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RESUMO

A criacao de um ambiente de suporte em uma organizacao prestadora de servigos
deve possuir processos bem definidos que estado diretamente atrelados ao negdécio
da empresa. A proposta deste trabalho é criar uma metodologia que solucione a
grande dificuldade existente em um ambiente tecnologico baseando-se nas
melhores praticas no gerenciamento de Tl (Tecnologia da Informacgdo), o ITIL
(Information Technology Infrastructure Library). A juncdo da metodologia em um
Service Desk, tendo como mecanismo facilitador um software caracteristico da érea,
RITM (Relativa ITIL Manager), faz com que a complexidade dos processos
existentes seja gerida e adaptavel conforme a necessidade da organizacdo. A
metodologia proposta auxilia ndo apenas na criacdo de um ambiente de suporte
qualificado, como a gestédo continuada do negécio.

Palavras-chave: ITIL, Metodologia, Service Desk, RITM.
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1 INTRODUCAO

Com o atual crescimento das empresas do meio tecnolégico, houve a
necessidade de gerir de forma adequada o aumento gradativo das organizacgdes.
Inicialmente, a utilizacdo de diversas metodologias aplicadas no gerenciamento de
Tl (Tecnologia da Informag&o) ndo acompanhou a evolucdo do mercado, sendo
necessario recorrer aos melhores casos de sucessos de empresas que gerenciavam
adequadamente seu ambiente tecnoldgico. A partir deste momento se iniciou um
processo de unificagdo dos melhores casos das empresas criando um conjunto de
melhores praticas de TI.

O ITIL (Information Technology Infrastructure Library) foi criado com o intuito
de gerir o ambiente de Tl de forma a englobar ndo apenas processos como tambéem
a atividade fim da empresa. Para isso, uniu os melhores casos de gestdao de
empresas em livros contendo sete volumes, neles estdo contidos em detalhes os
processos equivalentes para uma melhor gestdo do ambiente de TI, podendo ser
aplicado nas diversas subdivisfes existente no ambiente tecnologico.

Diante da competitividade acirrada no mercado, diversas empresas do ramo
de tecnologia buscam maneiras de reverter os custos com Tl em rentabilidade, por
este motivo, existe uma busca incessante por medidas que auxiliem neste processo.
Atualmente, conforme pesquisas realizadas, a escolha das empresas de tecnologia
estd voltada ao ITIL, COBIT (Control Objectives for Information and related
Technology) e até mesmo ao Guia PMBOK (Project Management Body of
Knowledge), principalmente quando se menciona o suporte aos clientes. Melhores
maneiras de gerenciar os principais problemas ocorridos dentro da TI, fazem com
que haja um feedback agil para a organizacdo e maior capacidade de investimentos
adequados.

Quando se fala em suporte a clientes, o ITIL possui um volume especifico,
chamado Suporte a Servicos, que tem seu maior foco no Gerenciamentos de
Incidentes, que visa adequar processos e melhorar o fluxo das informagbes que
chegam de forma dispersa aos setores da Tl, fazendo com que haja utilizacao de
recursos desnecessarios para resolucdo e equalizacdo dos possiveis problemas ou
melhorias informadas.

O controle dos incidentes ocorridos dentro do ambiente de Tl é de
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responsabilidade da area que gere os incidentes: o Service Desk'. Este controle
pode ser realizado conforme necessidade do gestor de Tl ou definicdo da alta
administracdo. Para auxiliar neste processo, existem ferramentas no mercado que
facilitam as atividades realizadas pelo responsavel da area a gestdo, porém,
atualmente, existem poucas ferramentas que unificam melhores praticas de TI com o
gerenciamento de um suporte, como € o caso da ferramenta da RITM — Relativa ITIL
Manager, da empresa Relativa Solucdes, que une as melhores praticas com a
necessidade da organizacao.

Aliada a necessidade das empresas no mercado em reducao de custos e a
busca de medidas que o auxiliem neste processo, a metodologia GIRF (Gestao de
Suporte ITIL Ronan e Fabricio) foi elaborada. Esta tem como foco principal, auxiliar
gestores de Tl a criarem um ambiente de Gerenciamento de Incidentes baseados

nas melhores praticas ITIL, tendo como facilitador sua subdivisdes por etapas.

1.1 MOTIVACAO

Devido a grande necessidade de organizacdo da area de Tl perante o
mercado, observou-se a importancia da utilizacdo de ferramentas e métodos para
um gerenciamento voltado a tomada de decisdo. Atualmente, o nicho de mercado do
gerenciamento de Tl estd diretamente ligado ao ITIL, que é um conjunto de
melhores praticas para administragdo do ambiente tecnoldgico.

Diante das dificuldades encontradas no ambiente de TI, as empresas
buscam a cada dia, metodologias especificas que melhor se adaptem as politicas da
empresa. Tendo em vista esta idéia, as empresas optam na utilizacdo do ITIL, que
estd baseado em casos de sucesso de empresas dos diversos ramos,
principalmente o da tecnologia de informacao.

O presente trabalho aborda areas como administracdo e engenharia de
software, tendo como objetivo a criagdo de uma metodologia para organizar a area

de TI, voltando o foco a resultados e melhorias no ambiente de tecnologia.

! Service Desk é uma central de servicos responsavel pelo atendimento das diversas areas da TI
focado no suporte a operacao de uma empresa, sendo diferenciada dos demais nucleos de suporte,
por conhecer o negécio da organizacao (ATENTO, 2009).
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo deste trabalho €& criar uma metodologia de auxilio a
implementacdo de gerenciamento de incidentes, tendo como base o ITIL e um
software caracteristico da area, abordando areas especificas da TI; bem como,
analisar os resultados que poderdo ser obtidos com a implementacdo desta

metodologia.

1.2.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos deste trabalho séo:

* Pesquisar e apresentar as melhores praticas ITIL;

* Demonstrar detalhadamente o mddulo de gerenciamento de incidentes;

» Elaborar uma metodologia de aplicacdao e implementacdo do gerenciamento de
incidentes nas empresas;

» Pesquisar as areas especificas da Tl onde pode ser aplicada esta metodologia;

« Apresentar uma ferramenta baseada em ITIL para o gerenciamento de
incidentes;

* Apresentar os resultados que poderao ser alcangcados com a metodologia criada.

1.3 ORGANIZACAO

Os estudos realizados para a elaboracdo do presente Trabalho de
Concluséo de Curso (TCC), foram organizados neste documento em capitulos para
uma apreciacao adequada e clara de seu conteudo.

O capitulo 2 apresenta o ITIL, sua definicdo, sua forma de apresentacédo (em
volumes) bem como suas aplicagdes.

No terceiro capitulo é abordado o gerenciamento de incidentes, suas
definicdes, bem como a aplicacdo do ITIL sobre esse contexto, para que no capitulo
4 seja abordada a ferramenta RITM baseada no ITIL que auxilia no processo de
gerenciamento de incidentes e no gerenciamento de suporte, dando énfase ao
primeiro deles.

No capitulo 5 é apresentada a metodologia proposta neste trabalho, sua
descricdo, etapas constituintes e areas de aplicabilidade. E apresentado também

neste capitulo o programa de avaliacdo ao qual foi submetida a metodologia, a fim
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de identificar a validade de seu uso nas empresas.
Finalmente o capitulo 6 apresenta as consideracdes finais sobre este
trabalho através da apresentacdo das conclusGes e recomendacfes para trabalhos

futuros.
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2 ITIL - INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE
LIBRARY

Nos ultimos anos as organizagBes buscam padronizar a forma como é
realizado o atendimento a seus clientes, sendo assim, o uso de melhores praticas
para tal funcéo traz melhorias no atendimento, além de reducéo de custos voltados
principalmente ao gerenciamento da Tl. Para satisfacdo dessas necessidades torna-
se cada vez mais importante o estudo e entendimento do ITIL, sua origem, definicéo,
formas de aplicacdo e beneficios proporcionados as organizacdes a partir da sua
utilizacao, aspectos que serédo abordados neste capitulo.

Conforme Magalhdes e Pinheiro (2007), o ITIL foi desenvolvido nos anos
1980, pela CCTA (Central Computer and Telecomunication Agency), sendo utilizado
frequentemente pelas empresas privadas, com o objetivo de propor aos prestadores
de servico de Tl do governo britanico, uma padronizacdo minima no atendimento,
visando a adoc¢ao de uma terminologia em termos de processo, qualidade e custo.

A elaboracdo do ITIL pela CCTA serviu inicialmente como um guia para o
governo britanico e, a medida que foi sendo utilizada e implementada em diversas
empresas, esta biblioteca foi se mostrando util. As organizacdes a utilizaram em
larga escala devido a flexibilidade, sendo aplicada em diversos setores servindo
como base para o gerenciamento de servicos de Tl (PROCERT, 2008).

Os processos do ITIL foram subdivididos em 40 volumes, tendo a finalidade
de gerenciamento de servicos na TI, sendo utilizada sem ser reconhecida
oficialmente durante o periodo de 1980 a 1990 (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Com a crescente aceitacdo do ITIL em meados dos anos 1990, criou-se o
conjunto de melhores praticas; GITIM (Government Information Technology
Infrastructure Management), sendo adotado ndo s6 por empresas privadas como
também publicas de toda Europa e América, tornando-se o “padrdo de fato” —
conforme Santos (2009), expressdo de origem latina que significa “na pratica” — da
atualidade da area de TI. Assim, ainda conforme Santos (2009), a partir dos anos
1990, o ITIL foi reconhecido com o um padrdo de melhores praticas para o
gerenciamento de servi¢cos de tecnologia da informacéao.

Entre os anos de 2000 e 2002, os livros do ITIL foram revisados criando-se a
segunda versdo, reunindo suas praticas em oito volumes, tendo como intuito gerir

adequadamente 0s processos existentes dentro da Tl. No ano de 2007 a OGC
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(Office Government Commerce) substituiu a versao dois pela versao trés, contendo
apenas cinco livros (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Atualmente, a quantidade de empresas publicas e privadas que adotam o
ITIL, conforme pesquisa realizada pela Forrester Research?, cresce gradativamente
para empresas com faturamento igual ou superior a US$ 1 bilhdo. Em 2004 a
adocao do ITIL pelas empresas chegou a 13%, tendo um aumento significativo de
27% apos dois anos, chegando a 40% de adocéo, e no ano de 2008 este numero
cresceu para 80% (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Em outro aspecto levantado por Carrera (2005), o motivo do crescente
namero de empresas que aderem ao ITIL, se da devido aos seguintes aspectos:
* Aumento da satisfagdo do cliente com os servigos de TI;
* Reducdo dos riscos no tocante ao ndao atendimento das metas da empresa

devido a falhas de TI;

* Reducao de custos devido a implantacao de processos e melhores praticas;
* Melhoria na comunicagéo e fluxo de informagdes entre Tl e clientes;
» Definicdo de padrdes e normas para equipe de TI.

Assim sendo, Magalhaes e Pinheiro (2007, p. 64) definem o ITIL como:

[...] um conjunto das melhores praticas para a definicdo dos processos
necessarios ao funcionamento de uma area de Tl, com o objetivo de permitir
0 maximo de alinhamento entre area de Tl e as demais areas de negécio,
de modo a garantir a geracao de valor a organizacgao.

O ITIL segue uma base de organizacdo de processos dentro da TI, tendo
como foco a orientagcdo para o gerenciamento da tecnologia da informacdo. As
praticas reunidas criam uma espécie de padrdo que descreve objetivos, atividades
bem como 0s requisitos necessarios e 0s resultados que sdo esperados quando
incorporados aos processos das areas de TI (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Dentro do ITIL ndo ha uma pré-definicdo dos processos que podem ser
implementados dentro da TI, porém, é demonstrado através das melhores préticas o
que pode ser utilizado para esta definicdo, conforme afirmam Magalh&es e Pinheiro
(2007). Esta adocao pode estar diretamente relacionada as necessidades que a
empresa possui, podendo ser utilizada também nos processos ja definidos dentro do

gerenciamento de servigos.

? Forrester Research — empresa dos EUA (Estados Unidos da América) de investigagao independente
gue fornece conselhos a lideres mundiais em negdcios e tecnologia (FORRESTER RESEARCH, INC,
2009).
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Gerenciamento de servigos € o gerenciamento da integragdo entre pessoas,
processos e tecnologias, componentes de um servigco de TI, cujo objetivo é
viabilizar a entrega e o suporte de servicos de Tl focados nas necessidades
dos clientes e de modo alinhado a estratégia de negécio da organizacao,
visando o alcance de objetivos de custo e desempenho pelo
estabelecimento de acordo de nivel de servico entre a area de Tl e as
demais areas de negdcio da organizacdo (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007,
p. 59).

Os mesmos autores consideram que a escolha das empresas na utilizagéo
do ITIL como medida de solugcédo para os problemas encontrados dentro da Tl, ndo
necessariamente obrigam-nas a uma mudanca cultural, pois, o ITIL fornece uma
base de organizagcdo dos processos existentes estruturando-os de forma que as
atividades ja existentes, assim como tarefas e procedimentos, sejam validadas de
acordo com a atual definicao.

Conforme Velo (2008, p. 8) o ITIL:

E freqlientemente referenciado como melhores praticas, ainda que o0 novo
termo de “boa prética” esta comecando a ser difundido sé agora. O ITIL ndo
€ um conjunto de regras e nem uma metodologia (por qué ndo diz como
fazer), nem ferramentas. Nao é correto afirmar que um processo é
“compativel como ITIL”, nem mesmo falar em implantar o ITIL. O objetivo é
implantar o gerenciamento de servicos em Tl, e para isso pode ser utilizado
o ITIL como base das melhores préticas.

Velo (2008, p. 8), afirma que “no ITIL ndo existe uma solucdo para desenhar
e implementar um processo para 0 gerenciamento e entrega dos servi¢cos de Tl com
gualidade”.

A criacdo de um modelo para implementagdo € definido de acordo com
negocio e necessidade, sendo flexivel para ser adaptado a qualquer organizacao.
Esses processos sao realizados com a contribuicdo de especialistas e autoridades
dentro da TI, com a finalidade de criar um “modelo padréo” para ser utilizado como
base inicial para gerenciamento das melhores praticas na TI.

Magalhdes e Pinheiro (2007) afirmam que, devido ao ITIL evidenciar a
relacdo de integracdo entre as diversas areas da Tl, a falta de comunicacédo ou falta
de cooperacdo entre os envolvidos pode ser minimizada, reduzida ou até eliminada
devido ao fato de o ITIL possuir um guia de planejamento de processos
padronizados, funcdes e atividades referenciadas para todos os integrantes da TI.

Observa-se que a dependéncia cada vez maior das organiza¢cfes perante a
Tl foi um fator crucial para o desenvolvimento do ITIL. Devido as necessidades e
exigéncias que o mercado possui, fez-se necesséria a implementacdo das melhores

praticas para satisfazer as necessidades de negdécio, aumentando a qualidade dos
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servigos, focando a exceléncia no atendimento, atendendo assim as expectativas

dos clientes.

2.1 MODULOS DE APLICACAO DO ITIL

Para a utilizacdo adequada das melhores praticas ITIL, a organizacdo deve
conhecer e definir todas as éareas que serdo envolvidas no processo de
gerenciamento da TI. A definicdo ira auxiliar a organizacéo direcionando suas ac¢des
as principais atividades de cada processo, consequentemente tera uma visdo ampla
dos possiveis resultados que alcancara, podendo assim, criar medidas, métricas e
regras para adicionar qualidade aos resultados, melhorando a relacdo
custo/beneficio para a organizacdo. (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Exemplificando as afirmac¢des supracitadas, a llustracdo 1 define de forma
coerente o inter-relacionamento entre os processos existentes dentro da area de TI

de uma organizagao.

llustracao 1: Inter-relacionamento entre processos ITIL.
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Fonte: ROLIN (2007).

Conforme Velo (2008), existem sete modulos que constituem o ITIL, que por
sua vez se encontram subdivididos em varios processos, podendo ser classificados
em:

* Suporte a Servicos;
* Entrega de Servicos;
* Gerenciamento de Infra-estrutura;

* Planejamento para Implementagcdo do Gerenciamento de Servicos;
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» Gerenciamento de Aplicacdes;
» Perspectiva de Negdcio; e
» Gerenciamento de Seguranca.
Cada um dos modulos e seus processos serdo apresentados em detalhes

nas préximas secdes deste documento.

