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RESUMO

A gestédo de tecnologia nas organizagbes, no cenario empresarial, vem se destacando
atualmente com novos conceitos de gerencia em que prioriza o cliente com a adogao de
melhores praticas de gerir servicos almejando bons resultados e o sucesso dos negdcios.
Considerando a necessidade de investimento e comprometimento das partes envolvidas no
projeto de TI, busca-se, com relevancia, formular controles, executar estratégias e avaliar os
resultados. Com o objetivo de auxiliar nas pesquisas sobre boas praticas em Tecnologia de
Informacao e foco no mercado cada vez mais exigente e competitivo, esse trabalho apresenta
um estudo de viabilidade com abordagens, conceitos, processos, beneficios e melhorias que
a Governanca de Tl e o Gerenciamento de Servigcos da biblioteca ITIL V3, podem oferecer ao
negocio. Dentro do contexto, esse estudo de caso exploratério a observou as dificuldades
enfrentadas pelas organiza¢des e implementou um processo de gerenciamento de servigos
no setor de tecnologia da informagé&o de uma industria no ramo da siderurgia, com analise e
implantacdo de uma ferramenta para geréncia de incidentes, o GLPI. A partir desse estudo
foram analisados os dados anteriores e posteriores a implantagdo do gerenciamento de
servigcos na empresa. Com este projeto, foi possivel validar os beneficios dos processos da
biblioteca ITIL V3 e entender as praticas de sua implementagao.

Palavras-chave: Governancga de TI, Gerenciamento de Servigos, ITIL V3, GLPI.



ABSTRACT

The technology management in organizations, in the business scenario, is currently standing
out with new management concepts in which it prioritizes the customer with the adoption of
best practices of managing services aiming for good results and business success.
Considering the need for investment and commitment of the parties involved in the IT project,
it is relevant to formulate controls, execute strategies and evaluate the results. Aiming to assist
research on best practices in Information Technology and focus on the increasingly demanding
and competitive market, this paper presents a feasibility study with approaches, concepts,
processes, benefits and improvements that IT Governance and Management. ITIL V3 Library
Services can offer the business. In context, this exploratory case study looked at the difficulties
faced by organizations and implemented a service management process in the information
technology sector of a steel industry, with analysis and implementation of an incident
management tool, the GLPIl. From this study we analyzed data before and after the
implementation of service management in the company. With this project, it was possible to
validate the benefits of the ITIL V3 library processes and understand the implementation
practices.

Keywords: /T Governance, Service Management, ITIL V3, GLPI.
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1 Introducgao

As constantes mudangcas no ambiente empresarial muitas vezes estao
relacionadas com as novas tecnologias, haja vista, precisam estar alinhadas com os
processos de negocios das organizagbes. Neste cenario, observa-se que com o crescimento
das empresas, a area de tecnologia torna-se a cada dia, mais imprescindivel para o
andamento das atividades do negécio.

Para tal feito, sdo necessarios dominio e controle dos recursos através da
utilizacao de padrbes, metodologias e politicas que possam contribuir para melhorar a entrega
dos servigos de Tl - Tecnologia da Informagéo. Muitas empresas, por desconhecimento, sem
se preocupar em estruturar a area de Tl, acreditam que alinhar seus processos aos processos
de Tl podem burocratizar a forma de atendimento aos usuarios e reduzir a eficiéncia dos
mesmos, 0 que torna os servigos de tecnologia de baixa qualidade, maiores chances de
indisponibilidade das informagdes e servigos e falta garantia na entrega dos resultados ao
negaocio.

Implantar a Governanga de Tecnologia da Informacao é o primeiro passo para
iniciar o alinhamento da Tl as estratégias do negécio, de forma a contribuir para gestao,
otimizacao dos recursos e atividades da area, além da entrega de valor ao cliente, adquirido
com a governanga, seja com os resultados, qualidade, performance ou conformidade com o
modelo de negécios.

Uma das formas de implantar a governanga de Tl é utilizar frameworks, tal como
o ITIL V3 e seus processos de gerenciamentos. Todos estes processos, quando alinhados ao
negocio, fornecem servicos que contribuem diretamente na busca de atingir metas e
vantagens competitivas no mercado.

Esse estudo tem o objetivo de apresentar a governanga de Tl com biblioteca de
boas praticas ITIL V3, indispensavel para que pequenas, médias ou grandes empresas
possam iniciar a melhoria dos processos de tecnologia com a adogdo de praticas que
aperfeicoem a entrega dos servicos.

Esse projeto é pesquisa descritiva e exploratéria, e desenvolveu um estudo de
caso por meio de dados e resultados de uma implantacdo do Gerenciamento de Servigos ITIL,
em um setor de tecnologia da informagcéo de uma empresa, que apontou contribui¢cdes e
melhorias no processo adotado por varias empresas.

Entre os objetivos do estudo de caso, estao a descricdo das métricas e os modelos
utilizados, além da avaliagdo do processo de gerenciamento de servigos apos implantado na
empresa objeto do estudo. A estrutura desta monografia sera dividida por segdes

apresentadas a seguir:
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A secgdo 2 apresenta a fundamentacado tedrica sobre os temas relacionados e
adotados para se estabelecer um comparativo ao modelo principal a ser utilizado na gestao
dos servicos da empresa, definido como tema do estudo de caso. Essa secdo também
apresenta trés trabalhos relacionados ao tema desse estudo com a finalidade de contribuir
para o desenvolvimento dos processos e procedimentos a serem adotados durante e apds a
implantacao dos sistemas de gestao, controle, incidentes e requisigdes.

A sec¢ao 3 aborda a metodologia utilizada e o estudo de caso, com a aplicagao
dos conceitos e modelos definidos na se¢ao anterior sobre a implantagdo da governanga em
Tl e nos processos de gestao de servigos do ITIL. Através das boas praticas sugeridas torna-
se possivel otimizar os processos do negdcio e melhorar a visdo da equipe de Tl perante a
diretoria.

A sec¢ao 4 expde os resultados da implantagédo do modelo adotado pela empresa
em estudo, seus beneficios, desvantagens e consideragdes a serem observadas ao implantar
sistemas com essas caracteristicas.

Por fim, a segcdo 5 apresenta consideragbes finais e sugestdbes a serem
desenvolvidos na implantagdo da governanga de Tl e dos processos de gerenciamento de
servigos, a fim de contribuir para a aplicagcdo de modelos aplicados com sucesso, a diversas

empresas.

1.1 Problema

Através do Gerenciamento e Governanca de Tl, com seu uso adequado é possivel
alinhar objetivos e metas na busca da evolugdo dos negécios. Com esta perspectiva, o
problema que este trabalho busca solucionar encontra-se na falta de alinhamento entre as
gestbes de servigos Tl e o negdcio.

Muitas vezes, as empresas buscam seus direcionamentos e estratégias apenas
nos negocios, clientes e areas relacionadas. Assim, desconsideram a area de tecnologia
como meio fundamental para a concretizacdo dos projetos e servicos. A Tl é vista por
inumeras situagdes como area de prestacdo de servigcos e ndo como area estratégica, que
pode levar solugBes para problemas que causa impactos ao crescimento da organizagéo. As
empresas que ainda caminham sem essa parceria, colocam em risco seus negocios, ja que o
alinhamento entre organizagao e tecnologia é essencial para o bom funcionamento do
ambiente empresarial.

O problema investigado nesse estudo de caso busca avaliar e sugerir a aplicagao
de modelos de governanca e geréncia de TI, bem como, integra-los ao processo de

implantacdo. Estudar as praticas através de seus documentos originais torna-se um processo
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complexo, para o qual sera apresentado um estudo de alguns modelos e bibliotecas de boas
praticas para governanga de TI. Em destaque, serdo apresentados o COBIT e ITIL,

considerando uma breve descricdo de outros modelos e padrdes auxiliares.

1.2 Objetivos

Este trabalho baseia-se em um objetivo geral e outros especificos, conforme a
seqguir:

1.2.2 Objetivo geral

Este trabalho de conclusao de curso tem como objetivo um estudo qualitativo do
processo de desenvolvimento de habilidades para implantagédo das boas praticas da biblioteca
ITIL V3 em um estudo de caso desenvolvido com foco na governanga de Tl, bem como na
identificacdo de modelos de boas praticas mais usados no mercado que se adequam ao
processo de Alinhamento de Tl com o negdcio das empresas, em especial na Empresa X,

objeto do estudo de caso apresentado.

1.2.3 Objetivos Especificos

A fim de atingir o objetivo geral, sao requeridos os objetivos especificos:

e Apresentar estudo sobre modelos de boas praticas de Governanga em TI;

e Estudo de caso da Empresa X;

e Diagnosticar a situacéo atual da empresa em estudo;

e Sugerir a aplicagdo da governanca de Tl e da ITIL V3 com o apoio de um

software de gestao;

1.3 Justificativa

A justificativa deve-se ao fato de que, empresas que atuam com a governanca em
Tl controlam melhor os custos com tecnologia, mensuram os investimentos com os novos
ativos e atribuem responsabilidades pelas mudangas organizacionais com aproveitamento
dos novos recursos de TI.

Aplicar a governanca de Tl depende de apoio das partes interessadas, envolve
custos, requer adogao de métodos que devem ser seguidos por todos os envolvidos. O
alinhamento estratégico viabiliza a geragao de valor por parte da Tl para a empresa (WEILL;
ROSS. 2004).
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O levantamento bem como implantagdo dos requisitos, deve ter no projeto o
envolvimento da alta direcao, principalmente, o patrocinio de um executivo, o que é essencial
para iniciar o projeto. A falta da direcdo no decorrer do projeto pode resultar em problemas e
até o encerramento da implementacao antes de ser concluido. No processo de implantacao
da Governancga de Tl, a equipe devera ser qualificada e comprometida com o projeto (WEILL;
ROSS, 2006).

E importante que no planejamento da implantacdo da governanca, sejam
priorizadas as principais vulnerabilidades em curto prazo a fim de elimina-las no inicio do
projeto evitando que as mesmas se tornem problemas no decorrer o desenvolvimento. E ndo
menos importante, € essencial certificar-se sobre cada fase prevista no projeto, os objetivos
a sejam alcangados de acordo com o plano.

Os beneficios dos processos concluidos deverdao ser demonstrados aos
patrocinadores do projeto e aos executivos envolvidos, através da apresentagdo dos

resultados obtidos, os quais tendem a agregar valor ao negécio.

1.4 Estrutura do trabalho

A secao 2 apresenta conceitos gerais € a revisao da literatura relacionado a
aplicagdes da Governangca em TI, modelos de Governanca em TI, modelos para
Gerenciamento de Servigos, CobiT e ITIL V3. Além do estudo da literatura, apresenta trés
artigos com estudos de casos semelhantes ao que foi desenvolvido nesse trabalho de
conclusdo de curso.

A secao 3 apresenta a metodologia utilizada no trabalho, bem como a
apresentagdo e analise do estudo de caso desenvolvido e todo o modelo criado para
implantagdo do projeto na empresa X.

A secao 4 apresenta os resultados e sua analise quando em relagdo a melhorias
guantitativas e qualitativas, além de exibir um comparativo das situacées da empresa X antes
e depois da implantacdo do Gerenciamento de Servigos do ITIL V3.

A secdo 5, apresenta as consideracdes finais sobre o trabalho e ao assunto
tratado tanto na fundamentacao tedrica quando na aplicagao no estudo de caso. Também foi
proposto algumas sugestdes de trabalhos futuros para complementar o estudo de caso

apresentado nesse projeto.
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2 Conceitos Gerais e Revisao de Literatura

A revisdo busca esclarecimento sobre Governanca de Tl e modelos de
Gerenciamento de Servicos de Tl. A pesquisa exploratoria permite uma discussao sobre o
entendimento do assunto em estudo, desenvolvendo relacionamentos entre a Governanca e
o Gerenciamento de Tl e seus beneficios, vantagens, desvantagens e aplicagdes.

Para o alcance de um dos principais objetivos deste trabalho foi realizado um
estudo detalhado dos principais frameworks e metodologias de mercado que tém como foco
principal a Governanga de Tl e Gerenciamento de Servigos, conforme descrito a seguir, os
conceitos fundamentais sobre o assunto, assim como principais as boas praticas na area

disponiveis no mercado: COBIT e ITIL.

2.1 Governanga de Tl e Governanga Corporativa

Segundo Freitas (2013), a Governanga de Tl foi o conceito utilizado para
descrever as praticas de gestao de Tl que buscam garantir que o setor esteja alinhado com o
negocio da organizagao.

Fernandes e Abreu (2008), compartilham dessa mesma ideia e complementam
que a Governanga de Tl ndo é apenas a implantagcido de modelos de boas praticas, ja que
esta totalmente ligada as decis6es estratégicas da organizagao.

A evolugao tecnoldgica, difundida entre as mais diversas areas de negdcios, traz
ao mercado uma nova abordagem gerada pela dependéncia referente aos servigos entregues
pela area de tecnologia de informacao (Tl), a Governanca em TI.

Atualmente, sabe-se que 38% das empresas brasileiras de acordo com um estudo
realizado pelo Massachusetts Institute of Technology (CIO BRASIL, 2009) ', adotam projetos
que utilizam os padrdoes da governanga em Tl, relatando um aumento de 95% referentes a
area de financgas.

Com o mercado atual mais exigente, as precaug¢des com a seguranca de dados,
disponibilidade, continuidade das informacdes, qualidade e conformidade na entrega. As
organizagdes, diante de tais fatores, buscam por praticas que fornegam mais garantia dos
servicos, considerando a necessidade de alinhamento das estratégias de negocio das

organizagdes a tecnologia de informagao.

' Retirado do site https://cio.com.br/ (agosto, 2013).
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Segundo a ISO/IEC 38.500 (ABNT, 2009) 2, a Governanga em Tl é o sistema pelo
qual o uso atual e futuro da mesma, sao dirigidos e controlados, pode-se dizer: avaliar dirigir
e monitorar a realizagao e execugao dos planos e servigos da organizagdo, com politicas e
estratégia de uso da TI.

O IT Governance Institute (ITGI, 2007) 3, por sua vez, define a governanga de TI
como estrutura de relagdes e processos, a qual dirige e controla uma organizagao, a fim de
atingir o objetivo almejado e adicionar valor ao negocio por meio do gerenciamento
balanceado do risco, com o retorno esperado do investimento.

Diante das definicdes citadas, pode-se concluir que a Governanca em Tl é de
extrema importancia para as organiza¢des focadas no crescimento organizacional tecnolégico
que buscam preservar os objetivos e estratégias do negécio. Para Fernandes & Abreu (2012):

Os processos implantados serdo padronizados com a finalidade de obter com
sucesso, qualidade, controle e garantia na execugao dos servigos alinhados
a estratégia de negdcio, realgando que a Governanga de Tl garante a
continuidade da informagdo sem falhas, devido aos recursos de
gerenciamento da infraestrutura e aplicagoes.

Tendo em vista aos fatores mencionados, a governanga em Tl ndo envolve
apenas a implantacdo dos modelos de boas praticas como ITIL, COBIT, CMMI, porém,
engloba todos os aspectos necessarios para atingir o sucesso da organizagao com agdes e
solugdes de tecnologia de apoio, considerando as perspectivas do negécio na tomada de
decisdes e o0 alcance de seus objetivos (Fernandes & Abreu, 2012).

O obijetivo principal da Governanga em Tl é alinhar a Tl ao negdcio, a fim de
agregar valor e minimizar os riscos tornando possivel adquirir vantagens competitivas para a
organizacgao.

Para que a governanca de Tl se concretize no ambito de uma empresa é preciso
que os processos sejam estudados, definidos e incorporados a rotina organizacional,
juntamente com os processos de negdcio e processos de Tl (WEBB; POLLARD; RIDLEY,
2006).

De acordo com Menezes (2005), a TI tradicional apresenta orientacao interna
com foco no presente, enquanto que, a Governanca em Tl se orienta para o negécio com foco
no futuro, ou seja, todas as perspectivas, processos e operagdes relacionadas aos interesses

da empresa sao levados em consideragao na definicdo das agdes da area de tecnologia.

2 Catalogo ABNT https://www.abntcatalogo.com.br/norma.aspx?ID=40015, abril, 2012.

3IT Governance Institute (ITGI) retirado em http://www.isaca.org/About-ISACA/IT-Governance-
Institute/Pages/default.aspx
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Entre os objetivos em destaque ha a necessidade de envolver a Tl com as areas

tecnolégicas organizacionais a fim de converter as estratégias do negdcio em forma de

sistemas de informagdo, infraestrutura de TI, processos, seguranca da informacao,

desenvolvimento de competéncias e solugdes, como forma de atingir um espago maior e

transparente nas atividades do negocio.

Os objetivos que também devem ser considerados na Governanga em Tl sdo:
Priorizacédo dos projetos e servigos planejados tanto para o presente quanto
para o futuro de acordo com as necessidades do negdcio; melhoria nos
processos operacionais e de gestdo; definicho das responsabilidades
referentes a tomada de decisdes e as acoes da Tl relacionadas ao negdcio.
(Fernandes & Abreu, 2012).

De acordo com a definicdo de WEILL & ROSS (2004), “a Governanga em TI

consiste em uma ferramenta para a especificacao de decisao e responsabilidade, que visa

encorajar comportamentos desejaveis no uso da TI”.

Tal definicdo trata-se basicamente, de quem deve tomar as decisbes e realizar a

gestdo do uso da TI, além de, como essas decisbdes serdao executadas e monitoradas.

A governanga em Tl pode ser representada através do Ciclo da Governanga
em Tl como objetivo criar algum produto, servigo, conhecimento em que
aborda as principais etapas a serem seguidas nos processos de forma
integrada e que vao além das definicdes mencionadas. (Fernandes & Abreu,
2008).

A governancga de Tl consiste em:

Alinhamento estratégico e compliance - contempla o planejamento que
devera ser realizado;

Decisdo, compromisso, priorizagdo e alocagdo de recursos, onde sao
definidas as prioridades referentes aos projetos de Tl, alocagéo de recursos
e investimentos que apoiam a tomada de decisao;

Estrutura, processos, operagbes e gestdo, onde as necessidades de
tecnologia sdo alinhadas aos requisitos estratégicos e operacionais do
negocio;

E, gestdo do valor e do desempenho, onde sdo coletadas e geradas
informacdes dos resultados dos processos que proporcionam a criagao de

indicadores que contribuem para exibir o valor da Tl ao negdcio.

Ao criar e entregar o valor de Tl ao negbcio da empresa, ambos devem estar

alinhados, a fim de mostrar o impacto e a contribuigdo dos investimentos. Para entregar, exibir

o valor de Tl ao negdcio, a area deve estar alinhada com os valores do negécio da empresa,

afim de mostrar o impacto e a contribuicdo dos investimentos de Tl e criacdo de valor.
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Segundo o COBIT - Control Objectives for Information and related Technology
(2012), a execugédo da proposta de valor de Tl através do ciclo de entrega, garantindo que TI
entrega os prometidos beneficios previstos na estratégia da organizacgao, se concentrado em
otimizar custos e provendo o valor intrinseco de Tl. Os estagios “Adquirir e Implementar” e
“Entregar e Suportar” tem foco maior na entrega de valor. Os usuarios/clientes percebem valor
da Tl através dos processos que tem contato direto com eles, como “Gerenciar Incidentes” e
“Gerenciar Mudangas”.

No fator alinhamento estratégico sdo consideradas, dentre outras, as normas que
regulamentam o controle interno, a compliance e a gestao de riscos, as quais junto as normas
regulamentadoras como a Sarbanes-Oxley e o Acordo da norma brasileira, visam a protegcao
dos investidores por meio da melhoria na precisdo e confianga do processo de divulgagao
financeira das empresas (Tillman e Fares, 2002).

Segundo o IBGC - Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa (2009), as boas
praticas de governanca corporativa convertem principios basicos em recomendacdes
objetivas, alinhando interesses com a finalidade de preservar e otimizar o valor econédmico de
longo prazo da organizacao, facilitando seu acesso a recursos e contribuindo para a qualidade
da gestdo da organizagao, sua longevidade e o bem comum.

O conceito de governancga corporativa surgiu nos Estados Unidos em meados de
1990, com a preocupagao dos acionistas, frente aos abusos causados pelas diretorias das
empresas, das omissdes em auditorias externas e das gestdes ineficientes, situacdo que
gerou a necessidade de criar regras para regulamentar e alinhar os interesses do proprietario
(acionista).

Nesse contexto, a Governanga Corporativa traz um conjunto de recursos de
monitoramento ou incentivos, para manter sempre alinhado os interesses dos acionistas com
o dos seus gestores (Fernandes & Abreu, 2012).

Segundo o Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa - IBGC (2009), a
Governanga Corporativa é o sistema pelo qual as organizagdes sao dirigidas, monitoradas e
incentivadas, envolvendo os relacionamentos entre proprietarios, Conselho de Administracao,
diretoria e 6rgaos de controle.

As boas praticas de Governanga Corporativa convertem principios em
recomendacgdes objetivas, alinhadas a interesses com a finalidade de preservar e otimizar o
valor da organizagéo, facilitando seu acesso a recursos e contribuindo para sua longevidade.

Conforme o IBGC (2009), os principios da governanga corporativa sdo a
transparéncia, a equidade, a prestacao de contas e a responsabilidade corporativa. Para que

a governanga seja bem difundida no negécio busca-se implantar ferramentas que auxiliem a
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gestao de risco com o monitoramento e controle interno sobre as areas departamentais que
realizam a administragao, juntamente aos proprietarios.

Nessa perspectiva, os objetivos a serem atingidos pelo controle interno, devem
ser claros para que nao se tornem sem sentido. Apds definidos tais objetivos, deve-se
estabelecer quais os riscos podem colocar em alerta o cumprimento de suas agoes.

Para Fernandes e Abreu (2008), foco em governanga corporativa € orientar o
futuro do negécio sem perder o controle de gestao, haja vista, a governanga em TI, direciona
os investimentos na busca de atingir vantagem competitiva e controle das implementagdes da
estratégia de TI.

Modelos genéricos de Governanga em Tl sao construidos de forma a permitir
adaptagdes para qualquer ambiente de negdcio. O modelo adotado por Fernandes e Abreu
(2008) tem como objetivo alinhar a organizagéo junto a Tl (ver Figura 1) e parte de um fluxo
que engloba desde o alinhamento até a comunicagao dos resultados da TI.

Antes de iniciar a implantagdo da governanca, deve-se delegar fungoes e
definir os responsaveis pelos trabalhos a serem executados no processo
definido pela organizagdo. As fungbes do modelo de governanca sao
baseadas no Ciclo da Governanca em Tl. (FERNANDES, ABREU, 2008).
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Figura 1: Modelo Genérico de Governanga em Tl (FERNANDES, ABREU, 2008).
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Inicialmente, avalia-se e define-se os Riscos e Compliance prejudiciais ao negocio.
Nessa etapa realiza-se uma analise para verificar se a Tl encontra-se alinhada aos requisitos
de Compliance. Apds a etapa acima, a segunda estrutura a ser executada é a avaliagéao
independente feita por meio das auditorias das conformidades da area de tecnologia com os
requisitos da Compliance.

Os referidos componentes abrem espago para o cenario que abrange a estratégia
do negdcio/Tl, as operagdes de servigos, os resultados e a suas respectivas comunicagdes
com os envolvidos (FERNANDES, ABREU, 2008).

A implantacao da Governanga em TI, em uma organizagdo ndo € uma misséao
simples e depende da cultura e do mercado de atuagdo da mesma. Com
iniciativa a ser implementada a longo prazo, torna-se necessario identificar o
nivel de maturidade do negdcio através de conhecimentos referentes a
estrutura funcional da organizagao; origem de capital, entre outros elementos
presentes (FERNANDES, ABREU, 2008).

Logo apés a implantagao da estrutura de Tl, deve-se iniciar o planejamento das
atividades do projeto que pode ser desenvolvido com auxilio de um framework (modelo) de
Governanga em Tl e boas praticas que contribuem para a gestdo de mudangas. Os
frameworks, ITIL e CobiT, vistos nas préximas se¢des proporcionam a empresa além de boas
praticas, o alinhamento da T| as necessidades negdcio e o uso correto de seus ativos.

