Figura 38 — Processo de Atendimento — Usudrio Interno
Fonte: Do autor (2008)
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8.3.2 Outras recomendacoes a partir de processos paralelos

Com a perspectiva de aperfeicoar o processo principal de atendimento do Service
Desk, aspectos das geréncias de mudanca e liberacdo, além de outros elementos da biblioteca
e do referencial tedrico, serdo adaptados e inseridos no fluxo de atividades do setor. A partir
da andlise dos resultados, obteve-se oportunidade de adequar algumas premissas abordadas,
conferindo além de aumento de produtividade, uma maior aderéncia das tarefas ao

gerenciamento de servicos de TI consistente.

8.3.2.1 Diretrizes para Mudancga e Liberacao

Quando ocorrem mudancas na infra-estrutura dos servicos de TI que atende, o Service
Desk precisa estar munido de informacdes que esclarecam tais alteracdes. Apesar de ndo ser
responsaveis por tais servigos, € de suma importancia que seja alertado das mudancas que
poderdo ocorrer e dos possiveis usudrios que podem ser afetados, a fim de que tenha
capacidade de prestar um atendimento mais assertivo caso atenda algum incidente relacionado
a tais mudangas.

Deste modo, se faz necessario a aplicacio de um planejamento de mudangas,
objetivando o acerto de processos entre o Service Desk e os fornecedores dos servicos, para
que as mudangas possam ocorrer com um nimero minimo de falhas e trazendo o menor
impacto possivel ao negdcio. Além disso, comunicard o usudrio afetado com informagdes
condizentes com a realidade, nao passando nos atendimentos uma previsdo sem
embasamento.

Por tanto, indica-se alguns itens que podem ser acordados entre as partes para que o

procedimento quanto as mudancas realizadas sejam efetivos e adequados ao negdécio:

e Aviso prévio da ocorréncia de mudanca em um prazo minimo a ser acordado pelo
Service Desk e os fornecedores;

¢ Indicacdo de um responsdvel técnico pela mudanga, a fim de que se tenha o contato
quando a ocorréncia de eventuais problemas;

e Descricao das mudangas;
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e Descricao dos servicos afetados e se haverd interrupcao. Caso ocorra a suspensao
tempordria de algum servigo, relatar a previsao de retorno;

e Descri¢cao dos potenciais e possiveis usudrios afetados com a mudanga;

e Descricdo dos procedimentos que devem ser realizados pelo Service Desk para
incidentes que possam ocorrer devidos as mudangas realizadas;

e Repasse de informagdes de configuracdo, caso estas sejam alteradas a fim de que se
atualize o banco de dados;

e (Geracdo de um relatério, por parte do Service Desk, dos chamados atendidos
referentes as mudancas executadas, objetivando o controle das alteracdes e posterior

andlise para melhorias no processo de mudancas.

Por trabalharem em conjunto, a utilizacdo destes aspectos tende a direcionar o setor e
seus fornecedores a uma gestdo compartilhada das mudancas que ocorrem nos servigos,
trabalhando também diretrizes do Gerenciamento de Liberacdes, tendo em vista que unidas
protegem o ambiente de TI contra implementacdes de mudancas que ndo obedecem aos
procedimentos formais.

Neste mesmo panorama, o Service Desk e a equipe de TI da SIM Telecom podem
trabalhar de forma ainda mais efetiva quanto as liberacdes de softwares e hardwares, uma vez
que os incidentes relativos a estes dois elementos sdo os mais freqiientes entre os chamados
atendidos. Indica-se que a solicitacdo de aplicativos e equipamentos seja feita a partir do
Service Desk, extraindo do solicitante os argumentos para o uso destas ferramentas, bem
como relevancias e a real necessidade do usudrio.

Além disso, recomenda-se a formulagdo de um inventdrio, com os aplicativos que sao
utilizados por cada usudrio, bem como os equipamentos que sustentam as operagdes. Neste
registro, deve conter informacdes acerca da licenca de cada software, controle de garantias
dos equipamentos, contratos e vencimentos, além das configuracdes presentes em cada

usudrio, fazendo a combinacdo com o CMDB.

8.3.2.2 Controle e melhoria de processos

Segundo preconiza o ITIL, os processos da drea de TI devem ser continuamente

mensurados, controlados e analisados, buscando a melhoria continua. Esta a¢do tem por
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objetivo fazer com que se aja preventivamente ao surgimento de inconformidades e para que
mantenha a sua qualidade. Neste caso, é exigida ao Service Desk a manutencdo de esforcos
para a melhoria continua de seus servicos, permitindo o alcance do nivel de desempenho.

De acordo com o referencial tedrico desenvolvido, recomenda-se a utilizagdo da
metodologia desenvolvida por Wiliam Deming, o ciclo PDCA. O método consiste na
execugdo de quatro etapas, onde € possivel planejar as acdes a serem executadas, realizd-las e
avaliar se estas foram executadas de acordo com o planejado e, por fim, a atuacdo corretiva
sobre os desvios encontrados no nivel anterior.

Entretanto, para que o processo seja avaliado, € requerida a criagdo de itens de
controle, baseados em metas e na geracdo de indicadores, agregando valor as atividades do
setor e buscando sua aprendizagem. Constituem-se em itens de avaliacdo os indicadores tais
como indice de chamados solucionados em primeiro nivel, nimero de atendimentos fechados
dentro do tempo acordado, grau de satisfacdo dos usudrios e clientes e nivel de aderéncia as

praticas indicadas pelo ITIL. Pretende-se que, ao decorrer do tempo, esta atividade promova a

maturidade dos processos e seu continuo alinhamento ao negécio.

8.3.2.3 Satisfacao de clientes e usudrios

Baseado na melhoria continua de seus processos, o conhecimento da percepcao dos
clientes e usudrios quanto ao servico prestado € essencial para que seja possivel promover
acdes que aprimorem as atividades executadas pelo setor. Buscando verificar se o que €
desenvolvido pelo Service Desk estd alinhado com as necessidades de seus clientes e
respondendo a suas expectativas, sugere-se a realizacdo de pesquisas de satisfacdo que
contenham questdes relativas aos servigos prestados: sugestoes, criticas, pontos fortes e fracos
entre outros atributos que possam ser avaliados.

Ao mesmo tempo, procura-se, principalmente, verificar a visdo do cliente quanto ao
valor dos servicos ofertados, além de monitorar as tendéncias quanto aos niveis de satisfacao
e o desempenho do setor.

A partir de conversas com a equipe de TI da SIM Telecom, responsavel pelo servico
VOIP que embasa toda a central telefonica da empresa, foi possivel identificar a possibilidade
de se realizar pesquisa de satisfacdo dos atendimentos realizados. Conforme informacdes dos

técnicos, apds o encerramento do atendimento, a ligagdo poderd ser transferida para outro
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ramal onde o usudrio avaliard o atendimento recebido através dos digitos pressionados no
aparelho telefénico que equivalem a nota dada. O sistema VOIP recupera o valor pressionado
e 0 armazena em um banco de dados para posterior geragao de um relatério com as notas

recebidas.

8.3.2.4 Gestio de clientes

Conforme a literatura apresentada, a adocdo de praticas de gestdo de relacionamento
com os clientes para centrais de atendimento permite que estes setores sejam considerados
como fator estratégico de aprofundamento da relacdo com os clientes € ndo como um centro
de custos. A partir da técnica IDIP, o Service Desk poderd identificar quem estd ligando, o
diferenciar pelo seu valor, interagir para que conheca suas necessidades e desta relacdo
personalizar o atendimento, objetivando a fidelidade destes clientes.

Entendendo a dificuldade em identificar e diferenciar os usudrios finais de provedores,
sugere-se que as técnicas de gerenciamento da relacdo com o cliente sejam efetivas com os
contratantes de circuitos de dados, que sdo servi¢os de maior valor para a empresa.

Entretanto, os provedores poderdo indicar os seus usudrios de maior valor, informando

ao Service Desk o nivel de atendimento que buscam oferecer a tais clientes.

8.3.2.5 Treinamento para os atendentes

Assim como foi recomendada, anteriormente, a formulagdo de um manual
apresentando o modo de atendimento do Service Desk, entende-se que € essencial que os
executores do processo estejam alinhados ao novo modelo, possuindo conhecimento pleno
das atividades que realizam e sua relagdo com as demais dreas do negdcio.

Deste modo, sugere-se que sejam realizados treinamentos com os funciondrios do
setor, para que estes se insiram no novo processo de atendimento e possam compartilhar suas
davidas e sugestdes e participarem da construcdo de metas e indicadores de desempenho,

tendo em vista que serdo eles os executores das atividades. Este treinamento deve
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principalmente expor os conceitos, objetivos, beneficios e nomenclatura utilizada, permitindo

a compreensio do macroprocesso do setor.

8.3.3 Requisitos funcionais do sistema

Com o objetivo de automatizar os processos, bem como sustentar de forma mais
produtiva os aspectos sugeridos no novo modelo de gerenciamento de servicos, se faz
necessdria a utiliza¢do de um sistema de informacdes o qual tenha a capacidade de amparar a
estrutura processual da proposta. Neste contexto, sdo indicados nesta se¢do os principais
requisitos funcionais necessdrios para que o atual sistema da SIM Telecom seja concernente
aos processos do novo modelo.

Para indicacdo destes requisitos, € adaptada a metodologia RUP (descrita no capitulo
6.7), aplicando-se somente a fase de incepcdo. Deste modo, sdo, unicamente, descritos os
principais requisitos funcionais do sistema a partir da modelagem de casos de usos pela
linguagem UML. O critério para a escolha dos requisitos funcionais deriva das
recomendacdes do novo modelo de gestdo, verificando-se os processos fundamentais que
estruturam o atendimento.

O diagrama de casos de uso exibido na figura 39 foi elaborado com base nas sugestdes

apresentadas anteriormente.
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Figura 39 — Diagrama de Casos de Uso do sistema
Fonte: Do autor (2008)

Conforme explanado na se¢do que projetava o novo modelo de gestdo para o Service
Desk, visualiza-se que o coordenador, o atendente e os fornecedores possuem poder para
manter os chamados, ou seja, abrir, alterar, consultar e excluir. Estas mesmas propriedades
podem ser utilizadas para a manuten¢do de avisos cuja func@o € inserir informacdes sobre
problemas generalizados nos servicos atendidos pelo setor, indicando a inconformidade e a
previsado de retorno.

A administracdo da Base de Conhecimentos fica a cargo do coordenador de Service
Desk, além da manutencdo dos wusudrios, tarefa esta também desempenhada pelos
fornecedores de servicos (provedores e equipe de TI da SIM Telecom).

Vale ressaltar que as operadoras ndo utilizam este sistema, pois possuem uma
aplicacdo propria de abertura de chamados onde o solicitante é sempre a SIM Telecom. Para o
Service Desk fica a responsabilidade de abrir paralelamente um chamado interno entre ele o
cliente para os circuitos afetados.

O quadro abaixo apresenta o resumo dos principais casos de uso do sistema. Os sub-
fluxos do diagrama de casos de uso representado na figura 39 podem ser visualizados no

quadro de descri¢cao completa dos casos de uso do sistema localizado no apéndice F.
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A descricdo dos casos de uso € uma narrativa de utilizacdo dos sistemas e tem como

finalidade descrever os passos que o sistema deve executar para realizar determinado objetivo.