2.1.1 Suporte a Servi¢os

Segundo Tl Exame (2008), suporte a servicos descreve a associacao entre
processos ao suporte diario e manutengdes associadas ao fornecimento de servicos
de TI.

Em complemento, Magalh&es e Pinheiro (2007), afirmam que o suporte a
servicos trata de processos que concentram tarefas de execucao diaria, necessarias
para a manutencdo dos servicos oferecidos pela Tl, que estdo sob utilizacdo da
organizacéo, podendo ser divido em:

» Gerenciamento de Configuracao;

* Gerenciamento de Incidentes;

* Gerenciamento de Problemas;

» Gerenciamento de Mudancas; e

* Gerenciamento de Liberagéo.
2.1.1.1 Gerenciamento de Configuracao

O gerenciamento de configuracédo disponibiliza para a area de Tl um maior
controle sobre todos os ativos da empresa, sendo que quanto maior a dependéncia
da Tl sobre a organizagc&o, mais importante se torna a gestéo de configuracdo. Este
também é reconhecido como 0 processo central e que disponibiliza suporte para
todos os outros processos do ITIL (COSTA, 2006).

Para Rolin (2007), o processo de configuragdo tem por finalidade a
administragao das informagdes, sendo que os recursos de softwares, hardwares e
documentacgéo, estdo ligados a este processo, fazendo com que a organizagéo
controle com mais rigor estes recursos da infra-estrutura da TI.

Atualmente com a complexidade da infra-estrutura de TI, existe a
necessidade do gerenciamento de configuragcbes para que as ferramentas de
suporte na qual incluam o CMDB (Configuration Management DataBase) sigam os

seguintes critérios:
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» Contabilizacdo de todos os recursos de Tl e configuragbes na empresa e seus
servicos;

* Fornecimento de informagbes precisas sobre configuracbes e sua
documentacédo para suportar os demais processos;

* Verificagdo dos registros de configuragdo contra a infra-estrutura e corregcéo das
excecoes.

Nota-se que ao alcancar os objetivos definidos, a organizacdo tende a se
beneficiar na questdo de controles e apoio a decisdo. Este controle, acompanhado
dos termos “corrigir e verificar” reduz a complexidade no entendimento de cada area
de TI.
2.1.1.2 Gerenciamento de Incidentes

O objetivo do gerenciamento de incidentes € restaurar o servico afetado
dentro da area de Tl o mais breve possivel, minimizando os impactos que a parada
do item afetado causa ao negécio (RODRIGUES, 2007).

Em complemento Silva (2008), afirma que gerenciar incidentes € garantir
que eventos fora do padrdo da operacdo sejam resolvidos o mais breve possivel,
reduzindo o impacto na organizacdo, garantindo qualidade nos servigcos pre-
estabelecidos.

Os detalhes do modulo de gerenciamento de incidentes serdo descritos no
capitulo 3, juntamente com seus processos, por representarem o foco principal deste

trabalho.

2.1.1.3 Gerenciamento de Problemas

Conforme Jesus (2006), a gestao de problemas tem como finalidade reduzir
a recorréncia de incidentes e minimizar o efeito dos problemas na organizacao,
sendo por sua vez realizada através de medidas pro-ativas para prever problemas
futuros e atuar de forma precisa, mobilizando todos os recursos e diminuindo o
impacto nas atividades diversas da empresa.

Segundo Costa (2006), as atividades do gerenciamento de problemas
podem ser definidas como:
e Controle de problemas;
» Controle de erros;

* Prevencéo proé-ativa de problemas; e
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* Finalizac&do dos problemas graves.
A llustracdo 2, mostra com clareza as atividades definidas por Costa (2006),

para o gerenciamento de problemas.

llustracdo 2: Fluxo do Gerenciamento de Problemas
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Fonte: COSTA (2006).

Para Magalhdes e Pinheiro (2007), o gerenciamento de problema é
responsavel por encontrar uma solucao definitiva, prevendo possiveis falhas por tras
dos incidentes que s&o mais comuns, assegurando que as falhas encontradas serao
corrigidas, prevenindo as reincidéncias dos casos.

Em complemento, Velo (2008) afirma que o principal objetivo do
gerenciamento de problemas é minimizar um impacto total dos problemas ocorridos
dentro da TI na organizacdo, sendo importante para deteccdo e reparo dos
problemas frequientes, minimizando a sua reincidéncia.

Observa-se que a implementacdo do processo de gerenciamento de
problemas, resulta na melhoria da qualidade dos servicos prestados pela TI,
reduzindo consideravelmente o nimero de reincidéncias de incidentes, por tratar o
problema por sua causa raiz.
2.1.1.4 Gerenciamento de Mudancas

Rolin (2007), afirma que o processo de gerenciamento de mudancas tem
como finalidade garantir que todas as alteracbes sejam realizadas de forma
controlada, a fim de minimizar os efeitos negativos na organizacao. No processo de
gerenciamento de mudancas, existe um comité responsavel por analisar todas as
variaveis definidas pela area de negdcio, observando se as mudangas propostas
estdo dentro de um risco aceitavel e se as alteragbes sugeridas foram testadas e
homologadas.

O processo de gerenciamento de mudancas é considerado burocratico, pois
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a cada identificacédo de erros e problemas, antes de serem corrigidos, a organizacao,
ou gestores, analisam e testam para posteriormente efetuar a corregcdo no ambiente
afetado. Para que este fluxo ocorra de forma adequada, o envolvimento e
comprometimento da alta organizacdo e pessoas que participam do processo sao de
suma importancia, bem como a interacdo de outros processos, para que assim o
objetivo esteja alinhado com os requisitos do negécio.

Conforme Rolin (2007), os principais objetivos dos processos de
gerenciamento de mudancas sao:

e Assegurar que 0s metodos padronizados estejam sendo usados para o0
tratamento eficiente de todas as mudancas, reduzindo seus riscos e impactos;

* Reducéo de incidentes relacionados com mudancas; e

» Balanco entre necessidade e impacto.

Shimada e Costa Junior (2007), apontam que, cabe a cada equipe de TI
negociar com o comité de gerenciamento de mudancgas, uma data especifica para
alteracdes, ficando o Service Desk responséavel por formalizar a mudanca ocorrida
no ambiente e acompanhar as alteracoes, a fim de garantir que os resultados sejam
positivos, podendo agilizar o retorno do ambiente modificado, caso o resultado néo
venha a ser de forma esperada.
2.1.1.5 Gerenciamento de Liberacao

Conforme Velo (2008), o gerenciamento de liberacdo, preocupa-se em
fornecer a organizacdo uma estruturacdo no ambiente de infra-estrutura, iniciando
um processo de planejamento de liberacdo (releases) dos sistemas utilizados pela
empresa, acompanhando até o ato de instalacéo.

Para Andrade (2008), o gerenciamento de liberacdo tem como foco o
controle sobre as mudancas de itens de softwares (versionamento, licencas,

legalidade, entre outros) e hardware (configuracdes técnicas).

O gerenciamento de liberacdo €é o processo responsavel pela
implementacdo das mudancas no ambiente de infra-estrutura de TI, ou seja,
pela colocacdo no ambiente de producdo de um conjunto de itens de
configuracdo novos e/ou que sofreram alteragBes, os quais foram testados
em conjunto (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 70).

Os principais componentes que sao controlados no processo de
gerenciamento de liberag&o incluem (TI Exame, 2008):
» Softwares (aplicagbes desenvolvidas internamente, pacotes de software,
softwares especificos da empresa).
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* Hardware;

» Licencas de Softwares; e

* Documentacao (especificagdes técnicas, manuais do usuario e procedimentos).
Observa-se que o gerenciamento de liberagéo contribui para o aumento da

eficiéncia na introducdo também, do gerenciamento de mudancas, combinados entre

si, podendo ser realizada a implementacédo de ambas em conjunto.

2.1.2 Entrega de Servicos

Andrade (2008) define entrega de servicos como sendo a porta de contato
entre a Tl e o cliente, tratando de manutenc¢des e possiveis melhorias na qualidade
do servigo, com o foco voltado na satisfacao do cliente.

O gerenciamento de entrega de servigcos, busca formalizar e documentar os
acordos pré-estabelecidos dentro da organizacdo com a TI, fazendo com que esta
(T1) entregue aquela (organizacdo) os itens acordados dentro do prazo necessario
minimizando custos e estando alinhados ao negécio (DOROW, 2009).

Observa-se que a entrega de servicos, visa cobrir todos 0s processos
envolvidos para posteriormente planejar possiveis acdes que serdo tomadas, com 0
intuito de melhorar a qualidade dos servigos prestados.

Conforme Andrade (2008), o gerenciamento de entrega de servicos é
COMPOSto por cinco processos:

e Gerenciamento de Capacidade: que tem por objetivo o planejamento da infra-
estrutura de TI, para suportar a demanda no negocio;

e Gerenciamento Financeiro: tem como objetivo administrar 0S recursos
financeiros da area de Tl através de negociac¢des, contratos, contabilidade dos
gastos;

* Gerenciamento da Disponibilidade: visa aperfeicoar a capacidade da infra-
estrutura de TI, servicos e suporte a organizagdo, minimizando custos e
atendendo as necessidades da organizacao;

» Gerenciamento de Niveis de Servigo: objetiva manter e melhorar a qualidade
dos servicos de TI, acordando, planejando, coordenando e relatando os Acordos
de Niveis de Servico.

* Gerenciamento da Continuidade do Servigo: tem por objetivo identificar, planejar

e assegurar gue 0S requisitos e servicos necessarios para continuidade do
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negocio, estejam disponiveis no momento que for necessario.

2.1.2.1 Processos Complementares

Seguindo o0 mesmo padrdao do processo de Suporte a Servi¢cos, 0 processo

de Entrega de Servicos, se subdivide em processos menores, que serdao mostrados

de forma resumida por ndo ser o foco deste trabalho. O processo de Entrega de

Servicos, além de ser subdivido em Gerenciamento de Infra-estrutura, tem como

complemento os processos de:

Planejamento para Implementagcdo do Gerenciamento de Servigos: conforme TI
EXAME (2008), o planejamento para implementacdo do gerenciamento de
servicos, € responsavel por examinar questdes que envolvam planejamento,
implementacéo e aperfeicoamento de processos do gerenciamento de servicos,
tendo também como foco questdes relacionadas a cultura e mudanga
organizacional;

Gerenciamento de Aplicacées: Velo (2008) define o gerenciamento de
aplicacdes como a descricdo do modo sob o qual se deve gerir as aplicagdes a
partir das necessidades do negdcio, passando por todo o ciclo de vida de uma
aplicacdo, inclusive a saida do ambiente de producdo. O processo de
gerenciamento assegura que os projetos de Tl bem como as estratégias estejam
alinhados com o ciclo de vida da aplicacdo, retornando a organizagdo o valor
investido;

Perspectiva de Negocio: fornecer um guia como auxilio a equipe de Tl ao
entendimento de como contribuir para que os objetivos do negdcio, suas fungdes
e servicos possam estar melhor alinhados e aproveitados, maximizando a
contribuicdo para a organizacdo € o principal objetivo da perspectiva de negdcio
TI EXAME (2008);

Gerenciamento de Seguranca: detalha o processo de gerenciamento e
planejamento em um nivel com maiores detalhes da seguranca da informacéo e
servicos de TI, abrangendo todos os aspectos relacionados a seguranca dos
incidentes, incluindo uma avaliacdo dos riscos e vulnerabilidades na
implementacdo, bem como custos e recursos que serao utilizados (TI EXAME,
2008).
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2.1.3 Gerenciamento de Infra-estrutura

Atualmente as organiza¢des dependem muito da area de TI, tornando-se ela
responsavel por disponibilizar uma infra-estrutura tecnolégica adequada para
suportar o negocio da organizacdo, bem como armazenar o conhecimento produzido
pelos membros da organizacdo (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

A area de tecnologia deve disponibilizar a infra-estrutura de Tl adequada a
organizacéo, para isso deve seguir algumas atividades (MAGALHAES; PINHEIRO,
2007):

» Elaboracgéo de arquitetura a ser utilizada para a construcdo da area tecnoldgica;

» Planejar a aquisi¢ao e instalacdo dos componentes de infra-estrutura tecnoldgica
dimensionando a capacidade dos componentes relacionados a necessidade do
negocio;

» Disponibilizagdo do uso de componentes da infra-estrutura tecnolégica de
conformidade com planejamento;

« Operar a infra-estrutura disponibilizada para o negdécio, mantendo o
desempenho e capacidade conforme as necessidades da organizacdo e
planejamento efetuado.

e Solucionar qualquer anormalidade no funcionamento dos componentes de infra-
estrutura de TI.

Segundo Vernay (2008), o gerenciamento de infra-estrutura € responsavel
por abordar todos os aspectos do ambiente da Tl, desde a identificacdo de requisitos
do negdcio até a otimizagdo de componentes e servi¢os da Tl, garantindo o aumento
da disponibilidade da infra-estrutura, o nivel do desempenho dos servi¢os prestados,
flexibilizando o atendimento a demanda e aumentando a eficiéncia na resolucéao de

problemas.

2.2 UTILIZACAO DO ITIL NAS EMPRESAS

Com o atual crescimento do fluxo de informagbes das areas de TI, as
organizacdes devem adequar-se as necessidades e mudancas que sao impostas
pelo mercado. Diante disso as empresas precisam de profissionais especializados e
qualificados para que esta adequacdo ndo impacte diretamente no negécio e seus
clientes. A utilizacdo de uma pratica de geréncia de servicos auxilia na facilitacdo

deste processo, fazendo com que o custo/beneficio torne-se superior aos riscos que
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0 negocio podera sofrer (SISNEMA, 2005).

Com a adocdo de modelos de gerenciamento baseados em melhores
praticas (SISNEMA, 2005), destacam-se diversos beneficios as empresas, dentre
eles:

* Melhor qualidade de servico;

* Maior disponibilidade e estabilidade;

* Melhor informacéo sobre os servi¢os atuais;

« Aumento da flexibilidade e adaptabilidade;

» Diminuic&o dos custos operacionais;

* Aumento da eficiéncia e;

* Maior satisfagéo do cliente e melhorias na seguranca.

No cenario atual, as empresas deixam de ser organiza¢des que visam Unica
e exclusivamente custos, para focar em valores, podendo ser constatada a troca de
indicadores apenas operacionais, por indicadores estratégicos, monitorando o
desempenho da empresa conforme estratégia definida (MAGALHAES; PINHEIRO,
2007).

O mercado mundial exige que as organiza¢cfes implementem rapidamente
praticas que garantam a absorcado de novos negocios. As organizacfes que utilizam
o ITIL como base para o gerenciamento, possuem capacidade para responder as
mudancgas gradativas do mercado, estabilizando-se assim em seu posicionamento
estratégico (SPILDORA, 2004).

Como complemento ao exposto, Rodrigues (2007), afirma que, ha
aproximadamente dez anos atras o responsavel pela area de Tl focava-se apenas
em desenvolvimento de cédigos, padrdes, certificacbes que seus técnicos deveriam
ter para gerenciar sistemas e redes. Hoje, 0 mesmo responsavel trabalha focando
seus objetivos em métricas, performance, qualidade de sua equipe e como podera
manté-la no mercado com o alto crescimento de novas tecnologias, quais serao as
respostas do que foi produzido e se essas respostas se adéquam as necessidades
do mercado.

Observa-se que o mercado atual exige que as empresas que estdo voltadas
a “venda’ de TI, tenham um diferencial para obtencdo de exceléncia no
gerenciamento. Cada vez mais, as empresas baseiam-se no ITIL para definir os
processos do negocio tendo como foco seu aprimoramento e qualidade no
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atendimento a seus clientes.

Rodrigues (2007) ainda afirma que a entrega dos servi¢os aos clientes deve
ser planejada e gerida assim como 0 negdcio, com total atencao principalmente aos
objetivos e riscos da empresa. Os servicos prestados pela equipe devem ser
integrados de forma estratégica aumentando os lucros.