A governancga de Tl faz parte da governanca corporativa de cada negdcio, como
pode ser visualizado na Figura 2. Ela contribui na aplicacao da tecnologia da informacao no

cumprimento das missdes das empresas e suas realizagdes. (FERNANDES E ABREU, 2008).

Governanga Corporativa

Sistemna de Controle

Comités Corporativos Interno Sistema de Gestdo de
(Direitos Decisdérios) (Auditorias) Riscos
Decisges sobre Auditorias em Controles Monitoramento dos

Politicas e Investimentos

de Ti Riscos de Tl
em Tl

GOVERNANGA DETI

' '

Controles de Tl - Processos de Tl

' '

Projetos de Tl
Servigos de Tl

Figura 2 - Integragcéo da governanga corporativa versus governanca de Tl (FERNANDES e ABREU,
2006).
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Segundo o IBGC (2008), organizagdes que nao possuem bons sistemas de
governanga corporativa estdo sujeitas a fracassos devido a fraudes, erros estratégicos e
abusos de poder.

Para Fernandes & Abreu (2008), [...] “algumas culturas valorizam a inovagao,
outras, a obtencao de resultados, a hierarquia e o controle e ainda existem aquelas que sao
mais voltadas a pessoas. Essas variaveis irdo influenciar no desenho, no foco assim como,

na forma de implementacao da Governanga de Tl de cada empresa’.
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2. Estabelecer o foco do
Programa v
+* 12. Aprovar o Programa

11. Definir parcerias
ia, riscos &
compliance)

3. Definir papéis, estrutura e I
relacionamento com os ¥ i’ ¥
interessados relevantes

. IEIahorar LI 14. Elaborar o plano dos projetos de

ito da d da
‘ cultura organizacional de TI kmpiantazio da Governanca de Tl
4. Estruturar preliminarmente o i
Programa
‘ 15. Impla_nlar a? a;:es dJo plandoada 16. Executar os projetos de
= implantagio da Governanca de TI
5. Implantar a estrutura e as cultura organizacional
responsabilidades +
17. Monitorar a execugdo dos
6. Estabelecer os direitos Bl P riar oy
= Governanga de Tl
decisdrios L
= i ‘ e 18. Avaliar os resultados dos
. Realizar avaliagio dos
projetos de implantagio da
procaselos-foco Governanga de Ti
8. Estabelecer metas e |
indicadores de progresso e de 19. Comunicar o valor

resultado gerado pela Tl ao negécio

9. Estabelecer um roadmap de
implementagio

20. Revisar e evoluir o

10. Elaborar o plano do
— Programa

Programa

Figura 3 - Roteiro para implantacao de governanca em T| (FERNANDES, ABREU, 2008).

O roteiro proposto para implantacido de governanga em Tl pode ser visto na Figura
3 que mostra os passos a serem realizados desde a sensibilizagcdo da alta diretoria até a
evolugédo do plano.
Os principais obstaculos enfrentados pelas empresas para implantarem a
governanca em Tl no negdcio sdo os seguintes (ADACHI, 2008):
» Dificuldade de entendimento e definicdo da governanga aos gestores;
» Dificuldade de alocagdo de recursos e esforgcos para preparar a
empresas para as novas mudangas;
] Dificuldade em controlar o tempo dos envolvidos, haja vista, implantar
a governanca em Tl exige dedicac¢do e assim muitas horas sdo demandas com
o projeto e assim devem ser divididas entre as atividades da equipe, junto a

reunides, outros projetos, além dos processos dos envolvidos;
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= Dificuldade em definir as interfaces para a integragdo dos processos;

= As solucdes de Governanca de Tl serem estruturadas para a tomada
de decisdes técnicas especificas; o esforco a ser empregado nos processos de
implantacdo, os quais devem ser alinhados ao uso das expectativas relativas a
Tl no negdcio;

» Falta de adaptacgéo e customizagdo dos modelos de governancga de Tl

as necessidades especificas da empresa.

Considerando que os fatores citados podem levar a implantagcao ao fracasso,
muitas empresas realizam a contratagcdo de empresas de consultorias especializadas que
possam atuar no desenvolvimento da estrutura da governancga para a organizagao (ADACHI,
2008).

Observou-se que a maior parte dos projetos que alcangam sucesso possuem
grande envolvimento e dedicacdo da alta diretoria junto aos especialistas externos
contratados para dar continuidade ao projeto.

Para Ana Clara de Castro (Siagri, 2013), analista de projetos da empresa Siagri -
Sistemas de Gestao, o melhor desempenho com a Governanca de Tl tem retornos sobre os

investimentos em Tl até 40% maiores que suas concorrentes.

2.2. Modelos Abrangentes de Governanca de T.1.: ISO/IEC 38500 e COBIT

Existem diversos modelos de governanca de Tl que servem de referéncia para
aplicacdo no ambito organizacional em sua cadeia de valor, dentre estes, alguns sao
abrangentes de conduta e fundamentos que podem orientar, tanto a governanga em TI,
guanto a governanga corporativa em qualquer tipo de organizacao e entidades relacionadas.

Os modelos mais comuns da governanca de Tl sdo: a norma ISO/IEC 38500:2008,
norma técnica ja presente na Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) sobre a
governanga corporativa; e o COBIT, que € um importante modelo que apresenta um guia de
boas praticas, definido em forma de framework com o auxilio a empresa no controle da
Governanga de Tl com base em métricas focadas no negdcio. Existem outro modelos como
Val IT e Risk IT, criados e mantidos pela ISACA (Information Systems Audit and Control
Association).

Nessa secao serdo apresentados os conceitos relevantes e metodologia adotada
pelos modelos ISO/IEC 38500:2008 e CobiT.

A ISO/IEC 38500 (IS0, 2008) proporciona aos gestores, proprietarios, executivos,

etc., uma estrutura de principios a seres utilizadas para dirigir, monitorar e avaliar o uso de



26

tecnologias nas empresas e assim, garantir a governanga de Tl com o uso de preceitos
adequados (FERNANDES, ABREU, 2008).

Necessidades
do negbcio

Pressées do
negocio

Governanga Corporativa
de Tl

Avaliar

N

SPER)

Planos
Politicas
sejsodoid
IWIOJUOD
oyuadwasag

/
\

Processos do Negdcio

Projetos de Tl > Operagdes de Tl >

Figura 4 - Modelo de Governanga da NBR38500 (FERNANDES, ABREU, 2008).

Seu objetivo € desenvolver o uso eficaz, eficiente e aceitavel da TI, afim de
melhorar a avaliagdo dos dirigentes acerca dos riscos e oportunidades de uso da mesma, a
ser aplicada a organizagdes privadas, publicas, entidades governamentais, organizagdes sem
fins lucrativos tendo como base o padrao australiano AS8015, que apresenta os aspectos
referentes a Governanca de Tl relacionados (FERNANDES, ABREU, 2008).

Em 2009 a ISO/IEC 38500 foi publicada na Associacao Brasileira de Normas
Técnicas - ANBT, descrita como Norma Brasileira NBR ISO/IEC 38500:2008 que, apesar de
nao ser, até o momento um objeto de certificagcdo, apresenta conceitos relevantes sobre a
Governanga em Tl e suas contribuicdes para as empresas.

A ISO/IEC 38500 descreve a Governanca em Tl como forma de avaliacéo e
direcionamento para o uso dos recursos da area, a fim de proporcionar suporte e
monitoramento dos planos e politicas estratégicas da organizacdo. Ela traz para a
organizagao, beneficios como a redugao dos riscos vindos da falta de conformidade com
normas e legislacdes e contribui para melhor competitividade, na obtencdo do retorno de
investimentos, alocacao eficiente dos recursos e com a melhoria do desempenho institucional
por meio do uso da TI (FERNANDES, ABREU, 2008).

Vale ressaltar que a norma citada indica seis principios para a boa governacgéo de
TI: responsabilidade, estratégia, aquisicbes, desempenho, conformidade, comportamento
humano (ISSO/IEC, 2008).
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Segundo Fernandes e Abreu (2008), as tarefas principais do modelo de
governanga dessa norma sao:
=  Avaliar o uso atual e futuro da TI
o a norma cita a necessidade dos dirigentes em avaliar o uso atual,
determinando situagdes futuras da Tl com a elaboracdo de propostas,
estratégias e arranjos de fornecimento.
= Dirigir a elaboragao e implantagéo de planos e politicas que garantam que a
Tl e sua gestdo possam atingir os objetivos da organizagao
o é fundamental para que as responsabilidades, a implementacdo de
planos e politicas sejam nomeadas/definidas pelos dirigentes para o
direcionamento correto nos investimentos e operagbes de TI. Na
organizagao com o uso das politicas de Tl, devem ser estabelecidos
comportamentos para enfatizar os seis principios da boa governanca.
= Monitorar a conformidade das politicas estabelecidas e desempenho de
execucao dos planos
o os dirigentes devem realizar o monitoramento através dos sistemas de
avaliacdo adequados e verificar se 0 desempenho das atividades esta
em conformidade com os objetivos da organizagdo e com as obrigacoes

externas.

Um segundo modelo bastante utilizado para governancga de Tl é o CobiT - Control
Objectives for Information and related Technology (Controle de Objetivos para Tecnologia da
Informacgao e Relacionadas). Ele é um guia de gestao de Tl que apresenta recursos como
gerenciamento, mapas de auditoria, controle de objetivos, framework. Tal modelo é
recomendado pelo ISACA (Information Systems Audit and Control Association), uma
associacdo composta por profissionais da area de seguranca da informacao, auditoria de
sistemas e governanca de Tl (ITGI Cobit 4.1, 2007).

Para FERNANDES e ABREU (2008), “as trés tarefas desse modelo de
governancga devem ser realizadas para atender os seis principios vistos anteriormente o que
torna possivel que a governanca auxilie os dirigentes no cumprimento das obrigacdes
referentes ao uso da Tl e garante que o uso da mesma, contribua de forma positiva para o
melhor desempenho da organizagao”.

O CobiT foi criado em 1994 pela Information Systems Audit and Control
Foundation - ISACF, um 6rgao ligado a ISACA. O modelo sofreu alteragbes ao longo dos anos
para se adaptar a padroes e praticas mais maduras, além de se adequar as normas e

regulamentacdes de TI.
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A ultima alteragdo do modelo ocorreu em 2007 para a versao 4.1, que teve como
foco a melhoria e a eficacia dos objetivos de controle e dos processos de verificagao e
divulgacao de resultados.

O CobiT é aceito internacionalmente como pratica e controle das informacdes de
Tl e seus respectivos riscos foram editados pelo Information Technology Governace Institute
— ITGI, bem como, suas praticas de gestao indicadas por peritos de Tl por contribuirem para
otimizacao de investimentos e resultados.

O CobiT fornece um framework que serve de guia para a implementacdo da
Governanga de Tl nas organizagdes.

O framework, composto por varios componentes, entre eles: entrada e saida de
processos, indicadores de meta e desempenho, objetivos de negécio de Tl, processos e
modelos de maturidades e fornece ferramentas para criagcdo de painéis, scorecards, entre
outros, que contribuem para o gerenciamento do negécio.

Para o CobiT 4.1 “a governanga de Tl é de responsabilidade dos executivos e da
alta direcao, consistindo em aspectos de lideranga, estrutura organizacional e processos que
garantam que a area de Tl da organizacao suporte e aprimore os objetivos e as estratégias
da organizacao. ” (ITGI Cobit 4.1, 2007).

O CobiT é utilizado para auxiliar no desenvolvimento de boas praticas
utilizando o ITIL e normas ISO para que a Tl possa responder as
necessidades dos negdécios com transparéncia, alinhamento, organizagao de
recursos e foco nas necessidades de informagéo que da organizagao precisa
(CobiT 4.1, 2007).

Este modelo permite que:
= ATl seja alinhada aos negécios maximizando os beneficios;
=  Osrecursos de Tl sejam aplicados de forma responsavel;

= O gerenciamento de riscos de Tl seja realizado de forma adequada;

No modelo de governanca aplicada pelo CobiT (ITGI-CobiT, 2007), os pilares
fundamentais que dao apoio a governanga em Tl sdo divididos em cinco areas: Alinhamento
estratégico, agregacédo de valor, gerenciamento de riscos, gerenciamento de recursos e
medicédo de desempenho:

»  Alinhamento estratégico: alinhar a estratégia e operagdes da empresa com a

TI.

» Agregacgado de Valor: garantia que a Tl entrega os beneficios propostos na

estratégia do negdcio e otimiza os custos, assim o CobiT prova seu valor ao

negocio.
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» Gerenciamento de Recursos: garante o gerenciamento adequado dos
recursos de Tl otimizando os investimentos, além de fornecer os subsidios
necessarios para que o negocio possa cumprir seu objetivo.

= Gerenciamento de Riscos: a alta direcao deve conhecer os riscos, ter ciéncia
sobre as conformidades com as normas e boas praticas, afim de que o
gerenciamento de riscos se torne uma atividade presente no negécio.

» Medicdo de desempenho: acompanhar e monitorar a implementagdo da
estratégia, o desenvolvimento do projeto, a utilizagdo dos recursos, o

processo de performance e entrega dos servigos.

O modelo CobiT se divide em quatro dominios (ver Figura 5): O primeiro, dominio,
Planejamento e Organizagao, se trata do uso da informagao e tecnologia, afim de garantir
que os objetivos do negdcio sejam alcangados envolvendo o nivel estratégico da organizacgéao.
O segundo dominio, Aquisicao e Implementagao, se trata da busca por estratégias
estabelecidas, requisitos e aquisicdes, quando necessarios, para inseri-los dentro dos
processos do negdcio.

O terceiro dominio, Entrega e Suporte, se referente aos servigos e produtos que
se quer obter considerando os aspectos de continuidade e seguranca. Por fim, o quarto
dominio, Controle e Avaliagao, monitora os processos de Tl diante da analise de fatores
como qualidade e conformidade das necessidades. Cada uma das fases apresenta processos

que permitem a gestao total da Tl na organizagao.

Objetivosdo
Negocio

Governanca de Tl

Planejamento e
Organizacdo

Aquisicdo e

Entrega e Supaorte =
= Implementacao

Figura 5 - Dominios do modelo CobiT (FAGUNDES, 2012)
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A estrutura do CobiT foi projetada para atender as necessidades de controle da
organizacao, onde os principais focos foram os requisitos de negdcio, a orientagdo para
abordagem de processos, controle e monitoramento dos mecanismos para analises de
medi¢des e indicadores referentes a desempenho ao longo do tempo.

Entre os beneficios de implementagao do CobiT como modelo de governanga de
Tl na organizacao, pode-se incluir (FERNANDES, ABREU, 2008):

= Visdo mais clara para os executivos sobre a necessidade da Tl definindo o

seu papel na organizacao;

= Melhor alinhamento baseado nos negdcios em conjunto com a Tl,

= Aceitacdo no mercado nacional e internacional pelos 6érgaos

regulamentadores;

=  Cumprimento dos requisitos do COSO para controle do ambiente da TI;

= Divisao de responsabilidades orientada por processos;

= Compreensado entre as partes interessadas baseado em uma mesma

linguagem.

No mercado organizacional, nem sempre as empresas veem a area de Tl como
uma unidade de negdcio que depende de investimentos, além de gerar receitas. Muitas vezes
€ vista como area operacional ao invés de estratégica.

Quando a metodologia do CobiT é implantada para avaliar o nivel de maturidade,
a Tl pode mostrar a empresa o nivel atual e o nivel a ser melhorado para a evolugao dos
processos da organizagao.

Em 2006, a empresa pela Brunise e Camanho&Consultores (2006) 4, realizou uma
pesquisa que revela que o CobiT esta presente em 42,2% das empresas entrevistadas, tendo
participado do levantamento 35 empresas brasileiras de diversas areas.

Varias empresas adotam esse modelo de gerenciamento em Tl. No Brasil, o
Banco Central e o Tribunal de Contas da Unido (TCU) adotaram esse modelo em seus

programas de auditoria para o atendimento das exigéncias de mercado.

4 Retirado no site https://tiinside.com.br/tiinside/07/06/2006/pesquisa-mostra-crescimento-do-
cobit-nas-empresas/ (agosto, 2006)



https://tiinside.com.br/tiinside/07/06/2006/pesquisa-mostra-crescimento-do-cobit-nas-empresas/
https://tiinside.com.br/tiinside/07/06/2006/pesquisa-mostra-crescimento-do-cobit-nas-empresas/
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2.3 Modelos para Gerenciamento de Servigcos

Segundo o ITIL V3 (2007), um servigo, € um meio de entregar valor aos clientes,
facilitando os resultados que os mesmos buscam alcancar sem a necessidade de assumir
custos e riscos.

Para lidar com os servigos de Tl dentro da organizagdo com o propésito de garantir
sua disponibilidade, continuidade, seguranga e capacidade de uso, é importante a utilizagéo
de modelos que levam ao negdcio, boas praticas que auxiliam na criagdo de fungdes e
processos de gerenciamento durante o ciclo de vida de um servico.

Existem alguns modelos no mercado para realizar o gerenciamento de servigos
que oferecem mais qualidade e conformidade no gerenciamento dos servigos de Tl das
empresas. Dois entre os mais conhecidos e utilizados mundialmente por possuirem uma base,
consolidada de instrugdes, processos e boas praticas, sdo a ISO/IEC 2000 que € uma norma
que define as melhores praticas sobre gerenciamento de qualidade dos servigos de Tl e
também o ITIL V3 (2007), que sera o modelo objetivo de estudo e aplicagdo nessa monografia.

O ITIL V3 (2007) é uma biblioteca de boas praticas que pode ser aplicada na
operacgao, manutencao e infraestrutura dos servigcos de TI, visa a gestdo dos servicos com
qualidade alinhando-os as necessidades da empresa.

Existem outros modelos de gerenciamento de servigos, como o CMMI| for Services
e o0 Microsoft Operations Framework, porém, menos utilizados que os modelos citados nessa

secao.

24ITIL V3

O Information Technology Infrastructure Library - ITIL €& um framework
desenvolvido pela CCTA (Central Computer and Telecommunication Agency), com o objetivo
de descrever as melhores praticas para gerenciamento eficaz dos servicos de TI.

O ITIL foi desenvolvido inicialmente pela CCTA atual OGC (Office of Government
Commerce), um 6rgao do Governo britanico que tem como objetivo desenvolver metodologias
e criar padrdes dentro dos departamentos do governo britdnico, buscando otimizar e melhorar
os processos internos (BON, JAN VON, 2005). Teve seu inicio como padrdao em multas
empresas em 1990, e em 2000, teve sua segunda versao publicada (ITIL V2) com sete livros.
Em 2004, a OGC - Office of Government Commerce, iniciou uma revisido da estrutura dos
livros da ITIL e em 2007, publicou a versao 3, conhecida como ITIL V3. Essa foi atualizada

em 2011 e apresentou cinco livros principais (OGC, 2011).
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De acordo com o OGC, a qualidade de um processo vem do modelo que define
os fluxos do trabalho e prové um guia para segui-lo. O modelo auxilia o entendimento das
caracteristicas de um processo (BON, JAN VON, 2005).

A partir da definicdo do grau de cada processo é possivel construir métricas para
o controle de cada um, sendo que suas saidas deverdo estar de acordo com as normas
operacionais que foram derivadas dos objetivos do negdcio. Caso as atividades forem
executadas com o minimo de esforgo, o processo podera ser considerado efetivo.

ITIL ndo se trata de uma metodologia, mas um conjunto (biblioteca) de melhores
praticas adotadas em varias empresas privadas ou publicas, de grande ou de pequeno/médio
porte. O principal objetivo desse guia de boas praticas é fornecer servigcos de Tl com qualidade,
a fim de melhor satisfazer os interesses e o relacionamento com os clientes, na utilizagao de
metas acordadas anteriormente (SLA’s — Service Level Agreements ou Acordo de Nivel de
Servicgo).

O ITIL proporciona o aumento do grau de maturidade e qualidade dos servigos as
empresas que adotam suas boas praticas bem como maximiza o uso eficaz e eficiente dos
ativos de Tl alinhado as necessidades do negdcio (BON, JAN VON, 2005).

O modelo visa alcangar com os negdcios, o alinhamento tatico realizando uma
gestao estratégica e operacional e apresenta caracteristicas como:

= Adequar todas as areas de atividade;

= Ter independéncia da tecnologia e fornecedor;

= Ter como base as melhores praticas;

= Padronizar terminologias;

= Ter interdependéncia de processos;

= Verificar o que pode ser feito e o que nao deve ser feito.

Ele apresenta um conjunto de procedimentos e praticas importantes que podem
ser customizados para atender as necessidades da organizacdo. Composto por,
aproximadamente, 40 livros, seu nucleo principal é formado por processos e recomendagdes
das melhores praticas de TI, descrito em cinco (5) livros que abordam temas relacionados a:
planejamento para o gerenciamento dos servigcos de TI, gerenciamento de infraestrutura,
perspectivas de negécio, gerenciamento de aplicagdes, gerenciamento de seguranca e
gerenciamento de servigos, conforme a figura 6 que apresenta os cinco livros principais (BON,
JAN VON, 2005). Eles possuem as seguintes caracteristicas:

» Estratégia de Servigos: os servigos oferecidos aos clientes devem ser

observados por eles, como um valor demonstrado em resultados que desejam

alcancar.
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* Projeto de Servigo: tem por objetivo identificar riscos nos processos, produzir
planos e politicas, criar métricas para medi¢cdo de desempenho dos processos
e atividades, apoiar o ciclo de vida do projeto.

= Transicao de servigo: tem por objetivo a entrega dos servigos requeridos pelo
negaocio para o uso operacional e deve garantir a disponibilidade de servigos
em condigdes previsiveis ou anormais, além de oferecer suporte a falhas ou
erros.

= Operacao dos Servigos: tem por objetivo criar niveis de acordo de servigos
voltados a usuarios e clientes para gerenciamento de aplicagdes,
infraestrutura e outras tecnologias, além de apoiar a entrega dos servigos.
Obs.: Esse processo sera visto com mais detalhes nas proximas sec¢des, para
mostrar a base tedrica utilizada para implantacdo do gerenciamento de
servigos na empresa modelo desse trabalho de concluséo de curso.

= Melhoria Continua do Servigo: tem por objetivo dar continuidade aos
processos através da avaliagdo da qualidade dos servigos e do ciclo de vida
dos processos, combinando métodos, praticas, principios de gestdo de

mudanca e melhoria de capacidade.

DESENHO DE SERVICO
* Gerenciamento do Catilogo de
ESTRATEGIA DE SERVIGO \ Servigo

* Gerenciamento de Portfolio :Ge.venmamen(u de Nivel de
de Servigo Senvigo
* Gerenciamento Financeiro * Gerenciamento de Fomecedor
* Gerenciamento da Demanda Oesenhu de Se * Gerenciamento da Disponiblidade
"3-,' * Gerenciamento da Continuidade di
Servigo
* Gerenciamento da Seguranga da
Informagao

TRANSIGAO DE SERVIGO
* Planejamento e Suporte de
Transi¢io
* Gerenciamento de Mudanga

* Gerenciamento da Configuragdo &
de Ativo de Servico

* Gerenciamento de Liberagdo e
Implantagiio

* Validagdo do Servigo

* Avaliagio

* Gerenciamento do Conhecimento

Figura 6 - Modelo e Processos da ITIL V3 - Adaptado de OGC (2007).

2.4.1 Processos de Gerenciamento / Operagao de Servigos ITIL V3

O Gerenciamento de Servigos ou Operagéo de Servigos € um dos estagios mais
criticos do ciclo de vida de um servico pois, seus processos apresentam interface direta entre
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os usuarios/clientes junto a equipe de TIl. A entrega dos servigos pode ser realizada em
ambientes sujeitos a mudangas, ou seja, imprevisiveis, 0 que torna as operagdes criticas e
muitas vezes desalinhadas entre o negdcio e a propria TI (FERNANDES, ABREU, 2008).