Nome do Caso de Uso: MANTER USUARIO

BT Administracio dos dados dos usudrios atendidos pelo Service Desk;
Nome do Caso de Uso: MANTER CHAMADOS

BT Administracio dos chamados de atendimentos
Nome do Caso de Uso: MANTER AVISO

Administracdo dos avisos referentes a problemas generalizados nos
servigos atendidos pelo Service Desk;
Nome do Caso de Uso: MANTER BASE DE CONHECIMENTO

BT Administracio das informac@es da base de conhecimento;

Quadro 11 — Resumo dos principais casos de uso do sistema
Fonte: Do autor (2008)

A manutencdo de usudrios € um requisito essencial tendo em vista que a partir do
cadastro dos usudrios atendidos, o setor terd a capacidade de identificar o usudrio, bem como
visualizar suas informagdes de configuracdes de cada servigo utilizado, realizando um
atendimento com mais foco e agilidade.

No que tange a administracdo de chamados, o sistema necessita de fungdes que
permitam maior consisténcia ao atendimento, onde as informagdes dos incidentes sejam
melhor abordadas, contribuindo para o entendimento dos chamados repassados a outros niveis
de atendimento ou para a consulta destes pelas dareas de interesse.

Quanto a manutencdo da Base de Conhecimentos, esta visa o estabelecimento de
informagdes capazes de subsidiar os atendimentos realizados. A partir do incidente
classificado, a base recuperard as solugdes ja utilizadas para aquele problema e, assim, o
atendente poderd executar tais agdes para recuperar o servico do usudrio.

Para comunicar os demais integrantes do processo sobre problemas generalizados nos
servicos de TI, o requisito de manuten¢do de Avisos procura informar de modo pratico e
pontual as inconformidades que estejam ocorrendo. A partir da descricdo do problema e a
previsdo de retorno, as pecas envolvidas no processo possuirdo ciéncia do que estd ocorrendo
com determinados clientes, reduzindo o desperdicio de recursos para solu¢des de chamados
que nao poderdo ser solucionados até o servigo normalizar.

Além destas funcionalidades, o sistema poderd gerar informagdes para o setor e
também demais dreas do negdcio tendo em vista que pode abrigar ainda outras operagdes. A

partir dele, poderdo ser gerados relatérios gerenciais, acordados niveis de servicos mais
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consistentes a partir da contagem do tempo dos chamados, além da visualizacdo de um painel
de indicadores, onde serd possivel verificar o desempenho do setor perante as metas tracadas.

A empresa conta em seu quadro de funciondrios com um desenvolvedor de software o
qual poderd iniciar o projeto de implementacdo das funcdes sugeridas. A partir das
funcionalidades propostas, a idéia € que os provedores e a equipe de TI vejam o sistema como
um auxilio importante para gerenciamento de seus servicos e para que atendam
eficientemente seus usudrios.

A seguir sdo descritas as consideracdes finais acerca do estudo realizado.
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9 CONSIDERACOES FINAIS

A importancia do gerenciamento de servicos de TI adquire cada vez mais intensidade
para as organizacOes que objetivam prover maior qualidade em seus servicos, bem como
atender de forma eficaz as necessidades de seus clientes. Em um cendrio de extrema
competitividade, no qual a diferenga encontra-se nos detalhes, disponibilizar bons servigos e
infra-estrutura, garantindo o maximo de produtividade ao mesmo tempo em que se reduzam
custos € essencial. A partir desta visdo, as empresas se direcionam para o uso de técnicas que
assegurem estes objetivos, propondo um novo alinhamento dos seus processos de T1.

Neste sentido e no que tange a empresa SIM Telecom, este trabalho foi oportuno, pois
propde a organizacdo um novo macroprocesso de atendimento ao seu setor de Help Desk,
buscando tornd-lo um fator estratégico do negécio. Com base nos fundamentos indicados pelo
ITIL, a empresa se orientard para um padrdo de fato, valendo-se de praticas de gestdo de
servicos de TI mais aceitas e utilizadas mundialmente, estimulando seu posicionamento
competitivo no mercado.

A formulagdo deste novo modelo de gestdo de servicos foi alcancada a partir do
atendimento dos objetivos especificos da pesquisa, com o levantamento dos atuais processos e
a comparacdo destes com as indicagdes da biblioteca ITIL. Deste modo, embasado no
referencial tedrico adotado e nas informacdes colhidas, pode-se recomendar um modelo
orientado as boas préticas de gerenciamento de servigos de TI do mesmo modo em que fosse
aderente ao negécio da SIM Telecom, respondendo, assim, a questdo da situagdo
problematica exposta no inicio da pesquisa.

Ainda neste panorama, a explanacdo de conceitos da metodologia RUP (Rational
Unified Process) e da notacdo UML (Unified Modeling Language), enriqueceu o trabalho
com a sugestdo de requisitos funcionais que possibilita o desenvolvimento de um software

que automatize o modelo de gestido proposto.
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Ao pesquisador, o trabalho mostrou-se como uma grande oportunidade para a
aplicacdo dos conhecimentos adquiridos durante o periodo académico e a fase de prética
profissional. Por ser uma pesquisa voltada para a drea de Andlise de Sistemas, este estudo se
posicionou também como um desafio para o estudante, tendo em vista sua graduagdo
especifica no curso de Administragdo de Empresas da linha de formagdo geral, precisando ir
além do conhecimento obtido nos quatro anos de curso.

O pesquisador agradece a oportunidade concedida pela SIM Telecom, que resultou na
aplicacdo dos conhecimentos adquiridos e também a possibilidade de colaborar com uma das
diretrizes do Planejamento Estratégico da organizacdo a qual prevé a implementacdo de
processos baseados no ITIL. A empresa pretende aplicar o modelo sugerido nesta monografia,
demonstrando confianca nos resultados obtidos.

Neste estudo sobre gerenciamento de servicos de TI, o foco principal € no processo.
Todavia, em qualquer acao de mudanca, o fator pessoas € essencial para a implementacdo de
um novo modelo. Neste caso, no que se refere a este fator, seu teor € complexo e, portanto,
ndo se pode, a partir da andlise isolada da situagdo, realizar qualquer prognéstico de como irad
ocorrer o processo de aplicacdo do modelo. Entretanto, julga-se que para a busca de sucesso
nesta acdo, ndo basta somente uma metodologia adequada, se esta ndo houver a participagdao
dos funciondrios. Os colaboradores sdo parte relevante durante todo o processo de aplicacao
do modelo, contribuindo em informacdes e passando feedback junto aos responsdveis pela
implementacao.

E passivel de realizacio de posterior pesquisa a possibilidade de aplicacdo de outros
guias de gerenciamento de servicos de TI, que s@o complementares ao ITIL tais como o Cobit
e ISO 17799, estendendo a gestdo para as demais areas da SIM Telecom. A partir dos
requisitos funcionais indicados nos resultados do estudo, a empresa podera estudar o
desenvolvimento de um software a ser utilizado ndo somente pelo Help Desk da SIM
Telecom, mas também e, principalmente, pelos provedores de internet, podendo ser mais uma
solucdo a ser oferecida pela empresa aos seus clientes.

Pelo fato da versdo 3 do ITIL ter sido lancada em meio a formulag¢do do presente estudo e
o dificil acesso a sua literatura, foi estabelecido o uso dos conceitos da antiga versao.
Entretanto, apds a empresa estar maturada nos processos propostos, estes poderdo ser

adequados a nova versdo, objetivando a maturidade do gerenciamento dos servicos.
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Entidade: Escola Técnica Alcides Maya
Ano: 2003/2004

Carga horaria: 1450h
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DADOS DE IDENTIFICACAO DO SUPERVISOR

Nome: Paulo Ronaldo da Rosa

Endereco: Rua Sao Manoel, 1197 — Bairro Santana — Porto Alegre/RS
Data de Nascimento: 09/3/1966

Fone p/ Contato: (51)32171800

E-Mail: paulo.rosa@simtelecom.com.br

Empresa atual: SIM Telecomunicacdes S.A.
Endereco: Rua Sao Manoel, 1197 — Bairro: Santana — Porto Alegre/RS
Fone p/ Contato: (51) 32171800

E-Mail: comercial @ simtelecom.com.br

Experiéncia Profissional (mais relevantes)
Empresa: Annex Informatica Ltda.

Ramo de Atividade: TI

Periodo: 02/01/1995 até o momento.

Cargo: Diretor

Formacao Académica

Graduacgdo em Ciéncias da Computacdo — UPF — Ano: 1990

Cursos de aperfeicoamento

Curso: Pés-graduacao em Administragdo
Entidade: UNIJUI

Ano: 1993

Carga hordria: 360h

Curso: Pés-graduacao em Governanca em TI
Entidade: PUCRS

Ano: 2006

Carga horaria: 360h
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APENDICE B - INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Neste apéndice, apresentam-se a documentacdo dos instrumentos de coleta da

pesquisa.

B1. ROTEIRO DE ENTREVISTA — USUARIO

a)
b)

c)

O que acham do Help Desk da SIM Telecom?
Quais os principais problemas enfrentados ao se contatar o Help Desk?

Quais as principais qualidades percebidas ao se contatar o Help Desk?

B2. ROTEIRO DE ENTREVISTA — CLIENTE

a)
b)

c)
d)

€)
f)

g)

h)

7

Como vocé vé o Help Desk da SIM Telecom?

Quais os principais problemas enfrentados no processo de atendimento do Help Desk?
Quais as principais vantagens no atendimento do Help Desk?

Quais sdo as principais reclamagdes dos seus clientes acerca do atendimento realizado
pelo Help Desk?

H4a quanto tempo a empresa aderiu as boas praticas do ITIL?

Neste tempo, quais sdo as disciplinas do ITIL que ji foram colocadas em pratica? E
em qual ordem?

A empresa pretende adotar todas as disciplinas do ITIL? Adotam ou pensam adotar
outro modelo de gerenciamento de servicos?

A responsabilidade maxima para implementacao ficou a cargo de qual pessoa?

Quais foram as maiores dificuldades encontradas para a implementacao?

Quais sdo os beneficios ja percebidos com a utilizagdo do ITIL?
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B3. ROTEIRO DE ENTREVISTA — ATENDENTE DE HELP DESK

B4.

BS.

a)
b)
c)
d)

Como funciona o processo de atendimento? H4 uma forma de atendimento padrao?
Quais as principais reclamagdes dos usudrios acerca do setor?

Quais os principais problemas enfrentados no atendimento do Help Desk?

Quais as funcionalidades que um sistema de Help Desk deve possuir para que aumente

a eficiéncia e eficicia do setor?

ROTEIRO DE ENTREVISTA — COORDENADOR DE HELP DESK

a)
b)
c)

d)

e)

g)

h)

)
7
k)
)

Como funciona o processo de atendimento?

Os processos sdo controlados e mensurados?

Os processos do setor sdo revisados e melhorados em determinado intervalo de
tempo?

O setor de Help Desk diferencia seus clientes de acordo com o seu valor para a
empresa?

O setor avalia seu desempenho mediante a satisfacdo dos usudrios e clientes e ao nivel
de servigo?

A empresa possui acordos de nivel de servicos e indicadores de prazo médio dos
chamados?

H4 um banco de conhecimento com as resolugdes dos problemas anteriores
registrados e solucionados pelo setor?

A érea de TI possui um catidlogo com todas as informacdes dos sistemas de TI que
oferece?

As mudangas que ocorrem no ambiente de T1 sdo controladas?

Quais as principais reclamagdes dos usudrios e clientes acerca do setor?

Quais os principais problemas enfrentados no atendimento do Help Desk?

Quantos niveis de atendimento existem no Help Desk?

m) Quais as funcionalidades que um sistema de Help Desk deve possuir para que aumente

a eficiéncia e eficacia do setor?