Em contrapartida, Magalhaes e Pinheiro (2007), afirma que a implementacé&o
do ITIL para obtencéo de lucros e qualidade no servi¢co se da através da forma pela
qual o ITIL é adaptado a empresa que o utilizara, uma vez que o mesmo é flexivel
para uma adaptabilidade junto as tarefas ja existentes. Para adaptacdo do ITIL a
empresa enfrenta diversos desafios, tais como:

» Resisténcia dos usuarios;

» Carga de trabalho excessiva e ndo planejada;
* Treinamento;

« Turn-over?;

» Descrédito interno e externo;

* Incapacidade de comunicacao;

Para que os desafios encontrados durante a implementacdo do ITIL n&o
impactem diretamente ao negocio, as empresas acabam construindo planos
estratégicos, iniciando o chamado processo de continuidade ao negocio, de modo
que os resultados esperados ndo venham de uma forma inversa aos objetivos
planejados. A llustracdo 3 mostra as principais perguntas que a organizagao deve se

fazer para implantar com exceléncia o ITIL conforme necessita.

llustracdo 3: Processo para Implantacdo
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Fonte: TI Exame (2008).

*Turn-over: termo utilizado para caracterizar entradas e saidas de um processo (BISPO, 2005).



29

Conforme Tl Exame (2008), para implementacéo do ITIL, juntamente com a
gestdo continuada de negdcio, a empresa deve preocupar-se inicialmente em
identificar quais os objetivos do negdcio e de que forma a Tl auxiliara na estratégia
da empresa para alcancar os objetivos pré-definidos. Baseando-se nisto, a TI
organiza os processos de suporte e entrega, avaliando seus resultados. A avaliacéo
pode ser realizada através de questionarios que demonstram a situacao atual da TI,
definindo o que h& na prética e o que esta sendo sugerido no ITIL.

ApoOs conhecer a realidade das empresas de Tl bem como a distancia
existente entre o que ha atualmente na empresa e o que € definido pelo ITIL,
sugere-se a criacdo de um planejamento para implementacdo de melhoria nos
processos. Apos a implementacdo avaliam-se os resultados utilizando ferramentas
de indicadores de performance (TI Exame, 2008).

Segundo Sisnema (2005), as empresas procuram a cada dia melhorar seu
desempenho em qualidade de servicos, atrelado a reducdo de custos com
tecnologias. Para isso se investe na implantacdo de melhores praticas baseadas na
exceléncia de gerenciamento de servicos, tendo beneficios a curto e longo prazo,
oferecendo maiores resultados a organizacao.

Conforme Andrade (2008), a flexibilidade que o ITIL proporciona a
organizacdo ao adotar o conjunto de melhores pratica, faz com que seja necessaria
a adaptacdo cultural a realidade existente na empresa. Sendo assim, o ITIL faz
interacdo com os principais pilares de uma empresa tais como:

* Processos;
* Pessoas;
* Tecnologias.

Para Jesus (2006), a grande dificuldade das empresas de Tl € a definicdo e
organizacdo dos processos existentes. De modo que dada a crescente dependéncia
das organizacBes em relacdo a estas areas, faz-se necesséria a padronizacado dos
processos, visando a flexibilidade dos mesmos. A interacdo com o ITIL organizara os
meétodos de trabalho de forma tal que a empresa investira menos e tera mais
resultados e qualidade de servicos.

Jesus (2006) complementa dizendo que, para a organizagéo, a interacao
com ITIL e pessoas, vem transformar diretamente a cultura da empresa, uma vez

que muda a forma como as pessoas trabalham, e todo o comportamento da
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organizacdo. O ITIL encoraja as pessoas a planejarem para nao serem
surpreendidas pelo mercado, diante desta interacdo acarretarda em melhor
comunicacao e relacionamento, dando uma viséo estratégica aos profissionais para
com a empresa.

A tecnologia € um fator crucial na implantacdo de novos processos, sendo
que as ferramentas existentes na empresa podem n&o suportar 0S NOVOS Processos.
A relacdo entre processos e tecnologia é bastante complexa e o ITIL néo
disponibiliza uma formula magica, apenas foca os seus processos (JESUS, 2006).

O aperfeicoamento dos métodos de trabalho estd4 diretamente ligado ao
amadurecimento das empresas que por sua vez, buscam utilizar este conjunto de
diretrizes de boas praticas para otimizar 0s seus processos, obtendo com isso
respostas mais claras e o aumento da satisfacdo entre cliente e usuario (LIMA,
2007).

Lima (2007) aponta que o sucesso dos negocios na implantacdo do ITIL
dependera exclusivamente da organizacdo conhecer as melhores praticas, sendo
necessario saber qual pratica escolher e como e quando aplicar. O aumento da
credibilidade da empresa se da através do alinhamento entre o negdcio e a Tl. A
gestdo de mudancas aumentard o fortalecimento dos servigos, tendo como
consequéncia a eficiéncia dos processos e reconhecimento dos clientes, com
aumento da confianca e qualidade dos servicos prestados.

Lima (2007) também afirma que a implantacdo pode ser um processo
complexo e demorado, de modo que empresas devem se planejar e se estruturar
conforme seus objetivos, e definir medidas proativas em relacdo as mudancas que
venham a acontecer, de modo que os esforcos para obtencédo de resultados néo

seja em vao.
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3 GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

Em uma organizacdo, incidentes sao caracterizados como sendo
acontecimentos que fogem aos padroes das operacdes. O gerenciamento de
incidentes utiliza medidas para restabelecer os servicos afetados de forma répida,
envolvendo caso necessario, demais areas dentro da Tl para tal finalidade. Tendo
em vista essas necessidades e a melhor forma de geréncia de um ambiente de
suporte, torna-se cada vez mais necessario 0 entendimento conceitual de
gerenciamento de incidente, a que se propde, como é utilizado e como adapta-lo em
um ambiente de suporte. Cada aspecto citado sera abordado em neste capitulo.

Gerenciamento de incidentes pressupde garantir que eventos que nao fazem
parte padrdo da operacdo da organizacdo sejam solucionados o mais breve
possivel, minimizando o impacto, atendendo aos niveis de servicos pré-
estabelecidos entre a Tl e a organizagao. Para que o gerenciamento de incidentes
possua eficacia, existe a necessidade de interacdo com outros processos do ITIL,
principalmente, gerenciamento de mudancas e gerenciamento de problemas (SILVA,
2008).

Velo (2008), afirma que o gerenciamento de incidentes estd focado na
restauracdo do servico que esta interrompido. A interrupcdo de algum servico
oferecido pela Tl é considerado como incidente, sendo este tratado pelo processo de
gerenciamento de incidentes.

Para que haja reducdo no tempo de atendimento ao incidente, diminuindo
assim o tempo de parada do servico, a Central de Servigcos torna-se crucial, pois é
ela que se torna o primeiro e Unico ponto de contato entre usuarios da Tl e
organizacdo (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Para Andrade (2008), as principais atividades que o gerenciamento de
incidentes deve possuir sao:

* Registro de Incidente;
» Classificacdo e Suporte Inicial;
* Investigacao e Diagndstico do Problema,;
* Resolugao e Retorno ao Solicitante;
» Fechamento do Incidente; e
» Atribuicdo de Responsavel, Monitoramento e Comunicac¢éo do Incidente.
O comprometimento, a praticidade e acessibilidade do gerenciamento de
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servigos por parte dos usudrios de Tl, fazem com que a utilizagdo do processo seja
adequada, melhorando assim, a produtividade e qualidade nos servigos prestados,
fazendo com que os valores agregados a implementacédo dos processos retornem a

empresa em um curto periodo.

3.1 APLICACAO DO ITIL NO GERENCIAMENTO DE INCIDENTE S

Magalhdes e Pinheiro (2007), afirmam que a geréncia de incidentes tem
como responsabilidade tratar e encontrar solugdes para todos os incidentes dentro
da TI, focando restabelecer os servigcos disponibilizados a empresa num curto
periodo, tendo como apoio a estrutura da Central de Servicos.

Pode-se dizer que a Central de Servicos € uma evolucdo do Help-Desk,
onde apenas os problemas comuns eram tratados. Assim a Central de Servigos tem
como papel principal suportar todos os servigcos que sao oferecidos pela Tl (VELO,
2008, p.19).

Complementando Magalhdes e Pinheiro (2007) afirmam que a Central de
Servicos é a principal interface operacional entre Tl e usuarios que utilizam os
servicos oferecidos por ela, sendo um componente que prové os servicos de Tl para
a organizagao.

Velo (2008), afirma que assim como a Tl tornou-se peca crucial para a
organizacdo, a Central de Servicos tornou-se fundamental para suportar a
organizacdo. O foco do negocio da empresa baseia-se em servicos que séao
fornecidos pela Tl para que permaneca competitiva no mercado.

A utilizagdo cada vez maior do gerenciamento de servigos atrelado ao
gerenciamento de incidentes fez com que alguns objetivos se tornassem principais
(TI EXAME, 2008, p.28):

* Funcionar como ponto Unico de contato, entre usuarios e TI;
* Restabelecer os servicos 0 mais breve possivel, reduzindo o impacto ao
negocio;
* Prover suporte qualificado para atender os objetivos do negécio;
» Gerenciar todos os incidentes até o seu encerramento;
» Dar suporte a mudancas;
* Aumentar a satisfacao do usuario, prestando suporte com maior qualidade;
* Maximizar a disponibilidade do servico.
O gerenciamento dos servicos de Tl esta orientado a entrega de niveis de
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servico com exceléncia, qualidade e rapidez. Para que haja eficiéncia por parte do
gerenciamento de servicos é necessario que exista um processo de tratamento de
incidentes (TI EXAME, 2008, p 37).

Observa-se que atualmente a insercdo do ITIL nos centros de suporte a
clientes, sejam eles internos ou externos, esta cada vez maior. As melhores praticas
juntamente com um gerenciamento adequado dos servicos de Tl que sao
disponibilizados a empresa para suporte ao negdcio, estdo auxiliando no processo
de controle. O gerenciamento de incidentes por si sO, ndo é capaz de obter
resultados relevantes, pois sua aplicabilidade deve estar relacionada a estrutura da
Central de Servicos.

Conforme Silva (2008), a geréncia de incidentes garante que eventos
atipicos sejam solucionados o0 mais breve possivel, minimizando assim o impacto ao
negdécio e garantindo os niveis de servico pré-estabelecidos entre empresa e TI.

O foco principal do gerenciamento de incidentes é a resolucéo do incidente o
mais breve possivel, podendo este objetivo ser alcangcado utilizando uma solugéo de
contorno. A utilizacdo de uma solugcéo de contorno faz com que o servico afetado
seja restabelecido, muito embora a solucdo definitiva ainda nao tenha sido
efetivamente encontrada (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p 132).

Os objetivos do processo de gerenciamento de incidentes séao
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 133):

* Resolver os incidentes o mais rapido possivel, cumprindo o prazo determinado
de atendimento conforme estabelecido no acordo de nivel de servico;

* Minimizar o impacto dos incidentes sobre as operac¢des do negdcio;

* Manter a comunicacao entre a area de Tl e suas areas usuarias sobre o estado
do incidente;

« Avaliar um incidente determinando a probabilidade de uma nova ocorréncia;

» Assegurar os melhores niveis de disponibilidade e de desempenho dos servigos
de TI.

Scaglione (2008) menciona que a utilizacdo do gerenciamento de incidentes
obedecendo aos principais fundamentos, tende a fazer com que a empresa gere
lucros e a Tl deixe de ser vista como um gasto, pois parte do pré-suposto que uma
geréncia eficaz de incidentes é capaz de reverter o quadro de gastos com Tl na

empresa, fazendo com que os antigos gastos com equipamentos, atendimentos,
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entre outros, seja voltado a tomada de decisdes proativas.

A motivacdo da criacdo e implantacdo do processo de gerenciamento de
incidente decorre da necessidade de garantir a melhor utilizagdo dos
recursos da area de Tl para suporte ao negocio, registrar e preservar
informacdes significativas relacionadas aos incidentes e desenvolver e
aplicar uma estratégia consistente de atendimento para todos os incidentes
reportados (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 134).

Cabe ainda mencionar que, para que 0s objetivos da implementacdo do
gerenciamento de incidentes sejam alcancados, € fundamental a padronizacdo do
atendimento e registros executados pela Central de Servigos, fazendo com que haja
uma melhora no atendimento, aumentando assim, a produtividade da equipe de
analistas, diminuindo o tempo de indisponibilidade dos servicos que impactam o
negdcio (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

3.1.1 Conceitos Relacionados

No gerenciamento de incidentes muitos termos séo utilizados. A seguir seréo
apresentados o0s conceitos relevantes dentro das melhores praticas do ITIL
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

* Incidente: qualquer evento que nao € parte padrdo da operacdao de um servico,
que causa ou pode causar uma interrupcdo ou reducdo da qualidade dos
servicos;

* Requisicdo de Servico: qualquer solicitagdo/contato que ndo é uma falha na
estrutura de TI;

* Problema: é quando a causa-raiz de um ou mais incidentes é desconhecida;

* Erro Conhecido: quando a causa-raiz de um problema é conhecida e ja existe
uma solugéo de contorno;

* Solucao de Contorno ( Workaround): método de controlar um incidente a partir

de uma reparacao temporaria.

3.1.2 Descrigao do Processo

A llustracdo 4 mostra o fluxo dos incidentes, suas principais entradas e

saidas:
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Observa-se que o incidente inicia mediante um registro do usuario/cliente,
sendo em seguida classificado e tipificado, tendo o suporte inicial dos técnicos da
Central de Servicos. Caso o0 suporte prestado por um dos atendentes tenha
restabelecido o servico impactado, a requisicdo de servico (registro das atividades
realizadas para resolug¢do do incidente) € preenchida e o incidente € finalizado. Se
diante do trabalhado e suporte prestado pelos atendentes o incidente nao for
resolvido, este é repassado para outro nivel de suporte para que seja pesquisada e
diagnosticada a causa-raiz do incidente para que novas reincidéncias nao surjam.
Apés pesquisa € efetuada a documentacdo do esforco (trabalho) realizado pelo
especialista, e o incidente é finalizado.

Magalhdes e Pinheiro (2007) afirmam que para o0 gerenciamento de
incidentes ser realizado de forma que atenta as necessidades da empresa, O
gerente de incidentes tem papel fundamental, sendo responsavel por:

» Gerenciar o processo de atendimento mantendo-o eficiente e eficaz;

* Produzir informacgdes gerenciais permitindo que a organizagdo tome decisdes
relacionadas aos incidentes e servicos de TI;

» Gerenciar o trabalho das equipes de suporte técnico;

* Monitorar a efetividade do processo de gerenciamento de incidentes, criando

indicadores para auxiliar na melhoria dos processos.

3.1.3 Fases de um Incidente

Peres et al (2008) afirmam que apds o registro do incidente, 0 mesmo tera
avaliada a sua prioridade levando em consideracdo o impacto para 0 negocio e a
urgéncia na restauracdo do servico.

Em contra partida Magalhdes e Pinheiro (2007) afirmam que o incidente

possui diversos estados ao longo de sua vida, conforme demonstrado Quadro 1:

Quadro 1: Estados de um Incidente

Estado Descricao
Novo Ao ser registrado, o incidente assume o estado de “NOVO”
Aceito Apés uma primeira andlise e a classificagdo em relagdo a sua

prioridade, o incidente passa ao estado de “ACEITO”

Programado O incidente aceito ja esta “PROGRAMADOQO” para atendimento, ou

seja, encontra-se na fila de atendimento, esperando a definicdo
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de um analista para execucao do atendimento técnico.

Atribuido O incidente ja foi atribuido a um técnico responsavel

Em andamento | O trabalho de investigacéo e diagnostico da causa do incidente ja
foi iniciado.

Em espera O trabalho de investigacdo e diagnostico da causa do incidente
foi interrompido.

Resolvido A solucdo permanente ou de contorno foi implementada e o
servigo de Tl afetado, restabelecido.

Encerrado A equipe da Central de Servicos contatou o0 usuario que

comunicou o incidente e obteve a confirmacado da restauracédo do

servico de TI.

Fonte: Adaptado de MAGALHAES; PINHEIRO (2007, p. 139).
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4 RELATIVAITIL MANAGER - RITM

Conforme necessidades impostas pelo mercado, as organizacdo buscam
formas de organizar os processos existentes internamente, para isso, adotam
ferramentas que alinham a necessidade existente com o negdécio da empresa.
Porém, essa adaptabilidade a utilizacdo de uma ferramenta estd relacionada
principalmente com a demanda da organizacdo e necessidade de integracdo de
processos, flexibilidade na aplicabilidade e facilidade em utilizacdo. Neste capitulo
sera apresentada uma ferramenta existente no mercado que engloba os elementos
supracitados.