Algumas vezes a area de tecnologia da informacdo estd desalinhada com o
negocio e vice-versa causando problema na operagao de Servigos que deve regular a visao
da Tl e da organizacdo. A Tl vé os servicos de forma mais técnica, de modo a priorizar os
itens de configuracdo (IC’s), que sdo componentes que fazem parte ou estdo diretamente
relacionados com a infraestrutura de Tl, a serem entregues. E as organizagbes possuem uma
visdo mais externa, onde observam os servigos em relagao a sua utilidade e garantia. A visédo
tanto de negécio, quanto de Tl devem ser vistas de forma clara e alinhadas.

Quando a organizacao nao se atenta para os IC’s presentes na TI, pode resultar
em transtornos, desde investimentos mal planejados até os servigos criticos que muitas vezes
sdo realizados e gerenciados por fornecedores externos, simplesmente por desconhecimento
da organizagao com relagao aos servigos que podem ser entregues por sua equipe de Tl. Ja
a Tl, quando ndo assume seus servigos com o negocio também causa o desalinhamento entre
as partes. Essa situagdo pode prejudicar inclusive a imagem do setor perante a empresa,
quando é vista apenas como prestadora de servigos basicos, que nao agrega valor aos
resultados do negécio. E importante que a Tl se alinhe com o negécio e entenda sua estratégia
para entregar servigos com qualidade.

Os servigcos, segundo o ITIL V3 (2007), representam um meio de entregar valor
ao cliente, facilitando a obtencao dos resultados que os clientes querem alcangar sem que
esses assumam a propriedade dos custos e riscos inerentes.

Os processos, de acordo com o ITIL V3 (2007), sdo um conjunto estruturado de
atividades inter-relacionadas destinadas a cumprir um objetivo especifico. Os processos séo
estruturados entre tarefas e fungdes.

As tarefas representam as entradas que um processo pode receber. O processo
ira transformar as tarefas de entrada em resultados definidos que sao as tarefas de saida. Os
processos possuem tarefas que interagem entre si (ITIL V3, 2007). Cada processo deve
apresentar um responsavel, métricas, indicadores de desempenho, politicas etc., com fungoes,
procedimentos e regras para que cada um tenha sua habilidade e capacidade para que
funcione de forma correta. As tarefas sdo executadas por uma funcdo que por sua vez,
possuem regras para controla-las.

As fungdes sdo responsaveis por executar alguns tipos de trabalho, bem como
obter resultados especificos. Sao independentes e autossuficientes em relagao aos recursos

e habilidades que sao necessarias para seu desempenho. (ITIL V3, 2007).
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Segundo a biblioteca ITIL V3 (2007), o evento € um alerta que notifica sobre a
criacdo ou mudanga de algum servigo de TI, IC ou ferramenta de monitoragdo. Qualquer
mudanga importante que seja necessaria alguma acao da area de Tl que por sua vez, gere
um registro de incidente.

O incidente é uma falha ou interrupcao inesperada de um servigo de Tl ou também
uma redugdo de qualidade na entrega dos servicos. Uma requisicdo representa uma
solicitagdo que pode gerar uma mudanga padrao ou acesso a um servi¢o de Tl. Pode ser uma
duvida, contato, solicitagdo de informacao de como acessar um servigo. (ITIL V3, 2007).

Uma requisicdo de servico ndo € o mesmo que um incidente. O tratamento para
cada uma é realizado de forma diferente. Os incidentes s&o tratados pelo processo de
Gerenciamento de Incidentes e as requisicoes de servico sdo tratadas pelo processo de
Cumprimento de Requisigao.

No ITIL V2 (2000) era utilizado o processo de Gerenciamento de Incidentes tanto
para tratar requisicdes quanto incidentes. Todos seguiam um fluxo onde eram registradas,
classificadas e priorizadas de acordo com os niveis de servico. No ITIL V3 (2007), foram
criados processos independentes para tratar cada uma. Os outros conceitos relacionados a
operacao de servigos serdao apresentados ao longo das proximas sessoes.

No ITIL V3 (2007), a Operacao de Servigos apresenta cinco processos que se
relacionam entre si. Sdo eles: Gerenciamento de Eventos, Gerenciamento de Incidentes,
Gerenciamento de Problemas, Execugcdo ou Cumprimento de Requisi¢cdes e Gerenciamento

de Acessos.

2.4.2 Processo de Gerenciamento de Eventos

O processo de gerenciamento de eventos tem como objetivo detectar e analisar
os eventos de mudanca relevante para a entrega de um servico ou de item de configuracao,
aos clientes. Nesse processo, os eventos sdo gerenciados e identificados em todo seu ciclo
de vida, tem acbes de controle apropriadas, além de direciona-los para outros processos e/ou
fungdes (FREITAS, 2013).

Esse processo também pode automatizar as acdes da operacéo de servigos, para
fornecer um ponto de entrada para execucgao de processos e atividades. Por fim, o
gerenciamento de eventos pode comparar o desempenho atual comprometido em relagédo aos
Acordos de Nivel de Operacao e Acordos de Nivel de Servigos.

Os eventos podem representar para o processo, o descumprimento de um nivel

de servico ou apontar alguma informagao importante de uma operagao, ou ainda que um



36

determinado servigo ou procedimento ndo esteja de acordo com a normalidade da operagéo
(FREITAS, 2013).
Um evento segundo Fernandes e Abreu (2008), pode ser um tipo de:
= Excec¢do: esses eventos sdo identificados através de situagbes que
nao estdo funcionando conforme o previsto além de detectar qualquer desvio da
normalidade ou do acordo esperado. Excegdes podem se transformar em incidentes.
= Aviso: sdo eventos gerados quando um IC ou servigo estdo préximos
a sua situacao limite sendo necessario que algum procedimento seja executado para
a solucdo. Pode ser necessario intervencdo humana ou uma resposta automatica.
» Informagéao: eventos desse tipo ndo demandam ag¢des para solugéo.
Séao do tipo resultados de logs executados, status de itens de controle e também
podem servir para monitorar desempenho dos IC's e servigos. Tais eventos geram
registros que ficam mantidos por um determinado periodo.

Os eventos normalmente sao identificados através do monitoramento. O
Gerenciamento de Eventos recolhe as informagdes geradas no monitoramento, para
estabelecer as agdes a serem tomadas apds identificagdo dos mesmos.

Os sistemas de monitoramento permitem a utilizagdo de dois tipos de ferramentas.
Ferramentas de monitoramento ativas, geram alertas para equipe de quando uma operagao
nao esta funcionando de maneira adequada e consequentemente necessitam de uma acao
corretiva. As ferramentas de monitoramento passivas, além de detectar, relacionam os alertas

de comunicacgdes gerados por IC's.

2.4.3 Processo de Gerenciamento de Incidentes

O processo de Gerenciamento de Incidentes tem o objetivo restaurar de forma
rapida a operagao dos servigos de modo a minimizar os impactos negativos nas operagdes
de negdcio. Dessa forma, € possivel garantir que os niveis de qualidade e disponibilidade de
servicos acordados sejam mantidos (FREITAS, 2013). Do ponto de vista da operacao de
servico normal, segundo a ITIL V3 (2007), os servigos devem ser entregues dentro do que foi
acordado.

O gerenciamento de incidentes é responsavel pelo gerenciamento de todo ciclo
de vida dos incidentes. E o processo que trata as excec¢des identificadas no gerenciamento
de Eventos que causam a interrupgao dos servigos ou reducédo da qualidade nos mesmos.
Ele trata o efeito do incidente e ndo a sua causa, além de ser um ponto Unico de atendimento

para os usuarios informarem seus problemas (FREITAS, 2013).
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As atividades do processo de gerenciamento de incidentes sao listadas na Figura

7. Esse processo inclui desde a identificagdo do incidente até o fechamento do mesmo. A

seqguir, serao descritas as funcionalidades principais de cada atividade baseado em

Fernandes e Abreu (2008).
Resoluﬁu: Fechamento
el dolncidente
doincidente

Figura 7 - Atividades do processo de gerenciamento de incidentes.

. equipe
P atendimento

doincidente

1° - Identificar incidente: incidentes podem ser identificados das seguintes
formas: através de sistema para registros de chamados (Central de Servigos) gerados pelos
usuarios, através do gerenciamento de eventos e através de identificacdo dos funcionarios de
TI.

2° - Registrar incidente: o registro de incidentes devera ser feito através do
sistema de registro de incidentes e todas as informacdes relevantes devem ser incluidas para
analise do mesmo. As informagdes principais a serem incluidas sao: categoria, urgéncia,
impacto, data de abertura, dados do requerente, descrigdo do incidente, etc.

3° - Categorizar incidente: a categorizacao dos incidentes pode ser definida pela
organizacao. Podera ser utilizado o catalogo de servigos tanto do negécio quanto da TI, ou
outros que julgarem necessarios. E importante que n3o seja criada mais que quatro niveis de
categoria, para nao dificultarem a atribuicdo realizada pelo usuario. Nessa atividade, a
categoria deve possuir definicao clara do tipo de atendimento.

4° - Priorizar incidente: A priorizacdo dos incidentes deve ser definida baseada
em uma matriz de risco definida pelo impacto do incidente na empresa e na urgéncia de seu
tratamento.

Para definir a urgéncia e o impacto é necessario que:

= Urgéncia: ser definido quanto tempo a organizagdo conseguira
suportar os impactos sem solugao para o incidente;

» Impacto: segundo a ITIL V3 (2007), o impacto deve ser definido
baseado nos critérios seguintes: numero de servigos, areas e pessoas afetadas; risco
de perdas financeiras; nivel de exposicao da empresa e também seguindo as
necessidades das leis e regulamentacgdes.

As Tabelas 1 e 2 conforme Freitas (2013), apresentam como essa relagéo pode
ser definida, com a utilizagédo de uma Matriz de Gravidade, Urgéncia e Tendéncia (GUT) além

do impacto ser definido através do Tempo Médio para Restauragéo de Servigo (esse tempo
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foi definido no Gerenciamento de Disponibilidade no ciclo de Desenho de Servigo e também
acordados no acordo de nivel de servico).

Deve-se observar que algumas pessoas dentro da empresa, podem ter tratamento
diferenciado no atendimento devido a um nivel hierarquico maior ou ainda devido a
funcionarios com atividades muito criticas. Nesse caso, devem-se acordar formas de

atendimento que visam priorizar essas situagdes.

Tabela 1: Matriz GUT (FREITAS, 2013).

Gravidade (impacto) Urgéncia (prazo) Tendéncia Prioridade
Muito Alto Imediata Piora imediata 1
Alto Urgéncia média Piora rapida 2
Médio Urgéncia baixa Piora lenta 3
Baixo Atendimento Piora muito lenta 4
Muito Baixo Pode aguardar Piora estagnada 5

Tabela 0: Prioridade definida em Tempo Médio para Restauragao de Servigo.

Prioridade 1: TMPRS = 1 horas
Prioridade 2: TMPRS = 4 horas
Prioridade 3: TMPRS = 1 dia util
Prioridade 4: TMPRS = 3 dias uteis
Prioridade 5: TMPRS = 5 dias uteis

Outra forma de calcular a priorizacdo do atendimento é através de um matriz
impacto X urgéncia que classifica os incidentes em relacao as prioridades de atendimento dos
incidentes, conforme Tabela 3 a seguir.

Tabela 2 - Matriz que define urgéncia x impacto

IMPACTO
URGENCIA Alto Médio Baixo
Baixa 3 - 5

5° - Diagnéstico inicial: seu objetivo € a identificagao inicial do incidente,
baseando-se em um modelo de incidente caso houver. Para auxiliar na identificagdo pode-se

também utilizar informagdes sobre incidentes anteriores.
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6° - Escalar equipe de trabalho: atribuicdo do incidente a um funcionario
adequado a solucionar o incidente. Pode-se dividir em escalagédo funcional (atendimento
realizado pela equipe baseado nos niveis de acordo de servigo) e escalacao hierarquica
(equipe que podera atender incidentes com solu¢des mais complexas).

7° - Investigar e diagnosticar o incidente: consiste na investigacéo do incidente
baseado nos eventos que o causaram, analise das informacdes coletadas; verificagcdo das
informacoes sobre classificagao de prioridade, outros que forem necessarios.

8° - Resolugédo e recuperagao do incidente: consiste na identificagdo de uma
solugao de contorno ou resolucao para o incidente. Deve-se avaliar se a solugao altera algum
atributo do IC (ou escopo do Gerenciamento de Mudangas), caso isso ocorra deve ser aberto
uma RDM (requisicdo de mudangas) onde a soluc¢ao sera atribuida e depois passara para a
préxima atividade onde o chamado sera fechado.

9° - Fechar incidente: apds solugcéo do incidente, a Central de Servigos (fungéo
a ser apresentada na proxima sec¢ao), ira verificar se o problema estd mesmo solucionado e
solicitar aprovacao do usuario. Nessa etapa, deve-se também verificar se o chamado esta
preenchido corretamente com todas as informagdes relevantes. Caso o usuario detectar que

o incidente nao foi resolvido, ele retorna a central de servicos novamente.

2.4.4 Processo de Cumprimento da Requisi¢cao

As atividades do processo de cumprimento da requisi¢cdo, pode ser realizada no
mesmo sistema utilizado para abrir solicitagcoes referentes a incidentes. As atividades também
sdo semelhantes, porém mais basicas.

De acordo com Fernandes e Abreu (2008), as atividades desse processo sao
iniciadas com o recebimento da requisicdo, onde um modelo de solicitagdo de requisicbes
pode ser utilizado para direcionar a forma de atendimento. Logo apds, vem a atividades de
registro da requisi¢cdo, que da mesma forma dos incidentes, podem ser abertos com varias
informacdes relacionadas como descricdo, urgéncia, impacto, data/hora, categorizacao,
status, etc.

Na préxima etapa, deve ser realizada a categorizagao, feita através do IC ou tipo
de servigo/atividade e também da priorizagdo, que pode ser feita seguindo os mesmos
critérios vistos no gerenciamento de incidentes.

Apés a priorizagao da requisicéo, inicia-se as atividades de aprovagao que podem
estar presentes no processo quando esta é feita por parte de algum gestor ou responsavel,
para algum tipo especifico de solicitagdo. Requisi¢des podem ser pré-definidas anteriormente,

evitando-se a necessidade de uma aprovacao futura.
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Como exemplo, pode ser definido um modelo para instalacdo dos softwares
padrdes da empresa permitindo que sejam instalados sempre que necessario.

Logo, quando é realizada a aprovagado, a requisicdo volta para o analista
responsavel por sua analise e somente apds essa fase, é realizada a execucdo dos
procedimentos necessarios para liberagao da requisi¢cao. A execucao dos procedimentos é
feita utilizando procedimentos definidos no modelo de requisi¢ao de servigos.

O encerramento das atividades do processo da-se com fechamento da requisicao,
onde sao revalidadas as informacdes principais do chamado antes de finalizar. A validacéo é
realizada pela central de servicos e somente apds esse procedimento o chamado podera ser

encerrado, caso tenha cumprido sua necessidade.

2.4.5 Processo de Gerenciamento de Problema

O processo de gerenciamento de problemas tem como finalidade analisar a causa
dos incidentes de forma a fornecer solugdes que possam minimizar o impacto dos incidentes
que nao podem ser evitados bem como, evitar a reincidéncia de alguns. Diferentemente do
incidente, que pode ser uma falha ou interrupg¢éo de um servigo de Tl, o problema, é a causa
raiz de um ou mais incidentes (FERNANDES, ABREU, 2008).

Esse processo é implantado quando o gerenciamento de incidentes encontra-se
ativo e funcionando de forma adequada, porém, nota-se a repeticdo de muitos deles. O
processo de melhoria continua auxilia na implantagdo do processo, que colabora para
melhoria dos servigos de Tl prestados no negdcio.

O objetivo do gerenciamento de problemas € localizar a causa raiz deste e
oferecer uma solucao definitiva para o mesmo. No gerenciamento de incidentes, quando um
incidente é solucionado, na maioria das vezes é dada apenas uma solugéo de contorno.

A solugédo de contorno resolve a situacdo no momento, porém, depois de um
tempo, esse incidente pode ocorrer novamente e a solugcdo pode ser outra. Como o
gerenciamento de problemas, a sua causa real é estudada e analisada criteriosamente até
encontrar uma forma de solucionar o problema definitivamente

As atividades do processo de gerenciamento de problemas sdo semelhantes ao
gerenciamento de incidentes, até mesmo por esse fato, podem ser analisados/solucionados
na mesma ferramenta. O fluxo na figura 8 apresenta todas as atividades passo a passo do

processo.
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Figura 8 - Atividades do processo de Gerenciamento de Problemas.

O processo de Gerenciamento de Problemas pode ser dividido em dois

subprocessos (Freitas, 2013):

Gestao de problemas reativos: analisam quais foram as causas dos
principais incidentes, de forma a eliminar suas causas com a solu¢ao definitiva
do problema e evitar sua reincidéncia;

Gestao de problemas proativos: é executado na fase de Melhoria Continua
dos servicos de Tl. Com base na analise de informacgdes dos IC's, busca
melhorias para o processo. Quando um incidente potencial € identificado é
necessario criar agoes preventivas para evitar a sua reincidéncia antes de
causar riscos e impactos ao negocio. Também ¢é importante rever os
problemas graves e analisar as tendéncias para que esse problema seja

corrigido ou evitado.

O estagio de Operacao de servigos da ITIL V3, propde que uma mesma equipe

trate incidentes e problemas e que o tempo gasto com o gerenciamento de incidentes seja de

80% e 20% no gerenciamento de problemas. Porém algumas grandes empresas tém equipes

especificas para gestao de problemas (FREITAS, 2013).

2.4.6 Processo de Gerenciamento de Acesso

O Processo de Gerenciamento de Acessos € responsavel por alterar privilégios e

restricido de acessos a pessoas nao autorizadas através de Requisicao de Servigo, tem como

objetivo conceder e autorizar aos usuarios, acessos, direitos e perfis em um determinado

servigos ou grupo de Tl bem como executa as politicas e acdes definidas no Gerenciamento

de Seguranca da Informacao.

Esse processo é composto por conceitos basicos, de acordo com Freitas (2013):

Acesso: nivel de funcionalidade de um dado ou servigo que um usuario
possui direito de utilizar;

Identidade: cada usuario possui uma identidade que o identifica dentro da
organizacgao. Isto o distingue dos outros;

Direitos: representa os privilégios que os usuarios possuem em um dado ou
servico;

Servigos ou grupos de servigos: a maioria dos usuarios possui acesso a

mais de um servico, assim é interessante que os acessos as funcionalidades
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de um servico ou um dado, seja liberado para um grupo semelhante de
atividades que o usuario ira utilizar;

Servicos de diretorio: sé&o ferramentas utilizadas para gerenciar as
permissdes de acessos dos usuarios. O gerenciamento de acesso apresenta
as seguintes atividades (ver Figura 917):

Requisi¢cédo de acesso: existem duas formas de solicitar acessos. A primeira
pode ser realizada por meio de Requisi¢des de Mudanca e a segunda, através
de Requisicoes de Servigo. A forma que a empresa utilizara podera ser
definida no catalogo de servigos;

Verificar acesso: é necessario avaliar o pedido de acesso através de duas
perspectivas. A primeira deve analisar se quem solicita o acesso é realmente
quem diz que é. Normalmente, basta se identificar com seu login. Em algumas
empresas, a autenticagdo de usuario/senha é suficiente para que o usuario
seja considerado legitimo, porém, para servicos mais criticos, podem ser
utilizadas outras formas adicionais de identificacdo como biometria,
dispositivos de criptografia, entre outros.

A segunda perspectiva trata-se de verificar se o usuario tem mesmo direito a
acesso. Para a liberagdo, normalmente nao basta apenas a identificacdo do
usuario. Muitas vezes existe algum tipo de liberacdo de um responsavel da
area ou mesmo a liberagdo via area de Recursos Humanos, como por
exemplo, pedido de usuario e senha para um novo funcionario.

Liberar permissao: o processo de gerenciamento de acessos nao define
quem tera acesso, apenas executa o que esta disponivel nas politicas e
regulamentos definidos na estratégia de servigos ou no design de servigos.
Quando validado o usuario tera as permissées de acesso liberadas;
Monitorar status das identidades: é importante que a identidade do usuario
seja acompanhada durante a vida dentro da organizacdo. Qualquer
funcionario passa por alteracbes de status dentro de empresa, por varios
motivos, podendo ficar doentes e ser afastado, promovidos, demitidos ou
transferidos, etc. Assim, é importante que o acesso acompanhe corretamente
qual status atual do funcionario assim como, observar seu perfil de acesso,
que muitas vezes, ao transferir o usuario por exemplo, continua com acesso
a area anterior. Quando necessario, as permissdes devem ser alteradas
conforme cargo que o usudrio assume. E necessario que a empresa tenha

uma ferramenta de gerenciamento de acessos que permita um controle
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adequado das permissdes e auditoria para monitorar os acessos aos
servigcos/dados;

= Registrar e rastrear acessos: € importante que os acessos de um
funcionario aos dados e servicos na empresa sejam monitorados
regularmente. Em casos de investiga¢des ou auditorias, esses registros (logs)
serao importantes para evidenciar as informagdes solicitadas como datas,
tempo de acesso, alteracoes de dados, entre outros dados importante;

= Remover ou restringir permissées: no gerenciamento de acessos também
existe a atividade que remove ou restringe acessos, como em casos de
afastamento do usuario, alteracao de atribuicdes, demissao, falecimento, etc.
Essas situagdes podem ser incluidas nas politicas definidas pela Estratégia e

Desenho de Servigos.

Registrare Remover ou

rastrear restringir
aCessos permissoes

Figura 9 - Atividades do processo de Gerenciamento de Acessos.

2.4.7 Fungoes da Operacgao de Servigos

O ITIL tem as funcdes de operacao de servigos como estruturas funcionais que
devem existir em um provedor de servigos da Tl. Na versao ITIL V2 (2000), existia apenas a
funcao Central de Servicos, enquanto na V3 (2007), foram incluidas novas fungbes que sao
Gerenciamento Técnico, Gerenciamento de Operagdes de Tl e Gerenciamento de Aplicativos.

Uma funcdo ndo é o mesmo que um processo. A fungdo é representada por
pessoas ou equipes, além de ferramentas que sao utilizadas para guiar processos e/ou
atividades (FERNANDES, ABREU, 2008). As quatro fungdes da operagao de servigos serao
apresentadas nos préximos paragrafos.

O Service Desk, ou Central de Servigos, € uma unidade funcional que tem como
objetivo ser um ponto de contato unico para os usuarios de TIl, além de tratar para que o
servico volte ao normal de forma rapida.

A Central de Servicos pode executar tarefas de Gerenciamento de Incidentes e
de Cumprimento de Requisi¢gdo. Se um registro de incidente € aberto e ndo ha necessidade
de escalar ninguém da equipe para atender, se a solu¢do esta na base de conhecimento, diz-
se que a central atuou em primeiro nivel, ou seja, ndo é necessario alocar um membro da

equipe para solucionar o incidente por ja se conhecer a solugéo.
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Nos casos em que se n&do conhece a solugao ou nao se tem liberacédo de atender

a requisicdo ou incidente, a demanda € direcionada para profissionais especializados. O

Service Desk é visto como ponto Unico de contato com os usuarios, porém, ponto Unico s6

quer dizer que todo o contato realizado com a area de Tl deve ser registrado na Central de

Servigos, porém, podem ser solicitados de acordo com a ferramenta vigente que pode ter

acesso via e-mail, intranet, chat, web, telefone, etc.

Segundo o ITIL V3 (2007), todo e qualquer registro de incidente ou servigo deve

estar documentado em alguma ferramenta que proporcione o gerenciamento correto desse

processo. As Centrais de Servigo sao divididas de forma centralizada, virtual ou local e podem

ser implementadas na forma de:

Help desk: forma de atender os incidentes de forma rapida e segura, de modo
que nenhum atendimento seja ignorado ou esquecido;

Central de atendimento: forma de atender um grande numero de chamadas
telefénicas para solugao de duvidas e/ou problemas;

Central de servigos: forma de atender que permite integrar os processos de

negocio aos servigos de TI.