ROTEIRO DE ENTREVISTA — CONSULTORA DE TI

a)

Os servicos de TI, tanto os prestados aos clientes quanto aos que apdiam as atividades

da empresa, estdo alinhados aos objetivos da organizacao?



b)

c)
d)
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Em sua opinido, qual € a representatividade atual do setor de Help Desk para a
empresa? E definida como uma funcio estratégica para a empresa?

Por que a empresa decidiu adotar praticas de gestdo de servicos para o Help Desk?
Quais os principais resultados que a empresa espera ao se adotar tais praticas?

A empresa estd disposta a realizar investimentos para que se possa implementar de

forma plena uma gestao de servicos eficaz?
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Al. SERVICE DESK X HELP DESK
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Nivel

Pré-requisitos

Indicador

1. Gerencia, coordena e resolve incidentes informados pelos clientes;

2. Ponto de contato para todas as demandas de clientes e usudrios;

3. Fornece aos clientes informacdes quanto as mudancas planejadas;

Intencao de Gerenciamento

1.5

4. Sua necessidade para o negdcio € claramente identificada e entendida;

X

5. Existéncia de suficientes recursos, orcamento e compromisso gerencial
para a efetiva operacio;

6. E entendida pela Geréncia como uma funcio estratégica;

7. Sua finalidade e seus beneficios estdo disseminados na organizacio;

8. Condugado de um programa de educagdo e/ou treinamento para clientes
e usudrios acerca de sua utilizacao e beneficios;

Capacidade do Processo

9. Acordo de suas fungdes entre as partes interessadas;

10. Os operadores possuem procedimentos ou estratégia para obterem
dos clientes a informacao necessdria ao atenderem um chamado;

11. Fornecimento aos clientes/usudrios de informagdes sobre
disponibilidade de servicos e um niimero de referéncia do incidente para
uso sobre o progresso de qualquer solicitagio;

12. Realizagdo de avaliacdo inicial de todas as demandas recebidas, para
tentar resolvé-las ou direciond-las para quem possa, com base nos niveis
de servigo acordados;

13. Comunicagdo aos clientes quanto a alteracdes planejadas ou
tempordrias dos niveis de servigo;

14. Comunicagdo ao cliente sobre a mudanga de status ao ser fechado um
incidente;

15. Fornecimento de informagdes gerenciais e recomendacdes para
melhoria de servigos;
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16. Avaliagdo da composi¢do da carga de trabalho para determinar o
pessoal necessdrio, habilidades requeridas e custos associados para sua
operagao;

17. Realizacdo de pesquisas de satisfacdo dos clientes;

18. Recebe notificacdo sobre novos servigos ou alteracdes em servicos
existentes;

Integraciao Interna

2.5

19. Ponto tnico de contato para todas as demandas de clientes;

20. Possui acesso a uma biblioteca de documentagdo de todos os
produtos, hardware e software, e material de referéncia utilizado pelos
clientes/usuarios;

21. Revisdo com os clientes dos incidentes/problemas/mudancas
importantes da semana anterior;

22. Existéncia de uma lista de clientes e essa lista € usada para monitorar
seu nivel de satisfacao;

23. Suporte de segundo nivel é envolvido, seja em tempo integral seja em
rodizio;

Produtos

24. Manuteng¢do de uma base unica com informacdes detalhadas sobre
clientes /usuarios e fornecedores;

25. Formuldrios-padrdo para identificacdo e captura das informacdes
sobre clientes / usuarios;

26. Os servicos oferecidos sdo claramente definidos para clientes e
demais partes interessadas;

27. Producdo de relatérios regulares, para todas as equipes que
contribuem com o processo de provimento de servigos, acerca dos tipos
de contatos realizados pelos clientes;

28. Andlise da carga de trabalho para refinar a determinagdo da
composi¢do e nivel da equipe;

29. Revisdes gerenciais semanais para tratar da disponibilidade de
servicos, satisfacdo dos clientes e principais tipos de incidentes;

30. Verificagdo por parte da geréncia das recomendacdes para melhoria
de servigos;

Controle de Qualidade

3.5

31. Padrdes e critérios de qualidade aplicdveis ao registro de incidentes e
manejo de chamados sdo claramente definidos para os operadores;

32. Acordos de Niveis de Servico disponiveis e entendidos pelos
operadores;

33. O pessoal responsavel pelas atividades é adequadamente treinado;

34. A organizacdo estabelece e revisa os objetivos e metas;

X|X

35. Uso de ferramentas adequadas em apoio a funcio;

X

Informacdes de Gerenciamento

36. Fornecimento a geréncia de informacdes concernentes a satisfacio
Com 0S Servicos;

37. Fornecimento a Geréncia informagdes concernentes ao desempenho
operacional;

38. Fornecimento a Geréncia informagdes concernentes as necessidades
de conscientizagao / treinamento dos clientes;

39. Fornecimento a Geréncia informagdes concernentes a analise de
tendéncias na ocorréncia e resolugdo de incidentes;

X | X | X]|X
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Integracio Externa

4.5

40. Reunides regulares com as partes interessadas para discutir as
questdes relacionadas a funcgao;

41. Controle do Gerenciamento de Incidentes e reconhecimento e
defini¢do das interfaces de atuacao,

42. Recebimento por parte do Gerenciamento de Mudangas informacdes
acerca de mudangas iminentes sobre 0s Servicos;

Interacdo com os Clientes

43. Verificagdo com os clientes se as atividades executadas estdo
alinhadas com suas necessidades de negdcios;

44. Verificacdo com os clientes se eles estdo contentes com 0S Servicos
oferecidos;

45. Monitoramento ativo das tendéncias na satisfacao dos clientes;

46. Inclusdo das informacOes obtidas das pesquisas com os clientes no
planejamento de melhoria dos servigos;

47. Verificacdo da percepcdo do cliente quanto ao valor dos servigos
prestados;

X | X [X| X | X

A2. GERENCIAMENTO DE INCIDENTES X HELP DESK

Nivel

Pré-requisitos

Indicadores

1. Registro de todos os incidentes reportados;

v

2. Os incidentes sdo verificados e classificados antes de serem
repassados a um especialista;

3. Existéncia de um gestor responsdvel por gerenciar e escalar os
incidentes;

Intencio de Gerenciamento

1.5

4. Organizagdo estd comprometida com a reduc¢do do impacto dos
incidentes por sua resolucdo tempestiva;

5. Compromisso gerencial, orcamento e recursos disponiveis para as
atividades relacionadas ao Gerenciamento de Incidentes;

6. Conhecimento dos objetivos e necessidades do negdcio que
determinariao as prioridades no trato dos incidentes;

7. Realizagdo de treinamento para os operadores e gestores de
incidentes mostrando seus relacionamentos e interfaces entre si e com
os demais processos da 4rea;

Capacidade do Processo

8. Manutencdo de uma Base de Dados de Incidentes, com detalhes
sobre todos os incidentes relatados;

9. Procedimento para classifica¢do dos incidentes, com um conjunto
detalhado de cédigos para classificacdo, priorizacdo e determinacio de
impacto;

10. Procedimento para atribuicdo, monitoramento e comunica¢do da
evolugdo de incidentes;
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11. Fornecimento de informagdes sobre a evolugdo ou mudanca de
status dos incidentes para o cliente/usudrio;

12. Procedimento para fechamento de incidentes;

13. Fornecimento para os operadores de informagdes e recomendacdes
para melhoria dos servi¢os;

14. Os gestores de incidentes possuem poderes para cobrar do suporte
de segundo nivel e dos fornecedores externos o cumprimento dos
niveis de servigo estabelecidos;

15. Os gestores de incidentes exercem a coordenagdo do
Gerenciamento de Problemas, pessoal de suporte e gerenciamento de
servigos de TI quando ocorre um incidente de maior criticidade ou
importancia;

16. Realizagdo de estudo sobre o conjunto de servigos suportados para
determinar as habilidades e capacitagdo do pessoal envolvido, e os
custos associados ao gerenciamento de incidentes;

Integracao Interna

2.5

17. Verificag@o de cada incidente contra a base de dados de problemas
e erros conhecidos;

18. O Gerenciamento de Incidentes informa aos operadores e aos
responsdveis pelo Gerenciamento de Problemas sobre os contornos
aplicados;

19. Identificacdo de incidentes com acordos de niveis de servigo
inadequados e essa informagdo € repassada para a equipe de resolucdo
de incidentes;

Produtos

20. Manuten¢do dos registros para todos os incidentes relatados
(inclusive resolugdo e/ou contorno);

21. Produgdo, se necessario, de solicitacdes de mudanga para resolucao
de incidentes;

22. Registros dos incidentes resolvidos e fechados sdo atualizados e
explicitamente comunicados aos operadores, clientes e demais
envolvidos;

23. Produgao periddica de relatdrios sobre o status dos incidentes para
todas as equipes que contribuem para o processo de resolucdo de
incidentes;

24. Avaliacdo da carga de trabalho com a finalidade de ajudar a
determinar o nivel e composi¢do das equipes de trabalho;

25. Execugdo de revisdes gerenciais para destacar e detalhar os
incidentes escalados para niveis superiores de resolucio;

Controle de Qualidade

3.5

26. Padroes e critérios de qualidade aplicéveis ao registro de incidentes
e tratamento de chamados sdo claros para a equipe de Gerenciamento
de Incidentes;

27. Acordos de Niveis de Servico sdo disponiveis para a equipe de
Gerenciamento de Incidentes e sdo claramente entendidos por seus
integrantes;

28. O pessoal responsdvel pelo Gerenciamento de Incidentes ¢é
adequadamente treinado;

29. A organizagdo estabelece e revisa as metas e objetivos para o
Gerenciamento de Incidentes;

30. A organizagdo usa ferramentas adequadas para sustentar o processo
de Gerenciamento de Incidentes;
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Informacdes de Gerenciamento

N

31. Recebe informacdes referentes a andlise de tendéncias da
ocorréncia e resolucio de incidentes;

32. E alimentado por informagdes referentes ao percentual de
incidentes tratado dentro do tempo estabelecido em acordo;

33. Recebe informacdes referentes ao percentual de incidentes
fechados pelo Help Desk sem recorréncia a outros niveis de suporte;

Integracao Externa

4.5

34. Manutencio de reunides regulares entre as partes interessadas e o
Help Desk para discutir incidentes relatados, em progresso, escalados e
fechados;

35. As interfaces entre o Help Desk e o Gerenciamento de Incidentes
foram definidas e adequadamente comunicadas aos envolvidos;

36. Troca de informagdes com as atividades de Gerenciamento de
Problemas com relagdo a problemas relacionados e/ou erros
conhecidos;

37. Troca de informagdes com as atividades de Gerenciamento de
Configuracio quanto a facilidade de uso dos registros de configuragao,
desvios de configuracdo e potencial marcacdo de itens de configuracdo
como ‘em falha’ (ou equivalente);

38. Recebe informagdes pelo responsdvel pelo Gerenciamento de
Mudangas quanto a mudangas programadas sobre 0s servigos;

39. Troca de informagdes com as atividades de Gerenciamento de
Mudangas quanto aos detalhes de possiveis mudangas que possibilitem
resolver incidentes ou problemas especificos;

Interacao com os Clientes

40. Verificacdo com os clientes se as atividades executadas pelo
Gerenciamento de Incidentes estdao alinhadas com suas necessidades de
negocios;