Com a ascenséo dos negocios em ambito mundial e o mercado tornando-se
mais competitivo, as organizacdes buscam mecanismos para que se mantenham
competitivas no mercado. Neste contexto a Tl se tornou peca chave nas
organizacdes, tendo que estar intimamente ligada e alinhada aos objetivos e
estratégias do negocio (RELATIVASOL, [2007]).

Na busca pelo atendimento da demanda existente no mercado, que busca
exceléncia em qualidade de servicos englobando toda a Tl, a empresa Relativa
Solu¢des desenvolveu um sistema integrado, capaz de gerir oS processos técnicos,
estratégicos e operacionais, sendo flexivel e com alta capacidade de parametrizacéo
e adequacado as necessidades do cliente. Por estes motivos, cada vez mais as
empresas aderem ao software, independente de porte ou segmento de mercado
(RELATIVASOL, [2007]).

O sistema desenvolvido pela Relativa Solu¢des engloba diversos processos
existentes na Tl, desde os mais elementares, como a implementacéo de Centrais de
Atendimento (Service Desk) e criacdo de uma base de dados para inventarios dos
ativos tecnoldgicos e conhecimentos existentes, até a gestdo completa da area de TI
(RELATIVASOL, [2007]).

Observa-se que, diante das exigéncias do mercado, a empresa referida
buscou utilizar as tecnologias existentes no mercado para criagdo de uma
ferramenta que atendesse ndo s6 as necessidades de um Unico setor, mas sim, dos

diversos setores existentes na organizacao, tendo como base a area de TI.
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O software chamado RITM — Relativa IT Manager® - segue alguns
fundamentos para que possa atender aos objetivos propostos, este fundamentos

séo melhor explanados conforme Illustracéo 5.

llustracdo 5: Fundamentos RITM

Exigéncias Facilitadores

Governanca
Corporativa

Regulamentagio - Equidade Governanca
Prestagio
Normes

Fonte: RELATIVASOL ([2007]).

Além dos fundamentos que caracterizam o software, o RITM é composto por
elementos que sdo fundamentais para o cumprimento do que é proposto ao
mercado, podendo ser dividido da seguinte maneira:

* Processo de Negdcio;
» Catélogo de Servicos;
* Infra-estrutura;
* Equipe;
* Suporte Recursos em Produc¢éo, que por sua vez encontra-se subdividido em:
0 Service Desk;
0 Incidentes;
o0 Problemas; e
0

Rotinas;

* Fundada em 1988 no Rio de Janeiro, a Relativa Solugcdes é uma empresa voltada ao

desenvolvimento de software englobando as melhores praticas ITIL, oferecendo a seus clientes
solucdes criativas em tecnologia, trazendo diferenciais em otimizacdo de processos, (RELATIVASOL,
[2007]).
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» Configuracéo, subdivida em:
0 lItens de Configuracao;
* Alteragéo de Recursos;
* Mudangas;
* Liberacoes;
* Projetos/Atividades;
» Tarefas; e
» Conhecimento;

Estes elementos estdo associados conforme llustracéo 6:

llustracdo 6: Elementos RITM

Processo de | Processo de | Processo de
Negocio Negocio Negocio

Catalogo de Servigos

Infra-estrutura

iberagao ou
Configuracao Alteragao
de Recursos

Suporte Recursos
em Producgéo

ltens de

e
Projetos/Atividades

Fonte: RELATIVASOL ([2007]).

4.1 O QUE EORITM?

Conforme Relativasol ([2007]), o RITM é uma ferramenta baseada e
fundamentada nas melhores praticas ITIL, que sistematiza todos 0s processos
envolvidos pela area de TI. A sua implementacdo integra 0 Suporte a Servigos,
Entrega de Servicos, Acordos de Niveis de Servicos e Acordos de Niveis
Operacionais.

Sua integracdo com o ITIL ao Suporte a Servicos pode ser sintetizada



conforme llustragdo 7 (RELATIVASOL, [2007]):

llustracdo 7: Integracdo RITM - Central de Servicos

Clientes (Usuarios dos

Service Desk
AT I T .\..,NJ.l} Sel"i‘_:‘os "la 'II}

Geréncia de
Liberagdes

Ferramentas de
Monitoramento:
RITM e Relativa Monitor

Geréncia de
Prohlemas

Incidentes Folbii e Mudangas Liberagies Relacionamentio

Erros Conhecidos Entre ICs

Fonte: RELATIVASOL ([2007]).
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Observa-se que diante de uma solicitacdo ou notificagdo de problema pelo

usuario, o Service Desk gerencia o fluxo e demanda de incidentes buscando, se

necessario, envolver as demais areas no processo, mantendo o foco das melhores
praticas de Suporte a Servigos (RELATIVASOL, [2007]).
O software engloba diversos processos existentes nas melhores praticas

ITIL, podendo ser elencados da seguinte forma:

Service Desk;

Gestéo de Incidentes;

Gestéo de Problemas;

Gestao de Mudancas;

Gestao de Liberacoes;

Gestao de Itens de Configuracao;

Gestdo de Conhecimentos;

Implementacdo de Acordos de Niveis de Servico e de Acordos de Niveis de
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Operacionais;

* Gerenciamento de Acordos de Niveis de Servicos e de Acordos de Niveis
Operacionais;

» Gestao de Indicadores de Desempenho.

O software ainda disponibiliza a seus usuarios alguns processos que nhao
estdo descritos nas melhores praticas do ITIL, porém auxiliam nos processos de
gerenciamento de TI, sendo listados da seguinte forma (RELATIVASOL, [2007]).

* Gestao de Atividades;
* Gestao de Rotinas;
» Gestao de Projetos.

Esses itens sdo responsaveis pela mensuracdo do tempo gasto em
atendimento que nédo pode ser considerado incidente ou problema, sendo assim, a
nao existéncia destes itens traria uma perda significava das informacfes no

gerenciamento da TI.

4.1.1 Aplicabilidade do software na area de TI

Com a crescente exigéncia das organizacdes sobre a Tl, faz-se necessaria a
utilizacdo de mecanismos que controlem ou auxiliem o fluxo de informacéo dentro do
ambiente tecnoldgico.

A aplicabilidade de um software caracteristico da area traz ao negodcio
beneficios a curto e longo prazo, objetivando englobar todos os setores de uma area
com a finalidade de disponibilizar aos seus clientes qualidade de servicos em um
tempo reduzido.

A ferramenta desenvolvida pela empresa Relativa Solucdes, traz consigo a
visdo de que dentro da organizacdo, setores ndo trabalham isolados, mas sim, de
forma integrada tendo o mesmo foco do negadcio.

O RITM pode ser utilizado dentro das diversas areas da TI, unificando, ou
melhorando os processos de cada setor. Para isso, a ferramenta segue algumas das
métricas, metodologias existentes no mercado, como PMBOK, ITIL, COBIT entre
outros.

A utilizacdo de uma ferramenta que unifique e integre varias areas, foca a
empresa ndo somente para a geracao de lucros, mas também, para a melhoria nos
processos existentes dentro da area de tecnologia da informacdo e melhorias na

comunicacao das areas que “dependem” da Tl para o seu funcionamento.
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4.1.2 Service Desk

No cenario que se encontra a area de TI, percebe-se a grande necessidade
de criar uma funcdo, com a finalidade de estruturar o processo de suporte aos
servicos de TI. Com este objetivo o software RITM, organiza o recebimento e o
encaminhamento das demandas para os responsaveis da TI.

O Service Desk € um ponto Unico de contato entre usuarios e a Tl, sendo
assim, torna-se estratégico para reducdo de custos e para maximizar a
disponibilidade dos servigos da TI. O Service Desk tem o poder de fidelizar e garantir
a satisfacdo dos clientes e usuérios finais, zelando pelos acordos de servico
direcionados pelo foco dos negécios da empresa. Seu posicionamento é
demonstrado na llustracdo 8 com mais detalhes (RELATIVASOL, [2007]).

llustracéo 8: Posicionamento do Service Desk

Cliente {Usuario) Cliente (Usuario) Cliente (Usuario)
Envia Incidentes Envia Incidentes Envia Incidentes

Cliente {Usuario)
Envia Incidentes

ou Requisigbes ou Requisigoes ou Requisicbes
via e-mail via telefone via RITM WEB

NN

ou Requisi¢coes
via aplicagao

P ah

Suporte de 2° Gestao de Gestao de

Gestao de
e 3° Nivel Problemas Mudancas

Liberagoes

Fonte: RELATIVASOL ([2007]).

A Central de Servicos também tem como foco a requisicdo de mudancas em
servicos que ja estdo disponiveis e 0s que ndo se encontram disponiveis aos
usuarios, sendo realizadas as seguintes (RELATIVASOL, [2007]).

* Receber, registrar, acompanhar e dar retorno para todos os incidentes ou
requisicdes de servigos solicitados pelo usuério;
* Analisar o incidente e buscar resolugao para o mesmo, ou medidas de contorno

para a situacéo;
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* Terminar ou fazer a avaliacao inicial dos incidentes ou requisi¢do de servico;
» Contribuir para a identificacdo de problemas;
« Sempre manter o solicitante informado sobre o andamento de seu incidente ou
requisicdes de servico e mudancas planejadas;
« Terminar o incidente ou requisi¢cao de servico apos a confirmacao do solicitante;
» Prover informacdes gerenciais para melhoria continua dos servigos da TI.
Mediante a estruturagdo que a Tl tende a sofrer com a adaptacdo de um
ambiente como o Service Desk, o software RITM vem promover inimeros resultados
para a organizacdo. A reducdo da quantidade de erros frequentes e falhas, resulta
diretamente da diminuicdo dos custos e prové melhorias no fluxo de trabalho
(RELATIVASOL, [2007]).
A interacdo dos processos do ITIL e a estruturacdo do ambiente de TI
atreladas a utilizacdo do RITM, fazem com que a transformacao dos dados contidos

no software crie indicadores que servirdo como base para o apoio a decisao.

4.1.3 Incidente

O incidente pode ser definido como uma demanda encaminhada para a area
de TI pelos solicitantes, para relatar alguma anormalidade ou para requisitar servicos
(RELATIVASOL, [2007]).

Em complemento Magalhaes e Pinheiro (2007) afirmam que:

Um incidente é qualquer evento que nao faz parte do funcionamento-padrao
de um servico de Tl e que causa, ou pode causar, uma interrupcdo do
servico ou uma reducdo do seu nivel de desempenho. Na maioria das
vezes, um incidente reportado refere-se a interrupcao de um servigo de TI.
A reducdo do nivel de desempenho de um servico de Tl é notada pelos
seus usuarios, mais em geral somente quando alcanca patamares
exagerados é motivadora da comunicacdo de um incidente a Central de
Servicos.

Conforme Relativasol ([2007]), o fluxo de um incidente em um Service Desk,

pode ser demonstrado conforme llustragdo 9:
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llustracdo 9:Fluxo Incidentes por Niveis de Gerenci  amento

Gestao de Incidentes

Service Desk Nivel 2 Nivel 3
— ERP =
Atendimento e
regisiro
- CRM —s
* Sistemas —
k. — ] Bi —1
Supore de Sistema
primedre mivel
(Nival 1)
_] S Intranat —

Atendimento
I —MNao—» especializado de
b, LerCenrod:
Resohe? i Classificagio
4.[ Saftware s

Hardwara -
Resolva?
Sam Sim v

Infra-esintura

Infra-estruturs  jed

» ME

Telecom o
Fachamanto da Samn

atendimento

Fechamento de | Encaminhamento
atendimara [ Para probisma

Fonte: RELATIVASOL ([2007]).

Observa-se que a gestdo de incidentes é realizada em niveis, para melhor
resolucdo e agilidade dos processos, de modo que, quando o Service Desk registra
um incidente, o mesmo se encarrega de fazer um filtro e toma as medidas cabiveis
para a resolucdo. Caso isso ndo ocorra, o0 incidente sera encaminhado para 0s
niveis posteriores de atendimento, sendo de responsabilidade do Service Desk,
acompanhar os tramites percorridos pelo incidente, minimizando o impacto que a

interrupcéo do servico podera ocasionar ao negocio.

4.1.4 O uso do RITM no gerenciamento de informacdes  sobre incidentes

Com a necessidade das organizacdes possuirem softwares cada vez mais
ageis e flexiveis, o RITM auxilia nas diversas informacdes gerenciais sobre 0s
incidentes tais como:

» Solicitantes;

* Servigcos associados;



* Equipamentos associados;
» Contratos;
» Classificacao e tipo;

* Prazo de atendimentos, dentre outros.
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Definindo as informacdes supracitadas, a llustracdo 10 demonstra e define

com as demais informacdes, o registro de um incidente.

llustracdo 10: Informacdes do Incidente

Incidente H® 260 - H3o consigo aceszar a Intemet
Statuz: em Andarmento

Geral ]Mais Delalhes] Iarefas] SolugZo / Totais] F'mblemas] gnexosl Mensagens] Histé[icg]

Solicitante:

Salicitante: |Femanda da Silva Tipo do Salicitante: |\,f|p

Urgéncia: 7 Telefone: |4g - 45E4-3434 - F98

Ernpreza: | e-bd all: |femanda@bancoglanafilme.com.br

Centro de Custos: ||j[|3 ua: |Log|’stica

Local Ui: 4 Andar Complemento: |Sala 401

Servico / ke de Configuracio;

Servigod|ten: MIC330 Identificador — [w|C390

Impacto: 1 Contrate: |Eontrato de Manutengio

Local: |4 &ndar - Banco Grana Firme ME S érie: |4EF|F'F'B1

|ncidente

D ata Criago: | J Atendente: |

Modo &bertura:; |W'EB j

Home do Incidente: |N5n congigo aceszal a lnternet

Clazsificagao: |Infla-estrutura [Erroz/FalhasProbl j Tipa: |Intemet ﬂ

Prioridade: |Sem Interupco do Servigo | Prazo: | 28/05/2007 D3:41:00 |

Status: |em Andamento j [ierente: |Snﬂware

E xpirado: Sim Justificativa: | ﬂ
& 3 ,11 _,_.:\ ‘*_-@ u‘;j Terminar | Gravar | Fechar

Fonte: RELATIVASOL ([2007]).

A llustracdo 10 mostra as informacbes contidas em um incidente. O

processo de inclusdo e abertura de incidente ou solicitagdo se inicia através do

preenchimento completo dos campos. Os principais campos que devem estar

preenchidos séo: identificacdo, empresa, servico afetado, classificacdo e tipo (por

regra, todo o incidente deve conter um nome ou breve descricao).

4.1.5 Tarefas Relacionadas ao Incidente

Tem por finalidade possibilitar o0 acompanhamento e o controle das tarefas
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relacionadas aos incidentes, informando o numero de identifica¢éo, tipo, executor e

status, conforme demonstrado na llustragéo 11:

Ilustraiéo 11: Tarefas Relacionadas ao Incidente

Incidente N® 260 - Ndo consigo acessar a Internet
Status: em Andamento

Geral ] Maiz Detalhes Tarefas ]ﬁulu;éo ! Totais] Problemas] &nexos] Mensagens] Histéric:o]

Statuz
Murmero | Tarefa |Tipc- |E:<ecutc-l Status |D |[| Fl\
=l em abertao
11236 ¥Yerificar se tem virus Seguranca da Informacdo (Seguranca da Informacdo :em Aberto 0... ‘07
11240 VYerificar link de dados Infra-estrutura Infra-estrutura em Aberto 0. 0L
11241 Yerificar servidor de e-mails Servidores Servidores em Aberto 0. 0L
11235 Testar cabeamento de dad... . Infra-estrutura Infra-estrutura em Aberto 0. 0F.
B Terminado ]
337 Suporke Mivel 1 Service Desk (Mivel 1) Adm Terminado 2. 22,
340 Verificagdo do Oracle BD Banco de Dados Banco de Dados Terminado 0.0z,
396 Suporte Mivel 1 Service Desk (Mivel 1) Consultor da Relativa Terminado 0... 06,

M® Reqgistros: 7

Inzerr | Editar | Agendar | Bemover

g@@ﬂ@ﬂ Terminar Gravar Fechar

Fonte: RELATIVASOL ([2007]).

A llustracédo 11 descreve as tarefas que um incidente deve conter. A tarefa
0 “objeto” que mensura o tempo que o0s técnicos terdo para resolver o incidente,
nela, esta atrelado o tempo de resposta que o responsavel tera para finalizar a
tarefa. O software lista as tarefas por tipo, sendo elencadas pelos status: aberto,
terminado, em andamento.