Os tipos de central de servico ITIL V3 (2007), como citado anteriormente so:

Central de Servigo Centralizada- E uma central Unica de atendimento que
oferece servicos a mais de uma localidade diferente. Eficiente, centraliza
todas as solicitagdes em um uUnico local e aumenta o conhecimento através
do Gerenciamento de Conhecimento dos Servigos de TI.

Central de Servigo Local - E um tipo de central localizada préxima aos
usuarios que a utilizam. Normalmente se encontram no mesmo local dos
usuarios para facilitar dificuldades com linguagens, diferengas culturais e
politicas, além de poder atender um grupo de usuarios mais restritos ou
especializados. Podem ser usadas em organizagdes que possuem ou nao
filiais porém, deve-se avaliar se nao ficardo subutilizadas, caso o negocio nao
apresente tantos incidentes e requisi¢des.

Central de Servigo Virtual - E um tipo de central de servicos onde o servico
de atendimento terceirizado para um fornecedor de provedor de servico
externo e passa a ideia de servigo local ou centralizado ao usuario.

Central de Servigcos Follow the Sun - Tipo de central de servicos que
atendem empresas que necessitam de atendimento continuo a atuar de

acordo com a necessidade de cada localidade para operagdo. A central tem
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um servigco centralizado e esta dividida em varias equipes espalhadas pelas

regides necessarias para empresa.

2.5 ITIL versus CobiT

Cada um dos frameworks trabalha com uma metodologia prépria que aborda em
seu escopo as atividades organizacionais. Com o modelo ITIL, sdo definidos os processos e
projetos de gestdo relacionados aos servigos de Tl, garantindo o suporte e entrega dos
servigos através das boas praticas tratadas nesse modelo. Ja o CobiT é utilizado para definir
os controles e métricas necessarios para a gestao de Tl, através da governanca tecnoldgica
e descreve todos os requisitos de controle do gerenciamento da tecnologia e seus objetivos,
além de envolver o dominio de monitoramento que nao é abordado pelo ITIL. O ITIL fornece
todos os processos detalhadamente, porém n&o cobre os controles definidos pelo CobiT.
(FERNANDES, ABREU, 2008).

A Governanga em Tl integra os departamentos da organizagao tornando possivel
uma tomada de decisdo mais efetiva, enquanto o gerenciamento de servigos proposto pelo
CobiT atua melhor no gerenciamento e fornecimento das operagdes de TI.

A governancga so6 pode existir dentro da organizagao caso o nivel de maturidade
do gerenciamento de servicos ja tenha sido atingido. No caso do ITIL todos os processos séo
detalhados e estruturados a fim de implementar e exibir quem sao os responsaveis por cada
modulo. Com o CobiT, as informacdes sao entregues de forma eficaz seguindo os critérios e
indicadores dos objetivos propostos pelo modelo de boas praticas nos controles e processos

que monitoram os servigos da TI.

2.6 Trabalhos Relacionados

Os trabalhos relacionados nas subsecbes a seguir sdo referentes a implantagao
das boas praticas ITIL em pequenas e médias empresas. Nesses trabalhos foram
apresentados os softwares utilizados para o gerenciamento de servigos de acordo com o livro
de Operacoes de Servigos ITIL, seus processos e fungoes.

O primeiro trabalho relacionado trata-se da implantacao de um sistema Service
Desk. O sistema GLPI (Gestionnaire libre de parc informatique) trouxe para a empresa onde
foi implantado: funcionalidades de helpdesk, gerenciamento de inventarios, contratos,

fornecedores, etc.
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O segundo trabalho relacionado é referente & Governanca de Tl em pequenas e
médias empresas e a um modelo de implantagdo de gerenciamento de incidentes baseado
na ITIL. Esse estudo ndo apresenta dados de implantagdo em nenhuma organizagao. Porém,
apresenta um modelo para aplicagdo de boas praticas de gestao de incidentes em ambientes
empresariais (pequenas e médias) que desejam implantar politicas de gerenciamento de
servigos de tecnologia.

Por fim, o ultimo trabalho apresenta uma abordagem sobre o gerenciamento de
servicos de tecnologia a partir das boas praticas do ITIL V3 (2007). Sdo apresentadas
aplicagdes dos processos em um estudo de caso sobre a implantagdo do gerenciamento de

servigcos de Tl em uma empresa de capital aberto, do ramo de producdo de acucar e alcool.

2.6.1 Artigo 1 - Implantagao de Sistema de Inventario e Service Desk com o
OCS Inventory e o GLPl em uma empresa de Advocacia

Esse artigo, desenvolvido por Mattar, teve como objetivo implantar as boas
praticas ITIL em uma empresa do setor de Direito, com um sistema para gestao de servigos
via helpdesk e inventario (MATTAR, 2013). O foco dessa implantagao foi alinhar a area de Tl
com as estratégias de negécio da empresa, que por muitos anos permaneceu sem grandes
alteragbes no controle do seu parque de equipamentos e seu crescimento gerou a
necessidade de administrar melhor o setor.

A metodologia utilizada nesse trabalho seguiu alguns principios do ITIL. A
empresa apresentada ndo possuia aparentemente nenhum tipo de framework ou guia de boas
praticas implantadas, além de nao ter implantado a Governangca em Tl em seus processos
internos.

Foi realizado um estudo para implantacdo de um sistema que automatize os
processos do negocio de forma pratica, seguindo os critérios desejados pela empresa dentro
de uma boa metodologia.

Analisando os processos internos da empresa, foi observado que existia uma
grande demanda de atendimentos da Tl e nenhum registro dos mesmos. O controle das
atividades da equipe de Tl nao era realizado com procedimentos definidos, desta forma, nao
se tinha ideia da quantidade de servigos de Tl que era realizado na organizagao.

Além disso, ndo havia gestdo dos servigcos realizados, que por muitas vezes
levava a um tempo maior para solucionar um problema, que muitas vezes o técnico ja havia

resolvido. Faltava uma base de conhecimento que gerenciasse os erros e suas solugdes.
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Como nao existia a gestdo dos atendimentos, também ndo era possivel mensurar
o tempo que cada atendimento levava para ser resolvido e o tempo necessario para a sua
correcao, ja que nao havia critério e nenhuma ferramenta que realizasse essa tarefa.

No que diz respeito a administragdo da rede e seu exponencial crescimento, havia
a necessidade de uma ferramenta que gerasse um inventario dos computadores. Sem esse
controle, sempre havia duvida de qual a quantidade de equipamentos do parque de
informatica, de quais sdo as licencas, do que foi trocado e qual a necessidade de
investimentos.

Com a implantacao das ferramentas GLPI (Gestionnaire libre de parc informatique)
e OCS Inventory, foi possivel solucionar os problemas de maneira simples, eficaz, clara e sem
custo das licengas, ja que ambas sao livres. Entre os resultados e contribui¢ées obtidas com
a entrada do sistema GLPI na empresa, a gestdo de atendimentos pdde ser solucionada
através do médulo de helpdesk, baseado nas praticas da ITIL.

Como nao existia controle dos chamados, a partir da configuragao do sistema, foi
possivel dimensionar o numero de atendimentos realizados por més, por funcionario, por
categorias (ja que foi configurado um catalogo de servigos), por prioridade e por tempo de
atendimento.

O histérico dos servigcos foi importante para que os usuarios e técnicos pudessem
acompanhar o que foi realizado tanto no chamado atual, quanto nos anteriores. Dessa forma
evita-se que os usuarios fiqguem sem atendimento ou que os mesmos esperem por muito
tempo.

O inventario dos hardwares e softwares da empresa foi finalizado com a
integracao da ferramenta OCS Inventory com o GLPI. Portanto, o controle dos equipamentos
e seus respectivos softwares comecaram a ser realizados. Com o inventario também foi
possivel realizar estudos para a melhoria nos equipamentos e upgrades conforme a
necessidade de cada um.

A empresa optou por aplicar outros médulos do sistema de GLPI, como o controle
de contratos e fornecedores para auxiliar nas aquisicbes que alimentardo o parque de
tecnologia. Além disso, contratos e fornecedores podem ser vinculados a orgamentos,
chamados e SLA (Service Level Agreement) de chamados.

A vantagem do estudo foi apresentar a automatizagédo do gerenciamento de
incidentes e problemas através do sistema de helpdesk em uma empresa que nao utilizava
nenhum recurso para administracdo dos atendimentos. Nota-se que a partir da implantacao
do sistema, a area de tecnologia pode auxiliar a alta diretoria na gestdo de tomada de decisdes
estratégicas. Sendo assim, com a definigdo dos investimentos de TI, é possivel manter o

histérico de todos os hardwares e softwares adquiridos pela empresa tal como suas
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especificagbes. A empresa passou a conseguir avaliar claramente quais sdo as reais
necessidades de aquisicdo ou de melhoria, evitando gastos desnecessarios que
comprometam o orgamento.

Como desvantagens, pode-se notar que ndao houve nenhum tipo de referencial
tedrico referente a implantacao da Governanca de Tl antes de aplicar as boas praticas do ITIL.
Adiar esta implantagao pode gerar transtornos para a administracédo da empresa e usuarios.
Além disso, pode ocorrer maior resisténcia na implementagao das politicas e novos padroes

a serem adotados, principalmente em um ambiente que nao era normatizado.

2.6.2 Artigo 2 - Governanga de TI: Implantagédo de governanga em Tl em PME
sob a ética de gestao de incidentes

Esse artigo, desenvolvido por Dias (2012), teve como objetivo implantar as boas
praticas ITIL sob o ponto de vista da gestao de incidentes em pequenas e médias empresas.
A ideia principal foi apresentar um modelo que atendesse organizagdes com essas dimensodes
de criagao de atendimento a incidentes de forma padronizada baseada no modelo ITIL (DIAS
et. al, 2012).

Inicialmente, foi elaborado um estudo que apresentou a importancia da
implantacdo da governanga de Tl nas empresas para melhor administrar os processos de
tecnologia, alinhando as estratégias do negécio as necessidades e funcionalidades da TI.

Esse estudo foi relevante, principalmente, para mostrar que é conveniente que a
empresa aplique os conceitos e praticas da Governanga de Tl, e ndo somente aplicar os
modelos da ITIL, COBIT, CMMI. E essencial que a empresa tenha em sua estrutura a
governanca de Tl para dar continuidade ao negdcio prevendo falhas e interrupgées com a boa
gestado da infraestrutura e aplicagbes. Além disso, alinhar a Tl as necessidades do negécio,
dar visibilidade a Tl no ambiente empresarial, atender as estratégias do negécio e atender
aos marcos de regulagoes externos. Sendo necessario em casos de empresas que trabalham
com agdes e titulos, por exemplo, a terem conhecimento nos acordos e regulagdes externas
de Governanga Corporativa como o Sarbanes-Osley e a Basiléia Il.

Dando sequéncia a implantagdo da governanca, o estudo apresentou o conjunto
das melhores praticas do ITIL e seus principais processos. Os autores trataram em especial
do livro de Operacdo de Servigos, que apresenta como um de Seus processos o
Gerenciamento de Incidentes, sendo o assunto foco do trabalho dos responsaveis pelo texto.

No processo de Operacdo de Servigo foram abordados todos os conteldos de

gestao de incidentes com foco nas etapas de criagdo de um chamado, suas necessidades,
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consequéncias na estrutura, grau de prioridade, modelo de categorizagéo, fases entre a
abertura e finalizagdo de um chamado.

Foi citado no texto informagdes sobre caracteristicas de pequenas e médias
empresas, ja que o trabalho aponta para a implantacdo do gerenciamento de Tl justamente
nesse tipo de ambiente. Dessa forma, foi possivel apresentar em qual tipo de espaco serao
aplicados os modelos. Tudo isso facilita para a empresa que tem interesse de implantar essa
forma de recurso, ja que € possivel identificar caracteristicas semelhantes entre um caso e
outro, aplicado no ambiente onde sera introduzido as boas praticas.

Os resultados e contribuicbes do modelo proposto pelos autores foram
importantes, tendo em vista os beneficios potenciais que uma empresa obtera ao implantar a
gestao de incidentes, como: melhoria dos processos, gestao eficaz dos servigos, controle dos
incidentes e reducgao dos reincidentes. Esses beneficios ficam ainda mais visiveis quando a
gestao de incidentes é implantada em ambientes que ndao possuem nenhum tipo de controle
de T

Ao receberem propostas para implantagdo de Governancga de Tl, muitos diretores
criticam os recursos oferecidos mesmo sem testar, ja que acham que esse tipo de processo
burocratiza o atendimento. Além disso, por falta de conhecimento, acreditam que implantar a
Governanga de Tl envolve altos investimentos. Existem muitos softwares gratuitos que fazem
essa geréncia de atendimentos e nao engessa o atendimento aos usuarios. Pelo contrario,
permite que eles tenham mais controle sobre suas solicitagoes, ja que podem acompanhar o
andamento de cada uma e buscar solicitacdes ja encerradas devido ao histérico de
atendimento. Também foi apresentado que o préprio gestor pode definir exatamente onde
estdo os gargalos da area, suas deficiéncias e seus pontos fortes, pois pode possuir todo o
controle dos recursos na mao.

Entre as vantagens, tem-se um modelo de processos consistente de Tl que
contribui para que a equipe de tecnologia possa demonstrar seus resultados para os gestores,
com informacdes reais retiradas da apresentacdo dos servicos realizados e da solugéo de
problemas. Foi apresentado o diferencial de um departamento que n&o apresenta
procedimentos e processos instituidos, e que devido a isto ndo conseguem mostrar valor a
diretoria. De acordo com o trabalho, uma forma de apresentar maior qualidade aos servigos
ofertados pela Tl & aplicar a gestdo de incidentes no ambiente das Pequenas e Médias
Empresas (PME).

Esse trabalho apresentou contribuicbes e solugbes para que a gestdo de
incidentes seja implantada com sucesso em toda sua estrutura desde a abertura de um

chamado até seu fechamento.
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O modelo proposto apresentou formas de criar um catalogo de servigos, mesmo
para empresas que nao tenham interesse em criar um modelo detalhado, como no caso das
empresas iniciantes.

Um processo de abertura de chamados também foi exposto pelos autores que, de
forma simples, mostrou o processo de maneira objetiva para que o leitor, técnico ou usuario
de modelo semelhante pudesse compreender o real propdsito dessa arquitetura. Outro fator
importante apresentado no texto foram as técnicas para priorizacédo dos incidentes. A tabela
de impacto versus urgéncia foi utilizada, além da tabela de prioridades, apresentando um
modelo com os niveis de prioridade versus tempo, que pode ser adotado por qualquer PME.

Outra caracteristica apresentada em empresas que possuem mais técnicos para
atendimento, foi o nivel de escalonamento do incidente, que muitas vezes pode variar devido
a quantidade de recursos de Tl e funcionarios. Em razao desse fato, a equipe pode ser dividida
por niveis de atendimento, de acordo com cada cargo e/ou perfil da equipe de TI. Esse tipo
de divisdo pode ser utilizado para aproveitar, de forma mais eficiente, os recursos com melhor
capacitacao, de forma a ficar disponivel para resolugcédo de problemas mais complexos.

Entre outras vantagens desse trabalho, apresenta-se o conceito para utilizagdo da
base de conhecimento de forma a agregar informagdes sobre solugcao de erros conhecidos
na base, tanto para técnicos quanto para usuarios. O objetivo € melhorar o atendimento,
buscando solugdes mais rapidas e eficazes.

Nota-se que nao foi citado nesse trabalho nenhum tipo de software que realize a
gestao dos incidentes. Mesmo visto que o objetivo do estudo ndo era apresentar solugdes
para implantar o gerenciamento de incidentes, o texto poderia conter alguns exemplos de
softwares que sao atualmente utilizadas em PME para pesquisa e avaliagao de quais os mais
eficazes para esse tipo de gerenciamento. Sobre softwares, os autores somente informaram
que a que PME deve avaliar um software, que pode ser livre, para realizar a gestdo de forma

facil e garantida, que auxilie o acesso tanto dos usuarios quanto de seus atendentes.

2.6.3 Artigo 3 - Planejamento e implementagao do gerenciamento de servigos
de Tl baseado na biblioteca das boas praticas da ITIL: Um estudo de caso
numa Companhia Mineira de Agucar e Alcool.

Esse artigo, desenvolvido por Espindola (2013), teve como objetivo aplicar as
boas praticas da ITIL no gerenciamento de servigcos na CMAA - Companhia Mineira de Agucar
e Alcool (ESPINDOLA et. al, 2013).

A ideia central do trabalho aborda os principios da governanca de Tl e da ITIL V3
para aplica-los na implantacdo do processo de gerenciamento de servigos com apoio de um

software de gestéo.
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De forma inicial, os autores apresentaram a importancia (2007) em se aplicar a
governanga em Tl nas empresas além de conceituar a estrutura da ITIL V3 , com énfase nos
processos de operacao de servigos. A aplicacao desses conceitos na Companhia de Agucar
e Alcool partiu da necessidade da empresa em alinhar os processos das areas com o negdcio.
Como parte da ITIL, a Estratégia de Servigos tem como principio alinhar as a¢gdes de Tl com
negocio. Faz parte do Planejamento Estratégico dos Negdcios da CMAA estabelecer metas
para todas as areas do negdcio, sendo assim, a Tl teve como objetivo, no ano de 2012,
estruturar o processo de priorizagdo e acompanhamento dos projetos de Tl. De forma que
passou a estabelecer critérios para gerenciar e julgar as prioridades das demandas. A outra
meta era referente a gestao de custos, onde seria necessario limitar as despesas de Tl dentro
do valor orgado para o ano.

A partir dessas metas, a empresa iniciou a aplicagcado das boas praticas baseada
na ITIL. Dessa forma, o inicio das operagdes partiu do gerenciamento dos chamados TI. Ao
contrario dos outros trabalhos relacionados, a CMAA ja possuia um sistema para realizar esse
gerenciamento desde 2011. Porém, ele foi implantado aos poucos. No primeiro ano de uso,
permitia aos usuarios solicitar atendimento de forma verbal ou através de e-mails, o que
dificultava a gestdo desses chamados.

O CECWeb, sistema de Service Desk adquirido pela CMAA para esse controle,
foi implantado de forma gradual. Sendo disponibilizado na intranet da empresa e apés a
implantacéo, 90% dos atendimentos passaram a ser realizados via sistema, onde existe um
controle e gestédo de todas as atividades de atendimentos dos analistas da empresa.

De acordo com os autores, a empresa ainda enfrenta problemas com usuarios por
resisténcia ou comodidade. Porém, sao realizados reforgos nos treinamentos (Anexo B) para
orientar esses usuarios da importancia que este sistema tem para empresa, seja no controle
das demandas, seja no dimensionamento da equipe, e de certa forma na reducao de custos.

Um problema que atingia o setor de Tl era que as aquisicées da area eram
realizadas de forma descentralizada, ou seja, outros setores poderiam solicitar um
equipamento ou servico de Tl e encaminhar & Area de Compras. Esse problema foi
solucionado com a centralizagédo das atividades e requisi¢des diretamente a area de TI, que
pode gerir melhor essas demandas e controlar as aquisi¢cdes e os servigcos de Tl realizados
na empresa. Dessa forma, as despesas de Tl passaram a ser mais bem administradas, ja que
o controle das aquisicbes e outras despesas passaram a ser gerenciado pelo proprio
departamento, o que proporcionou um melhor planejamento, controle e coordenacdo dos
esforgos e alocagéo dos recursos da Tl. Além disso, também foi implantado o catalogo de
servigos que, com o passar dos anos, ja apresenta 3.400 servigos cadastrados, o que facilita

o desmembramento e detalhamento dos servigos de Tl ofertados pela empresa.
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Como resultados da implantagcédo da gestao de servigos nessa empresa, pode-se
analisar que até a aquisicdo do sistema de gestdo de servigos de TI, a empresa enfrentava
problemas com o processo de requisicoes e demandas de TI. A equipe era composta apenas
de 3 (trés) funcionarios para atender um quadro de mais de 1000 (mil) empregados, que
possuiam fung¢des diversas para conseguir suportar a demanda de atendimentos.

A partir da implantacdo desse controle, foi possivel analisar a estrutura de
atendimento. Também foi percebida a necessidade de contratacdo de uma equipe que fosse
mais estrutural, com fun¢des redefinidas, o que aumentou o quadro de Tl de 3 (trés) para 10
(dez) funcionarios. Pode-se observar que houve uma mudancga significativa no processo de
gestdo de Tl da CMAA.

Tem-se como desvantagem, o que € visto pela CMAA como oportunidade de
melhoria, algumas implantacées que nao foram realizadas nesse periodo pela equipe, como:
criacao de base de conhecimento, definicdo de normas para utilizagao da Central de Servigos
de TI, definicdo de SLA, estruturacao do fluxo de aprovagao de ordens de servico, incidentes,
problemas e projetos, além de aquisigao de licengas.

Como contribuicdo da implantacdo da gestdo de servicos na CMAA, pode se
afirmar que a empresa conseguiu o0s objetivos esperados como a priorizagdo de seus projetos

e atendimentos e junto a isto a reducao dos custos conforme descrito no texto.

2.6.4 Analise dos Trabalhos Relacionados

O primeiro artigo apresentou um bom plano para implantagdo da metodologia ITIL
e um sistema de gestao bem consolidado e pratico. Como foi citado no estudo, a empresa
naéo apresentava nenhum tipo de controle ou gestdo de servicos, o que permitiu bons
resultados a ela apds a implantacéo.

O planejamento e as praticas do ITIL aplicadas foram importantes para que, ao
final do projeto, fosse possivel chegar a bons niveis de controle dos incidentes. Além disso,
foi realizada a integracao do sistema de gestao de inventario com o sistema de Service Desk.
A partir deste relacionamento foi possivel ter controle dos softwares e hardwares e melhorar
a gestdo dos equipamentos e licengas.

Nao foi possivel analisar, se existiu um estudo anterior a implantacao, sobre a
Governanga de Tl na organizagdo. O estudo apresenta algumas boas praticas do ITIL
implantadas através de um software de gestao de servigos, sem que houvesse definicdes das

estratégias da Governanca.
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Nessa monografia sera utilizado o mesmo sistema que a empresa do primeiro
estudo de caso. Ao contrario dele, serao levantados todos os requisitos na empresa para que
em conjunto com o sistema sejam implantadas as praticas da Governanga de Tl e ITIL.

O segundo artigo apresentou um modelo de gestao de incidentes para ser utilizado
em pequenas e médias empresas. Ele foi desenvolvido a partir das metodologias de
Governanga de Tl e ITIL com o propdsito de melhorar o atendimento aos usuarios, organizar
e controlar os atendimentos. E no final ter indicadores de desempenho e meios para saber
qual a real demanda da Tl da empresa.

O modelo apresentado contribuiu para entender, de forma mais simples, os
conceitos e aplicagdes do catalogo de servigos, incidentes e problemas, definicdo acordos de
servicos e base de conhecimento. Além de mostrar a importancia do envolvimento da alta
direcdo nas causas de tecnologia. Nao foi apresentado exemplos de softwares para aplicar o
modelo de gestdo desenvolvido no artigo. Assim, somente com este artigo ndo foi possivel
conhecer na pratica a utilizagao do gerenciamento de incidentes e problemas nas empresas.

O modelo desenvolvido neste artigo sera usado como referéncia para implantacao
dos processos de Tl na empresa, estudo de caso dessa monografia. As praticas da
Governancga de Tl e gerenciamento de incidentes apresentadas também serao referéncias
para o desenvolvimento do projeto.