41. Verificagdo com os clientes se eles estdo contentes com 0S Servigos
oferecidos;

X

42. Monitoramento ativo das tendéncias na satisfacdo dos clientes?

X

43. Verificagdo da percep¢do do cliente quanto ao valor dos servicos
prestados;

X

A3. GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS X HELP DESK

Nivel

Pré-requisitos

Indicador

1. Existéncia de atividades de Gerenciamento de Problemas, como, por
exemplo, determinacdo de problemas, andlise de problemas, solucio de
problemas;

X

2. As atividades de gerenciamento de problemas sdo atribuidas a
determinadas pessoas ou dreas funcionais especificas;

X

3. Existéncia de procedimentos onde os incidentes criticos sio
escalados a partir de suporte de 1° nivel;
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4. Os problemas potenciais sdo formalmente listados e identificados
antes que uma falha ocorra;

Intencio de Gerenciamento

1.5

5. A finalidade e os beneficios do gerenciamento de problemas sdo
disseminados na organizacio;

6. A organizagdo tem procedimentos para registro de problemas e
solucdes;

7. Compromisso da geréncia com o suporte a equipe, alocando tempo
suficiente para as atividades de solu¢@o de problemas estruturais;

8. A organizagdo estd comprometida com a redu¢do do niimero total de
problemas e incidentes que geram interrup¢ao de servicos;

9. Respaldo da geréncia para que o Gerenciamento de Problemas
somente aceite demandas de fontes autorizadas;

Capacidade do Processo

10. Definicdo das responsabilidades para as vdrias atividades de
gerenciamento de problemas;

11. Existéncia de procedimentos para andlise de incidentes criticos,
repetitivos e resolvidos, e busca da identificacio do problema
responsavel;

12. Existéncia de procedimento para que problemas potenciais sejam
classificados, em termos de categoria, urgéncia, prioridade e impacto, e
encaminhados para investigacao;

13. Existéncia de uma norma adequada que vise identificar e registrar a
natureza dos problemas;

14. Existéncia de coordenacdo adequada quando a investigagcdo de
problemas complexos envolve diversas dreas técnicas especializadas;

15. Procedimentos para encerramento de problemas;

16. Existéncia de mecanismos para rastrear ou buscar a resolucio de
problemas;

17. Monitoramento da eficacia das 4reas de suporte quanto a resolugdo
de problemas;

Integracao Interna

2.5

18. A natureza dos problemas € sempre documentada como parte
integrante do registro de problema;

19. O gerenciamento de problemas é responsdvel pelo registro
completo de todos os problemas;

20. O Gerenciamento de Problemas escala os problemas de impacto
critico para aumentar a prioridade das Requisi¢cdes de Mudangas (RFC)
ou implementar mudangas urgentes quando necessario;

21. As solugdes propostas para um problema sao revistas e autorizadas
por terceiros também interessados;

22. Os registros de problemas s@o atualizados para refletir o progresso
na resolug@o do problema;

23. O gestor de problemas é responsdvel pela revisdo dos registros de
problemas;

Produtos

24. Producao de relatérios padronizados relativos aos problemas;

25. Atualizagdo dos Registros de Problemas com a solu¢do do
problema;

26. As Requisi¢des de Mudancgas (RFC) sdo promovidas com base na
andlise dos problemas;
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Controle de Qualidade
28. Padroes e critérios de qualidade sdo aplicados a atividade de X
Gerenciamento de Problemas;
29. As pessoas responsaveis pelas atividades de Gerenciamento de X
Problemas sdo adequadamente treinadas;
3.5 — . . —
30. A Organizagdo estabelece e inspeciona as metas e objetivos para o X
Gerenciamento de Problemas;
31. Uso de ferramentas adequadas para sustentar o processo de
Gerenciamento de Problemas; X
Gerenciamento de Informacoes

32. Fornecimento de informacdes relativas a analise dos registros de
problemas;
33. Fornecimento de informagdes relativas a problemas recorrentes ou

4 itens com elevada incidéncia de problemas;
34. Fornecimento de informagdes relativas a necessidade de treinar os
usudrios ou melhorar a documentacao;
35. Fornecimento de informacdes relativas a tendéncias de ocorréncia
de problemas ou pontos criticos potenciais;

Integracao Externa
36. Manutengdo de reunides regulares com as partes interessadas para X
discutir o assunto Gerenciamento de Problemas;
37. O Gerenciamento de Problemas troca informacdes com o
Gerenciamento de Mudancas quanto aos detalhes de qualquer mudanca X
para resolver problemas ou qualquer acdo emergencial adotada;
38. O Gerenciamento de Problemas troca informacdes com o
4.5 . . . o . .
Gerenciamento de Incidentes para identificagdo de incidentes criticos X
ou multiplos incidentes que apresentem sintomas comuns €
representem problemas potenciais;
39. O Gerenciamento de Problemas troca informacdes com o Service
Desk sobre os incidentes relatados, ou oferece follow-up sobre o
tratamento dado, e eventual feedback para os usudrios;
Interacao com os Clientes

40. Verificagdo com os clientes se as atividades executadas pelo
Gerenciamento de Problemas estdo alinhadas com suas necessidades X
de negdcios;
41. Verificacdo com os clientes se eles estdo contentes com 0s Servicos X

5 oferecidos?
42. Monitoramento ativo das tendéncias na satisfacio dos clientes? X
43. Verificacdo da percep¢do do cliente quanto ao valor dos servicos X
providos?

A4. GERENCIAMENTO DE CONFIGURACAO X HELP DESK
Nivel Pré-requisitos Indicador

1 1. Existéncia de atividades de Gerenciamento de Configuragdo
estabelecidas na Organizagdo;
2. Existéncia de alguma identificacio dos atributos de IC; X
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3. Registros de dados de Configuragdo em fichas, planilhas ou bases de
dados;

4. Existéncia de planejamento, ainda que detalhado, para

Gerenciamento de Configuracio; X
Intencao de Gerenciamento
5. Sua finalidade e seus beneficios sdo disseminados na Organizag¢do? X
6. O escopo da atividade de Gerenciamento de Configuracdo estd
estabelecido na Organizacdo; X
15 7. Existéncia de orcamento para ferramentas de Gerenciamento de
Configuracido e o compromisso de prover recursos para as atividades X
desse processo;
8. Existéncia de procedimentos para o registto de Itens de
Configuracio (IC’s);
Capacidade do Processo
9. Designacdo das responsabilidades pelas varias atividades de
Gerenciamento de Configuracio; X
10. Convencdes de nomenclatura para Itens de Configuracdo (ICs); X
11. Procedimentos para identificar, controlar, atualizar, auditar e
analisar informacdo sobre Itens de Configuracio; X
12. Utilizacdo dos dados de configuragdo para avaliagdo de impactos; X
2 13. Utilizagdo dos dados de configuragdo quando sdo construidos ou
instalados novos Itens de Configuracio;
14. Existéncia de procedimentos de manutengdo, gerenciamento de
licengas, arquivamento e periodos de retencdo para ICs; X
15. Revisdo regular das atividades de Gerenciamento de Configuragao; X
16. Realizacdo de auditorias regulares na configuragao? X
Integracio Interna
17. Uso de medidas para evitar duplicacdes ou anomalias com os
registros de IC; X
18. Os dados de configuracdo sio rotineiramente usados para fins de
planejamento de capacidade; X
2.5 19. Existéncia de controle das interfaces entre o Gerenciamento de
Configuracio e outras atividades; X
20. Existéncia de relacionamentos e interfaces entre o Gerenciamento
de Configuracdes e outros sistemas de Gerenciamento de Servigos; X
Produtos
21. Produgdo regular de relatérios padronizados relativos as
informacdes de IC; X
3 22. Existéncia de uma base de dados de Gerenciamento de
Configuracio;
23. Existéncia de ambientes controlados para manipulacdo dos Itens de
Configuragio; X
Controle de Qualidade
24. Padrdes e critérios de qualidade sdo explicitamente aplicados as
atividades do Gerenciamento de Configuracdo;
25. As pessoas responsdveis pelas atividades de Gerenciamento de
35 Configuracdo sdo adequadamente treinadas;

26. Estabelecimento e revisdo de metas e objetivos do Gerenciamento
de Configuracio;

27. Uso de ferramentas adequadas para sustentar o processo de

X| X | X | X
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Gerenciamento de Configuracio;

Informacdes de Gerenciamento

28. O Gerenciamento de Configuragdo € alimentado com informagdes
referentes a Itens de Configuracdo afetados pelas principais mudancas;

29. O Gerenciamento de Configuracio dispde de informacdes
referentes ao cumprimento de suas metas e objetivos;

30. O Gerenciamento de Configuracdo dispde de informagdes
referentes ao uso e crescimento da sua base de dados;

31. O Gerenciamento de Configuracdo dispde de informagdes
referentes a problemas excepcionais em relacio a IC’s especificos;

Integracao Externa

4.5

32. Manutengdo de reunides regulares com as partes interessadas para
discutir o assunto Gerenciamento de Configuragdo;

33. Troca de informagdes com o Gerenciamento de Mudangas acerca
de cada IC a ser criado ou modificado;

34. Troca de informagdes com o Gerenciamento de Liberacdes para
manter a Biblioteca de Software Definitivo (DSL) consistente com a
CMDB;

35. Disponibilidade para o Service Desk das informagdes sobre novos
Itens de Configuracdo;

36. Troca de informagdes entre o Gerenciamento de Configuragdo e o
Gerenciamento de Problemas acerca de detalhes de IC’s relativos a
problemas, fornecedores, clientes e mudancas;

Interacio com os Clientes

37. Verificagdo com os clientes se as atividades executadas pelo
Gerenciamento de Configuracdo estdo alinhadas com suas
necessidades de negdcios;

38. Verificacdo com os clientes se eles estdo contentes com 0s servigos
oferecidos?

X

39. Monitoramento ativo das tendéncias na satisfacdo dos clientes;

X

40. Verificagcdo da percepg¢do do cliente quanto ao valor dos servigos
prestados?

X

AS5. GERENCIAMENTO DE MUDANCAS X HELP DESK

Nivel

Pré-requisitos

Indicador

1. Existéncia de alguma atividade de Mudangas estabelecida na
organizacdo como, por exemplo, registro dos pedidos de mudanca,
base de mudancas efetuadas, planejamento de mudancgas, revisao da
execu¢do de mudancas;

2. As atividades de Gerenciamento de Mudangas sdo designadas a
determinadas pessoas ou dreas funcionais especificas;

3. Existéncia de procedimentos para solicita¢cdo e encaminhamento de
pedidos de mudangas;

Intencido de Gerenciamento
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4. A finalidade e os beneficios do Gerenciamento de Mudancas estdo

disseminados na Organizacio; X
5. O escopo da atividade de Gerenciamento de Mudangas estd

1.5 . N X
estabelecido na Organizacdo;
6. A Organizagdo tem padrdes ou critérios de qualidade para promocao
e registro de mudangas; X

Capacidade do Processo

7. Definicdo das responsabilidades pelas vérias atividades de
Gerenciamento de Mudangas; X
8. Os procedimentos para se iniciar uma mudanga s3o sempre
seguidos; X
9. Existéncia de procedimentos para aprovacdo, agendamento e

) verificacdo de mudancas; X
10. Contabilizacdo dos impactos das mudancas sobre o servico e o
negocio; X
11. Monitoramento do progresso das mudangas; X
12. Existéncia de procedimentos para revisdo de todas as mudangas; X
13. Produgio de relatérios adequados sobre mudangas; X

Integracao Interna

14. Todas as mudangas sdo iniciadas por meio dos canais
estabelecidos, por exemplo, um Comité Consultivo de Mudangas; X
15. As mudancas sdo planejadas e priorizadas, seja de forma
centralizada, seja por acordo entre as partes;
16. Manutencdo dos registros de mudangas para refletir o progresso