4.1.6 Causa, Sub-Causa, Duracédo e Custo dos Inciden tes.

Nesta etapa o software permite atribuir para cada incidente uma causa e
sub-causa calculando automaticamente a duracédo e o custo dos servi¢os, pecas e
outras despesas associadas.
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llustracdo 12: Causa e Sub-Causa

Incidente H® 227 - Inztalagdo de novos pontos de dados
Status: Teminado

Geral | Mais Detalhes] Tarefas  Solugdo / Tatais l F'n:ublemasl gnexos] Mensagens] Histlﬁ[icol

Solugdo
Causa: |N0va Demanda j Sub-Cauza: |.t’-'«m|:||ial Infra de Dados ﬂ
SolugEn: Solugdn de Adm em 22/05/2002 17.34:48
Faram inztaladoz 04 novos pontoz de dadoz.
Adicionar Solugdo Adicionar Conhecimento
Conhecimento: |Instalan;§n de Pontog de Dados

Pezquiza de 5 atisfagdo do Atendimento respondido pelo L suério

S atiztag o |Satisfeit0 j Data/Hora que foi lespundid0:| J
[Data‘Hora de Inicio: |1D.-"E|4.-"2D|:I? 11-08-40 j DatasHora de Término: |DE.-"|:|E.-"2|:ID? 11-03-00 ﬂ
Duragao: haraz e rirLbos. Duragao Total: haras e rAinLboE.
Terminado por: | [DratasHara que foi Terminado: | J

Tempo Resposzta: haraz e rirLbos.
W alor: 0,00 Despesas: 200,00 Cuszto Total: 200,00

PEPDET =1

Fonte: RELATIVASOL ([2007]).

Fechar |

A llustracdo 12 mostra, os detalhes do incidente, quanto a causa e sub-
causa de sua abertura ou solicitacdo. Nesta tela, nota-se que ha um campo que
determina o tempo total da duracdo do atendimento do incidente, podendo esta
informagao ser utilizada para tomada de decisao.

4.1.7 SLAs para Incidentes

Permite definir o SLA (Service Level Agreement - Acordo de Nivel de
Servigos), para os incidentes e calcula seus respectivos prazos para respostas e
resolucao (llustracao 13).
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llustracdo 13: Definicdo SLA
Acordo de Nivel de Servigo - SLA

Acordo de Nivel de Servico - S5LA
Permite definir umn Acordo de Mivel de Servigo - SLA

Geral Incidentes lF'ru:uI:uIemas] Tarefas [|:|L.-'1'-.]] .t'-‘xlertas]

Arrazte a Coluna para agrupa-la...

Clazzificagio |Ti|:u:| |F'riu:uriu:|au:|e Tempo de Resp... | Tempo de Solug. ..
Sistemas (ErrosjFalhas/Problemas) ERF 123 Interrupcdo Total do Se. .. 30 &0
Sistemas (Erros/Falhas/Problemas) ERP 123 Média a0 120
Sistemas (Erros/Falhas/Problemas) ERP 123 Sem Interrupcdo do Ser... 120 240

Fonte: RELATIVASOL ([2007]).

4.2 INFORMACOES GERENCIAIS NA GESTAO DE PROBLEMAS

O gerenciamento e controle de problemas tém como intuito minimizar os
impactos causados por falhas ou erros que venham a trazer prejuizos a organizagao.
Sendo que estes problemas podem ser causados por um ou mais incidentes,
cabendo aos niveis responsaveis identificar a causa-raiz do problema, para assim
promover acdes de mudancas (RELATIVASOL, [2007]).

O software RITM, traz consigo uma gama de informacdes que permitem a
area de Tl atuar de maneira preventiva a fim de evitar a ocorréncia de incidentes,
sendo consideradas solucbes em longo prazo, a partir de dados histéricos do
monitoramento de problemas.

O software disponibiliza diversas informacbes gerenciais sobre os
problemas, destacando-se as seguintes:

» Classificacao e Tipo;

» Servicos e Equipamento;
» Status;

* Impacto nos Negdcios;

* Prazo de Resolucéo.

A llustracdo 14 demonstra com mais detalhes o gerenciamento de
problemas (RELATIVASOL, [2007]).



llustracdo 14: Informacdes Gerenciais sobre os Prob

Problema

Froblema N® 47 - Falha na exibigdo de graficos tridimensionais

Status: em Aberto

Geral ] Maiz Detalhes ] Tarefaz ] Solug3o 4 Totais ] Incidentes ] finexos ] Menzagens ] Histarico ]

Servigo / ltem de Configuragio com Problema

Servigodtern: |M|CSSD

Impacto: 1

Local: |4 Andar - Banco Grana Firme
Fabricarte: |F'Dsitivo Informatica

Problema:
[Data CriagEo: | J

Ermnpresa: |Elanc:0 Grana Firme

lemas
|dentificador: |M|CSSD
Contrato: |C0ntrato de Manuten;do
M2 Série: |4BRPPE1
Formecedar: |F'Dsitiv0 Informatica

Criador: |

Centro de Custos: |EIEI2

Mome do Problema: |Falha na exibizdo de graficos tridimensionais

ClassificagSa: |H ardware

Pricridade: |Interrup;§0 Total do Servigo ﬂ
Status: |em Aberta j
Expirado: Sim

Tipao: |M0nit0res ﬂ
Prazo: [16/08/2007 21:55:26 |
Gerente: |Gerente de Hardware

50

N

Terminar

Fechar

Fonte: RELATIVASOL ([2007]).
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5 METODOLOGIA PARA IMPLEMENTACAO DE GERENCIAMENTO
DE INCIDENTES CONSIDERANDO AS MELHORES PRATICAS
ITIL

Com a necessidade gradativa de organizar 0s processos existentes dentro
de uma empresa para que se alcancem objetivos especificos, a empresa deve
buscar medidas que se adéquem a essas necessidades. O uso de metodologias é
cada vez mais comum, pois atraveés de sua estrutura, etapas definidas e
documentacdo os objetivos podem ser alcancados de forma eficiente. Por esta
razdo, sera descrita neste capitulo a proposta de uma metodologia para
implementacgé&o de suporte a clientes.

Conforme REZENDE (2006), uma metodologia para ser classificada como
completa, deve ser organizada a fim de atingir um objetivo especifico, sendo
composta por passos pré-estabelecidos. Pode ser definida como um roteiro, de
processos dindmicos e repetitivos para o desenvolvimento, de forma estruturada, de
projetos, sistemas ou software, focando em qualidade e produtividade.

Rosini e Palmisiano (2003) definem metodologia como um estudo dos
procedimentos e técnicas, que aplicadas podem solucionar problemas e criar novos
projetos e processos, dando a possibilidade de ser executada com rapidez e
qualidade.

Uma metodologia ndo pode ser descrita apenas como uma técnica, pois
para seu desenvolvimento podem-se utilizar diferentes métodos conforme definido
no decorrer do projeto. Sendo assim, metodologia pode ser definida como um roteiro
que permite a utilizacdo de diversas técnicas, ndo existindo impedimento quanto a
utiizacdo de apenas uma técnica para sua elaboracdo, podendo ser ajustada
conforme necessidade (REZENDE, 2006).

A metodologia deve auxiliar no desenvolvimento de projetos, adequando 0s
processos as necessidades do cliente e disponibilizando recursos dentro de um
prazo. A utilizacdo de uma metodologia ndo pode ser vista com um fator limitador da
criatividade profissional, mas um método que organize e coordene as areas que séo
envolvidas (REZENDE, 2006).

Contribuindo com a afirmacao dos autores, Coan (2006) salienta que uma
metodologia deve garantir a quem a utiliza o cumprimento de metas, prazos e

atividades que foram pré-estabelecidos, também, deve garantir que 0s processos
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envolvidos sejam eficientes, tornando-se um roteiro flexivel as necessidades do
negécio, tornando o projeto organizado e estruturado, promovendo qualidade e
produtividade aos processos.

A elaboracdo de uma metodologia requer que os idealizadores tenham
conhecimento sobre o assunto que sera abordado, além de possuir objetivos
tracados bem como suas definicdes. O documento que conterd a metodologia deve
ser de facil entendimento, conter os passos e fases que 0S processos e pessoas
percorrerdo (REZENDE, 2006).

O mesmo autor ainda descreve que, para o desenvolvimento de uma
metodologia, é necesséaria a definicdo das equipes de trabalho, selecionando as
pessoas que irdo participar diretamente nas fases do projeto, porém, esta definicdo
da equipe nédo representa uma decisao definitiva, podendo ser alterada por inUmeros
motivos. E importante que a gestdo do projeto e acompanhamento das atividades
sejam realizada ao longo do desenvolvimento; do inicio até sua concluséo.

Para o desenvolvimento da metodologia torna-se importante, além dos
recursos humanos, um levantamento dos recursos tecnoldgicos existentes na
organizacédo e o levantamento dos recursos que serdo necessarios para o projeto.

Nota-se que, depois de concluidos os processos mencionados, torna-se
relevante uma andlise da documentacdo ou informac¢des adquiridas, visando um

estudo completo da idéia inicial em relacédo aos objetivos que foram tracados.

5.1 METODOLOGIAS APLICADAS ATI

Em um ambiente de Tl que naturalmente estd em constante mudanca, faz-
se necessaria a adequacdo dos processos conforme necessidade e imposi¢cdo do
mercado. A ado¢cdo de uma metodologia pré-determinada e totalmente direcionada
ao ambiente especifico, proporciona otimizacdo na execucdo dos processos e
atividades, assegurando a produtividade e competitividade aos clientes, sejam
internos ou externos.

A busca crescente por flexibilidade nos processos que envolvem a area de
Tl faz com que aqueles (processos) ja existentes tornem-se mutaveis, de modo que
processos limitados sejam analisados e remodelados para tornarem-se adequados
ao cumprimento das necessidades da organizac&o. O diferencial nesta mutacao de
processos € a adaptabilidade para segmentacdo e insercdo dos novos processos a

uma metodologia, agregando ao ambiente a aplicacdo de alternativas para execucao
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de atividades, visando o aprimoramento dos servi¢os prestados pela Tl (REZENDE,
2006).

Conforme Audy e Brodbeck (2003), os modelos ou metodologias existentes
dentro de um ambiente de TI, encontram dificuldades na sua implementacdo por
serem altamente prescritivos, possuindo um alto nivel de formalismo e linguagem
técnica. Um modelo ou metodologia ndo precisa necessariamente ser prescrito,
desde que a sua utilizacao aborde todos os envolvidos no processo.

Ndo incomum é a utlizacdo de ferramentas de planejamento e
gerenciamento em muitas organizagcdes sem que haja um planejamento adequado
Oou um guia para o uso, ndo sendo possivel a obten¢éo de resultados satisfatorios a
organizacdo (AUDY; BRODBECK, 2003).

Com a necessidade de adaptacdo das organizacdes as exigéncias de
mercado e clientes, o numero de empresas que buscam medidas que auxiliem no
direcionamento do foco empresarial cresce gradativamente. Na éarea de TI,
principalmente, ha escassez de medidas e metodologias flexiveis que norteiam o
foco da area ou respectivas subdivisdes existentes. Na TI, especificamente na area
de suporte, hd uma auséncia de medidas que definem o plano de acdes a ser
seguido. Essa auséncia torna-se mais evidente quando a organizacdo utiliza
metodologias que ndo sdo voltadas a Tl, porém, sao adaptadas para o uso na
tentativa de melhorar o ambiente tecnologico.

A inexisténcia de uma metodologia voltada ndo sé a totalidade de TI como
ao suporte de uma empresa é um fator fundamental para a criacdo estruturada de
uma metodologia que atenda essa necessidade. Analisando essa deficiéncia,
principalmente no tocante a area de suporte, o presente trabalho visa a criacdo de
uma metodologia que atenda e englobe a area de Gerenciamento de Incidentes,
podendo ser chamada de Service Desk, utilizando como base as melhores praticas

em gerenciamento de TI, o ITIL.

5.2 METODOLOGIA GIRF

Com a necessidade cada vez maior das organizagcdes possuirem
ferramentas ou medidas para ampliar sua rede de relacionamentos de clientes,
percebeu-se a necessidade de investimento em uma area de retorno ao cliente. Os
investimentos da area de Tl (vendedor de servigcos) em um suporte capacitado fez

com que a criacdo de um ambiente para retorno ao cliente, seja interno ou externo,
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torne-se algo dificil e penoso. Por este motivo proveu-se a criacdo da Metodologia
de Gestdo de Suporte ITIL Ronan e Fabricio - GIRF, que tem como finalidade
facilitar e descrever etapas a serem seguidas para a construcdo de um suporte
baseado nas melhores praticas em gestéo de TI (ITIL).

A GIRF traz ao CIO (Chief Information Officer) ou Gestor de TI, etapas
estabelecidas para iniciar um suporte voltado ao negécio da empresa, sendo flexivel
ao ponto de englobar as demais areas existentes na Tl ou sugerir uma
reestruturacdo no ambiente a ser suportado. A sua implementacdo ou aplicacao
tende a obter maiores resultados quando utilizada para iniciar um suporte, pois traz
consigo etapas sequenciais que poderdo resultar em retorno significativo ao
investimento realizado, cabendo salientar, que os autores sugerem gue a sequéncia
apresentada seja seguida. Contudo, caso haja necessidade da organizacao eximir
algumas das etapas sugeridas, a empresa devera estar consciente que o retorno
obtido estara relacionado ao uso de metodologia em sua parcialidade.

Até o presente momento nenhuma metodologia para iniciacdo de suporte
baseada em ITIL foi encontrada em referéncias bibliograficas, reforcando o

ineditismo desta proposta.

5.3 ETAPAS DA METODOLOGIA PROPOSTA

A metodologia GIRF destina-se a criacdo de um ambiente adequado de
suporte para aderéncia ao ITIL, subdividindo-se em oito etapas: (1) Definicdo da
Equipe; (2) Definicdo das FuncBes Suporte; (3) Definicdo das Areas a serem
Atendidas; (4) Definicdo do Catdlogo de Servicos; (5) Definicdo de SLAs; (6)
Conhecimento das Areas que Auxiliardo no Suporte; (7) Definicdo de Ferramenta de
Atendimento; e (8) Treinamento das Equipes de Atendimento e Usuarios. Cada

etapa metodologica sera apresentada em detalhes nas proximas secoes.

5.3.1 Definicado da Equipe

Para a implantacdo de um Service Desk, diversos fatores sédo levados em
consideracdo, dentre eles destaca-se a definicdo de uma equipe. O investimento
realizado pela empresa para a formacdo de uma equipe qualificada deve nao
somente sanar as necessidades no atendimento aos usuarios de TI, mas também
gerar lucros. Para que isso ocorra, é relevante observar o tamanho da empresa e

sua atividade fim.
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Assim sendo, para iniciar um suporte técnico adequado, a selecdo de
pessoas qualificadas para o trabalho é fundamental. Cohen (2008), afirma que no
ano de 2005 uma pesquisa foi realizada a fim de elencar as competéncias preferidas
para o Service Desk, tendo como base 150 empresas nacionais. A pesquisa mostrou
0 gue outras pesquisas internacionais ja haviam estimado: que grande parte dos
selecionados por supervisores da éarea de suporte valorizam nao apenas
conhecimento técnico, mas a capacidade de adaptacdo com novos problemas,
habilidades interpessoais e aptidao para trabalhar sob pressao, itens que seréo
melhor explicados na sequéncia.

» Capacidade de resolver problemas:

Os profissionais que trabalham frequentemente com processos, acreditam
gue um técnico de alto nivel ndo necessariamente precisar ter a capacidade de
resolucdo de todos os problemas que virdo até seu atendimento, tendo como
possibilidades a transferéncia do incidente para uma pessoa com maior capacidade
de resolucéo, ou encontrar documentagédo sobre o caso na base de conhecimento.
Porém, nem sempre ha empresas que possuem todos os processos bem definidos e
mapeados, e raramente ha uma equipe exclusiva de suporte. Costumeiramente 0s
Service Desks tém a fungéo de coletar o maior numero de informagdes, realizar o
diagnostico e documentar a resolugdo (COHEN, 2008).

» Habilidade para perguntar:

Um técnico pode ter a capacidade de resolver diversos problemas
matematicos, algoritmos, anagramas, quebra-cabecas e outros desafios, porém, ao
interagir diretamente com uma pessoa, enfrenta dificuldades. Dentro de um
ambiente de suporte a interacdo e o equilibrio no tratamento dos usuarios com
diversos niveis emocionais tornam-se fatores diferenciais em uma equipe.