O ultimo trabalho relacionado apresentou a implantacao da Governanca de Tl e
boas praticas ITIL em um ambiente industrial com administracao de Tl descentralizada e sem
controle. A implantacdo do sistema de controle de Service Desk no estudo de caso deste
trabalho foi um excelente exemplo para gestao de incidentes. O estudo contribuiu para levar
o0 conhecimento da diretoria e dos usuarios nos processos de Tl e avaliar suas relacoes
quando se alinha a area as estratégias do negécio. Além disso, foi possivel observar grandes
conquistas na empresa em relacdo ao setor de Tl, como maior poder de administracdo do
setor e a contratagao de mais funcionarios para atender a demanda da empresa. Conforme
apresentado no artigo, nao foi possivel implantar a divisdao entre incidentes versus problemas
e base de conhecimento. Neste projeto de conclusdo de curso, serdo implantados os
processos de gerenciamento de incidentes e de gerenciamento de problemas separadamente
conforme o ITIL V3 (2007). Além disso, uma base de conhecimento sera criada para auxilio

da resolugao dos erros conhecidos para contribuir na solugcédo dos incidentes.
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3 Metodologia

O estudo de caso busca analisar os conceitos da Governanca em Tl e os
processos de Gerenciamento de Servigos da biblioteca ITIL V3 aplicados em uma empresa,
baseado na fundamentagéao tedrica e artigos analisados para apoiar o desenvolvimento dessa
monografia. A pesquisa bibliografica exploratoria realizada, foi utilizada para definir o modelo
a ser utilizado no processo, e assim planejar a melhor forma de se realizar o Gerenciamento
de Servicos de Tl para o caso proposto.

A coleta de dados foi feita por meio da observag¢ao no dia-a-dia de uma equipe
técnica da empresa e usuarios que utilizaram a ferramenta proposta para aplicacado do
gerenciamento de servigos. A técnica utilizada é a documentagao indireta.

Quanto aos métodos de procedimento, este trabalho utiliza 0 método comparativo.
O método comparativo visa explicar semelhangas e dessemelhancas através de observagoes
de duas épocas, ou dois fatos (MEDEIROS, 1997).

Conforme observado no decorrer da pesquisa, as empresas possuem grande
dificuldade de gerenciar os processos relacionados a area de tecnologia, o que dificulta o
andamento e desempenho das atividades que colaboram direta e indiretamente na execugao
dos processos da organizacao.

A falta de alinhamento entre as areas organizacionais e da area de tecnologia faz
parte da realidade de muitas empresas. Esta caracteristica foi apresentada através do estudo
de caso desse trabalho, onde parte do ciclo de gerenciamento de servicos do ITIL V3 foi
aplicado a fim de solucionar os impactos causados pelos incidentes e problemas ocorridos no
negaocio.

Para a analise da pesquisa exploratéria, utilizou-se os parametros dos dados

coletados com a associagao e integracao dos modelos de boas praticas COBIT e ITIL.

3.1 Apresentacao e Analise — Estudo de Caso da Empresa X

A empresa X, caso base desse estudo de caso, ndo tera seus dados revelados
por questdes de privacidade e confidencialidade de determinadas informacbes da
organizagao. No entanto, o estudo e divulgacdo sem a revelagdo de seu nome foi aprovado
pelo gestor administrativo, responsavel pela area de tecnologia da informagdo no ano de
2013/2014.

A autorizagdo também foi importante para a empresa, ja que seu interesse
principal era a padronizagéo e otimizagdo dos processos de tecnologia do negdcio. Com a

coleta de dados, fez-se um estudo detalhado de todo o projeto de gestédo de servigos voltado
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a suas caracteristicas relacionadas ao ITIL V3 (2007) e aplicados ao modelo de negdcios de
tecnologia pretendido pela empresa.

A Empresa X é uma S.A. de médio porte que atua no ramo siderurgico, sendo uma
das mais importantes produtoras e fornecedoras do produto fabricado do mundo. Seu foco no
negocio durante 26 (vinte e seis) anos de atuagao, tornaram a empresa uma grande referéncia
por seu sistema de qualidade e certificagbes adquiridas ao longo dos anos na fabricacao de
um produto diferenciado. Comparada a algumas empresas, se tratando de o alinhamento do
sistema de Tl e 0 negdcio, os resultados obtidos ndo se mostrava satisfatério, o que causava
dificuldades na execucao de atividades necessarias a organizacgao.

Nas observagdes e coletas de dados, pode-se observar que a comunicagao entre
0s processos nao eram eficazes. A area de tecnologia mostrou-se fraca, sem valor explicito
para o negdécio e consequentemente, gerava um grande esfor¢o para justificar poucos
investimentos e inovagdes da area. Possui um setor limitado em termos de recurso pessoal,
e nao permite tantos enaltecimentos, por ser desorganizada em nivel de processos € mediana
no ponto de vista de seguranga e controles internos.

A area de Tl busca constantemente a apresentacdo de melhorias que possam
otimizar as rotinas dos usuarios no que diz respeito a tecnologias que contribuam para
execugao e melhorias dos processos da empresa.

Em 2010, uma auditoria externa foi realizada em todos os processos que afetavam
a area de controladoria e finangas. No relatério apresentado pela empresa contratada, a area
de tecnologia da informacdo obteve um alto nimero de consideragdes em relacdo as
vulnerabilidades do setor.

Entre as principais observagbes do levantamento das deficiéncias da area,
encontraram riscos relacionados a:

= Falta de uma politica de seguranga da informagdo para determinar as

diretrizes e os procedimentos para utilizagdo das informacdes da empresa
sobre integridade, confidencialidade e disponibilidade das mesmas como
base as boas praticas descritas na ISO 27001;

= Falta de uma matriz de fungbes criticas e permissdes do sistema ERP, além

de uma politica de revisdo desses acessos entre um periodo determinado;
= Auséncia de formalizacao das permissdes do sistema de acesso a empresa
e ao ERP;

» Necessidade de padronizagdo na concessdao e aprovagcdo do acesso
(permissbes) aos arquivos da empresa e ao sistema ERP;

=  Pardmetros de vulnerabilidade no acesso dos funcionarios nos sistemas;

» Contas duplicadas e/ou genéricas no sistema ERP;
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= Falta de procedimentos para gerenciamento de aquisicdo de software,
hardware e infraestrutura;

= Falta de procedimentos para gerenciamento de mudangas na empresa;

= Falta de planejamento de recursos da area;

= Auséncia de gerenciamento de incidentes;

= Falta de seguranca das informag¢des no que diz respeito a integridade e

restauracao dos dados presentes em um backup, etc.

Diante das necessidades apresentadas e apés uma mudang¢a no quadro de
funcionarios onde o responsavel pela area foi substituido, foi iniciada uma grande trajetéria
para eliminar os riscos apresentados no setor de tecnologia da empresa.

A visibilidade do setor para a alta administracdo da empresa trouxe um grande
impacto aos gestores. A area de Tl possuia alguns investimentos planejados em infraestrutura
e servigcos de Tl, mas a maioria nao contemplava a correcao dos erros criticos levantados na
auditoria.

A partir da orientacdo de recomendacgdes de auditoria, definiu-se um plano de
acao para corregao de grande parte das deficiéncias da Tl e de problemas com seguranga,
confidencialidade, disponibilidade e integridade dos dados, sanados, que de certa forma
levaram a empresa a observar melhor as a¢des da area citada.

A necessidade de integragao e alinhamento da area de tecnologia com o negécio
€ importante para comunicacao entre as areas, para que 0s recursos sejam disponibilizados
além de melhorar a qualidade dos processos.

Apos as mudancgas ocorridas na organizagao nos ultimos dois anos, esperou-se
por melhorias significativas para que a empresa pudesse se aproximar aos poucos das
praticas de governancga de TI. Foi necessario criar controles para que a area de tecnologia
pudese trabalhar de forma simples e transparente no negaécio.

Um dos problemas existentes na empresa que era considerado critico no setor de
Tl era o gerenciamento dos incidentes sem registro formal das ocorréncias, o que dificultava
a solucgédo dos incidentes e requisigdes.

Com a impossibilidade de definir a demanda de atendimentos aos usuarios, o
atendimento era solicitado a equipe de TI, por telefone, e-mail, pessoalmente € sem a
necessidade de registra-los. Anteriormente criou-se formularios para registro de atendimento
pelos usuarios para tentar solucionar o problema, porém por falta de apoio da diretoria, em
nenhuma das vezes esses formularios foram totalmente respeitados e assim nao

sobreviveram dentro da organizag&o.
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Todas essas informagdes se registradas, poderiam contribuir para avaliar as
necessidades em hardware e software. Além disso, seria possivel dimensionar melhor a
equipe de Tl responsavel pelo atendimento para entregar de forma eficiente os recursos de
Tl com garantia de qualidade.

O pequeno quadro de funcionarios para atender as demandas de tecnologia e
telecomunicagbes tornava ainda mais dificil o atendimento das solicitagcdes. Muitas delas se
repetiam as vezes até na mesma semana, mas como nao havia tempo para realizagao de
analise e equipe para trabalhar na causa raiz do problema de forma definitiva, era mais pratico
extender o expediente para sanar os erros mais urgentes.

Quando n&o existe um processo de governanga de Tl e gestao de incidentes, é
inevitavel que informagdes importantes para o planejamento e para conhecimento das
demandas do negdcio sejam perdidas com o passar do tempo. Isto ocorre justamente por nao
haver um processo formalizado para os atendimentos e para prépria gestdo dos servigos de
TI.

Com todas as dificuldades apresentadas, a empresa X buscou alternativas para
solucionar o problema. Assim, recorreu a uma empresa de consultoria para auxiliar na escolha
de uma ferramenta que atendesse de forma satisfatdria os problemas com a gestao de
incidentes e de certa forma, para iniciar o processo de implantagdo da governanca em Tl e
geréncia de servigos.

A urgéncia da empresa foi adquirir uma ferramenta para sanar de imediato a
situacdo sem burocracia nos processos adotados. De forma indireta, desejou-se que a
Governanga em Tl fosse implantada de forma bem transparente, para que nenhum transtorno
fosse gerado nas areas funcionais. Dessa forma, o principal passo para a implantacédo da
governanga seria sensibilizar a alta direcdo da necessidade de implantacdo das novas
politicas.

A empresa X tem perfil conservador em relacdo a mudangas que pudessem
impactar seus setores, principalmente no que diz respeito a area de tecnologia. Devido as
atividades pouco divulgadas, a area de Tl é considerada area de suporte fazendo com que as
atividades de gestédo e controle de processos nédo sejam esclarecidas aos administradores e
nem patrocinadas por eles.

Aprimorada essa tarefa, outro ponto era como o plano de acao seria implantado,
qual o foco da atividade, como seria estruturada, além do estabelecimento das
responsabilidades, metas e acgdes.

Depois de estabelecidos os pontos fundamentais do roteiro para implantagao da
governanga definiu-se qual modelo de gerenciamento de servigos seria utilizado nas

atividades do projeto desejado.
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Nas seg¢bes seguintes, foi possivel analisar o modelo de implantagéo de operacao
de servigos e adapta-lo para a realidade da empresa X, onde foi implantado baseado na ITIL

o gerenciamento de incidentes.

3.1.1. Definicao de Uso da Governanca de Tl e Gerenciamento de Servigos na
Empresa X

Como ja mencionado nesse texto, a empresa nao permitiu que fosse implantado
nenhum tipo de processo que burocratizasse as atividades dos setores. Assim, todo o
processo de implantacao foi adaptado para atender apenas as necessidades que inicialmente
a organizagao necessitava.

A figura 3 mostra o roteiro para implantacdo da Governanga em 20 passos. A
empresa X, ndo seguiu fielmente o modelo definido por ndo ser totalmente aplicavel na fase
inicial desse projeto. Um framework pode-se utilizar as melhores praticas de um modelo,
biblioteca ou estudo.

Para iniciar o ciclo da governanca, na fase de Alinhamento Estratégico, foram
seguidas as seguintes métricas, fazendo a gestao de projetos tradicionais:

= Apresentar o projeto para a Alta Diretoria - Essa etapa foi extremamente

importante para apresentar todas as vantagens que um sistema para controle
de incidentes poderia trazer para empresa. Aliado a essa ideia, também foi
apresentado um plano para controle de acessos e politicas de segurancga.

= Estabelecer o foco do programa - Fixada a ideia do projeto de gerenciamento

de servigos, a area recebeu a autorizagdo para iniciar as pesquisas de um
software para realizacdo da gestao de incidentes, que era o foco principal do

projeto.

Na segunda fase do ciclo da governanca em Tl - “Decisdo, compromisso,
priorizagao e alocagao de recursos”, os processos do roteiro a serem seguidos foram:
= Definir papéis, estrutura e relacionamento com os interessados relevantes: Foi
definido junto a diretoria de Tl e a empresa de consultoria contratada para
auxiliar a implantac&o, quais seriam as responsabilidades no projeto. Indicou-
se um membro da equipe de Tl para o processo de implantagdo do projeto com
0 apoio de outros membros nas eventuais necessidades, principalmente nas
fases de definicdo do catalogo de servigos e na sensibilizagdo dos usuarios
sobre as novas mudangas. Membros da equipe de consultoria também foram

designados para implantacao do projeto.
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Estruturar preliminarmente o programa:

Foi definido, inicialmente, um software pago, a ser implantado para o
gerenciamento de incidentes, nas primeiras tentativas de testes em que se
observou que o mesmo ndo atenderia a expectativa da empresa. A

comparagao entre os softwares sera apresentada ao longo desse texto.

Apds o estudo de uma nova ferramenta, todas as etapas a serem aplicadas no

projeto foram estruturadas entre a empresa de consultoria e a area de TI. Foi realizado um

levantamento dos dados principais da area e quais atividades e fung¢des da ITIL (préxima

secao) seriam implantadas inicialmente.

Além disso, houve a necessidade de dimensionar um hardware que fosse

suficiente para suportar a ferramenta, que iria atender a matriz da empresa, a filial e uma outra

empresa do grupo.

Implantar a estrutura e as responsabilidades:
Para implantacao, foi criado um cronograma com as atividades do projeto,
datas e responsaveis por cada tarefa. Esse cronograma, foi atualizado a cada

modificagédo ocorrida, seja em relagédo a prazos, ou mudancas de atividade.

Na terceira fase do ciclo da governanca em Tl - “Estrutura, Processos, Operagao

e Gestao”, os processos do roteiro a serem seguidos foram:

Estabelecer metas e indicadores de progresso e de resultados:

A cada cumprimento das tarefas, foram gerados relatérios com os principais
resultados. Conforme as atividades realizadas, a equipe de Tl péde observar
e mudar, durante a implantacao, quais atividades ndo estavam funcionando
corretamente ou quais poderiam ser incluidas, excluidas ou melhoradas.
Assim, as metas também foram estabelecidas para que os prazos fossem
cumpridos e os processos fossem implantados sem transtornos a empresa.
Elaborar o plano:

Apds todo o tramite de implantagéo levantado, o plano para implantagao da
Operacgao de Servicos foi escrito e apresentado em uma reunido com alguns
membros da diretoria.

Aprovacao do Programa:

Nessa reuniao foram levantados os riscos que ameagavam o projeto e
incluido todos os detalhes necessarios para implantagao, além dos que n&o

seriam necessarios. Assim, o projeto foi aprovado e liberado para instalagao.
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As outras atividades da Governanga no que diz respeito a fase final do ciclo,
"Gestdo do Valor e Desempenho”, serdo apresentadas nas consideracdes finais desse
capitulo.

Como visto nos textos anteriores o primeiro passo para que as empresas sejam
integradas nesse novo cenario € implantar a governanga em TI. Isso permite que a area de
tecnologia de informacéo trabalhe de forma mais clara com os stakeholders, ou seja, com
seus processos mais estruturados e consistentes.

Diante disso, as empresas vém adotando medidas para auxilia-las nesse processo.
Vale citar a adog¢do de frameworks ou modelos de boas praticas que possibilitem a
implantacao de ferramentas que auxiliem na implantagdo dos processos de gerenciamento,
no caso desse estudo, o Gerenciamento de Servigos.

Para a implantar de uma ferramenta, que trate sobre gerenciamento de servigos,
era necessario analisar qual modelo para esse tipo de gerenciamento atenderia a empresa
nos quesitos que necessitava.

Dentre todas as suas necessidades e softwares compativeis com essas, foi
selecionado a biblioteca ITIL V3 (2007), como mencionado anteriormente. Essa biblioteca foi
a que apresentou as melhores praticas para que os gerenciamentos dos servigos de Tl que
fossem compativeis com as expectativas da empresa e que pudesse ser aplicada de forma
eficaz e com qualidade.

Abaixo pode ser visto outras caracteristicas que levaram a escolher o ITIL como
modelo para aplicagédo de gestao de servigos na empresa X:

= Atendimento a pequenas, médias e grandes empresas;

= Flexivel aos processos da empresa;

= Sem a necessidade de implantar todos os outros processos do ITIL, para

aplicar o gerenciamento de servigos;

= Se adequa a todas as areas das atividades;

» |nterdependéncia dos processos;

=  Muito utilizado em empresas de médio porte;

= Modelo é consistente e sua terceira versado, apresenta modificagcbes que

serdo importantes para controlar os incidentes na empresa; como a divisdo
de incidentes x requisicdo x problemas e base de conhecimento;

» Trabalha com niveis de acordo de servigos;

» Minimiza os impactos das atividades entregues aos usuarios € mantém a

confianga, satisfagcdo e qualidade na prestagédo dos servigos.
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Sao muitas as caracteristicas que levaram a escolher o ITIL e um fator ainda mais

importante, foi contar com a aquisicdo de um software livre relacionado a gestédo de servigos,

totalmente flexivel e gerenciavel, que fosse desenvolvido baseado no processo de operacao

de servigos do ITIL, para facilitar a operagao.

Para solucionar parte dos problemas com os incidentes, a empresa X possuia

necessidades que deveriam ser atendidas pela ferramenta de controle a ser contratada. Entre

as necessidades estavam:

Software que permitisse integragdo com o AD;

Comunicacgao entre usuarios e Tl através de um sistema de baixo custo;
Layout amigavel, ja que varios usuarios ndo possuem dominio em outros
softwares;

Regras para estabelecimento de prazos de resolugao;

Permitir configuragédo de niveis de servigos;

Estabelecimento de sistematica para atendimento;

Transparéncia no atendimento.

Retorno de chamados por e-mail;

Independentemente do técnico, o chamado deve ter continuidade;

Software que permite o controle de chamados recorrentes;

Ferramenta de controle de qualidade e tempo de atendimento;

Ferramenta que permite analise da estrutura de Tl se é adequada a demanda
de atendimento;

Divisdo dos chamados por categoria;

Divisao dos chamados por incidentes e solicitagdes (requisi¢des);

Banco de Dados de todos os problemas ocorridos, suas solugdes e todo tramite
até alcanca-las;

Relatérios Gerenciais, para acompanhamento da diretoria nos chamados
abertos para controle das maiores necessidades, quantidade, prioridade, etc.
Banco de Dados disponivel para pesquisa pelos técnicos (Base de
conhecimento);

Banco de Dados disponivel para pesquisa pelos usuarios (FAQ).

Foram avaliados dois softwares que executam o estagio de operagao de servigos

ITIL. Foi necessario avaliar corretamente os dois estagios e verificar seus pontos fortes e

fracos. Caso algum nao atendesse, outro deveria ser levantado até que os requisitos

necessarios para que as empresas fossem atendidas.
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O primeiro software analisado foi o ServiceDesk Plus da ManageEngine. Esse
software que possuia a funcao de Helpdesk, nos primeiros testes, mostrou-se pouco amigavel
e com usabilidade limitada aos usuarios. Existem trés versbes diferentes desse software: a
Standard Edition, a Professional Edition e a Enterprise Edition. A Unica versao gratuita era a
Standard Edition, mas nao apresentava configura¢cdes de matriz de prioridade, catalogo de
servigos, gerenciamento de problemas, relatdrios de problemas abrangentes, regras de
fechamento de incidentes opcional, gestao de contratos, haja vista o sistema, quando testado,
nao possuia opg¢ao de chamados recorrentes e integragcao com OS Inventory, necessarios a
préxima fase de implantagédo do projeto.

No periodo da analise, a versao estudada nao permitia integragdo com o AD, o
que foi um dos pontos cruciais para optar pelo segundo sistema analisado, além disso, outro
fator para nao optar por seu uso foi alto custo para a Empresa X. O outro sistema analisado
era gratuito e com todos os recursos necessarios para atender as expectativas os gestores e
equipe de TI. Dessa forma, foi iniciada uma fase de testes no segundo software, chamado
GLPI - Gestionnaire Libre de Parc Informatique (Gestao Livre do Parque de Informatica).

O GLPI é uma aplicagao web de cddigo aberto, que permite gerenciar os servigos
de TI (ServiceDesk), baseados na ITIL V3, distribuido sob a licengca GPL para gerenciar
parques de informatica e helpdesk e foi desenvolvido oficialmente na Francga, ofertado em
mais de quarenta e cinco (45) idiomas. °

Outra funcionalidade desse sistema é o gerenciamento do parque de TI, que
controla inventario de hardware e software e da assisténcia aos servigcos de Tl utilizados na
empresa de forma integrada. Tal aplicagao utiliza programagao PHP, AJAX, HTML, CSS; seu
banco de dados é o MySQL multiplataforma responsavel por gerenciar um servigo através do
histérico de agbes e procedimentos realizados, e assim realizar a manutengcdo nos mesmos
(GLPI, 2013).

Para realizar os testes no programa, verificou-se documentagbes a respeito de
forma de implantacao, recursos e especificagdes. Houve grande dificuldade em encontrar
materiais em portugués considerando que grande parte do material se encontra em francés
ou inglés. Apos a analise do material foram selecionadas caracteristicas da aplicacdo que
garantiram a aquisi¢gao dessa ferramenta para gestao de incidentes na empresa. Os recursos
principais e suas funcionalidades selecionadas foram:

» Autenticagdo compativel com Local, LDAP (Lightweight Directory Access

Protocol), AD (Active Directory), etc;

= Gestao de inventarios;

5 Retirado do site https://glpi-project.org/pt-br/ (agosto, 2013).
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= Integragdo com o OCS Inventory NG;
= Autenticacao de usuarios com definicao de perfis de permissdes de acesso;
= Gestao de Help Desk;

= Relatodrios e estatisticas.

A funcionalidade principal de interesse para uso na empresa era a gestdo de
HelpDesk e posteriormente de Service Desk completo. O GLPI oferece essas aplicacbes de

forma a garantir o gerenciamento dos servigos de Tl de forma efetiva conforme Tabela 4:

Tabela 4 - Principais atividades de HelpDesk GLPI para atender a Empresa X.

Comunicagao entre usuario e equipe de Tl para abertura de chamados de requisigéo de servigos ou
incidentes

Controle de chamados por atribuigdo de técnico

Planejamento e agendamento de chamados

Classificagdo do chamado por categoria de servigo

Controle da empresa e filiais através de entidades

Divisdo dos departamentos e subdepartamentos da empresa através de grupos

Divisdo de usuarios por perfis customizaveis de acordo com a necessidade da empresa

Permite abertura de chamado tanto pelo software, quanto pelo outlook
Configuracdo de SLA
Notificagbes por e-mail

Controle de tempo de resposta, custo de tempo de solugao SLA

Diagnostico e Resolugao

Gestao de problemas (reincidéncia de incidentes)
Base de conhecimento e FAQ
Relatorios gerenciais

Validagao e Monitoramento

O funcionamento do GLPI deve ser realizado através de um servidor web
juntamente com um banco de dados mysqgl. A empresa utilizou a ferramenta
opensourceXampp que é um pacote de distribuicao Apache que conta com servidor, MySQL,
PHP, FTP, phpMyAdmin, entre outros. A proposta inicial, seria que a aplicagado atendesse
somente a matriz e sua filial, posteriormente nos meses seguintes, atendesse outra empresa
do Grupo (Empresa Y).

Apos instalacdo do Xampp, o procedimento de instalagdo do GLPI mostrou-se
bem simples, conforme Apéndice A. Durante a instalacdo do Xampp, define-se a pasta do
GLPI, seleciona-se o idioma e aceita os termos da licenga, automaticamente o programa
realiza a verificagao da compatibilidade com o ambiente. Caso ocorra erro nessa na instalagao,
o proprio sistema acusa o fato.

A fase seguinte consiste na configuragéo da base de dados, onde s&o informados

o servidor MySql e os dados para login. O administrador tem a opgéo de selecionar uma base
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ja existente, ou criar uma nova, como foi 0 caso dessa instalacdo. A instalagéo foi concluida
e pode ser utilizada com os perfis de administrador, técnico, usuario, ou conta de publicacao

ja pré-definidas no sistema.