2.5 destas; X
17. As eventuais causas de falhas nas mudangas sdo explicitamente
registradas e avaliadas; X
18. As mudancgas realizadas com sucesso sdo revisadas contra as
necessidades originais do negdcio; X

Produtos

19. Manutencido dos registros formais das mudangas; X
20. Uma programacdo das mudancas aprovadas € emitida
rotineiramente; X

3 21. Producdo de relatérios padronizados e regulares sobre as
mudancas; X
22. Existéncia de padrdes estabelecidos para documentagdo de
mudangas? X

Controle de Qualidade

23. Padroes e critérios de qualidade sdo explicitamente aplicados a
atividade de Gerenciamento de Mudangas; X
24. As pessoas responsdveis pelas atividades de Gerenciamento de

35 Mudangas sdo adequadamente treinadas; X

’ 25. Estabelecimento e revisdo de metas e objetivos para o
Gerenciamento de Mudangas; X
26. Uso de ferramentas adequadas para sustentar o processo de
Gerenciamento de Mudancas; X

Informacdes de Gerenciamento
4 27. Fornecimento de informacdes adequadas quanto as solicitacdes de X

e planejamento de mudangas recebidas;
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28. O Gerenciamento de Mudancas fornece informacdes adequadas
quanto ao ndmero de mudangas realizadas com e sem €xito;

29. Fornecimento de informacdes adequadas quanto a impacto das
mudangas sobre 0 negdcio;

30. Fornecimento de informagdes adequadas quanto ao fluxo das
mudancas (incluindo passivo de demandas e eventuais gargalos);

31. O Gerenciamento de Mudancas fornece informagdes adequadas
quanto ao numero de problemas registrados que provocaram
mudangas;

X | X | X ]| X

Integracio Externa

4.5

32. Manuten¢do de reunides regulares com partes interessadas para
discutir o assunto Gerenciamento de Mudancas;

33. Troca de informacdes com o Gerenciamento de Configuracio
quanto ao progresso e fechamento de mudangas;

34. Troca de informagdes com o Gerenciamento de Configuracio
quanto a avaliacdo de impactos das mudangas sobre os Itens de
Configuracio;

35. Troca de informagdes com o Gerenciamento de Problemas quanto
as mudancas requeridas para resolver problemas /erros conhecidos;

36. Troca de informacdes com o Gerenciamento de Problemas para
reportar o andamento de mudancas e receber relatérios sobre a
escalacdo de problemas;

37. Troca de informacdes com o Gerenciamento de Problemas para
obter informacdo acerca de problemas relacionados com mudangas;

38. Troca de informagdes com a Central de Servicos para notificacido
do progresso das mudangas em andamento;

39. Troca de informagdes com a Central de Servicos para notificacdo
da programac¢do de mudangas;

40. Troca de informagdes com a Central de Servicos para avaliagdo do
impacto das mudancas nos niveis de suporte;

41. Troca de informacdes com a Central de Servigos para obter
informacdes acerca de incidentes e chamados relativos a mudancas;

42. Troca de informacdes com o Gerenciamento de Liberacdes a
respeito da implementagdo de mudangas;

43. Troca de informacdes com o Gerenciamento de Liberagdes acerca
da notificacdo e agendamento de liberagdes de software e hardware?

Interacdo com os Clientes

44. Verificacdo com os clientes se as atividades executadas pelo
Gerenciamento de Mudangas estdo alinhadas com suas necessidades de
negocios;

45. Verificagdo com os clientes se eles estdo contentes com 0s Servicos
oferecidos;

X

46. Monitoramento ativo das tendéncias na satisfacao dos clientes;

X

47. Verificagdo da percep¢do do cliente quanto ao valor dos servicos
prestados;

X
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Nivel

Pré-requisitos

Indicador

1. Existéncia de alguma atividade do Gerenciamento de Liberacdes na
Organizagao;

X

2. Existéncia de uma politica de liberagdes estabelecida em acordo com
os clientes;

3. O Gerenciamento de Mudancas € estabelecido na Organizagdo;

4. Existéncia de um inventério atualizado de Itens de Configuracdo
(ICs) de software e hardware;

X | X| X

Intencao de Gerenciamento

1.5

5. A finalidade e seus beneficios sdo disseminados na Organizacio;

X

6. O escopo da atividade de liberagdes € estabelecido na Organizacéo;

X

7. Existéncia de recursos e tempo suficientes para construgdo, teste e
implementacdo das liberagdes;

Capacidade de Processamento

8. Os papéis e responsabilidades relativos as atividades do
Gerenciamento de Liberacdes estio atribuidos aos grupos operacionais
e equipes de desenvolvimento;

9. Existéncia de procedimentos operacionais para defini¢cdo, projeto,
construgdo e implantacdo de uma liberagao;

10. Existéncia de procedimentos formais para aquisi¢do, instalacéo,
movimentacao e controle do software e hardware associados a uma
dada liberacao;

11. Existéncia de procedimentos formais para o teste de aceitacao de
uma liberacao?

12. Existéncia de orientacdes explicitas sobre as atividades de
gerenciamento das Configuracdes e possiveis Mudancas associadas a
uma liberacao;

X

13. As Liberag¢des s@o controladas pelas atividades de gerenciamento
de Mudangas;

14. Existéncia de procedimentos operacionais para liberagdo e
distribuicdo de software?

15. Existéncia de procedimentos para assegurar que o software
distribuido chegue conforme esperado em localiza¢des remotas;

16. A CMDB ¢ atualizada para espelhar as novas Liberagdes;

X X | X |X

Integracao Interna

2.5

17. Existéncia de procedimentos para rastrear todos os IC’s associados
a uma Liberacgdo, e para assegurar que somente sejam implantadas
versOes corretas, autorizadas e testadas;

X

18. Os registros dos IC’s associados a uma Liberagdo sao mantidos em
concordincia com a movimentagao fisica dos Itens;

19. As cépias-mestras de todo software em uma Liberacdo sdo
armazenadas na Biblioteca de Software Definitivo (DSL) e a Base de
Dados de Configuracdo (CMDB) € atualizada;

Produtos

20. Existéncia de regras de nomenclatura e numeragdo das Liberagdes;
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21. Realiza¢do de planejamento para cada Liberacio;

22. Existéncia de planos de reversao em caso de problemas para cada
Liberagao;

23. Preparacdo de planos de teste, critérios de aceitacdo e relatérios dos
resultados de teste para cada Liberagdo;

24. Existéncia de uma biblioteca que guarde todas as cpias-mestras de
todo o software controlado na Organizacio;

25. Produgdo de documentacdo operacional e de suporte para cada
Liberacio;

26. A autorizagdo para implementagdo de cada Liberacao € sempre
obtida junto ao responsdvel pelo Gerenciamento de Mudangas;

27. A CMDB ¢ atualizada para refletir os novos componentes ativados
em uma dada Liberacgao;

X | X | X | X|X|X|X

Controle de Qualidade

3.5

28. Padrdes e critérios de qualidade sdo explicitamente aplicados as
atividades do Gerenciamento de Liberagdes;

29. As pessoas responsdveis pelas atividades de Gerenciamento de
Liberacdes sdo adequadamente treinadas;

30. Estabelecimento e revisdo de metas e objetivos das atividades
ligadas a Liberagdes;

31. Utilizagdo de ferramentas adequadas para sustentar o processo de
Gerenciamento de Liberacoes;

X | X | X | X

Informacoes de Gerenciamento

32. Consolidacdo das informacdes referentes as Liberagdes em um
dado periodo conforme seu porte e importancia;

33. Consolidacdo das informacdes referentes ao nimero de objetos
novos, alterados e desativados em cada Liberacao;

34. Consolidacdo das informagdes referentes aos problemas no
ambiente associados a novas Liberacoes;

35. Consolidacdo das informacdes referentes ao nimero de Liberacdes
concluidas nos prazos acordados;

36. Consolidacdo das informacdes referentes a licenciamento de
software;

X | X | X | X | X

Integracio Externa

4.5

37. Manutenc¢do de reunides regulares com as partes interessadas para
discutir o assunto Gerenciamento de Liberagdes;

38. Troca de informacdes com os responsaveis pelo Gerenciamento de
Configuracdes sobre os componentes de software e hardware e seus
relacionamentos, identificando quaisquer alteragdes e acréscimos;

39. Troca de informacdes com o Gerenciamento de Mudangas sobre o
registro das mudancas em quaisquer IC’s novos ou alterados;

40. Troca de informagdes com a Central de Servigos para promover a
inclusdo de avisos e instrugdes em boletins de usudrios;

Integracao com os Clientes

41. Verificacdo com os clientes se as atividades executadas pelo
Gerenciamento de Liberacdes estio alinhadas com suas necessidades
de negocios;

42. Verificacdo com os clientes se eles estao contentes com 0s servigos
oferecidos;
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43. Sdo monitoradas ativamente as tendéncias na satisfagdo dos
clientes?

44. Anélise da percepg¢do do cliente quanto ao valor dos servicos
prestados;
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APENDICE D - MACROPROCESSO DE ATENDIMENTO
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APENDICE E - MANUAL DO SERVICE DESK

&

MANUAL DE SERVICE DESK
SIM TELECOM
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APRESENTAGCAO

A SIM Telecom, engajada na melhoria continua dos servigos que oferece ao mercado,
aprimora seus processos de negdcio, desenvolvendo agdes que resultem, igualmente, na satisfagao de
seus clientes.

Buscando disponibilizar um servigo de alto valor, foi elaborado o Manual de Service Desk que
visa orientar o provedor a desenvolver acdes integradas com a SIM Telecom, resultando em um
atendimento de qualidade aos usuarios finais.

Este manual inclui as diretrizes e atividades que compdem o Service Desk, apresentando os
termos e processos utilizados, maximizando, assim, a compreensao sobre o servico e direcionando o
cliente para a busca conjunta de agGes com o fim de satisfazer as necessidades de seus usuarios.

Os processos executados pelo Service Desk sdo baseados nas melhores praticas de
gerenciamento de servicos de TI, conferindo credibilidade e um alto grau de eficacia no que diz

respeito ao atendimento ao usuario de servigos de comunicagdo multimidia.
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1. CONSIDERAGOES INICIAIS

O Service Desk da SIM Telecom é um servigo formatado para provedores de internet que almejam
disponibilizar um canal de comunicacdo aos seus usuarios, no qual informag0es, solicitagdes e duvidas
técnicas sdo atendidas. Com operacdo no formato 24x7 (24 horas por dia; 7 dias por semana), o
Service Desk SIM Telecom fornece um ponto Unico permanente de contato com os clientes,

registrando as ocorréncias e as repassando em tempo real ao provedor.

Vantagens do Service Desk SIM Telecom:

e Infra-estrutura prépria de equipamentos, aplicagbes e telefonia, sendo uma favoravel
relacdo custo-beneficio ao provedor;

e Profissionais qualificados que utilizam de processos eficientes, objetivando o melhor
atendimento para o usuario;

¢ Modelo de atendimento baseado nas melhores praticas de gerenciamento de servicos de
TI;

e Utilizacdo de sistema de acompanhamento de chamados, com cadastro de usuarios,
manutencdo de Avisos e Base de Conhecimentos. Este sistema é disponibilizado para os
provedores a fim de que possam acompanhar, registrar e retornar os chamados
atendidos;

e Operagao 24 horas: o pronto-atendimento em qualquer horario ou dia da semana;

e Atendimento as normas regulatdrias da Anatel que prevé a disponibilidade de um ponto

Unico de contato para os usuarios;



143

2. TERMOS UTILIZADOS

Abaixo seguem os termos que sao utilizados no servico de Service Desk SIM Telecom:

Service Desk: nome dado a central de atendimento de suporte da SIM Telecom

Chamado: Documentagdo basica do atendimento prestado, contendo descrigdo, classificacdo e

prioridade das atividades de atendimento.