Dentro desse emaranhado de possibilidades no atendimento a um cliente e
outras dificuldades, o técnico deve ter a capacidade de saber o que perguntar, de
identificar o problema, a necessidade do cliente, bem como, ter a capacidade de
reorganizar e redefinir as perguntas que foram realizadas caso perceba uma
mudanca na explanagéo do problema, voltando sua prioridade ndo s6 a resolucdo
do problema, mas também a satisfacéo ao cliente (COHEN, 2008).

* Aptidao para trabalhar sob pressao:

Atualmente o ser humano é impulsionado pelo consumismo, porém, depara-
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se com violéncias fisicas e morais associadas a crises de identidade, familiares,
entre outras.

Unindo esses aspectos a um ambiente de trabalho onde o cotidiano € o
atendimento direto a problemas de TI dos clientes, terceiros, tensées no grupo de
trabalho, busca por resultados, entre outros, a existéncia de um profissional apto a
lidar com essas divergéncias e dificuldades é estritamente dificultoso.

E necessario que os técnicos que trabalhem no suporte tenham a habilidade
e a capacidade de enfrentar tais situacOes de estresse, evitando assim, que as
mesmas reflitam negativamente em seu trabalho profissional e sobre os clientes
(COHEN, 2008).

* Inclinagéo para adotar espirito de equipe:

Conforme Cohen (2008), a maioria das profissdes, envolve grupos de
pessoas: individuos que trabalham juntos para alcancar um objetivo comum. Mesmo
um profissional autbnomo necessita, na maioria das vezes, do auxilio de outra
pessoa.

Em um ambiente de TI, essa mentalidade ndo se torna diferente, pois, o
supervisor de Service Desk espera que sua equipe esteja engajada para, juntos,
alcancarem um resultado que satisfaca ndo sé a organizacdo como os clientes.

A definicdo de uma equipe coerente, onde a individualidade nao é valorizada
acima do grupo, torna as chances de crescimento para todos muito elevada,
alcancando ndo so6 os objetivos propostos, mas alterando a visédo individual de cada
técnico para uma visdo do grupo, favorecendo a interacéo e cooperacao.

» Capacidade de aprendizado rapido:

Muito se ouve falar na expressao: “tempo € dinheiro”. Antes da globalizacdo
esta expressdo nao era levada ao pé da letra, porém, devido a forte competicédo
entre as empresas, ndo ha mais tempo para aprender, debater, avaliar ou questionar
conhecimentos. A tecnologia atualmente diminui essa deficiéncia existente, abrindo
portas para que o tempo seja melhor utilizado.

E nesse contexto, que o profissional que obtiver melhor interesse e
capacidade em aprender em um tempo reduzido, torna-se diferenciado no mercado
de trabalho. As empresas ndo buscam somente profissionais com alto nivel de
escolaridade, mas também buscam profissionais que se adéquem a tortuosa rotina
de trabalho. O profissional com maior capacidade de absorcdo de conhecimento e
adaptacao € o preferido na atualidade (COHEN, 2008).
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* Posse de boas capacidades interpessoais:

Qualidade de relacionamento interpessoal tem presenca marcante nas
pesquisas realizadas. Qualidade interpessoal trata-se da capacidade que o individuo
possui em lidar com outras pessoas nas mais variadas formas emocionais e em
diversos momentos.

O técnico deve possuir controle de suas emocdes, mantendo-se calmo e
demonstrando empatia nas mais variadas dificuldades, estando ele, indignado,
furioso ou desesperado (COHEN, 2008).

* Vocacgao para disciplina:

Disciplina € um fator fundamental para o sucesso do Service Desk. A
obediéncia na utilizacdo dos fluxos determinados, registros, cobranca e retorno aos
usuarios atendidos sao garantia de sucesso (COHEN, 2008).

Para minimizar esses riscos, a equipe criada deve objetivar a reducdo do
impacto dos servigos prestados, solucionando o0 caso em menor tempo possivel e da

melhor forma, realizando um suporte com qualidade e reduzindo custos.

5.3.2 Definicdo das Funcdes do Suporte

Assim como qualquer outra area, a definicdo das funcdes e autonomias &
crucial para o bom funcionamento dos setores. A ma definicdo ou definicdo errbnea
das fungbes a serem prestadas ou exercidas em determinado ambiente causa
perdas de rentabilidade, insatisfacdo e qualidade no servico prestado.

Em um ambiente de TI, os pontos supracitados, podem prejudicar ainda
mais, caso ndo haja um planejamento do que cada area ou setor podera e devera
realizar. Estabelecer onde se inicia e termina a responsabilidade, quais os limites
que poderao ser alcancados, faz com que haja maior eficiéncia em suas atividades.

No Service Desk, a definicdo do que sera permitido e o que o suporte podera
executar é fator fundamental para o sucesso do setor, com isso, evita-se retrabalhos,
perda de rendimento, perda de qualidade, dificuldades no atendimento e insatisfacao
dos usuérios internos e externos. Cabe ao Coordenador do Service Desk juntamente
com a geréncia e coordenadores que serdo envolvidos nos processos, definir as
funcdes de cada area, bem como, o envolvimento do Service Desk no atendimento
de incidentes dos demais setores.

Para iniciar um suporte algumas funcbes podem ser levadas em
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consideracao, sendo listadas da seguinte forma:

» Retorno do atendimento ao cliente;

* Acompanhamento dos incidentes em tratamento;

« Atendimento qualificado;

* Execucéo dos incidentes de forma rapida e eficiente;
e Cumprimento do tempo de atendimento;

e Ser 0 Unico ponto de contato; e

* Identificar problemas reincidentes.

Para tais definicbes citadas e para 0 sucesso na implantacdo dos processos,
cabe ao Service Desk fazer o acompanhamento de forma que os mesmos se
mantenham da maneira com que foi definido. Desta forma a visdo e a percepc¢éo de
uma area de suporte qualificado sdo de extrema importancia, uma vez que 0 mesmo
estara monitorando se as funcdes definidas no inicio da implantacdo condizem com
a definicdo das funcdes iniciais. Cabe salientar que, a estabilidade das funcdes da Tl
e das areas que a compde, se da através do alinhamento e direcionamento das

funcdes, e do feedback dos envolvidos no processo.

5.3.3 Definicdo das areas a serem atendidas

A grande necessidade de um ambiente tecnolégico estruturado que visa
estabelecer diretrizes para a execugdo de processos e qualidade em seus
atendimentos, faz com que areas de Tl busquem ndo somente tecnologia para sua
modernizacdo, como também meétodos e praticas que 0s norteiem para o
gerenciamento de seu ambiente.

Em ambientes de Tl onde existem diversas ramificacdes de areas, ha uma
dependéncia direta ou indireta do Service Desk. Contudo de uma forma ou de outra
estas ramificacdes acabam participando e dependendo do auxilio deste ambiente.

A metodologia proposta, assim como as diretrizes do ITIL, visa trazer a
organizacédo flexibilidade em seus processos aliada a reestruturacdo do ambiente
Service Desk. Sendo assim, sua praticidade e segmentacao fazem diferenca quando
comparada a outras metodologias utilizadas pelas organizacdes, principalmente
guanto aos métodos de trabalho utilizados.

A metodologia em sua aplicabilidade é direcionada a diversos segmentos
voltados ao Service Desk. Esta diversificacdo € feita com o intuito de trabalhar

processos flexiveis a ponto de converter custo em rentabilidade, direcionando a
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empresa a novas etapas, estabelecendo novos processos a serem desenvolvidos.

A metodologia visa estabelecer etapas de aplicabilidade em um ambiente de
suporte tendo como finalidade a definicAo de areas que serdo atendidas pelo
Service Desk. O avango para proximas etapas de definicdo s6 ocorrer4 apos a
conclusao da etapa anterior. Sendo assim, o inchaco e a possibilidade de crescentes
alteracdes organizacionais quanto a reestruturacao (criagdo de novos setores), deve
ser levado em consideracdo ao iniciar o uso da metodologia, pois a falta de um
planejamento adequado e organizacdo tende a fazer com que a area de suporte
reduza a sua produtividade, transformando o custo/beneficio em despesas nao
cotadas.

Em um ambiente onde o custo/beneficio esta diretamente ligado a alocacéo
de novos processos, priorizando o tempo ndo sO operacional, mas o tempo de
retorno na qualidade dos servigcos prestados. A utilizagdo da metodologia proposta
tende a trazer efeitos positivos a organizacdo, para isso € de suma importancia a
integracdo das areas que foram definidas. O processo de definicdo das areas pode
ser classificado quanto:

* Aimportancia da area para o negocio;
* A dependéncia de processos a uma unica area;
* O retorno dos investimentos da area a organizacao;

Para melhor entendimento das areas a serem atendidas a empresa pode se
basear em alguns requisitos basicos para perceber quais areas precisam de
atencao, que por sua vez podem ser subdivididos em:

« Oqué?

Neste item cabe a organizagdo verificar o que quer atender com a adaptacao
de um ambiente Service Desk.
 Onde?

Aonde quer chegar com esta adaptabilidade de novos processos, e estar
apta a modificar os processos existentes e se possivel melhor direcionar o seu foco.
e Porqué?

Quais as alternativas que os levou a modificarem seus processos e quais
objetivos deveréo ser alcancados.

e Quando?

Quando a empresa observa que 0S processos ja existentes e 0s
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investimentos realizados n&o retornam a organizacdo, fazendo com que novas
mudancas tornem-se necessarias para um retorno positivo.
e Quem?

Quem ser& envolvido e se encaixara na reestruturacdo que possivelmente
sera realizada, bem como, quem estara apto a direcionar 0S novos processos e

guanto tempo a organizacédo disp0e para a adaptacdo a novos processos.

« Como?

Como sera realizado o processo de reestruturacdo, como a empresa
equilibrara a mudanca de cultura com a adapta¢do de novos processos.

As definicbes supracitadas séo fatores determinantes para a definicdo das
areas a serem atendidas. De forma que cabe a cada organizacdo se basear em qual
foco esta direcionado o seu negocio e quais departamentos devem ser priorizados e
definidos. A llustracdo 15 demonstra o relacionamento entre 0s processos citados

para a definicdo das areas que serdo atendidas.

llustragdo 15: Definigdo das Areas Atendidas

Areas

Atendidas

Fonte: Dos Autores.
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5.3.4 Defini¢cdo do Catalogo de Servi¢os

Com tamanho fluxo de informacdes que a area de Tl trabalha diariamente, é
necessaria a criacao de limites de prestacao de servigcos aos usuarios, definindo com
clareza o que sera atendido pelo suporte.

Cohen (2008) ilustra de forma simples as definicbes de atendimento de um
suporte, associando um cardapio de um restaurante aos limites de atendimento que

0 suporte devera possuir com o cliente:

Tal como um cardapio de restaurante onde sdo apresentados 0s servicos
gue o mesmo oferece, vocé precisa listar o que disponibiliza ao seu usuario.
Esse mesmo procedimento facilita que ambos os lados compreendam que
coisas podem ser pedidas e quais precisam de uma negociacdo especial
(COHEN, 2008, p. 26).

O Catélogo de Servicos pode ser considerado um “menu de servicos” que a
area de TI disponibilizara a organizacdo, objetivando ser utilizado como fonte de
orientacdo para os clientes e base para publicidade da contribuicdo da Tl para com a
organizacdo, refletindo o alinhamento da TI com o negécio da empresa
(MAGALHAES:; PINHEIRO, 2007).

Em uma organizacao, raramente o funcionario conhece as areas as quais
deve recorrer quando algum problema que afeta seu trabalho ocorre. O primeiro
contato a ser lembrado é a Tl, sendo assim, € importante ajustar as expectativas de
resolucdo de problemas entre usuario e a TI. A definicdo de um Catalogo de
Servicos vem prover este limite e alinhamento para todos na organizagdo. E
fundamental que os usuarios entendam o que esta definido no Catalogo e o que a Tl
propicia de atendimento.

Conforme Cohen (2007), a melhor forma de iniciar um Catélogo de Servigos
é criar um rascunho indo até o cliente, ouvindo suas necessidades e prioridades. A
listagem dos servicos que serdo prestados, bem como a forma de atendimento,
deveréo estar contidos nesse primeiro ensaio de Catalogo de Servicos.

Inicialmente, nesta lista devem estar presentes todos os servicos que a TI,
prestard e também o0s que ndo serdo atendidos; para isso é necessario ter um
entendimento das fungdes principais do Service Desk, conforme descritas na sec¢éo
5.3.2 (COHEN, 2007).

Apés a elaboracdo do rascunho, € importante a realizacdo de uma reunido
com o cliente a fim de expor o que foi elencado para que se possam definir os limites

de atendimento do suporte e os prazos de atendimento para cada item contido na
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lista. Para facilitar o entendimento do que foi listado, sugere-se uma reorganizacao,
e criagdo de grupos, onde itens que possuem as mesmas caracteristicas ou séo
providos da mesma funcéo, sejam agrupados facilitando a definicdo de prazos de
atendimento (COHEN, 2007).

Para auxiliar na definicho de prazos e prioridades, deve-se verificar
primeiramente o impacto que aquele servico listado, ira causar para a organizagao
caso venha a falhar ou parar abruptamente, bem como a urgéncia para a resolucéo
de um servico afetado. Deve-se entender com urgéncia a velocidade com a qual a
empresa gostaria que o servico em questdo fosse normalizado.

Nota-se que é importante a definicdo dos itens que serdo suportados pela
area de Service Desk e seus prazos, pois desta definicdo dependera o retorno (em
meédio e/ou longo prazo) dos investimentos que a organizacao ira realizar na Tl para
gue se tenha um suporte alinhado com o negécio e qualificado no atendimento a

seus clientes.

5.3.5 Definicdo de SLAs

Conforme Overby (2006), SLA é um contrato entre um fornecedor de
servicos de Tl e um cliente, que especifica quais 0s servigos que o fornecedor ira
prestar e qual o tempo de atendimento de cada servigo. Os niveis de atendimento ou
niveis de servigo sao definidos no inicio da negociacdo. Baseando-se nos tempos de
atendimento o desempenho do fornecedor podera ser mensurado e caso haja
alguma irregularidade as medidas para correcédo serdao tomadas.

A utlizagdo e definicho do SLA para os usuarios de TI tornam-se
importantes para garantir o bom funcionamento dos servigos que séo oferecidos. O
servico prestado de forma insatisfatoria para o ambiente tecnoldgico afeta
diretamente todos os envolvidos, sendo viavel direcionar recursos para descobrir
quais SLAs estdo sendo descumpridos e empenhar recursos para resolucéo da
situacdo, tendo como objetivo garantir a qualidade, eficiéncia e eficacia dos servigos
e produtos disponibilizados para o cliente (OVERBY, 2006).

Para Pavani (2007), o ndo cumprimento dos acordos resulta em multas ao
fornecedor de servicos, garantindo a Tl que o fornecedor trabalhe de maneira
correta. Através dos SLAs sdo disponibilizados planos alternativos para qualquer
situacdo anormal que venha a acontecer, ou solu¢des temporarias até que haja uma

solucéo definitiva.
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O que caracteriza um SLA, conforme Magalhdes e Pinheiro (2007) é a
formalizacdo de contratos de ambas as partes (fornecedor e cliente) garantindo a
prestacdo de servicos. Assim, 0s objetivos para o estabelecimento de um SLA,
podem ser listados da seguinte forma:

* Prover retorno do investimento;

* Habilitar a comunicacao entre as partes;

* Prever mecanismo de verificacao;

» Controlar entrega e execugao;

e Gerenciar expectativas; e

» Definir regras e meios de contabilizacéo.

Para definir um SLA, devem-se levar em consideracdo alguns critérios
bésicos que irdo definir os objetivos que a empresa deseja alcancar com esta
formalizagdo, sendo que ao estabelecer um acordo de nivel de servico, este deve
estar alinhado diretamente as expectativas de fornecedor e cliente. Magalhdes e
Pinheiro (2007) destacam ainda a visao de SLA de clientes e fornecedores:

* Viséo do Cliente — a utilizagdo de um SLA esta diretamente ligada ao tratamento
diferenciado, para as suas necessidades particulares de servicos sendo,
entretanto, diferenciados dos demais clientes devido as suas prioridades.

* Visao do Fornecedor — garante que 0s recursos sao suficientes para atender as
necessidades dos clientes e as expectativas dos acordos estabelecidos.