3.2. Definigdao do modelo de Gerenciamento de Servigos a ser
implantado

Devido a necessidade de um gerenciamento imediato de incidentes/requisicdes,
a fase de desenvolvimento de um modelo o controle dos mesmos foi ignorado. A organizacéo
entendia a importancia dos modelos, porém, tinham urgéncia em implantar o controle dos
mesmos ainda que os tipos de incidentes/requisicdes nao estivessem com seus niveis de
acordo estabelecidos. Desta forma ficou acordado entre a diretoria e a equipe de Tl que essa
etapa sO sera desenvolvida apds a estabilidade do software de gerenciamento e adaptagao
dos usuarios ao uso dele.

Deve-se observar que essa organizagao, nao possuia nenhum tipo de politicas de
Tl ou qualquer etapa do ciclo de governanca implantado, por isso, o0 processo de implantagao
envolveu bastante cuidado para que os usuarios ndo se fossem prejudicados e com isto
rejeitassem as novas mudangas.

Inicialmente, o plano dos atendimentos aos incidentes/requisi¢des no que diz
respeito a prazo, foi definido entre a diretoria junto a equipe de Tl e definem bem a rotina da
empresa e tem conhecimento nos processos que sao criticos ao processo de producio da
siderurgica.

A ferramenta GLPI apresenta a opgao de incluir o modelo de incidentes e modelo
de requisicbes para cada categoria de chamado. Assim que definidas as politicas finais na
empresa quanto ao uso do sistema, todas as categorias tiveram um modelo referente a fim

de melhorar ainda mais o atendimento.

3.2.1 Categorias dos Chamados

Antes de implantar o software, foram levantados os servicos de Tl mais utilizados
entre os usuarios. A ideia foi obter o portfélio de Tl com os servicos realizados na empresa.
De inicio, a necessidade maior, era definir todos os servigos de tecnologia atendidos com
frequéncia no local.

Para esse levantamento, criou-se uma planilha onde os funcionarios da TI, com
base nos atendimentos sem registro, puderam preencher com as principais categorias que

demandam atendimento na organizagéo, criando-se assim um pequeno catalogo de servicos.
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A partir da planilha, foi possivel analisar melhor cada servigo atendido e qual o real nivel de
prioridade do mesmo.

Com uma lista de servigos a disposicao, ficou simples e melhor para o responsavel
pelo atendimento dar solugdo ou um melhor direcionamento para o chamado, além disso, a
boa identificacado também para auxiliava o usuario a definir qual o real incidente.

Desse modo, foi extremante importante a identificacdo dos servicos de Tl que no
caso da empresa X, foram divididos em categorias e subcategorias. O conhecimento dos
servigos e seu detalhamento em cada categoria também foram fundamentais para identificar
melhor o processo afetado, suas consequéncias, prioridades e procedimentos necessarios
para disponibiliza-los novamente.

As categorias da empresa X foram divididas conforme Figura 10 e como informado,

existem subcategorias relacionadas para facilitar a identificacao do incidente ou requisi¢o.

ervicos de Tl

Figura 10 - Categorias do HelpDesk da Empresa X.

Dentro do sistema de helpdesk, as categorias/subcategorias foram cadastradas
com o nivel de detalhamento que pode ser observado na Figura 11, onde foi apresentada a
categoria relacionada ao Sistema de Gestao. As subcategorias podem apresentar referéncias
a sua categoria principal, e por isto, podem ser vinculadas no campo “como filho de:” a sua
categoria chave.

No cadastro da categoria, também pdde ser indicado outros campos importantes
como “Entidades Filhas”, que permitiu que as outras entidades (empresa matriz, filiais ou
estabelecimentos cadastrados) pudessem também visualiza-los no caso de possuirem a
mesma necessidade.

Outro campo utilizado na Empresa X, € a “base de conhecimento” (mais detalhes
na sec¢ao 3.2.6), onde a categoria pode ser relacionada a uma base de conhecimento existente.
Também pode-se vincular a categoria a abertura de chamados para incidentes, requisi¢cdes
ou problemas, pois determinadas categorias, as vezes podem ndo se aplicar a todas os

processos.
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Figura 11 - Exemplo de categoria de chamado da Empresa X.

3.2.2 PROCESSO DE ATENDIMENTO

Como visto anteriormente na se¢ao 2.4.7 (Central de Servigos), ao encontrar um
problema, o usuario devera informa-lo a um ponto uUnico de atendimento. Esse local, Service
Desk, deve proporcionar as informagdes desde a abertura do chamado até sua solug¢ao, assim
o usuario podera sempre verificar o andamento da solicitacdo e assim cobrar ou dar novas
informacdes ao responsavel. Isto também evita, que outras formas de atendimento nao
relacionadas ao processo, sejam usadas para informar os problemas.

A Empresa X desenvolveu um processo de atendimento simples para facilitar o
entendimento dos usuarios quanto a nova regra para os atendimentos referentes a Tl. Esse
processo ilustra de forma simples como ocorre a abertura de um chamado e quais as agdes
serdo selecionadas durante o andamento do mesmo. A Figura 12 apresenta o processo
simplificado adotado e no Anexo B se encontram os processos de abertura de chamados e

de atendimento.
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Usuario registra o chamado e
define se ele é do tipo: incidente ou
requisicao. Ele também deve
selecionar a categoria dele para

o facilitar a atribuicdo do incidente. -
O chamado é atribuido ao técnico ] r“
4 ¥
O técnico soluciona o
chamado e aguarda
validagdo do usuario

NAO SOLUCIONADO
Quando o procedimento adotado nao

solucionou o problema/solicitacdo, sendo

necessario retornar para o técnico reavaliar a
estratégia utilizada. Nesse caso, o chamado
retorna para o status “Atribuido”

SOLUCIONADO
Quando o procedimento
adotado solucionou o
problemalsolicitagdo de
forma satisfatoria

Chamado Finalizado com
aprovacéo do usuario ==

Figura 12 - Processo de atendimento aos chamados da empresa X.

O esquema mostra o cenario principal do processo para abertura e andamento de
um chamado com a ferramenta GLPI quando é possivel estender o atendimento na abertura
do chamado, em que o usuario podera escolher qual a prioridade do procedimento. Essa
definicdo sera baseada em urgéncia baixa, média e alta (niveis de prioridades serado
apresentados nas sec¢des seguintes), porém ao atribuir o chamado, o técnico podera
reclassificar a prioridade baseado nas normas adotadas.

Quando o técnico iniciar o andamento do chamado, ele pode também alterar
status do chamado com as atividades: processando, pendentes, solucionado ou fechado. Isto
contribui para que o usuario saiba como esta o andamento do chamado, além de permitir que
relatorios sejam gerados a partir dessas informacgdes.

O técnico responsavel pelo atendimento pode solicitar informacbes através de
follow-ups, que sdo uma forma de acompanhamento e troca de informagbes entre o usuario
e o técnico ou vice-versa. As informacdes de abertura, solucao, follow-up, alteragdes no status
do chamado, serdo enviadas para um e-mail tanto do requerente tanto para o técnico.

Caso seja necessario realizar alguma validagao, o técnico também podera solicitar
a validagéo de um usuario (ndo precisa ser necessariamente o usuario que abriu o chamado).
Da mesma forma, ele também podera marcar o chamado como solucionado e informar como
a solucao foi realizada. A partir da solugao ficara a critério do usuario em aceitar ou ndo. Se
aceitar, devera encerrar o chamado (solugéo aprovada), caso a solugéo nao seja favoravel,

ele rejeitara o resultado (solugao rejeitada) e o chamado voltara para o status de atribuido.
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Toda abertura de chamado devera ser realizada na empresa X através do sistema
GLPI. Foi acordo com a alta direcdo que n&o seriam aceitos chamados via telefone, e-mail,
pessoalmente, ou em outras formas de contato que nao fosse o sistema. As excecdes serao
somente para atendimento a problemas de indisponibilidade do sistema (sendo necessaria a
abertura do chamado assim que restabelecido), do acesso ao hardware do usuario ou ainda
para diretoria da empresa, que continuaria com um atendimento diferenciado conforme a

necessidade.

3.2.3 Regras de Negécio — Prioridade X Urgéncia nos Chamados

Conforme descrito nesse capitulo, no diz respeito a detalhamento do
gerenciamento de incidente, pode-se observar que uma das caracteristicas importantes do
modulo de operacdo de servigos, € a priorizagao dos atendimentos, que facilita a rotina dos
técnicos de uma empresa de médio ou pequeno porte sem funcionarios na area de TI.

Na definicdo dos requisitos do projeto de implantagdo do sistema de helpdesk,
muito se discutiu sobre necessidades da empresa em relagao aos problemas, incidentes e
requisicoes. A realidade era que todos esses processos de usuarios eram considerados
urgentes.

Para definir uma ordem de atendimento e até mesmo diferenciar os tipos de
incidentes recebidos, foi criado um nivel de acordo entre a equipe de Tl e a diretoria da
empresa. Essa decisao foi muito importante, a saber, o projeto poderia seguir adiante sem
maiores transtornos para implantacao.

A ideia de criar a matriz de impacto e urgéncia (tabela 5) partiu dos diversos
materiais consultados para esses projetos. Essa matriz foi definida com base na avalicao de
alguns fatores da empresa, a fim de auxiliar na definicdo da estrutura do sistema de
atendimento. Entre os itens avaliados e levados em conta na montagem da matriz foram:

= Numero de usuarios;

=  Expectativas dos usuarios;

» Tipos de incidentes e problemas;

* Forma de comunicagdo com o usuario;

» Tempo necessario para suporte aos usuarios (qual a jornada de trabalho da
Tl, calendario de feriados, etc.);

» Areas criticas sem possibilidade de indisponibilidade;

= Mapeamento das criticidades referentes ao sistema.
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Apods discutidos os fatores criticos de cada cenario de incidentes provaveis na
empresa, ficou definido com a diretoria da Empresa X, os niveis de acordo para atendimento.
No que diz respeito a regras de prioridade de impacto e urgéncia, ficou definido:
Impacto - Nesse caso, se problema afetar a continuidade das atividades do negdcio,
pode-se optar pelas trés situagbes a seguir:
— Impacto baixo — quando o incidente/problema afeta apenas um usuario.
— Impacto médio — o incidente/problema afeta dois ou trés usuarios.
— Impacto alto — o incidente/problema afeta mais de trés usuarios.
Urgéncia - Nesse caso, tem-se a necessidade de resolugao do problema em um
determinado prazo que pode resultar em consequéncias ao negdécio. Nesse contexto,
pode-se optar por:
— Urgéncia baixa — poucas consequéncias na continuidade do negdcio
— Urgéncia média — consequéncias claras na continuidade do negdcio, mas
existe solugao alternativa.
— Urgéncia alta — grandes consequéncias na continuidade do negécio, mas nao

ha solucgao alternativa.

Com essa analise, foi definido o uso da matriz Impacto x Urgéncia apresentada
na Tabela 5 pelo ITIL, passos que o usuario deve seguir a cada abertura de chamado para
definir a prioridade do mesmo, quando podera escolher qualquer nivel de urgéncia/impacto.

Vale considerar que, as classificagdes errdneas de prioridade realizadas de modo
intencional, podem atrasar a resolugao do chamado, uma vez que o profissional de Tl ira

reclassificar seu chamado de acordo com a matriz se necessario.

Tabela 5 - Matriz urgéncia x impacto para atendimento aos chamados da empresa X.

IMPACTO
URGENCIA Alto Médio Baixo

Observa-se na matriz urgéncia x impacto que cada prioridade € composta por uma

classificacdo definida entre um e cinco. Essa classificagdo € a combinacao referente ao

impacto x urgéncia que definira o tempo de atendimento conforme Tabela 6.
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Tabela 6 - Prioridade para atendimento aos chamados da empresa X.

PRIORIDADE Tempo estimado
de Resolucdo

2 8 horas
3 3 dias
5 10 dias

O tempo para solucao do chamado foi definido pela diretoria da empresa e sera
sempre calculado em funcdo dos dias/horarios de funcionamento da empresa. O tempo
estimado de resolugao podera variar em chamados que sejam encaminhados a fornecedores
externos.

O cadastro da matriz de urgéncia x impacto e o calculo da prioridade foram
definidos dentro da ferramenta GLPI conforme tabelas 5 e 6 e figuras 14 e 15, conforme os
critérios discutidos anteriormente. Nessa fase do projeto, o Acordo de Nivel de Servigo (SLA)
nao foi vinculado aos servigos de TI.

O plano inicial da geréncia da empresa objetivou-se em trabalhar durante um
periodo sem associar os prazos diretamente aos servigos ofertados, para adaptacao dos
usuarios e equipe de TI. O catalogo de servicos também foi construido de forma genérica, o
que dificulta o dimensionamento corretado dos prazos para cada atendimento. Porém, para

todo chamado foi estimado o prazo pelo tempo de resolucao, definidos na tabela de prioridade.

'LP Preferéncias  Ajuda
e Inventario Assisténcia | Geréncia | F Administragi ©

Dropdowns Componentes  Hofificagbes SLAs  Geral Verificagbes Acbes autométicas  Autenficagio  Gateway de e-mail  Links externos  Plugins

Home> Configurar> Geral e =¥ Entidade raiz
Configuragso geral || Valor padrao || Inventario || Assisténcia I[ Infarmagoes do Sistema || Todos |
Assisténcia
Intervalo para horas : [5~ v ] Minutogs)  Limite de para plansk [o7:00 v ] = [17:30 v ]
0 tamanhe maxime de cada arguivo impertade pele receplor de e-mail (Valor padréio) [3ue ]
Cabecalho padréio quando adicienar um documento a um chamade : [~=v]@®  sofware associade ao chamado por padréio
Manter os chamados quands efiminar o hardwars do inventario © [Hao v ]
Permitir abertura de chamados andnimos (helpdesk him, coletor) [ndo | Permite acompanhamente anénime (receptor): | Sim ¥ |

Matriz de calculo para a prioridade

Impacto: Muto alta: [Nao ¥ | Ata: [Sim v ] Média Baixa: [Sm ¥ Muito Babca - [Nao v |
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Muito Alta [nao v |
Alta: [sm v] [ta v [Weea v [Wesa v ]
1édia | 1Média v | Media v] [ Baixa v]
Baixa: [sim ] [media v | Baxa v [Baxa v
Wuito Baoxa [nao v ]

Figura 13 - Matriz urgéncia x impacto da empresa X no sistema GLPI.
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Figura 14 — Prioridade no atendimento aos chamados da empresa X no sistema GLPI.

3.2.4 Definigao de Usuarios versus Grupos Versus Entidades

O sistema GLPI adotado pela empresa X permite parametrizar os diferentes tipos
de usuarios que a organizagao pode ter. Um usuario solicitante nao pode ter, por exemplo, as
mesmas permissdes de um usuario técnico. Assim, alguns perfis sao pré-definidos no sistema
e podem ser alterados de acordo com a necessidade de cada empresa.

Com os perfis é possivel controlar todos os direitos do GLPI e associa-los aos
usuarios. A seguir serao citados os trés perfis principais utilizados nessa empresa. Eles ja
vém previamente configurados, porém sofreram alteragées de acordo com a necessidade da
empresa.

O primeiro perfil € o de administrador. Como o nome indica, esse é um perfil que
pode incluir usuarios com acesso ilimitado, ou seja, sem restrigdes no sistema. Um usuario
com esse perfil pode criar novos usuarios, grupos, entidades, regras, sla’s, cadastro dos
componentes, configuragbes de perfis, notificagbes, acdes automaticas, configuracoes de
plug-ins, links externos, logs, os préprios perfis, outros.

Outro tipo de perfil importante cita-se o perfil técnico. Nele constam os usuarios
de Tl com permissao para atender os chamados dos usuarios da empresa; possuem acesso
para criar usuarios, grupos, entidades, gerenciar incidentes, requisicées, problemas, sla’s,
além da base de conhecimento, relatoérios, estatistica e documentos.

O usuario torna-se o ultimo perfil utilizado na empresa X como perfil padrao para
todos os funcionarios da empresa, onde o mesmo pode criar chamados, relacionados a
incidentes ou requisicbes. Também é possivel consultar as FAQs disponibilizadas pelos

técnicos e administradores, e consultar o histérico dos chamados.
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Os perfis citados atendem no sistema GLPI tanto os itens do helpdesk, como
também da central de servicos, com direitos referentes a controle de inventario,
gerenciamento de estoque, empréstimo, gerenciamento de itens de Tl, administragdo de
plugins, entre outros.

O sistema GLPI apresenta criagdo de perfis e usuarios, além de grupos e
entidades. O conceito de grupo, no caso da empresa X, foi muito util para criagdo e analise
dos relatérios mensais. Um grupo pode conter usuario sendo possivel monitorar atribuigdes,
quantidade de chamados, hardwares relacionados, entre outros.

Os usuarios do GLPI foram importados via LDAP através do AD. Quando
importado, os grupos ja cadastrados na AD também foram vinculados ao GLPI, o que evitou
o cadastro manual, que foi necessario somente para ajustes nos usuarios ou quando algum
usuario é desligado da empresa, em que também € necessario alterar esse usuario para
inativo.

A empresa X, optou por separar seus usuarios por grupos de departamentos de
forma menos abrangente e de forma mais abrangente por diretorias, para facilitar a analise
dos relatérios no caso de gestores que possuem varias areas coordenadas. Na Figura 15
pode ser observado parte dos grupos existentes na empresa separados em grupo e
subgrupos.

Outro recurso do sistema ¢ a criagdo de entidades. De acordo com o manual do
GLPI a ideia das entidades € permitir que o sistema segmentasse os departamentos ao
mesmo tempo em que permite a consolidacdo de dados de forma mais facil a partir de
diferentes departamentos.

Na empresa X, esse conceito foi utilizado para dividi-la em: matriz, filial e empresa
Y (pertencente ao mesmo grupo da empresa X), cujos dados, por mais que pertenciam a
mesma empresa, ficaram mais organizados quando divididos. Porém, mesmo se estiverem
juntos ndo causariam impacto ao atendimento.

No caso da outra empresa, mesmo que relacionada ao mesmo grupo, o sistema
ja deve dar outro direcionamento, ja que o segmento nao é o mesmo, a diretoria é diferente,
dentre outros fatores. Essa questdo de entidades diferentes também permite que regras
diferentes possam ser criadas para cada uma. Assim, um usuario pode estar vinculado a mais
de uma entidade caso necessario e com regras diferentes.

Pode ser criado uma entidade genérica e sub entidades, de acordo com o que se
quer separar. A empresa X dividiu a empresa de forma mais genérica e de forma mais
especifica através das sub entidades.

No caso da empresa Y, que passou a utilizar o sistema meses apds o inicio na

empresa X, ocorreram algumas dificuldades na parametrizacdo no que diz respeito a
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entidades filhas. Para que os analistas (que atendem as duas empresas) pudessem visualizar
todos os chamados (em ambas empresas), a entidade referente a empresa Y deveria estar
com o flag marcado como uma entidade filha.

Dessa forma, seriam vistos nao sé por membros daquela entidade e sim por todos
0s membros com permissdo nas entidades existentes e também na entidade raiz, que é a
entidade padrao. Apds descobrir essa opcao, a entrada da entidade da empresa Y foi

realizada com sucesso.

Presidéncia

Presidéncia » Comércio Exterior

Presidéncia > Juridico

Presidéncia > Motorista

Presidéncia > Presidéncia

Presidéncia > Qualidade

Presidéncia > Recepgéo

Produgio Fabrica

Produgio Fabrica > Controle de Processos
Produgio Fabrica > Engenharia

Produgdo Fabrica > Engenharia de Processos
Produgdo Fabrica > Expedigdo

Produgdo Fabrica > Laboratario

Produgdo Fabrica > Manutengio

Produgio Fabrica > Matéria Prima

Produgio Fabrica > Meio Ambiente

Produgdo Fabrica > Planejamento

Produgdo Fabrica > Planejamento da Manutengio
Produgdo Fabrica > Produgdo

Produgdo Fabrica > Superintendéncia

Figura 15 - Selegéo de grupos e subgrupos cadastrados no sistema da empresa X.

3.2.5 Incidentes versus Requisi¢gdes versus Problemas

Na aplicagdo GLPI conforme o ITIL V3 (2007), os incidentes sao tratados
separadamente das requisicbes de servigo, ao contrario da ITIL V2 (2000) quando ambos
eram analisados juntos.

A partir da versdo GLPI 0.80, foi incluido na abertura de um chamado o campo
‘tipo’, onde pode ser definido qual o género do chamado: requisigéo ou incidente, que atende
as boas praticas do ITIL V3. A escolha entre os dois tipos facilita o atendimento aos usuarios

da empresa X, ja que muitas vezes, as requisigbes sao de prioridade média a baixa e n&o
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demandam atendimento imediato, ao contrario dos incidentes que normalmente precisam de
uma solucao mais rapida.

Os usuarios apesar de treinados, ainda possuem um pouco de dificuldade em
classificar o chamado de forma correta. Muitas vezes, pode-se observar que eles nao alteram
o0 campo tipo, ja que a opgao ‘incidente’ no combo box tipo ja vem pré-selecionada. Os
analistas que assumem o atendimento, podem fazer a alteragdo quando julgarem necessario.

Com o sistema GLPI é possivel realizar o gerenciamento de problemas. Gerenciar
os problemas na empresa X se deu a partir de incidentes recorrentes, onde muitas vezes,
quando um chamado é aberto, existe a necessidade de soluciona-los rapidamente para
restabelecer o servigo e assim minimizar os impactos para o negécio. Porém, em muitos casos
onde a urgéncia é extrema, solugdes alternativas sdo usadas para liberar o usuario para
utilizar o recurso que falhou, como uma parada de sistema, um programa com erro ao ser
executado, ou ainda um hardware defeituoso.

Para casos como esses, a equipe de TI, alguns meses apds a implantagcéo do
gerenciamento de incidentes foi treinada a abrir a partir desses incidentes, um chamado
especifico para problemas, onde s6 os responsaveis pelo sistema, os analistas, podem gera-
los. Esse tipo de chamado ainda ndo é muito utilizado na empresa, mas todos estio cientes
da necessidade e de seus beneficios.

A necessidade de um chamado especifico para problemas é verificar qual é
realmente a causa raiz de um incidente que nem sempre é possivel ser descoberta no
atendimento ao mesmo. Conforme visto na seg¢ao 2.4.5, quando um problema ¢é identificado,
€ possivel eliminar os erros no ambiente e assim garantir que os servigos irdo funcionar de
forma mais estavel e confiavel. Além disso, também ¢é utilizado em casos de chamados
recorrentes, como por exemplo, quando um mesmo chamado € aberto mais de uma vez,
mesmo apos sua solugdo em sua primeira abertura.

Os métodos utilizados pelos analistas da empresa X sao a analise cronoldgica, o
isolamento da falha, o teste de hipéteses, brainstorming e também a observacéo técnica.
Existem métodos mais apurados, mas devido ao pouco tempo que o sistema foi implantado,
a empresa optou por utilizar conceitos mais simples para adaptacdo dos analistas e até
mesmo por nao existir até 0 momento tantos chamados de problemas.

Com o uso sucessivo do gerenciamento de problemas, a empresa X podera
prevenir a ocorréncia, sendo pro-ativos e ndo apenas reativos, a diversos erros e assim
também é possivel controlar seu histérico (ciclo de vida), reduzindo as chances de sua

reincidéncia e na maioria das vezes, corrigindo os incidentes de forma definitiva.
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3.2.6 Base de Conhecimento e Treinamento

A base de conhecimento é outra ferramenta sugerida pelo ITIL V3, no livro de
Operacéao de Servicos que contribui para reduzir ainda mais o tempo dos atendimentos.

A equipe de Tl da empresa X como mencionado anteriormente é composta por
trés analistas, que atendem a matriz e a filial da empresa X, e a outra empresa do Grupo da
Empresa X, chamada Empresa Y.

A divisao das tarefas é clara para os técnicos, porém, na auséncia de algum, os
outros devem saber resolver incidentes ou pelo menos terem nogao de como nao deixar um
recurso indisponivel durante um tempo além do normal.