Solicitante: pessoa (geralmente o usuario) que possui a necessidade a ser atendida.

Atendente: operador do Service Desk que realiza o atendimento do solicitante.

Classificacdo do chamado: Conjunto de caracteristicas semelhantes dos chamados a serem

abertos;

Prioridade do chamado: relevancia para a continuidade dos servicos de TI. Esta prioridade pode

ser Alta, Média ou Baixa;

Previsdao de resposta: para um chamado com determinadas caracteristicas, até que data e hora

este devera ser atendido, de acordo com regras contratuais.

Previsao de solugdo: para um chamado com determinadas caracteristicas, ou seja, até que data e

hora este devera ser solucionado, de acordo com regras contratuais.

Chamados abertos: sao aqueles chamados que tenham sido registrados, mas ainda nao finalizados;

sem resolucao definitiva.

Confirmacgdo de fechamento de chamados: apds o atendimento, os chamados sdo fechados
pelos atendentes; este fechamento s6 podera ocorrer caso seja configurado o ambiente para tal, ou

seja, confirmar que o atendimento atendeu as expectativas do usuario.

Incidente: qualquer evento que ndo faz parte da operagao padrao de um servico e que causa, ou
pode causar, uma interrupcao do servico ou uma reducdo da sua qualidade. Resumidamente,
incidentes sdo erros, interrupgdes ou requisicdo de servicos. Requisicao de Servigo é um tipo de

incidente que ndo representa uma falha no servico.



144

Problema: Um problema descreve uma situagao indesejavel, indicando a causa desconhecida de um
ou mais incidentes existentes ou em potencial. Um problema pode ser causado por um ou mais

incidentes;

Erros conhecidos: s3o problemas para os quais ja existe uma solugao temporaria ou mesmo uma

solucdo definitiva.

Base de Conhecimentos: Base de dados onde todas as solicitaces e suas respectivas soluces sao
registradas, mantendo todas as informagGes em um lugar acessivel e seguro e tornando o

atendimento muito mais rapido.

CMDB: Banco de dados de informacdes de configuracdo sobre cada servico atendido pelo Service
Desk. Exemplo: Servico de conexdo de internet via radio, as informagdes de configuracdo sdo o

enderego IP, mascara, gateway e DNS do usuario.
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3. PROCESSO DE ATENDIMENTO

a) O processo de atendimento inicia-se com o registro de um chamado, a partir do contato
originado pelo usuario;
b) Através do sistema para abertura de chamados, o Service Desk grava os dados e informacGes

do incidente/solicitacdo e realiza a classificacao e priorizacdo do incidente;

c) O Service Desk verifica se 0 chamado pode ser resolvido com base em seu conhecimento e,
deste modo, realiza os procedimentos para recuperacao do servigo para posterior fechamento

do chamado;

d) Caso ndo seja possivel solucionar, o chamado é encaminhado para o suporte técnico do

provedor para que viabilize a solugcdo do incidente;

e) A propriedade do chamado é compartilhada, isto &, tanto o Service Desk quanto o provedor

podem realizar o fechamento do chamado no sistema.

Base de Conhecimentos: a partir das informagdes contidas na base, os atendimentos serdao mais

pré-ativos e rapidos, pois serdo apoiados pela identificacdo de incidentes e suas respectivas solugoes.

Para manter a base constantemente abastecida e atualizada, o Coordenador do Service Desk
juntamente com o provedor trabalhardo em busca da solugdo dos incidentes/problemas que estejam

ocorrendo, os classificando e registrando na Base de Conhecimentos.

Para realizagdo de um bom atendimento é preponderante que as informacdes cadastrais e de
configuracdo dos usuarios estejam disponiveis e atualizadas, conferindo produtividade e conhecimento
sobre os servigos utilizados pelos usuarios. O provedor devera encaminhar para o Service Desk tais

informag0es e atualiza-las sempre que necessario.

Para problemas generalizados (certo nimero de usuarios em determinado periodo sofrendo o mesmo
tipo de incidente) ou para inconformidades que estejam ocorrendo com usuarios classificados como
importantes, a SIM Telecom contatara o provedor diretamente via telefone. Caso estas ocorréncias
sejam em horarios em que o provedor ndo esteja em funcionamento, o Service Desk entrard em

contato com o plantdo técnico do provedor (telefone disponibilizado pelo cliente).

Assim que problemas generalizados forem identificados, e estes confirmados pelo provedor, serdao
geradas gravacgbes a serem inseridas na central telefonica a fim de que quando o usuario contatar o
Service Desk ja receba a informacao de que o incidente ja foi detectado e que os técnicos trabalham
para solucionar o problema, comunicando também a previsdo de retorno do servigo. Caso o usuario

nao seja contratante do servigo em inconformidade, a ligacdo é transferida para um dos atendentes.
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Um atendimento é considerado realizado com o cumprimento das seguintes etapas:

a) Registro do chamado com o Service Desk SIM Telecom
Chamado formalmente registrado através do contato do usudrio com o Service Desk por

telefone com o recebimento do protocolo de atendimento.

b) Atendimento da solicitacao ou incidente pelos operadores

Atendimento a solicitagao e resolugdo do incidente.

c) Fechamento do chamado pelos atendentes ap6s solucdo do problema
Apds o atendimento, com a necessidade do usuario atendida, o chamado é fechado pelo
atendente responsavel pelo atendimento. Este fechamento deve constituir na efetiva aceitagdo do

atendimento a solicitacao conforme expectativa do usuario.
Chamados abertos

Em caso de ndo-fechamento, o chamado sera encaminhado para o segundo nivel de
atendimento, em status aberto, para que o provedor realize os procedimentos necessarios para
resolucao do incidente e, consequentemente, o fechamento do chamado.
Reabertura de chamado

Eventualmente, um chamado pode ter sido fechado, atendido a necessidade do usuario,

entretanto, por algum motivo, o problema pode ter voltado a ocorrer. Entdo devera ser aberto outro

chamado pelo usuario através do Service Desk,;

O cliente pode acompanhar o seu chamado contatando o Service Desk, informando seu

protocolo de atendimento recebido durante a abertura do chamado.
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4. ORIENTAGOES GERAIS

4.1 ABERTURA DO CHAMADO

Os usuarios poderdo abrir chamados através do telefone:
Telefone Service Desk

(51) 2101xxxx

Estes chamados sdo obrigatoriamente documentados e encaminhados para o provedor via sistema.

4.2 CRITERIOS PARA ESTABELECIMENTO DE CATEGORIZAGAO E PRIORIDADE

A categorizagdo e prioridade dos chamados s3o obrigatoriamente informadas na abertura dos
chamados no Service Desk. A SIM Telecom disponibiliza aos provedores critérios para classificacdo de

chamados. Entretanto estes podem ser reacordados previamente entre o provedor e a SIM Telecom.

» Prioridade alta: incidentes em servicos importantes que afetem grande parcela dos usuarios;
também sdo considerados nesta categoria os usuarios de alto valor para o provedor, os quais
recebem atendimento diferenciado;

« Prioridade média: algumas funces do servigo apresentando problemas, porém é possivel opera-
lo e sua funcionalidade, embora prejudicada, ndo é comprometida; usuario parado.

« Prioridade baixa: incidentes de menor importancia, que ndo influam na operacdo e funcionalidade

dos servigos.

4.3 PRAZOS DE ATENDIMENTO - NIVEL DE SERVICO

Os chamados registrados deverao ter prazos para atendimento (Tempo de resposta) e solugao
(Tempo de servico), dependendo das condicdes contratuais definidas. Por tempo de resposta
entende-se 0 tempo decorrido entre o registro formal do chamado e seu atendimento por algum
técnico do provedor, seja contatando o usuario ou tomando providéncias para atender a necessidade
apresentada. As regras contratuais sdo definidas previamente e, de acordo com o usuario, categorias
do chamado e prioridade, sdo definidas as datas e horarios previstos para resposta e/ou solugdo. Vale
ressaltar que este tempo é controlado e exigido, a fim de que se mantenha um servico qualificado e
de acordo com as normas determinadas pela Anatel, sob pena de autuagdo caso usuarios reclamem

na agéncia reguladora.
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5. SISTEMA DE ABERTURA DE CHAMADOS

5.1 OPERACOES DISPONIVEIS NO SISTEMA

a) Manutencao de Usuarios

O provedor tera acesso ao médulo de Manutengdo de usuarios, no qual podera cadastrar,
alterar, consultar e excluir usuarios. A partir dos dados dispostos no sistema, o Service Desk tera
acesso as informagdes cadastrais do solicitante do chamado, bem como os itens de configuragdo do
servico contratado, conferindo maior agilidade no atendimento. A partir da consulta de usuarios, ha o
historico dos atendimentos realizados, proporcionando acesso rapido aos procedimentos que ja foram
executados com o usuario. E vélido salientar que estas informacdes devem estar atualizadas e

consistentes a fim de que haja produtividade no atendimento.

b) Manutencgao de Avisos

Quando problemas generalizados forem detectados pelo provedor, este podera cadastrar no
sistema avisos sobre tais inconformidades. A partir da inclusdo de dados referentes ao problema (tipo
de problema, servico afetado e previsao de retorno), os atendentes receberdo em tempo real o aviso

pelo sistema, agilizando os contatos de usuarios que ligam referente ao servigo inconforme.

Q-© NRAG PHO RS m-JAAB w8
(o
( . N SERVICE DESK SIM TELECOM
T |

CADASTRO DE AYISOS

Mome do Servigo:

Descrigdo do Problema:

Previséo de Retorno: |Insira a data e horério de retomo do servigo

Cadastrar Awviso

Figura 1 — Tela de Insercdo de Avisos
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c) Acompanhamento de chamados

Todos os chamados podem ser acompanhados pelo provedor e este acompanhamento ocorre
através do menu “Consulta de chamados”. A consulta do chamado permite visualizar os dados do
usuario, a descricao do incidente, prioridade e status do chamado.

A previsdo de resposta ou término definido pelo processo de atendimento é também

apresentada. No caso destas estarem ultrapassadas, as datas serdo sinalizadas na cor vermelha.

d) Base de Conhecimentos

A Base de Conhecimentos é um local onde todos os incidentes e suas solugdes sdo registradas
com o objetivo de tornar mais rapido ao atendimento ao usuario, tendo em vista que a cada incidente
relatado o atendente acessa a base de conhecimentos e estao disponiveis as solugbes ja encontradas
para aquele incidente. Para o incidente ainda ndo registrado, o Coordenador do Service Desk e o

provedor trabalhardo conjuntamente para localizar a solucdo e registra-la na Base de Conhecimentos.

Q- © HNRG L R8s m-UH S w-ex
i~ :
(' "~ . SERVICE DESK SIM TELECOM
e [ |

BASE DE CONHECIMENTOS

Servico:  Conexdo de Internet via radio
Incidente:  Serm conexdo

Solugdo encontrada:  Usudrio com IF invalido

10 Procedimento
Se o sistema operacional for Windows XP, ir em “Executar”, e digite na caixa de texto a
expressdo “ormd”;

20 Procedimento
MNa tela do Prompt do DOS, digitar “Ipconfig frelease” (este procedimento é executado
para liberar o IP);

3° Procedimento
Apos, digite a expressdo “Ipconfig frenew” (este procedimento serve para renovar o IP,

49 Procedimento
Testar a conexdo.

{continuacdo...)