Para a elaboracdo de uma SLA devem ser verificados alguns aspectos que
ajudarao a definir estes procedimentos com mais clareza e objetividade. Ao iniciar,
deve-se estabelecer uma estratégia que visa o alinhamento do negd6cio com a SLA.
Magalhdes e Pinheiro (2007) apresentam um modelo para o desenvolvimento de um
SLA, cujo objetivo principal é fazer com que as areas de Tl comecem a trabalhar na
elaboracdo dos niveis de acordo de servi¢o. Estes modelos podem ser descritos da
seguinte maneira:

* Instrumento — ligacdo entre ambas as partes, clientes e fornecedor, que visa 0
detalhamento dos servigos, com uma descricdo sobre todos os acordos;

* Processos — destaca os métodos que os fornecedores irdo utilizar para permitir o
SLA. Qualquer anormalidade encontrada devera ser relatada. Processos
também visam o controle das tecnologias utilizadas, monitorando o sistema por

inteiro.
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Para que a elaboracdo de um SLA tenha resultados positivos, devem-se
adotar algumas medidas que visem a satisfacdo do usuério, sendo que a obtencéo
de retorno do usuario auxiliara no alcance dos niveis de servico desejados dentro
dos custos previstos.

O processo de criacdo de um SLA € o ponto chave no qual a organizacao
devera esclarecer objecdes e restricbes ao ambiente de Service Desk. O SLA visa 0
atendimento diferenciado dentro do prazo pré estabelecido com os fornecedores e
clientes. Sendo assim, determina o ponto de inicio para resolucdo e ponto final para
a concretizacao de um servigo.

Este procedimento visa uma padronizagao especifica do atendimento no que
se refere ao cumprimento de prazos e acordos com os fornecedores e todo o
ambiente de TI, que esta ligado direta ou indiretamente a area de Service Desk.
Entretanto, é de responsabilidade do coordenador do Service Desk e dos
responsaveis pelas demais areas de Tl, e em especial da alta organizagdo uma
definicdo e detalhamento dos termos a serem seguidos para o cumprimento de um
SLA, ficando a cargo do coordenador de Service Desk a geracdo de relatorios
especificos nos quais se demonstrem os dados atuais e histéricos do
desenvolvimento do SLA em questao.

Tal padronizagdo pode ser auxiliada pela adocao de diferentes formas de
classificagdo do SLA. Como sugestdo, Magalhdes e Pinheiro (2007) classificam
SLAs em:

* Basico — tem como objetivo justificar as operacdes técnicas de suporte aos
servicos prestados, sendo que estes dados sdo obtidos manualmente para a
definicdo de um relatério gerencial;

* Intermediario — nesta etapa as operacfes ja sdo automatizadas e ja podem
trabalhar com varios SLAs em operacdo. Deste modo sdo levantados
indicadores mais detalhados e com menos esforcos, sendo comparados
diversos fatores, entre eles, a elevagédo do nivel de servigo junto a diminui¢cdo de
custo.

* Avancado — nesta etapa 0s SLAs sao colocados junto aos processos totais da
empresa, permitido a flexibilidade de recursos externos e internos, tendo base
nas melhorias dos servigcos paralelamente as mudancas impostas pelo mercado.

A metodologia proposta adota o0 SLA como sendo um quesito fundamental

no cumprimento dos deveres e restricbes ao ambiente, nas resolucdes de
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determinadas tarefas tendo em vista que o cumprimento dos deveres no prazo certo

esta diretamente ligado a eficiéncia e eficicia dos termos criados.

5.3.6 Conhecimento das Areas que Auxiliardo no Supo  rte

Conforme Project Management Institute (2004), todos os projetos, antes de
serem realizados, tendem a ser planejados de modo a serem associados a um
contexto social, econbmico e ambiental, podendo ter como consequéncia impactos
intencionais e ndao intencionais, bem como positivos e/ou negativos.

A metodologia proposta utiliza desta definicAio do Guia PMBOK como
medidas determinantes quando as etapas anteriores ja foram definidas e tem-se
inicio a etapa atual, onde a equipe de suporte devera possuir o conhecimento das
areas que a auxiliardo na resolucéao e tratamento dos incidentes, evitando reducéo
de produtividade, investimentos incorretos e insatisfacao do usuario.

Perotti (2008) afirma que o conhecimento das areas que envolvem a
estrutura organizacional, baseia-se em relacionamentos soélidos com colaboracéo
mutua entre os envolvidos, tendo como obrigacéo a interacédo entre o conhecimento
ja existente na area e, a prospecc¢ao deste para as areas correlacionadas.

O processo de definicdo e conhecimento das areas de auxilio ao suporte
tende a ser definido pela geréncia de Tl e coordenacédo do Service Desk, levando
em consideracdo principalmente a estruturacdo do ambiente organizacional e a
funcdo que cada area possui em relacdo negocio. Os fatores de base no processo
de definicdo e conhecimento das areas que auxiliardo o suporte podem ser listados
da seguinte maneira:

* Analise do quadro estrutural da empresa e como esta dividido o ambiente que
prestara o suporte;

* Alinhamento entre a coordenacdo e cada area, e até onde havera o
comprometimento do atendimento das areas que auxiliardo no suporte;

* Analise da disponibilidade dos recursos que servirdo de auxilio para o Service
Desk; e

 Gerenciamento do tempo que sera despendido para o atendimento as
ocorréncias que serao providas pelo Service Desk.

A partir dessas diretrizes o direcionamento do suporte perante as
subdivisdes das areas e o conhecimento de quem podera auxiliar no atendimento

aos usuarios trara beneficios em médio prazo a organizagdo, proporcionando maior
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rentabilidade e retorno dos investimentos realizados. E interessante frisar que cada
empresa podera definir as areas de auxilio ao suporte de acordo com o foco do
negocio e estrutura organizacional.

Para a area de suporte, o conhecimento das areas que a ajudaréo
proporciona maior agilidade no atendimento, sendo assim, a evolugéao e atendimento
dos incidentes dentro do prazo aumentardo gradativamente e o tempo para melhoria
dos processos ja existentes dentro da area de suporte acompanhara esse

crescimento.

5.3.7 Definicao de Ferramenta de Atendimento

Para que as etapas da metodologia criada sejam aplicadas a um ambiente
corporativo de Tl, é necessaria a adocao de uma ferramenta especifica da area, que
visa 0 desenvolvimento dos processos adotados no gerenciamento de incidentes.

Para um melhor desenvolvimento dos processos, a ferramenta deve ser
flexivel (de modo que ser utilizada em diversas areas da organizacao), e adaptavel
as diferentes culturas da empresa, sendo crucial o apoio da alta administracdo para
a adaptabilidade dos novos processos aos ja existentes. A escolha de uma
ferramenta adequada aos processos ja definidos da empresa torna sua
reestruturacdo (dos processos) menos impactante & organizacdo, tendo em vista
que a reorganizacdo obedece as necessidades impostas pelo mercado e a Tl esteja
alinhada ao foco da empresa.

Conforme TI Exame (2008), com o avanco tecnologico em ascensdo é
possivel que o Service Desk ndo necessite de um ambiente fisico para tratamento
dos incidentes, porém, deve estar preparado e atualizado para atender aos usuarios
com ferramentas adequadas, sejam elas, virtuais ou fisicas. Com as subdivisdes da
organizacdo em areas, ha necessidade de uma ferramenta que gerencie a demanda
de incidentes abertos por essas subdivisdes, para que posteriormente haja o
levantamento de indicadores para dispor de solugBes aos possiveis problemas
encontrados.

Complementando, Cohen (2008) afirma que para a escolha de uma
ferramenta para implantacdo de um suporte que atenda ndo sé as expectativas dos
usuarios como da organizagdo, € necessario que se classifique o nivel de suporte
que sera prestado e qual a maturidade do suporte dentro da organizacao.

Exemplificando, Cohen (2008), define que o suporte pode estar em trés niveis de
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maturidade: maturidade em desenvolvimento, maturidade média e maturidade
avancada.

Na maturidade de suporte em desenvolvimento, o coordenador da area de
suporte ou responsavel pelo Service Desk, devera levar em consideracdo que seu
departamento se encontra em fase embrionaria ou de organizacdo de funcdes
precisando assim iniciar suas atividades utilizando tecnologias basicas que atendam
itens como gerenciamento de incidentes, coleta de informacbes para inventario,
controle de correio eletrénico, entre outros.

Quando o nivel de maturidade do suporte € médio, pode-se definir esta
experiéncia como a absorcdo dos itens supracitados. O responsavel pela area de
suporte deve preocupar-se em utilizar tecnologias que visam incrementar a
confiabilidade do suporte e a previsdo de problemas futuros, podendo-se
implementar o gerenciamento de problemas, o gerenciamento de mudancgas,
configuragdes, entre outros.

O nivel de maturidade avancado de um suporte pode ser definido, conforme
Cohen (2008), como sendo o estagio em que o Service Desk ndo atende somente
incidentes, mas também, busca eficiéncia em melhorias de processos internos,
podendo abranger os demais modulos encontrados nas melhores praticas de
gerenciamento de TI.

A escolha de uma ferramenta que abranja as principais necessidades do
Service Desk, alinhadas diretamente com o negocio da organizagdo, é um fator
critico sucesso. A preferéncia por uma ferramenta que garanta que todos os
processos e areas serao envolvidos depende nao sé do coordenador ou gerente de
Tl, mas também, da percepcao do nivel de maturidade que se encontra o Suporte.
Nesta fase a escolha errbnea de uma ferramenta pode trazer prejuizos a
organizacdo que podem afetar ndo s6 o ambiente atual, como o desenvolvimento do
Suporte em longo prazo.

Além da abrangéncia das necessidades da organizacéo, a escolha de uma
ferramenta deve estar voltada para possiveis alteracbes e reorganizacdes dos
processos que a empresa podera realizar. A aquisicdo de uma ferramenta que
englobe apenas 0s processos ja existentes faz com que haja reducéo e até perda de
informacdes relevantes que impactam diretamente nas decisdes estratégicas para o
Suporte, tornando muitas vezes, inviavel o levantamento de indicadores que

demonstrem o desempenho e qualidade dos servigos prestados.
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A visdo do futuro dos negdcios da organizacao na area de tecnologia é fator
chave para a exceléncia no Gerenciamento de Incidentes. Sendo assim, a escolha
de uma ferramenta que englobe processos que dificilmente serdo alcancados
direciona 0s recursos a investimentos que ndo serdo rentaveis. A escolha e
utilizacdo de uma ferramenta devem estar diretamente ligadas & maturidade e a

ViSd0 que 0 Suporte possui do crescimento da organizagéao.

5.3.8 Treinamento das Equipes de Atendimento e Usua  rios

Segundo DARR (2009), atualmente a Tl desperdica recursos ignorando
treinamento aos usuarios e técnicos do ambiente organizacional, de maneira que a
alocacgéo de recursos em determinadas empresas € direcionada de forma errbnea,
injetando investimentos em projetos de mobilidade, contratacbes temporarias e
atualizacdes de sistemas.

DARR (2008) ainda menciona que atualmente os lideres e gestores focam
as suas atuacbes em planos estratégicos voltados apenas para aquisicdo de
equipamentos e servi¢os, esquecendo do funcionario e usuario que estara em
contato direto com o investimento realizado, tornando assim, dificil a aceitacdo de
novas tecnologias em nivel operacional. Entre os itens que mais se destacam como
formas de “desperdicio” de investimento estao:

* Tecnologias méveis;
« Contratacdes de funcionarios para suprir determinadas necessidades; e
* AtualizagBes desnecessarias.

Em contrapartida a idéia supracitada, COMPUTERWORLD (2008), afirma
gue nao s6 ao mau direcionamento de recursos ou desperdicio de investimentos os
usuarios estdo expostos, como também, ao uso de metodologias de treinamento
ultrapassadas. O autor defende que, para se ter retorno satisfatério dos treinamentos
realizados, deve-se seguir alguns critérios importantes, sendo eles:

* Planejar o treinamento previamente;

* Focar qual sera o publico alvo do treinamento;

* Seguir modelos de treinamentos pré existentes; e

* Treinar de acordo com o contexto do negocio da empresa;

COMPUTERWORLD/EUA (2009) ainda afirma que existem maneiras de
treinar equipes com recursos reduzidos, utilizando medidas alternativas para manter

os profissionais atualizados ampliando as habilidades interpessoais.
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Atualmente um termo comumente utilizado no meio empresarial € o “job
rotation”, jargdo que pode ser definido como o envio de profissionais de areas
especificas a outros setores para entendimento e aprendizado de rotinas que fogem
do seu cotidiano.

Outra medida comumente utilizada para treinamento € a elaboracdo de
féruns internos, onde se destacam assuntos do dia-a-dia para debate a fim de
encontrar possiveis solucdes (caso seja um problema ou dificuldade), e/ou integrar
0s setores, promovendo e disseminando as informacgdes, até entdo restritas a um
anico setor, as diversas areas dentro da organizacdo. Geralmente este trabalho tem
como ferramenta de auxilio a propria intranet ou mesmo um mural de informagdes.

O treinamento com parceiros de negocio torna-se também uma medida
atrativa as empresas que possuem recursos reduzidos, pois utiliza a “méo de obra”
de um parceiro de negdécio para prestar o suporte, sendo o treinamento realizado em
forma de acompanhamento dos trabalhos que estdo sendo realizados.

A criacdo de um programa que forma mentores também pode ser utilizado
como medida de treinamento, pois atualmente a grande dificuldade dos gestores da
area de TI esta relacionada a adequacao e qualificacdo do profissional dentro do
ambiente organizacional. Neste caso, a empresa seria responsavel por organizar um
programa no qual, lideres, usuarios e funcionarios estariam em contato direto
trocando experiéncias, visando a melhoria condicional dos setores e,
consequentemente, da empresa.

Em complemento LISBOA (2009) afirma que, com essa interacao, os lideres
de TI precisam observar algumas questdes para melhoria da capacitacdo de seus
profissionais como:

« Mapeamento de recursos: visa identificar o perfil de cada profissional, desta
forma se tem a visdo de qual tipo de profissional se tem a disposi¢cdo e 0s que
necessitam de mais atencao;

* Identificacdo dos desafios da area para os proximos anos:. esta etapa visa
adaptar estes desafios a equipe, desta forma estara entrevendo as habilidades
gue devam ser mais desenvolvidas individualmente;

» Classificacdo de riscos: visa colocar a disposi¢céao da alta administracdo os riscos
que a empresa ird sofrer se nao forem disponibilizados para a equipe
treinamentos e apoio a qualificacdo profissional, demonstrando os beneficios

para o negocio de se ter uma equipe diferenciada.
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LISBOA (2009) menciona que existe escassez de profissionais na area de Tl
e alega que as mudancas em que o mercado se encontra, fizeram com que as
empresas mudassem seu foco. Sendo assim, esta necessidade tem levado as
empresas a investirem em desenvolvimento do ambiente interno através de
treinamentos e qualificacdo profissional, sendo estas medidas empregadas para
reter os seus talentos.

Atualmente muitos profissionais tém escolhido empresas que disponibilizam
de forma clara as oportunidades de crescimento, tendo em vista que ndo apenas a
guestdo financeira atrai os profissionais, mas também o ambiente organizacional,
onde a empresa visa a qualidade de seus produtos junto com a satisfacdo dos
funcionarios em trabalhar em um ambiente motivador e dinadmico.

Com a necessidade crescente de obtencdo de uma equipe com alto nivel de
capacitacdo e dinamismo, as empresas vém buscando medidas que gerem um
feedback positivo ao investimento realizado. A procura constante por métodos de
treinamentos eficazes faz com que erros comuns tornem-se frequentes. A nao
documentacdo, formalizacdo ou padronizacdo das medidas de equalizacdo de
conhecimento faz com que os investimentos realizados pela alta administracdo se
convertam em prejuizos.

A estruturacdo de um padrao de treinamento que tenha como objetivo ndo
apenas especializar ou “robotizar” os funcionarios faz com que 0S recursos
investidos retornem em longo prazo como lucro e beneficios diretos aos clientes. A
visdo de que treinamento é sinbnimo de custo, deve ser retirada da pauta da alta
administrac@o e incluida como probabilidade de rendimentos, tornando-se item de

relevancia aos gestores.