Para agilizar esse tipo de situagéo, a base de conhecimento também oferecida no
sistema GLPI é utilizada na empresa X, para que os analistas disponibilizem as informacdes
necessarias aos erros ja conhecidos e suas respectivas solugdes. Assim toda equipe tera
acesso e na auséncia do responsavel, podera consultar a base para verificar se existe algum
tépico referente ao erro, com as informagcbes de corregdo, solugao de contorno,
procedimentos, entre outros.

Também é importante que quaisquer problemas mais complexos, mesmo se
ocorrerem uma unica vez, sejam documentados nessa base. Caso em algum momento ocorra
novamente, qualquer analista ou o proprio responsavel, tera facilidade em solucionar, caso
nao saiba ou nao se lembre da solucao utilizada anteriormente. No sistema GLPI é possivel
cadastrar categorias para a base de conhecimento da mesma forma que é utilizada para
identificar os tipos de chamados. Porém, o cadastro é feito individualmente.

Quando um incidente é solucionado pelo analista, existe uma opgao no sistema
de inclui-lo a base de conhecimento. Ao marcar essa opg¢ao, o0 analista pode acrescentar
outros detalhes ao problema e a sua solugéo, além de também acrescentar anexos, caso
necessario. Nessa tela, ele seleciona a categoria para o tdpico e se ela néo estiver cadastrada,
ele pode cadastrar e edita-la posteriormente (figura 16).

Outra possibilidade no sistema, apdés incluir um chamado na base de
conhecimento é adiciona-lo como FAQ (Frequently Asked Questions) no sistema. A FAQ ao
contrario da base de conhecimento, fica disponivel também aos usuarios.

A opcéo de inclusdo de uma FAQ é interessante, pois existem erros muito comuns
dos usuarios. Toda FAQ aparece no dashboard (figura 17), do usuario quando o login &
executado, pode-se consultar no menu FAQ, todas as duvidas disponiveis. Ao inserir a FAQ
€ possivel incluir também se ela atendera todas as entidades ou ainda ser selecionado quais

0s usuarios poderao visualizar o tdpico inserido.
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Figura 16 - Adicionando um chamado a base de conhecimento.
Pt Preferéncias
Home | Criaumchamade  Chamados FAQ
Home> 4 v
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Cria um chamado Questoes mais populares

Chamados Himero
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7 Entradas Recentes
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Solucionado 0
Fechado "
Deletado 0
Anotacdes publicas

Figura 17 - Dashboard GLPI com as FAQs disponiveis aos usuarios.

Para que todos os usuarios da Empresa X conhegam e entendam os motivos da

implantagcédo do sistema de hepldesk GLPI, o diretor da area de tecnologia de informagao

agendou um treinamento com todos os funcionarios que utilizam os servigos de TI.

Dessa forma, todos que passaram pelo treinamento ficaram cientes das novas

politicas e procedimentos adotados pela Tl, compreendendo sua nova forma de atendimento
e o principal, que todas as mudancas tinham aprovagédo e o consentimento da diretoria da

empresa.
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Esse momento foi muito importante, pois em outras ocasibes se somente os
funcionarios da Tl realizassem o treinamento, muitos funcionarios iriam ignorar e assim nao
seguiriam os procedimentos de forma correta, seja por desinteresse, ma vontade, falta de
atendimento, ou por acharem que o seu departamento € mais critico e importante que o outro.
Ou seja, a grande dificuldade que é conhecida quando se realiza mudangas no ambiente
empresaria. Ficou claro no treinamento, principalmente para os funcionarios mais antigos, que
0 uso das novas regras, seria obrigatério para todos (com exceg¢éo da diretoria e presidéncia).
E que a Tl estava resguardada de atender conforme os procedimentos adotados.

Houve questionamentos por parte dos usuarios principalmente quanto ao prazo
de atendimento e prioridades, porém, nenhum justificou 0 descumprimento do procedimento.
Toda a diretoria ja estava ciente quanto ao atendimento e também quanto a demanda que a
area de Tl possuia. Assim, por mais explicagdes necessarias, todos estavam de acordo com
as mudancas.

A partir desse treinamento, a cada novo funcionario da empresa, é oferecido um
treinamento para expor os procedimentos de Tl e as suas regras. O treinamento para novos
usuarios é realizado pela prépria equipe de Tl, ja que os novatos desconhecem como era o
atendimento e procedimentos adotados anteriormente. Na se¢do Anexo B, segue parte do
treinamento utilizado na empresa.

Contudo, ficou claro a importancia da participacao da alta direcao da empresa no
que diz respeito ao alinhamento da Tl ao negécio. Foi possivel observar, que a equipe foi vista
com olhar diferente, mais respeito e atencdo. Aos poucos cada qual mostra a empresa, seu
valor e sua fundamental importancia para que os processos e informagdes do negdcio

caminhem de forma estavel, segura e disponivel.



78

4 Apresentagao e Anadlise dos Resultados

Este estudo de caso iniciou-se com a motivacdo em melhorar o processo de
atendimento de incidentes na Empresa X e assim, sugerindo agbes e ferramentas para
implantar da governanga de Tl na organizagao. Foi realizado um estudo das principais praticas
existentes no mercado que atendessem de forma mais assertiva as deficiéncias da empresa.
Assim, houve um foco maior nas pesquisas sobre Governancga de Tl, COBIT e ITIL.

Percebeu-se com esse estudo que a maioria das empresas presentes nos artigos
encontrados, reconhecem os beneficios resultantes da aplicagdo da governancga de Tl, porém
verificou-se uma grande dificuldade na definigho de modelo e ag¢des para realizar a
implantacao.

Foi possivel observar no periodo da pesquisa, que nao foram encontrados muitos
artigos, que detalhavam bem a realidade das empresas que nao faziam gestao de servigos
de Tl(principalmente retratando empresas brasileiras). Além disso, ndo mostraram bem a
implementacao de algum sistema que suprisse as necessidades para a organizagao sem que
fossem gerados muitos impactos ao negécio. Mesmo diante desse cenario, foram
apresentados trés artigos que retrataram melhor, o gerenciamento de servico em algumas
empresas, que se basearam nas boas praticas do ITIL V3, para implementarem um modelo
de atendimento que contribuissem para a melhoria do processo nas respectivas empresas
apresentadas.

O objetivo dessa segado sera apresentar os principais resultados obtidos com a
implantacado da governanca de Tl e o gerenciamento de servigos baseados na ITIL V3.

Como apresentado no estudo de caso, a Empresa X ndo possuia nenhuma forma
de controle ou registro dos atendimentos de Tl realizada. Essa situacdo ndo agregava nenhum
tipo de beneficio a organizacao e nao era possivel obter nenhum indicador para auxiliar a
empresa na analise das necessidades dos usuarios, dos tipos de incidentes mais comuns, de
quais areas demandavam mais atencdo ou ainda quais as principais categorias de servigos
(que antes nao era catalogado) que exigia mais cuidado e dedicacao.

Essa secdo apresentara os dados qualitativos e quantitativos alcancados pela
empresa, alinhados aos graficos dos principais resultados obtidos.

Com os resultados encontrados, medidas de correcdo e melhoria podem ser
aplicadas para otimizar o gerenciamento de servicos na empresa X. Situagbes que antes
dificultavam o atendimento aos usuarios sem o sistema de controle de incidentes/requisicoes,
hoje ja ndo ocorrem mais, poucos meses apds a implantagdo. Isto é possivel, pois com as

boas praticas do ITIL, qualquer necessidade implantada levando em consideracdo as
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atividades de cada processo, pode atingir um alto grau de sucesso, ja que as empresas cada
dia mais necessitam de informacdes confiaveis e consistentes.

Uma melhoria citada nos resultados foi implantada apds a entrada do helpdesk,
quando se observou o grande numero de problemas no sistema de gestao, principalmente em
periodo de atualizacdo de versodes, corre¢cdes no sistema e novos desenvolvimentos. Notou-
se que as mudancgas nao eram validadas pelos usuarios no sistema de gestao de testes (base
para homologar dados, versdes, corregdes, etc.) e por isso, gerava um alto volume de
chamados, que com a homologacéo correta, poderiam ser evitados. A partir desse diagndstico,
cada area preencheu uma planilha com todos os processos criticos do sistema que nao
poderiam ficar indisponiveis em uma falha do sistema. Assim, se ocorre alguma mudanga, o
usuario seguira um passo a passo de testes nos programas e processos utilizados no sistema,
o que facilitara a validagao e corregéao de erros antes de aplicar as mudangas na base oficial
do sistema. Indiretamente, a melhoria no processo de gestdo de servigos, serviu como apoio
para desenvolvimento ou melhorias em outros processos.

Foi possivel também, coletar problemas que nao foram considerados na
implantacao do sistema e s6 foram levantados durante esse estudo. Como os casos de:

= Chamados com mais de um solicitante, criados pela prépria equipe de Tl:

A solucdo nesse caso € adicionar o segundo solicitante no campo de
observador. As informacdes geradas no sistema, podem ser duplicadas nesse
tipo de caso.

= Chamados que nao pertencem a incidentes ou requisigdes de usuarios criados

pela equipe de TI:
Solugao - buscar alternativas com o processo de chamados recorrentes.

= Nem todo chamado de tipo incidente é realmente um incidente:

Ha duvidas por parte dos usuarios em determinar qual o tipo de chamado.
Solucéo: utilizar os meios de comunicacao da empresa para divulgar essas
diferengas entre outras como priorizacdo de chamados no sistema.

= Categorias vazias:

Nem todo usuario preenche o campo de Categorias. Solucdo: O analista
responsavel faz a alteracao do campo manualmente ou buscar uma forma no
sistema, de colocar esse campo como requerido, assim como no caso do tipo
do chamado, onde é obrigatoria a sele¢do de uma opg¢ao.

» Entidade Raiz:

Quando os usuarios pertencem a essa entidade, é dificil categorizar qual é a
verdadeira empresa do usuario. Solugéo: Alterar todos os usuarios para a

entidade da empresa correta.
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= Grupos de usuarios ndo aparecem no chamado e o que dificulta a geragao de
graficos por departamento:
Solugéo: incluir no chamado o campo de grupo e relaciona-lo ao usuario.

= Definigdo da data de vencimento do chamado:
Solucao: definir esse processo em um trabalho futuro.

= (Gerenciamento de problemas pouco utilizado pela TI:
Solugdo: Conscientizar a equipe de Tl em utilizar o gerenciamento de
problemas para solucionar definitivamente os erros persistentes.

= Base de conhecimento pouco utilizada
Solucao: Conscientizar a equipe de Tl para descrever os procedimentos
realizados para solucionar os erros conhecimentos.

= Criagao de FAQs para uso dos usuarios pouco utilizada:
Solugdo: Conscientizar a equipe de Tl em descrever solugdes de erros e
duvidas comuns aos usuarios a fim de reduzir o volume de chamados repetidos.

= Fechamento dos chamados nao é frequentes pelos usuarios:
Quando um usuario tem seu problema resolvido, nem sempre ele informa via
follow-up que o problema foi corrigido ou solucionado. Assim, o chamado fica
aberto durante dias aguardando retorno ou validagao do usuario. Solugao:
conscientizagao através de informativos e reciclagens do treinamento conforme
necessidade dos usuarios.

» Falta de retorno nos chamados:
Nem sempre os usuarios retornam os follow-ups nos chamados, o que dificulta
o0 andamento da solucao dos mesmos. Solugdo: conscientizagao através de
informativos e reciclagens do treinamento conforme necessidade dos usuarios.

= Pesquisa de satisfacio esta ativa, mas continua sendo ignorada pelos usuarios:

Solugéo: tornar a pesquisa de satisfagao obrigatoéria.

Com excecao das melhorias a serem realizadas no sistema, os demais resultados
comprovaram a necessidade que a empresa X possuia em controlar melhor seus servicos.

Apods a implantacao foi possivel dimensionar toda a realidade dos atendimentos
de Tl a organizagéo e verificar quais os maiores problemas identificados, quais as solugbes
adotadas para soluciona-los sem deixar que o usuario aguardasse sem o servigco durante
muito tempo. Nessa visdo, torna-se possivel melhorar diversos processos de negécio dentro
do sistema, que obtiveram falhas descobertas apds a abertura e identificagdo de erros nos

chamados.
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4.1 Apresentacao de melhorias qualitativas e quantitativas através de
graficos e tabelas dos resultados obtidos

Em virtude de ndo apresentar registro de atendimento, era praticamente
impossivel conseguir mensurar quais os tipos de incidentes mais comuns, quais atendimentos
eram solucionados, quantos chamados eram abertos e/ou encerrados no més, qual tipo de
prioridade que demandava atendimento, etc.

A partir de e-mails recebidos entre 2009 e 2013, foi selecionada uma amostra de
100 (cem) mensagens eletrénicas referentes a incidentes/requisi¢gdes exclusivas do sistema
de gestdo. Dessa maneira, como nao era possivel analisar outras formas de atendimento
como solicitagdo por telefone ou solicitagdo verbal, a unica forma de obter algum tipo de
informacao, seria através de e-mails enviados pelos usuarios normalmente com telas de erros.

Esses dados, mesmo nao representando a realidade da empresa sem um sistema
de controle de incidentes/requisi¢cdes, apresentam uma visao parcial da situagao, tendo como
base a categoria do sistema ERP (sistema de gestdao), onde foram analisados dados
referentes a prioridade, solu¢do do atendimento e ano do atendimento. Na Tabela 8, encontra-
se a distribuicdo de frequéncia dos dados referentes ao tipo de prioridade de atendimento
durante os anos da amostragem. A partir deles, foi possivel gerar o grafico da Figura 18, que

apresenta o percentual de chamados por prioridade, antes da implementag¢ao do sistema.

Tabela 8 - Distribuicdo da frequéncia das prioridades de atendimento por ano antes da implantagao

do sistema de controle dos incidentes.

PRIORIDADES 2009 2010 2011 2012 2013 TOTAL
ALTA 4 22 13 9 21 69
MEDIA 0 5 13 5 9 27
BAIXA 0 0 8 0 1 1
NAO ESPECIFICADA 1 0 0 2 0 3
TOTAL 5 27 21 16 31 100
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Figura 18 - Prioridade das chamadas antes da implementacao do sistema.

Cerca de 96% dos chamados eram descritos como prioridade média e alta.
Apenas 1%, aproximadamente, desses chamados foram considerados de baixa prioridade.
Isto ocorre quando ndo existem regras ou acordos para definir o tempo de atendimento. Dessa
forma os incidentes e requisicdes sempre sao considerados urgentes o que explica o motivo
do alto volume de chamados de prioridade alta, que na realidade, a grande maioria deve-se
encaixar em prioridades baixas ou médias, levando em conta o SLA implantado com o sistema
de HelpDesk.

Outro fator importante a ser considerado é quanto a solugcdo dos atendimentos.
Essa informacdo foi obtida através do retorno aos e-mails selecionados. E importante ressaltar
qgue esse retorno possivelmente pode ter ocorrido via telefone.

A Tabela 9 apresenta os dados de quantidade de chamados por solicitagcdes
solucionadas ou nao solucionadas. Através desses dados foi gerado o grafico da Figura 19.
Nele temos que, 35% dos chamados da amostra ndo tiveram solugdo, o que indicava a

necessidade de melhoraria do processo.

Tabela 9 - Total de chamados atendidos e ndo atendidos

CHAMADOS

CHAMADOS SOLUCIONADOS 65

CHAMADOS NAO SOLUCIONADOS 25

TOTAL 100
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Figura 19 - Percentual de chamados solucionados dos n&o solucionados.

A partir da implantagdo do sistema GLPI, para controle dos incidentes e

requisicoes, foi possivel enxergar o quanto € importante o registro das atividades, ja que a

partir delas é possivel obter diversas informag¢des como:

Melhorar a forma de atendimento;

Reduzir os custos internos;

Solucionar todos os chamados que forem abertos;

Melhorar o tempo de resposta aos incidentes;

Reduzir o tempo da indisponibilidade do servigo ou informagéo;

Melhorar a eficacia da gestao das agbes utilizadas para prevenir e corrigir os
incidentes através do gerenciamento de problemas;

Acompanhamento das acgdes, etc.

Como informado anteriormente, o sistema apresenta uma base de dados em

Mysql que armazena as tabelas relacionais da aplicacdo, sendo possivel analisar os dados

através de relatérios que o proprio sistema emite, ou ainda com o uso de consultas SQL dentro

das tabelas existentes.

A partir desses dados, nao serao mais analisados amostras e sim os numeros

reais de chamados desde a implantagdo do sistema no segundo semestre de 2013.

A Tabela 10 apresenta os dados referentes aos chamados abertos e solucionados

desde a implantagao do sistema, na segunda quinzena de julho/2013 até o més de fevereiro

desse ano.
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Tabela 10 - Distribuicdo de frequéncia dos chamados abertos e solucionados desde a implantacao

do sistema.
CHAMADOS
MES/ANO JUL/2013 | AGO/2013 | SET/2013 OUT/2013 NOV/2013 DEZ/2013 JAN/2014 FEV/2014 TOTAL
ABERTOS 7 201 46 64 22 16 14 52 339
RESOLVIDOS 194 33 63 27 25 30 30 203

Em julho de 2013, além da entrega do sistema ter ocorrido apenas na segunda
quinzena do més e somente a unidade filial da empresa X estar liberada a utiliza-lo, ocorreu
muitas duvidas dos usuarios além de uma pequena resisténcia dos mesmos. Ainda que todos
fossem de acordo com as alteragdes na forma de atendimento, conforme assinaram na data
do treinamento.

Nos meses seguintes com a entrada da unidade matriz da empresa X em agosto
e entrada da empresa Y em janeiro/2014, o volume dos dados passou a ser considerado
normal, ja que a rotina dos funcionarios de Tl inicialmente continuou a mesma, mesmo com
um pequeno numero de usuarios que tentavam contrariar as normas. Na situagdo, chamados
eram abertos em nome do usuario para dar sequéncia ao atendimento.

A expectativa da diretoria de Tl era atingir até o més de dezembro, 70% (setenta
por cento) dos atendimentos solucionados e até o final de 2014, atingir 95% (noventa e cinco
por cento) dessa mesma variavel.

Conforme o grafico da Figura 20, que apresenta o percentual de chamados
solucionados, 98% (noventa e oito por cento) dos chamados abertos foram resolvidos entre a
implantacao do sistema até o més de fevereiro, cerca de seis meses apds a implantagao.

Considerando os dados somente até o més de dezembro, pode-se considerar o
mesmo valor, ja& que houve um indice 97,6% (noventa e sete virgula seis por cento) de
chamados solucionados. Uma conquista para a empresa que até o primeiro semestre de 2013
nao tinha como comprovar o atendimento aos chamados do TI.

Podemos observar que a situagdo apresentada no grafico da Figura 20 do
percentual de chamados solucionados dos nao solucionados, foi praticamente resolvida. E
ainda deve-se considerar que entre os 2% de chamados nao resolvidos do periodo estavam
com status de em andamento ou pendentes por informacgdes dos usuarios e/ou validacao dos

mesmos em algum follow up.



85

Nao
Solucionados

Figura 20 - Chamados solucionados x nao solucionados apés implantagdo do sistema GLPI.

O gréfico da Figura 21 apresenta a quantidade de atendimentos entre julho de
2013 e fevereiro de 2014. Nele temos que, ocorreu um aumento consideravel no niumero de
atendimentos no més de janeiro de 2014.

Porém, analisando a situacdo da empresa e dos préprios chamados no periodo,
foi possivel identificar que ocorreu uma manutengcdo e uma implantagdo em todos os
computadores na matriz da empresa, o que gerou um nimero alto de chamados. Novamente
a frequéncia do més de julho foi baixa, mas deve-se observar que o sistema foi implantado na

segunda quinzena do més e que apenas a filial estava apta a utiliza-lo.

614
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ju-13  ago-13 set-13 out-13 nov-13 dez-13 jan-14 fev-14

Figura 21 - Quantidade de atendimentos entre julho/2013 a fevereiro/2014 através do
sistema GLPI.

Na Tabela 11, temos novamente a distribuicdo da frequéncia das prioridades
durante os meses, porém apds a implantacdo do sistema. Essa tabela mudou
consideravelmente em relacdo a Tabela 8 sobre a distribuicdo dessa frequéncia no periodo
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anterior ao sistema. Nela pode-se observar que o numero de chamados com prioridade alta
reduziu significativamente, ja que com as politicas do acordo de nivel de servigo é possivel
garantir esta politica a todos os usuarios. As exceg¢des sdo os diretores, presidente e vice-
presidente.

No gréafico da Figura 22 temos o percentual para cada nivel de prioridade dos
chamados. Ao contrario do que ocorria antes da implementacao do sistema, tem-se que a
maior parte dos chamados € de prioridade média. Apenas cerca de 8% foram considerados
problemas urgentes. Esse fato, como ja explicado, deve-se ao nivel de acordo apresentado

na subsecéao 2.4, que a empresa adotou para atender os chamados solicitados pelos usuarios.

Tabela 11 - Distribuicdo da frequéncia das prioridades de atendimento por ano antes da

implantagéo do sistema de controle dos incidentes.

PRIORIDADES
MES/ANO | JUL/2013 | AGO/2013 | SET/2013 | OUT/2013 | NOV/2013 | DEZ/2013 | JAN/2014 | FEV/2014 | TOTAL
ALTA 2 18 21 26 11 37 37 26 178
MEDIA 3 124 130 130 122 241 351 281 1382
BAIXA 2 76 95 108 89 38 226 145 779
TOTAL 7 218 246 264 222 316 614 452 2.339

Figura 22 - Prioridade das chamadas ap6s a implementac&o do sistema.

O sistema de gestdo da empresa envolve varios outros sistemas integrados, o que
faz com que todas as areas o utilizem seja para processos do departamento ou para uma

simples solicitagdo de compras ou consulta de estoque.
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No periodo de outubro a dezembro, esse indice ficou acima da meédia, devido a
migracéo do sistema para uma versdo atualizada (Figura 23). Além disso, levou cerca de 8
(oito) meses até ser implantada, devido a alta complexidade.
Nao
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Figura 23 - Percentual de chamados por categoria.

Tabela 12 - Chamados solucionados por categoria mae.

CATEGORIA MAE Total
HARDWARE 386
SOFTWARE 192
SISTEMA DE GESTAO 1.045
SERVICOS DE TI 660
NAO ESPECIFICADO 56
TOTAL 2.339

De acordo com o grafico 23, que apresenta o percentual de chamados por
categoria, cerca de 45% (quarenta e cinco por cento) dos chamados solucionados
correspondem a Sistema de Gestao (ERP), junto a Servigos de Tl corresponde a quase trés
quartos das solicitagdes. A Tabela 12 apresenta a quantidade de chamados por categoria
principal.

A Tabela 13 e o grafico da Figura 24 correspondem a distribuicdo de frequéncia
de chamados solucionados por atendente. Conforme mencionado anteriormente, o atendente
A teve um numero excessivo de chamados em janeiro de 2014, devido a abertura de um
chamado para cada manutengao planejada que foi executada no periodo em toda matriz da
empresa.

Tal situacédo é atipica e devera ser analisada, ja que o préprio atendente abriu
chamados para uma atividade planejada, que ndo se tratava nem de requisicdo € nem

incidente. Situagbes como essas deverao ser previstas, registradas e controladas em outro
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local do sistema, que possivelmente sera nos chamados recorrentes citado como integrante

para os trabalhos futuros.

Vale ressaltar ainda, que durante 20 (vinte) dias do més de outubro/2013 o

atendente A estava de férias e durante todo més de dezembro de 2013 o atendente C também

estava ausente devido a férias.

Ainda sobre o suporte, o atendente B, entre os meses de dezembro/2013,

janeiro/2014 e fevereiro/2014, estava envolvido com a implantacdo de um novo sistema e

novos programas para o sistema de gestao, o que reduziu o numero de atendimentos, ja que

esses registros, ainda nao sao controlados.

Tabela 13 - Distribuicao de frequéncia dos chamados solucionados por atendente.

Distribuicao de frequéncia dos chamados

Figura 24 - Chamados solucionados por atendente.
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A empresa X concentra em torno de 98% das chamadas realizadas, sendo 64%
referentes a filial. Esse numero pode ser explicado visto que a Matriz da empresa X apresenta
muitos usuarios operacionais que utilizam pouco os recursos de TI.