Figura 2 — Tela de Consulta da Base de Conhecimentos
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6. DEMAIS CONSIDERAGOES

Pesquisa de satisfacao dos usuarios

As pesquisas sdo instrumentos fundamentais para o aprimoramento da qualidade no
atendimento do Service Desk da SIM Telecom. Apds a execucdo do atendimento, o usuario é
transferido para um ramal onde serd realizada uma pesquisa de satisfacdo. A partir dos digitos
pressionados no aparelho telefénico, o usuario podera avaliar o atendimento recebido conforme os

fatores questionados.

Pesquisa de satisfacao do provedor

A SIM Telecom podera realizar pro-ativamente a pesquisa sobre o funcionamento do Service
Desk, aleatoriamente, de acordo com premissas que avaliem sua qualidade. Neste caso, o provedor

pode ser contatado pela SIM Telecom para responder com sua opinido sobre o servico.

Periodicamente, relatérios graficos serdao gerados com informagoes referentes ao processo de
atendimento aos usuarios do provedor, com o objetivo de localizar problemas potenciais e que o
Service Desk trabalhe junto com o provedor para encontrarem solugdes conjuntas para tais

inconformidades.

Sugestdo de implementacgao

A SIM Telecom esta aberta para sugestdes com a finalidade de desenvolver novos recursos ou
fungbes; O Service Desk também se constitui em um canal aberto para receber informagdes do

provedor, buscando o aprimoramento de seus processos e a satisfacao de seus clientes.
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7. TERMO DE RECEBIMENTO

Declaramos para os devidos fins que recebemos o Manual de Service Desk SIM Telecom contendo as
orientagbes para o atendimento do usuario final referente aos chamados de suporte técnico e
servigos, bem como os procedimentos que devemos realizar para o efetivo atendimento dos nossos

usuarios.

Empresa:
Responsavel:
Data:
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APENDICE F - DESCRICAO DOS CASOS DE USO

Nome do Caso de Uso: MANTER USUARIO

T Administragdo dos dados dos usudrios atendidos pelo Service Desk;
Curso de Fluxo Basico

Eventos 1) O caso de uso inicia quando ator necessita fazer a manutengao
(inclusdo, alteragdo, exclusdo ou consulta) dos usudrios
atendidos pelo Service Desk;

2) De acordo com o tipo de manutencdo desejada, um dos sub-
fluxos € executado:

a) Se o ator deseja incluir um novo usudrio, o sub-fluxo
Cadastrar Usuario é executado;

b) Se o ator deseja alterar um usudrio, o sub-fluxo Alterar
Usuario é executado;

c) Se o ator deseja excluir um usudrio, o sub-fluxo Excluir
Usuario é executado;

d) Se o ator deseja consultar um usudrio, o sub-fluxo
Consultar Usuario € executado;

Sub-fluxo: Cadastrar Usuario

1) O ator seleciona a op¢do Cadastrar Usudrio;
2) O sistema solicita o preenchimento dos seguintes atributos:
a) Nome*;
b) Logradouro*;
¢) Numero*;
d) Complemento;
e) Bairro*;
f) CEP%*;
g) Cidade*;
h) Estado* (campo de escolha fechada. Valores possiveis:
todos os Estados cadastrados no sistema);
1) Telefone;
j)  E-mail*;
k) Data de Nascimento™®;
1) CPF¥*;
m) Servigos Utilizados* (campo de escolha fechada. Valores
possiveis: todos os servicos cadastrados no sistema);
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n) Configuracdes*;
3) O ator preenche os campos solicitados e confirma o cadastro;
4) O sistema realiza o cadastro dos dados informados pelo ator;
5) O sistema exibe uma mensagem informando que a inclusdo do
usudrio foi efetivada com sucesso.

Sub-fluxo: Alterar Usuario

1) O ator seleciona a op¢do Alterar Usudrio;
2) O sistema exibe os seguintes campos para edi¢ao:
a) Nome*;
b) Logradouro*;
¢) Numero*;
d) Complemento;
e) Bairro*;
f) CEP¥*;
g) Cidade*;
h) Estado* (campo de escolha fechada. Valores possiveis:
todos os Estados cadastrados no sistema);
1) Telefone;
j)  E-mail*;
k) Data de Nascimento™*;
1) CPF*
m) Servigos Utilizados* (campo de escolha fechada. Valores
possiveis: todos os servicos cadastrados no sistema);
n) Configuracdes*;
3) O ator altera os dados desejados e confirma a alteracao;
4) O sistema exibe uma mensagem de confirmacdo informando
que a alteragcdo do usudrio foi efetivada com sucesso;

Sub-fluxo: Excluir Usuario

1) O ator seleciona a op¢do Excluir Usuério;

2) O ator seleciona quais usudrios deseja remover e solicita a
exclusao;

3) O sistema solicita confirmacao para a exclusio;

4) O ator confirma a exclusio;

5) O sistema exclui os usuarios confirmados;

6) O sistema exibe uma mensagem informando que a exclusao
dos usudrios foi efetivada com sucesso.

Sub-fluxo: Consultar Usuario

1) O ator seleciona a op¢do Consultar Usudrio;
2) O sistema solicita o preenchimento de um dos seguintes filtros:
a) Nome
b) Endereco
c) CEP
d) Telefone
e) E-mail
f) Data de Nascimento
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g) CPF
3) O ator seleciona um dos filtros, o preenche e solicita a consulta;
4) O sistema apresenta uma listagem dos usudrios que atendem ao
filtro solicitado;
5) O ator seleciona o usudrio desejado;
6) O sistema apresenta as seguintes informagdes do usudrio:
a) Fornecedor dos Servicos;
b) Nome;
¢) Logradouro;
d) Numero;
e) Complemento;
f) Bairro;
g) CEP;
h) Cidade;
i) Estado;
j) Telefone;
k) E-mail;
1) Data de Nascimento;
m) CPF;
n) Servigos Contratados;
0) Configuracdes;
p) Histérico de Atendimento;

Validacoes

1) No sub-fluxo “Cadastrar Usudrio” e “Alterar usudrio”, os
atributos indicados com o caractere “*” sdo obrigatérios. Caso
algum destes atributos ndo tiver sido preenchido, o sistema nao
completard a operacdo e notificard o ator solicitando o
preenchimento;

2) No sub-fluxo “Cadastrar Usudrio”, ao ser confirmado o
cadastro de novo usuario, o sistema devera verificar se ndo
existe nenhum outro cadastro com o mesmo CPF;

3) Esta regra aplica-se a todos os sub-fluxos. Atributos com
valores ndo permitidos. Se algum atributo for preenchido com
valor ndo permitido o sistema ndo completard a operacdo e
notificard o ator solicitando o preenchimento corretamente;

Camlnlfos Nao h4 outra possibilidade de manuten¢do de usuérios
Alternativos

gt O ator devera estar autenticado no sistema via usuario e senha;
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Nome do Caso de Uso: MANTER CHAMADOS

T Administragio dos Chamados de atendimento;
Curso de Fluxo Basico

Eventos 1) O caso de uso inicia quando ator necessita fazer a manutengao
(inclusdo, alteracdo, exclusdao ou consulta) nos Chamados de
atendimento;

2) De acordo com o tipo de manutencdo desejada, um dos sub-
fluxos € executado:

a) Se o ator deseja abrir um novo Chamado, o sub-fluxo
Abrir Chamado € executado;

b) Se o ator deseja alterar um Chamado, o sub-fluxo
Alterar Chamado € executado;

c) Se o ator deseja excluir um Chamado, o sub-fluxo
Excluir Chamado € executado;

d) Se o ator deseja consultar um Chamado, o sub-fluxo
Consultar Chamado € executado;

Sub-fluxo: Abrir Chamado

1) O ator seleciona o usuario;

2) O sistema apresenta as informagdes do usudrio;

3) O ator seleciona a op¢do Abrir Chamado;

4) O sistema monta o formuldrio para abertura de chamado;

5) O ator seleciona o servigo que o usudrio estd com dificuldade;

6) O sistema busca no banco de dados todos os tipos de incidentes
relacionados ao servico selecionado;

7) O ator seleciona o incidente;

8) O sistema visualiza a Base de Conhecimentos com as
ocorréncias e solugdes relacionadas ao incidente selecionado;

9) O sistema solicita o preenchimento do formuldrio com os
seguintes atributos:

a) Prioridade (campo de escolha fechada. Valores
possiveis: “Alta”, “Média” e “Baixa”);

b) Gravidade (campo de escolha fechada. Valores
possiveis: “Alta”, “Média” e “Baixa”);

¢) Impacto (campo de escolha fechada. Valores possiveis:
“Alto”, “Médio” e “Baixo”);

d) Status (campo de escolha fechada. Valores possiveis:
“Aberto” e “Fechado”);

10)O ator descreve no campo “Descricdio do Chamado” os
procedimentos realizados com o usudrio e os detalhes do
atendimento;

11) O ator preenche os campos solicitados e confirma o cadastro;

12) O sistema realiza o registro dos dados informados pelo ator;

13) O sistema exibe uma mensagem informando que a inclusido do
Chamado foi efetuada com sucesso.

Sub-fluxo: Alterar Chamado
1) O ator seleciona a op¢do Alterar Chamado;
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2) O sistema exibe os seguintes campos para edi¢ao:

a) Servico afetado;

b) Tipo de Incidente;

¢) Descri¢cdo do Chamado;

d) Urgéncia

e) Gravidade

f) Tendéncia de Gravidade

g) Status
3) O ator altera os dados desejados e confirma a alteracdo;
4) O sistema exibe uma mensagem de confirmacdo informando

que a alteracao do Chamado foi efetivada com sucesso;

Sub-fluxo: Excluir Chamado

1) O ator seleciona a op¢do Excluir Chamado;

2) O ator seleciona os Chamados que deseja remover e solicita a
exclusao;

3) O sistema solicita a confirmacao para a exclusao;

4) O ator confirma a excluséo;

5) O sistema exclui os Chamados confirmados;

6) O sistema exibe uma mensagem informando que a exclusdo
dos Chamados selecionados foi efetivada com sucesso.