5.4 AREAS DE APLICABILIDADE DA METODOLOGIA PROPOSTA

A metodologia proposta utilizando como elo as melhores praticas do ITIL
visa melhorar os processos da area de Suporte e reestruturar a area de Tl para
adequacdo dos novos processos. Desta forma, sua aplicabilidade esta ligada,
diretamente as necessidades existentes em um ambiente de Tl cujos processos
ainda utilizados nao trazem beneficios as organiza¢fes. Sendo assim, a metodologia
fornece a empresa um leque de alternativas para seu direcionamento e alinhamento
com o mercado.

A proposta metodolégica foi elaborada para o ambiente de TI,
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especificamente para area de Suporte, focando melhorias no ambiente de Service
Desk e tudo que o compde. Seu foco principal esta na area de suporte, porém,
assim como metodologias existentes no mercado, destinadas a outras areas, alguns
pontos podem ser utilizados em ambientes que ndo estédo ligados diretamente ao
meio tecnoldgico, utilizando a tecnologia existente como meio auxiliador para
execucgao dos processos internos e nao como atividade fim para o funcionamento da
area.

Como a metodologia GIRF faz uso de alguns elementos que também sé&o
utilizados em outras areas, tais como definicdo de equipe, definicdo das funcgdes,
entre outros, estes podem ser relevados e utilizados em outros setores, porém, cabe
salientar que, tudo o que foi proposto esta voltado ao ambiente tecnolégico podendo
assim, sua utilizacdo em outros setores, ndo surtirem o efeito desejado ou néo
proporcionarem 0 mesmo retorno que sua utilizagdo no ambiente de TI.

A idéia de planejamento, reestruturacdo, adequacdo de funcbes e
processos, escolha de recursos, definicdo da atividade ou atividades que serdo
exercidas pela area, podem basear a criacdo ou adequacdo de processos pré-
existentes em outros setores, auxiliando no seu desempenho e organizacao.

Observa-se que o enquadramento e a flexibilidade da metodologia proposta
em outros setores que nao sejam a TI, tornam-se um obstaculo para areas que
buscam um retorno rapido dos investimentos realizados, porém, conforme
mencionado, itens existentes no que foi proposto adéquam-se a qualquer area,

podendo assim as subdivises da metodologia serem utilizadas.

5.5 O USO DA METODOLOGIA NO GERENCIAMENTO DE INCIDE NTES

Conforme ja citado em secdes anteriores, a utilizagdo de mecanismos que
auxiliem uma organizacéo a gerir de forma adequada 0s processos ja existentes faz
com que o haja um melhor aproveitamento de recursos, reduzindo assim
investimentos que ndo serdo rentaveis e que ndo retornardo os beneficios
esperados a organizacao.

A reestruturacdo e adequacdo dos processos existentes na organizacao €
um dos fatores que contribuem para que a alta administracdo norteie 0s recursos
para as diversas areas existentes dentro do ambiente tecnoldgico para obtencédo dos
objetivos definidos.

Na area de suporte ao cliente torna-se dificil 0 uso de meios que organizem
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e englobem o0s processos existentes, por este motivo as organizagbes vao de
encontro a medidas que sejam flexiveis para englobar uma possivel reestruturacédo
setorial, bem como, 0s novos processos criados.

Atualmente as empresas voltadas a tecnologia de informacao estéo aderindo
as melhores praticas de gestdo em TI, porém, as informagfdes encontradas nos
volumes do ITIL, ndo exemplificam, ou organizam as informacdes para que, a partir
delas, seja construido um ambiente de TI, ou até mesmo um suporte que relacione
as areas necessarias ao setor.

A metodologia GIRF, propdem, etapas a serem seguidas desde o inicio da
criagdo de um suporte, tendo relacionado as melhores praticas de TI. Por este
motivo, a sua implementacado torna-se facil, pois, possui etapas definidas, dando a
guem estiver implementando, a nocéo dos limites existentes em cada etapa, sendo
assim, evitam-se erros comuns em um ambiente de suporte.

Sob este contexto, tornou-se imperativo submeter a metodologia GIRF a
uma avaliacdo sobre seus aspectos e propostas de utilizacdo. Esta avaliacao
consistiu da elaboracdo de um Programa de Avaliacado (apresentado em Apéndice
neste documento) que, através da coleta de informacdes, pudesse retornar aos
autores ndo somente os valores da metodologia GIRF proposta neste trabalho, mas
também comprovasse se uma metodologia aplicada ao Gerenciamento de
Incidentes € de fato necessaria as organizacoes.

O Programa de Avaliacao foi elaborado em formato de questionamentos,
para o fornecimento de respostas livres, de modo a facilitar a compreensao e
avaliacdo do ponto de vista exposto por aqueles que viesses a participar desta
avaliacao.

Desta forma, o referido programa foi disponibilizado a duas empresas da
regido Sul do estado de Santa Catarina, que atuam em nichos de mercado
diferentes, no periodo compreendido entre 19 e 23 de outubro do corrente ano.
Buscou-se com isso, a avaliagdo da metodologia e de seu emprego em ambientes
organizacionais diversos.

Com as contribuicdes reportadas pelas empresas, percebeu-se que mesmo
em niveis de suporte diferentes, o consenso de que a utilizagdo de uma metodologia
para criacao e gerenciamento de suporte torna-se extremamente viavel.

De acordo com a analise realizada a partir do Programa de Avaliacéo,

verificou-se que a metodologia GIRF tera maior impacto no ambiente de Tl se



73

utilizadas todas as suas etapas. Em contrapartida, sua utilizacdo causar4d uma
mudanca cultural dentro da organizagdo, que devera ser trabalha e administrada
com o apoio de todas as areas que serao envolvidas.

O controle e a geréncia de todas as mudancas que ocorrerdo a partir da
implementag&o da metodologia, devera ter como facilitador o uso de uma ferramenta
caracteristica da area, sendo assim, os resultados virdo com mais facilidade, quando
associada a metodologia com a uma ferramenta adequada.

Pode-se entdo concluir que o processo de Gerenciamento de Incidentes
atrelado ao conhecimento existente de uma metodologia, traz a organizagdo a
rentabilidade e o retorno esperado dos investimentos realizados e a satisfacdo dos

seus clientes.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

6.1 CONCLUSOES

Com a crescente selecdo do mercado por empresas que possuem
processos definidos voltados a rentabilidade, existe perante as empresas, a
obrigacdo de adequacao e busca de solugbes flexiveis que atendam as exigéncias
externas e 0 negocio, para tal, o mais comum € o uso de metodologias ou guias
como o PMBOK, COBIT, entre outros.

No decorrer do desenvolvimento do trabalho foram encontrados diversos
elementos que trouxeram dificuldades para sua elaboragdo, como a escassez de
referéncias bibliograficas sobre as melhores praticas ITIL, que é fundamentais para o
desenvolvimento do objetivo proposto. Porem, em meio as dificuldades encontradas,
0 objetivo proposto foi alcancgado.

A necessidade organizacional de empresas de ambito tecnoldgico, perante a
prestacdo de servicos aos clientes internos e externos, fez com que a utilizacao de
melhores préticas para o gerenciamento do suporte baseadas no ITIL, se tornasse a
melhor solugéo para a criagado da metodologia.

A metodologia elaborada, GIRF, objetivou unificar alguns processos
existentes nas melhores praticas do ITIL para a criagdo de um suporte diferenciado,
segmentando o processo de criacdo de suporte em etapas, que visa ndo sé o
atendimento, mas também, a melhoria continua dos processos existentes dentro
deste ambiente.

Além da criacdo da metodologia é necessaria a ado¢ao de ferramentas que
auxiliem a implantacdo e sua utilizacdo, sendo assim, a presente metodologia teve
como auxilio base o estudo de um software caracteristico da area, que fosse flexivel
a ponto de adequar 0S processos ja existentes na organizacdo, com 0S NOVOS
processos sugeridos pela metodologia.

Com as pesquisas realizadas, observou-se a necessidade de reduzir ou até
mesmo eliminar barreiras encontradas na ado¢ao de processos complexos voltados
ao gerenciamento de incidentes, para isso, torna-se extremante importante a
utilizacdo de um mecanismo que norteie a organizacao e suas decisdes futuras com
base na evolucdo do mercado.

Finalmente, através da elaboracdo de um Programa de Avaliacdo das fases
metodoldgicas propostas pela metodologia GIRF, e submetido a empresas da



75

regido, foi possivel comprovar a importancia da existéncia de uma metodologia com
o perfil desta aqui proposta, o que reforca sobremaneira a importancia da realizagéo

e continuidade deste trabalho.

6.2 RECOMENDACOES PARA TRABALHOS FUTUROS

A partir da pesquisa realizada, novas propostas para melhoria e

adaptabilidade do objetivo proposto foram observadas:

* Implementacdo da metodologia criada junto a um software caracteristico da
area,;

* Levantamento de indicadores que Vviabilizem a tomada de decisdo da
organizacao;

* Elencar dificuldades na implementacdo da metodologia para melhorias das
etapas definidas;

» Desenvolvimento de um software que abranja as etapas da metodologia;

» Aplicacdo da metodologia em outras &reas visando obtenc¢do de resultados.
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APENDICE

Programa de avaliacdo da Metodologia de Gestdo de S  uporte ITIL Ronan e
Fabricio
Criciima, 20 de Outubro de 2009.

Esta pesquisa tem o objetivo de levantar dados para uma avaliacéo,
referente a metodologia GIRF apresentada, contribuindo com o Trabalho de
Concluséo de Curso “Elaboracdo de uma metodologia para aplicagcdo do ITIL no
Gerenciamento de Incidentes”, elaborada pelos académicos FABRICIO DA SILVA
IZIDORO e RONAN BONFANTE BITENCOURT, sob orientacdo da Profa. Muriel de
Fatima Bernhardt Rocha, para o curso de Bacharelado em Sistemas de Informacéo,
da Escola Superior de Cricima — ESUCRI.

As respostas fornecidas permanecerdo em sigilo, sendo somente
representadas no referido trabalho sua sintese para contribuicdo na avaliagdo da

metodologia proposta.

Programa de avaliagdo da Metodologia de Gestdao de S  uporte ITIL Ronan e

Fabricio

1 — Qual o conhecimento que a empresa possui sobre as boas praticas do ITIL? Se
a empresa possui conhecimento sobre tais praticas, alguma delas praticas ja foi

implementada?

2 — A empresa possui algum tipo de servico como: Service Desk, Call Center,
Helpdesk entre outros?Existem normas ou regras que estabelecem a forma de

prestacao desses servi¢cos?

3 — A empresa ja teve problemas/reclamacdes, quanto ao atendimento prestado,
que tenham sido ocasionados por méas definicdes dos limites da &rea de suporte?

4 — A empresa possui alguma metodologia que organize o gerenciamento de

incidentes, ou possui conhecimento de alguma existente no mercado?
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5 — A metodologia GIRF foi elaborada com o intuito de promover o gerenciamento de
incidentes aliado as boas praticas ITIL. Tendo em vista este objetivo (e as etapas
metodoldgicas descritas a seguir) alguns aspectos devem ser considerados para sua

validacao:

Metodologia GIRF (Metodologia Gestédo Suporte ITIL R onan e Fabricio):

(1) Definicdo da Equipe: esta etapa € responsavel por determinar quais
serdo os individuos que compordo a equipe de Service Desk. A formacdo de uma
equipe qualificada, que atenda as expectativas de uma organizagcdo deve levar em
conta ndo somente o porte da organizacdo e sua atividade fim, mas também
elementos diretamente relacionados as habilidades interpessoais de cada individuo,
tais como: capacidade de resolver problemas, habilidade para perguntar, aptidao
para trabalhar sob presséo, inclinacdo para adotar espirito de equipe, capacidade de
aprendizado rapido, posse de boas capacidades interpessoais, vocacdo para

disciplina;

(2) Definicdo das fungbes do Suporte: uma vez definida a equipe de
Service Desk € importante identificar com clareza quais fungbes de suporte esta
equipe exercera. Isto porque, no Service Desk, a definicdo de tudo o que o suporte
podera executar é fator fundamental para o sucesso de uma area funcional. Com
isso, evitam-se retrabalhos, perda de rendimento, perda de qualidade, dificuldades

no atendimento e insatisfacdo dos usuarios internos e externos a organizagao.

(3) Definicdo das areas a serem atendidas: € de extrema importancia a
identificacdo das areas funcionais ou setores a serem atendidos pela equipe de
Service Desk. A falta de planejamento adequado podem fazer com que a area de
suporte reduza a sua produtividade, fazendo emergir despesas ndo cotadas. Para
tanto, a metodologia propde a avaliacdo de uma seqiéncia de requisitos, em
formato de questionamentos, que podem auxiliar a organizacao na definicdo de tais

areas: “O qué?”, “Onde?”, “Por qué?”, “Quando?”, “Quem?”, “Como?”;

(4) Definicado do catalogo de Servigos: esta etapa metodologica envolve a

criagdo de limites de prestacdo de servicos aos usuarios, definindo com clareza o
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gue sera atendido pelo suporte. Pode-se comparar o catdlogo a um “menu de
servicos” que a area de TI disponibilizar4 & organizacdo. Sugere-se que o catalogo
de servicos seja elaborado em uma estrutura de lista, que contera as necessidades
e prioridades a partir do cliente, e 0os possiveis servicos a serem prestados, bem
como a forma de atendimento e prazos. Nesta lista devem também estar presentes
0S servicos que ndo serdo prestados. Estes ultimos quesitos refletem a importancia
da adequada definicAo das funcbes do suporte (definidas na etapa 2 da

metodologia);

(5) Definicdo de SLAs: SLA compreende a firmacao de um contrato entre o
fornecedor dos servicos de Tl e um cliente. Neste contrato estdo especificados 0s
servicos que serdo prestados e o tempo de atendimento dedicado para sua
realizacdo. A determinacdo de SLAs garante ao usuario de Tl uma ferramenta de

garantia no tocante ao bom funcionamento dos servigos que seréo oferecidos;

(6) Conhecimento das areas que auxiliardo no Suport  e: sabe-se que uma
organizacdo corresponde ao conjunto de areas funcionais ou setores, que trabalham
em prol da atividade fim da empresa. A relagcdo de interdependéncia entre os
diversos setores que compdem uma empresa chega também ao suporte, que devera
ter acesso a conhecimentos oriundos de outras areas, que auxiliardo a equipe na
resolucao e no tratamento de incidentes. Uma vez que os membros de uma equipe
sabem quais conhecimentos sdo necessarios e quais areas podem fornecé-lo, evita-

se reducédo da produtividade, investimentos incorretos e insatisfagdo do usuério;

(7) Definicao de ferramenta de Atendimento:  a adocdo de uma ferramenta
computacional visa o desenvolvimento dos processos adotados no gerenciamento
de incidentes. E importante que a ferramenta escolhida seja suficientemente flexivel
de modo que possa ser utilizada em diversas areas da organizacdo, e possa ser
igualmente adaptavel as diferentes culturas da empresa. Cabe ressaltar que a
escolha de uma ferramenta que abranja as principais necessidades do Service Desk,

alinhadas diretamente com o negdcio da organizacéo, € fator critico de sucesso;

(8) Treinamento das equipes de atendimento e usuari  0s: a Ultima etapa

da metodologia proposta prevé o oferecimento de treinamento ndo somente das
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equipes de Service Desk, como também dos usuarios. O treinamento de pessoal
esta diretamente relacionado a necessidade de se manter equipes com altos niveis
de capacitacdo e dinamismo. A estruturacdo de um padrdo de treinamento que
tenha como objetivo ndo apenas especializar ou “robotizar” os funcionarios faz com
gue os recursos investidos retornem em longo prazo como lucro e beneficios diretos

aos clientes.
5.1 Considerando o perfil de sua empresa e sua atual condicdo no tocante ao
gerenciamento de incidentes. Caso a metodologia GIRF viesse a ser adotada, todas

as etapas sao necessarias?

5.2 A sequéncia da realizacdo das etapas favorece no gerenciamento de incidentes

em sua empresa?

5.3 E viavel a utilizacdo de uma metodologia para cria¢cdo de um suporte?

5.4 A empresa acredita que o0 uso de uma ferramenta pode favorecer a realizacéo
das etapas sugeridas na metodologia?

5.5 A metodologia proposta é suficientemente flexivel de modo que possa ser

utilizada em outras areas além dom gerenciamento de incidentes?



ANEXOS

1. Cartdo Autorizacdo empresa Relativa Solugcdo para us
Software RITM.
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o do nome do
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2. Carta Autorizacdo Esucri, para uso do nome do Softw are RITM da
Relativa Solugoes.



87