Sub-fluxo: Consultar Chamado

1) O ator seleciona a op¢do Consultar Chamados;
2) O ator solicita o preenchimento de um dos seguintes filtros:
a) Protocolo;
b) Nome do cliente;
¢) E-mail;
d) Servigo utilizado;
3) O ator seleciona um dos filtros, o preenche e solicita a
consulta;
4) O sistema apresenta uma listagem dos Chamados que atendem
ao filtro solicitado;
5) O ator seleciona o Chamado desejado;
6) O sistema visualiza as seguintes informac¢des do Chamado:
a) Fornecedor do Servigo;
b) Nome do cliente;
¢) Logradouro;
d) Numero;
e) Complemento;
f) Bairro;
g) Cidade;
h) Estado;
1) Telefone;
j)  E-mail;
k) Servicgo afetado;
1) Tipo de Incidente;
m) Descri¢do do Chamado;
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n) Urgéncia

o) Gravidade

p) Tendéncia de Gravidade

q) Status

r) Atendente

s) Data de abertura do chamado

Validacoes

1) No sub-fluxo “Cadastrar Chamado” e ‘“Alterar Chamado”,
todos os atributos sdo obrigatérios. Caso algum dos atributos
ndo tiver sido preenchido, o sistema ndo completard a operacao
e notificard o ator solicitando o preenchimento;

2) Esta regra aplica-se a todos os sub-fluxos. Atributos com
valores ndo permitidos. Se algum atributo for preenchido com
valor ndo permitido o sistema ndo completard a operagdo e
notificard o ator solicitando o preenchimento corretamente;

Caminhos

. Nao hd outra possibilidade de manutencio de usudrios
Alternativos

|0 LTS O ator devera estar autenticado no sistema via usudrio e senha;

Nome do Caso de Uso: MANTER AVISO

Administragdo dos avisos referentes a problemas generalizados nos
servicos atendidos pelo Service Desk;

Fluxo Basico

1) O caso de uso inicia quando ator necessita fazer a manutencao
(inclusdo, alteracdo, exclusdo ou consulta) nos avisos de
problemas generalizados nos servigos atendidos pelo Service
Desk;

2) De acordo com o tipo de manutencdo desejada, um dos sub-
fluxos é executado:

a) Se o ator deseja inserir um novo aviso, o sub-fluxo
Inserir Aviso € executado;

b) Se o ator deseja alterar um aviso, o sub-fluxo Alterar
Aviso € executado;

¢) Se o ator deseja excluir um aviso, o sub-fluxo Excluir
Aviso € executado;

d) Se o ator deseja consultar um aviso, o sub-fluxo
Consultar Aviso é executado;

Sub-fluxo: Inserir Aviso

1) O ator seleciona a op¢ao Inserir Aviso;



2) O sistema solicita o preenchimento dos seguintes atributos:

a) Nome do servico;

b) Descricao do problema;

¢) Previsdo de Retorno;
3) O ator preenche os campos solicitados e confirma o cadastro;
4) O sistema realiza o cadastro dos dados informados pelo ator;
5) O sistema exibe uma mensagem informando que a inclusdo do

aviso foi efetivada com sucesso.

Sub-fluxo: Alterar Aviso

1) O ator seleciona a op¢do Alterar Aviso;
2) O sistema exibe os seguintes campos para edi¢ao:
a) Descri¢do do problema;
b) Previsao de Retorno;
¢) Data efetiva de normalizagdo do servico;
3) O ator altera os dados desejados e confirma a alteraco;
4) O sistema exibe uma mensagem de confirmacdo informando
que a alteragc@o do usudrio foi efetivada com sucesso;

Sub-fluxo: Excluir Aviso

1) O ator seleciona a op¢ao Excluir Aviso;

2) O ator seleciona quais avisos deseja remover e solicita a
exclusdo;

3) O sistema solicita a confirmagao para a exclusao;

4) O ator confirma a exclusio;

5) O sistema exclui os avisos confirmados;

6) O sistema exibe uma mensagem informando que a exclusdo
dos avisos foi efetivada com sucesso.

Sub-fluxo: Consultar Aviso

1) O ator seleciona a op¢ao Consultar Aviso;
2) O sistema lista, por ordem cronoldgica decrescente, todos os
avisos inclusos no sistema;
3) O ator seleciona da lista o aviso que deseja consultar;
4) O sistema redireciona o ator para a tela de visualizagdo do
Aviso, apresentando os seguintes atributos:
a) Descri¢do do problema;
b) Previsdao de Retorno;
¢) Data efetiva de normalizagdo do servico;

Validacoes
1) Esta regra aplica-se a todos os sub-fluxos. Caso algum dos

atributos ndo tiver sido preenchido, o sistema ndo completard a
operacgdo e notificard o ator solicitando o preenchimento;

Camlnlfos N3ao h4 outra possibilidade de manuten¢do de avisos;
Alternativos

gt O ator devera estar autenticado no sistema via usudrio € senha;

159
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Nome do Caso de Uso: MANTER CHAMADOS

T Administragio dos Chamados de atendimento;
Curso de Fluxo Basico

Eventos 1) O caso de uso inicia quando ator necessita fazer a manutengao
(inclusdo, alteracdo, exclusdo ou consulta) nos Chamados de
atendimento;

2) De acordo com o tipo de manutencdo desejada, um dos sub-
fluxos € executado:

a) Se o ator deseja abrir um novo Chamado, o sub-fluxo
Abrir Chamado € executado;

b) Se o ator deseja alterar um Chamado, o sub-fluxo
Alterar Chamado € executado;

c) Se o ator deseja excluir um Chamado, o sub-fluxo
Excluir Chamado € executado;

d) Se o ator deseja consultar um Chamado, o sub-fluxo
Consultar Chamado € executado;

Sub-fluxo: Abrir Chamado

1) O ator seleciona o usuario;

2) O sistema apresenta as informagdes do usudrio;

3) O ator seleciona a op¢ao Abrir Chamado;

4) O sistema monta o formuldario para abertura de chamado;

5) O ator seleciona o servi¢o que o usudrio estd com dificuldade;

6) O sistema busca no banco de dados todos os tipos de
incidentes relacionados ao servigo selecionado;

7) O ator seleciona o incidente;

8) O sistema visualiza a Base de Conhecimentos com as
ocorréncias e solugdes relacionadas ao incidente selecionado;

9) O sistema solicita o preenchimento do formuldrio com os
seguintes atributos:

a) Prioridade (campo de escolha fechada. Valores
possiveis: “Alta”, “Média” e “Baixa”);

b) Gravidade (campo de escolha fechada. Valores
possiveis: “Alta”, “Média” e “Baixa”);

c¢) Impacto (campo de escolha fechada. Valores
possiveis: “Alto”, “Médio” e “Baixo”);

d) Status (campo de escolha fechada. Valores possiveis:
“Aberto” e “Fechado”);

10) O ator descreve no campo ‘“Descricdio do Chamado” os
procedimentos realizados com o usudrio e os detalhes do
atendimento;

11) O ator preenche os campos solicitados e confirma o cadastro;

12) O sistema realiza o registro dos dados informados pelo ator;

13) O sistema exibe uma mensagem informando que a inclusio
do Chamado foi efetuada com sucesso.

Sub-fluxo: Alterar Chamado
1) O ator seleciona a op¢do Alterar Chamado;
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2) O sistema exibe os seguintes campos para edi¢ao:

a) Servico afetado;

b) Tipo de Incidente;

¢) Descri¢cdo do Chamado;

d) Urgéncia

e) Gravidade

f) Tendéncia de Gravidade

g) Status
3) O ator altera os dados desejados e confirma a alteracdo;
4) O sistema exibe uma mensagem de confirmacdo informando

que a alteracao do Chamado foi efetivada com sucesso;

Sub-fluxo: Excluir Chamado

1) O ator seleciona a op¢do Excluir Chamado;

2) O ator seleciona os Chamados que deseja remover e solicita a
exclusao;

3) O sistema solicita a confirmacao para a exclusao;

4) O ator confirma a excluséo;

5) O sistema exclui os Chamados confirmados;

6) O sistema exibe uma mensagem informando que a exclusdo
dos Chamados selecionados foi efetivada com sucesso.

Sub-fluxo: Consultar Chamado

1) O ator seleciona a op¢do Consultar Chamados;
2) O ator solicita o preenchimento de um dos seguintes filtros:
a) Protocolo;
b) Nome do cliente;
¢) E-mail;
d) Servigo utilizado;
3) O ator seleciona um dos filtros, o preenche e solicita a
consulta;
4) O sistema apresenta uma listagem dos Chamados que atendem
ao filtro solicitado;
5) O ator seleciona o Chamado desejado;
6) O sistema visualiza as seguintes informacdes do Chamado:
a) Fornecedor do Servigo;
b) Nome do cliente;
¢) Logradouro;
d) Numero;
e) Complemento;
f) Bairro;
g) Cidade;
h) Estado;
1) Telefone;
j)  E-mail;
k) Servigo afetado;
1) Tipo de Incidente;
m) Descri¢do do Chamado;
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n) Urgéncia

o) Gravidade

p) Tendéncia de Gravidade

q) Status

r) Atendente

s) Data de abertura do chamado

Validacoes

1) No sub-fluxo “Cadastrar Chamado” e ‘“Alterar Chamado”,
todos os atributos sdo obrigatérios. Caso algum dos atributos
nao tiver sido preenchido, o sistema ndo completard a operagao
e notificard o ator solicitando o preenchimento;

2) Esta regra aplica-se a todos os sub-fluxos. Atributos com
valores ndo permitidos. Se algum atributo for preenchido com
valor ndo permitido o sistema ndo completard a operacdo e
notificard o ator solicitando o preenchimento corretamente;

Caminhos - e - ..
. Nao hd outra possibilidade de manutencio de usudrios
Alternativos
|0 LTS O ator devera estar autenticado no sistema via usudrio e senha;

Nome do Caso de Uso: MANTER BASE DE CONHECIMENTOS
T Administragdo das informagdes da Base de Conhecimentos

Curso de Fluxo Basico

Eventos 1) O caso de uso inicia quando ator necessita fazer a manutengao
(inclusdo, alteracdo, exclusdo ou consulta) na Base de
Conhecimentos;

2) De acordo com o tipo de manutencdo desejada, um dos sub-
fluxos € executado:

a) Se o ator deseja inserir um novo Conhecimento, o sub-
fluxo Inserir Conhecimento € executado;
b) Se o ator deseja alterar um Conhecimento, o sub-fluxo
Alterar Conhecimento € executado;
¢) Se o ator deseja excluir um Conhecimento, o sub-fluxo
Excluir Conhecimento € executado;
d) Se o ator deseja consultar um conhecimento, o sub-
fluxo Consultar Conhecimento é executado;

Sub-fluxo: Inserir Conhecimento

1) O ator seleciona a op¢do Inserir Conhecimento;

2) O sistema solicita o preenchimento dos seguintes atributos:
a) Incidente;
b) Solugdo do Incidente;

3) O ator preenche os campos solicitados e confirma o cadastro;
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4) O sistema realiza o cadastro dos dados informados pelo ator;
5) O sistema exibe uma mensagem informando que a inclusido do
aviso foi efetivada com sucesso.

Sub-fluxo: Alterar Conhecimento

1) O ator seleciona a op¢do Alterar Conhecimento;
2) O sistema exibe os seguintes campos para edi¢do:
a) Solucdo do Incidente;
3) O ator altera os dados desejados e confirma a alteragao;
4) O sistema exibe uma mensagem de confirmacdo informando
que a alteragcdo do usudrio foi efetivada com sucesso;

Sub-fluxo: Excluir Conhecimento

1) O ator seleciona a op¢do Excluir Conhecimento;

2) O ator seleciona quais Conhecimentos deseja remover e solicita
a exclusao;

3) O sistema solicita a confirmacao para a exclusao;

4) O ator confirma a excluséo;

5) O sistema exclui os Conhecimentos confirmados;

6) O sistema exibe uma mensagem informando que a exclusdo
dos Conhecimentos foi efetivada com sucesso.

Sub-fluxo: Consultar Conhecimento

1) O ator seleciona a op¢do Consultar Conhecimento;

2) O sistema lista, por ordem alfabética, todos os incidentes
inclusos na Base de Conhecimentos;

3) O ator seleciona da lista a solu¢do de incidente que deseja
consultar;

4) O sistema redireciona o ator para a tela de visualizagdo do
Conhecimento referente ao incidente selecionado.

Validacoes

1) Esta regra aplica-se a todos os sub-fluxos. Caso algum dos
atributos ndo tiver sido preenchido, o sistema ndo completard a
operacgdo e notificard o ator solicitando o preenchimento;

Camlnl}os Naio ha outra possibilidade de manuteng¢do de avisos;
Alternativos

| 0 GITGTE O ator deverd estar autenticado no sistema via usudrio e senha;