Na filial da empresa X, todos os usuarios utilizam os recursos de Tl com muita
frequéncia, inclusive os maiores programas do sistema de gestao sao utilizados por usuarios
da filial.

Ocorreu uma diferenga entre o total de chamados (2.505 em relagdo aos 2.339
descritos na Tabela 14 pois, foi possivel cadastrar mais de um solicitante no mesmo chamado.
Essa situagdo sera discutida como melhoria ao sistema, ja que existe a possibilidade de

utilizar o campo observador para determinados casos.

Tabela 14 - Total de atendimento por solicitantes das unidades organizacionais.

SOLICITANTE Total

EMPRESA X - FILIAL 1.604

EMPRESA X - MATRIZ 852

EMPRESA Y 49

TOTAL 2.505
Empresa Y

2%

Figura 25 - Solicitantes por unidade organizacional.

Considerando as ocorréncias referentes ao Sistema ERP por unidade
organizacional (empresa X Matriz, empresa X Filial e empresa Y), de acordo com a Tabela 14
e a grafico da Figura 25, é possivel verificar quais areas demandam mais atendimento no
sistema de gestéo nesse periodo.

Mais uma vez, nota-se um que o numero de atendimentos da Filial da empresa X

€ bem maior do que o da Matriz da empresa X. Ja se for considerado apenas a categoria
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sistema de gestdo, ndo temos uma diferenga significativa em relacdo aos dados de todas as
categorias apresentados anteriormente.

Visto que um dos grandes problemas levantados na empresa se encontrava no
sistema de gestdo (Tabela 15 e Figura 26), principalmente em épocas de atualizagdo de
versdo ou correcoes e novas implantacdes no sistema, foi desenvolvida uma planilha
destinada a todas as areas funcionais para que fossem definidas pelos usuarios todos os
processos criticos dentro do sistema que sao utilizados na area, qual a sua funcao no ERP,
sua periodicidade e criticidade para o processo.

Com esse trabalho, a cada mudancga no sistema de gestdo, os usuarios deverao

realizar os testes baseados em sua tabela de processos dentro sistema.

Tabela 15 - Total de chamados do sistema de gestao por unidade organizacional.

SOLICITANTE Total

EMPRESA X - FILIAL 27

EMPRESA X - MATRIZ 645

EMPRESA Y 369

TOTAL 1.041
Empresa Y

3%

Empresa X -
Matriz
35%

Figura 26 - Total de chamados do sistema de gestao por unidade organizacional.

O grafico da Figura 27 apresenta o numero de solicitagdes por tipo de chamada
(incidente ou requisicdo). Aproximadamente cada tipo de processo corresponde a metade
das solicitacdes.

Ja a Tabela 16 corresponde ao cruzamento do tipo de processo com o nivel de
prioridade. Podemos observar que para niveis baixos de prioridade, temos um maior nimero
de requisi¢des, enquanto para chamadas com prioridades médias e altas, temos um numero

maior de incidentes.



as chamadas se distribuiram em relacdo ao tipo e a categoria.

Tabela 16 - Tipo de chamados do sistema de gestao por nivel de prioridade.

TIPO BAIXA MEDIA ALTA Total
INCIDENTE 332 745 104 1.181
REQUISICAO 448 636 74 1.158
TOTAL 780 1.381 178 2.339
1.181 1.158
Incidente Requisigao

Figura 27 - Total de chamados do sistema por tipo de chamada.
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Ainda em relacao aos tipos incidente e requisicdo, a Tabela 17 apresenta como

O Sistema de Gestao

apresenta menos requisicées que incidentes, enquanto as demais categorias possuem um

menor numero de incidentes, principalmente Servigcos de Tl, onde mais de 60% das chamadas

sdo requisicbes. Das 2.339 chamadas, 16 requisicdes e 40 incidentes ndo possuem a

informacao sobre a categoria da solicitacao.

Tabela 17 - Tipo de chamados do sistema de gestao por categoria.

SISTEMA DE SERVICOS DE
TIPO HARDWERE | SOFTWARE GESTAO Ti Total
INCIDENTE 171 83 628 259 141
REQUISICAO 215 109 417 401 142
TOTAL 386 2 1.045 660 283
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Através da Tabela 18, podemos afirmar que apesar da Matriz da Empresa X
apresentar mais que o dobro de usuarios cadastrados, a Filial da Empresa X apresenta quase
90% a mais de chamados. Esse fato é evidenciado através do numero de chamados por

usuario que € 4,58 vezes maior na Filial em relagdo a Matriz.

Tabela 118 - Tipo de solicitante pelo nimero de usuarios cadastrados.

SOLICITANTE USUARIOS CHAMADOS CHAMADOS/USUARIOS
EMPRESA Y 15 49 3,3
EMPRESA X -FILIAL 35 1.604 45,8
TOTAL 85 852 10,0

As Tabelas 19 e 20 apresentam estatisticas descritivas do tempo de atendimento
em relacao ao tipo e a prioridade das chamadas, respectivamente. Através da primeira, temos
que o tipo incidente apresenta em média um maior tempo de atendimento.

Os altos valores das variancias sao um forte indicio de que os dados possuem alta
variabilidade, ou seja, estdao muito dispersos em torno da média. Ainda é possivel observar
que existe uma maior concentracdo de dados para atendimentos de curta duragdo. Para
chegar a esta conclusao basta checar que a diferenga entre o primeiro quartil (observagao
que divide os 25% dos valores mais baixos dos dados restantes) e a mediana e muito menor
que a distancia do terceiro quartil (observacéo que divide os 75% dos valores mais baixos dos
dados restantes) da mediana.

A presenca de atendimentos com valores muito altos (outliers) faz com que a
média ndo seja uma medida representativa. No caso, a mediana € uma medida central mais
significativa.

Em relacao a Tabela 20, as tarefas com maior prioridade sdo atendidas em menor
tempo, o que comprova a eficacia do sistema. E importante ressaltar os elevados valores
maximos de tempo de atendimento para chamadas com prioridades média e baixa, que
representam meses de espera, o0 que nao ocorre de forma tao acentuada para chamadas de
alta prioridade.

Tabela 19 - Estatisticas descritivas do tempo de atendimento por tipo de chamada.

TIPO MEDIA | VARIANCIA | MINIMO | 1°Quartil | MEDIANA | 3° Quartil MAXIMO
GERAL 63,389 52.971,730 0,001 0,150 1,550 23,125 3.525,517
INCIDENTE | 66,952 59.301,890 0,001 0,150 1,700 24,533 3.525,517
REQUISIGAO | 59,813 46.594,233 0,001 0,167 1,400 21,267 2.807,450
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Tabela 20 - Estatisticas descritivas do tempo de atendimento por prioridade da chamada.

PRIORIDADE | MEDIA | VARIANCIA | MINIMO | 1°Quartil | MEDIANA | 3° Quartil | MAXIMO
GERAL 63,389 52.971,730 0,001 0,150 1,550 23,125 3.525,517
ALTA 45,881 14.844,695 0,017 0,100 1,035 20,050 741,150
MEDIA 60,543 43.721,290 0,001 0,167 1,667 23,817 2.279,867
BAIXA 72,514 78.126,797 0,001 0,150 1,500 22,575 3.525,517

4.2 Analise comparativa da situacao atual da empresa com a situagao
anterior ao processo de gestao de servigos

Como informado no estudo de caso, a empresa X se encontrava antes da implantacao

do processo de gerenciamento de incidentes e requisicdes com um cenario no qual ndo era

possivel obter nenhuma informagao consistente sobre:

Quantidade de chamados;

Areas organizacionais que demandavam mais servigos;
Demanda de atendimentos por funcionarios da equipe de TlI;
Quantidade de atendimentos por categoria de servicos;
Atendimentos solucionados x ndo solucionados;
Informacdes sobre duvidas frequentes;

Solugao de causa raiz de um incidente;

Volume de requisi¢des e incidentes;

Controle de chamados por prioridades;

Prazo de atendimento as solicitacées dos usuarios;

Critérios de atendimento;

Prazo para atendimento/resolucéo;

Insatisfacdoes ndo detectadas no momento em que ocorrem;
Chamados de duvidas/requisicdes que eram submetidos ao - Dep. Tl mais de
uma vez;

Tipo de tarefa executada que consome mais tempo do Dep. Tl, etc.

Com a implantagcao do sistema de ServiceDesk / HelpDesk GLPI baseado nas boas

praticas do ITIL V3, processos de gerenciamento de servigcos, foi possivel alcangar as metas

desejadas pela empresa X no que diz respeito a ter informagdes sobre:

Registros e controle dos chamados;

A quantidade de atendimentos por més, ano, etc.;
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As informagdes sobre as areas organizacionais que realizam mais
solicitacoes;

A quantidade de atendimento por funcionario da equipe de TI;

A quantidade de atendimentos por categoria de servigos;

O numero de atendimentos solucionados x nao solucionados;

O volume de requisicdes e incidentes;

O controle de chamados por prioridades;

O prazo de atendimento as solicitagdes dos usuarios;

As insatisfacbes detectadas no momento em que ocorrem;

Chamados que ocorrem mais de uma vez, e se transformam em problemas
ao invés de incidentes;

Quais as tarefas que consome mais tempo do Dep. Tl, etc.

Com apoio da Governanga de Tl e das boas praticas ITIL, a empresa X também

conquistou beneficios como:

Implantagcéo das regras para estabelecimento de prazos de resolucao (nivel
de acordo de servigo — SLA);

Estabelecimento de sistematica para atendimento;

Transparéncia no atendimento aos usuarios e diretoria;

Continuidade do chamado independentemente do técnico que iniciou o
processo;

Ferramenta de controle de qualidade e tempo de atendimento;

Poder de informacdes para analise da estrutura de Tl, se ela é adequada a
demanda de atendimento;

Banco de dados de todos os problemas ocorridos, suas solugdes e todo
tramite até alcancga-las (banco de dados historico);

FAQs disponivel para pesquisa dos usuarios em relagdo a duvidas e
processos de sistema, servigos, etc.;

Base de conhecimento para que equipe de Tl compartilhe as informacgoes

sobre solug&o de erros ja conhecidos; etc.
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5 Consideragoes Finais

Aplicar a governanca de Tl e as boas praticas do ITIL em uma organizagdo nao é
uma tarefa simples. Porém, quando existe o interesse da empresa em buscar melhores
recursos e em melhorar a entrega dos servigos que dependem da TI, o processo de
implantacao torna-se mais objetivo e focado nas necessidades que o negdcio necessita.

O objetivo principal do trabalho foi apresentar uma revisdo teérica dos assuntos
relacionados aos processos da governanga de TI, bem como boas praticas da biblioteca ITIL
V3, com foque no gerenciamento de servigos. Com o objetivo alcangado foi possivel realizar
o estudo das estratégias e metodologias apresentadas para implantacdo da gestdo de
servigos de Tl na empresa mencionada nesse estudo de caso do projeto.

Essa pesquisa possibilitou o entendimento dos métodos utilizados para aplicar a
governanga de Tl e o ITIL em uma empresa sem nenhum gerenciamento formal de Tl, e que
a transformou em um ambiente gerenciado com processos mais definidos. No que diz respeito
a gestao de servigos, tornou possivel o controle do atendimento aos usuarios dos servicos
oferecidos e do alinhamento das necessidades do negécio com a TI.

Com a gestao em pratica, foi possivel aplicar na empresa a gestdo de incidentes,
requisicoes e problemas, que alinhados as outras métricas desenvolvidas para o atendimento,
contribuiram para a melhoria da entrega dos servigos e atendimento de Tl, facilitando o estudo
de caso.

Observa-se, nesse processo, o aumento da qualidade dos atendimentos e a melhoria
nos processos relacionados, haja vista, com a gestao & possivel acompanhar as prioridades
e as intervengdes para correcao dos problemas no chamado. Nesse contexto, foi possivel
também, reduzir os impactos que podem ser causados pela indisponibilidade de servicos
criticos e pela falta de atendimento aos usuarios.

A gestdo de servigos implantada na empresa X, possibilitou o descobrimento de
problemas nos processos realizados pelos usuarios nos sistemas da empresa e com isto
realizar uma intervengao a fim de soluciona-los antes mesmo que se tornassem um problema
maior para o negocio.

A governanca de Tl leva as empresas a controlarem e gerenciarem 0s recursos
de Tl de forma mais estrutura. Com o apoio da alta diretoria da organizagao, como ocorreu na
Empresa X, foi possivel passar por todo o processo de implantagcdo e gerenciamento,
mostrando o valor da TI, seja em resultados ou garantindo as entregas dos servigos com
eficiéncia e qualidade.

As mudangas realizadas na Tl da Empresa X, mudou drasticamente a forma do

contato com os usuarios e formas de solucionar os problemas. Essas boas praticas
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implantadas beneficiaram ndo s6 os processos de Tl como os das outras areas envolvidas,
pois permitiram que os funcionarios tivessem mais controle dos seus chamados, tendo
facilidade de cobrar atendimento, além de saber a previsao de suporte e solugdo do mesmo
através dos niveis de acordo estabelecidos.

Esse trabalho contribuiu com referencial tedrico do assunto para novas pesquisas
e principalmente por apresentar um modelo de implantacdo da governanga de Tl e
gerenciamento de servicos baseados no ITIL V3, que pode ser aplicado a empresas do
mesmo ramo ou até mesmo do mesmo porte. Através do processo de implantacdo na
empresa X, 0s novos trabalhos podem evitar alguns dos problemas ocorridos e aplicar as
melhorias levantadas como pontos de evolug¢ao para o processo.

Os resultados da implantacdo na empresa X conforme apresentados, foram
satisfatérios tanto para a empresa como um todo, quanto principalmente para a equipe de Tl
que esta controlando melhor seus processos sem a correria de atender varias solicitagdes no
dia, sem nem saber o0 que causara o problema. Assim obtém um gerenciamento de todo o
cenario da Tl relacionado as necessidades da empresa.

Nesse trabalho o foco para desenvolvimento de melhorias, foram as boas praticas
ITIL para aperfeicoar a entrega dos servigos, porém, existem esta e outras ferramentas que
contribuem para a gestao da TI, de forma eficaz e com qualidade para a organizagao.

Ainda ha muitas melhorias a serem realizadas, conforme apresentado na sec¢ao
de trabalhos futuros. Essas evolugdes contribuirdo para a empresa desenvolver mais métricas
e procedimentos para otimizar a entrega dos servigos que sao essenciais para proporcionar
um bom nivel de atendimento aos usuarios e clientes. Para o ano de 2014, a proxima fase do
projeto de implantagdo da Operagdo de Servicos sera iniciada nos préximos meses com
alguns objetivos bem definidos que contribuirdo ainda mais para a organizacédo de forma a
controlar melhor seus recursos. Uma das primeiras atividades apos finalizacdo dessa primeira
etapa de Gestdo de Incidentes e Problemas, sera implantar a Gestdo de Releases
(gerenciamento de versdo) para criar procedimentos formais para desenvolvimento de
programas ou correcdes no sistema, atualizacdo de pacotes e liberagdes especiais,
documentacao dos processos ou atividades realizadas no mesmo, mapeamento e definicao
de permissoes, procedimentos para liberacdo de acessos no sistema; critérios que auxiliardo
o gerenciamento de mudangas no sistema. Outra sugestdo de trabalho futuro é ofertar a
ferramenta de controle de Gestao de Servigos para outras areas que também precisa de ajuda
para organizar seus processos € atendimentos.

O GLPI apresenta um controle de softwares. Entre esse controle pode ser

configurado itens como licengas, versodes, etc. Assim, parte dessa etapa podera ser controlada
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também no GLPI. As outras atividades serdo controladas no proprio sistema de Gestdo da
empresa X.

Ainda no que diz respeito a Central de Servigos sera iniciado o cadastro de
inventario de hardware e software, junto a ele a utilizacdo do software OS Inventory para
auxiliar na aquisicao de todos os itens utilizados pela empresa.

Através desse cadastro serdo controlados os hardwares e softwares
disponibilizados a cada funcionario, ja que hoje ndo existe esse controle oficialmente. O
funcionario que entra recebe os equipamentos que ira utilizar, porém sem um controle correto
pelo departamento de tecnologia.

A opgado de chamados recorrentes também sera implantada até o segundo
semestre de 2014. Essa funcionalidade sera importante para que as tarefas a serem
realizadas periodicamente sejam configuradas como chamados automaticos. Assim, tarefas
como verificagcdo de log de backup, que deve ser conferida todos os dias, pode virar um
chamado recorrente tendo dia e horario especifico para entrar no sistema. Existem outras
atividades que também sao periddicas na organizagéo e a op¢ao de chamado recorrente sera
muito util a empresa X.

No atendimento a chamados de incidentes e requisi¢coes a partir de abril de 2014,
sera necessario preencher uma pesquisa de satisfacdo. Desse modo, os gestores poderao
avaliar a equipe, o atendimento e os recursos que podem estar em falta ou que é necessario
para que o retorno dos chamados seja mais eficiente.

Dessa maneira a empresa X futuramente podera dar sequéncia a implantaciao das
outras boas praticas do ITIL aplicaveis no negdcio, como os processos da estratégia de
servicos e melhoria continua.

Contudo, ficou mais facil controlar as demandas e reduzir os riscos e impactos
causados com frequéncia anteriormente pelos incidentes e problemas ocorridos. Por fim, tem-
se que € essencial que as empresas tenham em seu contexto as métricas e processos da

governancga de Tl e seus sistemas, metodologias e procedimentos associados.
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6 APENDICE A

Processo de instalagédo do GLPI na empresa X (base de testes)

L2}

etup GLPI

€« = € A [ localhost/helpdesk/install/install.php

g
m

(GLP1)

GLPI SETUP

Select your language
Portugués [=]

B = L]oc v o]

al

pg
n

[ localhest/helpdesk/install/install.php

l\ x_; IS

GLPI SETUP

Licenca

GNU GENERAL PUBLIC LICENSE
Version 2, June 1391

Copyright (C) 1989, 1891 Free Software Foundatien, Inc.,

51 Franklin Street, Fifth Floor, Boston, MA 02110-1301 USA
Everyone is permitted to copy and distribute verbatim copies
of this license document, but changing it 13 not allowed.

Preamble B

nio oficiais astdo também di

© Eu li @ ACEITO 05 termos da licenca descrita acima.

' Euli e NAD ACEITO o5 termos da licenga descrita acima

EEL == e e Ele]
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[E] setup GLPI x
« > CH [D localhost/helpdesk/install/install.php 7

GLPI SETUP

[£] setup GLPI x
« - CN l [3 localhost/helpdesk/install/install.php %l =
E]
GLpi
GLPI SETUP [
Passo 0
A i a il do seu i para a do do GLPI
Testes concluidos Resultados
Teste de analisador PHP =]
MySQL Improved extension test o

M E o ol
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[E] setup GLPI x

€ & C A | [ localhost/helpdesk/install/install.php o7

GLPI SETUP

[E] setup GLPI x

€ & C A | [ localhost/helpdesk/install/install.php 7l =

GLPI SETUP

Passo 2
Teste de ligacdo a base de dados
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[E] setup GLPI x

« > CH [D localhost/helpdesk/install/install.php 7

GLPI SETUP

[E] setup GLPI x

« > CH [D localhost/helpdesk/install/install.php | =

GLPI SETUP
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# ~

WZLPI

| )

Autenticacdo

utilizador ( ]

sea ——

GLPI version 0.84.3 Copyright (C) 2003-2013 INDEPNET Development Team.
Aguardando localhost.

B o]Jojefle ojm]a]

GLPI - Exchange [}
€ > C A | [ localhost/helpdesk/front/central.php w2 =
zLp1 Portugués  Winhas configuragbes  Ajuda sair (gipi)
e Assets | Assisténcia | Gestio inistragé < 5 Pesquisar 3
Ambiente de Trabalho > *

Vista Pessoal | Vista de grupo |[ Vista Global || RSS feeds |[ Todos

®\ Por razbes de por favor mude a pal dos utili idos: glpi tech normal post-only

@[ For security reasons, please remove file: i php.

| 0 seu planeamento

Personal reminders it
Public reminders it
1.750 seconds - 4.1 UE ‘GLP1 0.84.3 Copyright (C) 2003-2013 by the INDEPHET Development Team.

\ /

L TE - e fe s [= o]
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7 ANEXO A

Processos de Tl da empresa X

PROCESS0 01 - USUARIO - ABERTURA DE CHAMADO

Recebe emails
sobine as Aguarda
atualzagdes da - aterdimanio
chamado
¥
Gara nomern da
Inicio Abertura Fim Abariura

¥

Infarmar a
Lagar no sislema descrigia Enviar
GLFI FIE A g m.

Irferrnar isulo -

l A
kio

Definir o serivigo
ra cabegaria do
Criar chamads chramaria Inecdir BRERG

L ] &

Aka Hana
Ircdente Sim
- Fossul anaxo?
- (gl 3 urpancia?
Reqquescio Ffeclia

.

Coual ips do
chamada?




PROCESSO 02 - ATENDIMENTO DOS INCIDENTES / REQUISIGOES

Inicie.
Atendimento

b

Weriica chamados
e BEndidos

Varfica & o chaman
perance & sua drea
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¥
Afribul & ” .
Anaisa chamadas! Avalia urgéncia .
cnamngo a0 - Tollowiun —* s chamado Inclur abservadar
analisia
A

Ungéncia progede?

Alterada 8

Sim

prioridade

huir hiseriader: i
i

Usuaric Valdada

Him

Preblema Selusisnado?

Budrio aceila a solucac

®

- externa?
Sim
Y
Alende o Naa
nridente oy |g—1
requisicin

Charadd passa
a ser analsads
pala emprasa
peks consultor

4/ e
cassita validag b
usuAnn?

' ‘
intarma com um fallow Wi
up 56 o incide nka n

raquiaias fal
rasolvid.
i
¥ ¥
Solciona cheman  (— Chamads ancemado




8 ANEXOB

Material Treinamento da Empresa X

Treinamento
Help Desk
Sistema GLPI

MATERIAL ADAPTADO DO SITE
hitp:ffwww thiagopassamani.com.br/

Roteiro

* Sistema de Helpdesk
— Situacéo Atual e desejada
— GLPI-Help Desk
— Processode Atendimento
— Utilizacéo do GLPI
— Regras de Negdcio - Prioridade
— Procedimentos

1 -Situacdo Atual

Falta de histdrico documentado de problemas;

Todas as dividasirequisicies s3o submetidasao Dep. TI. Em alguns
£asos, mais de umavez,

As insatisfachesndo sdo detectadasno momento em que ocomren
Incerteza de prazo para atendimento/resolucic;

Tipo de tarefa executada — o que consome otempo do Dep. TI?
Tudo é prioridade;

Usudrio muito dependente do Dep. T1;

Quadra de TI enxuto.
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2 -Situacao Desejada

+ Regras para estabelecimento de prazos de resolucio;

+ Estabelecimento de sistematica para atendimento;

+ Transparénciano atendimento.

+ Independentemente do técnico, o chamado deve ter continuidade;

» Ferramenta de controle de qualidade etempo de atendimento;

+ Permite anélise da estrutura de Tl, se ela é adequada a

demanda de atendimento;

+ Banco de Dados detodos os problemas ocorridos, suas soluctes e todo
trdmite até alcancd-las;

+ Banco de Dados dispenivel para pesquisa pelosusudrios;,

3 -Implantacdo do Helpdesk

» Abertura de chamados apenas via sistema;

« LUtilizacdo do ramal de helpdesk (XXXXXXXX) apenas em caso de
computador ndo operacional ou quaisquer outros problemas que
impossibilitem o acesso

» Sistema de helpdesk — XO000000000000000CK

4 -0 que é GLPI?

= GLPI (Gestionnaire Libre de ParcInformatique ) € a uma sigla em Francés,
que significa Gestio de Parque de Informatica Livre.

* Essaéumaferramenta (Open Source) de helpdesk (suporte ao usudrio)
para gerenciamento e registro de chamados que auxiliamnas tarefas de
controle e resultam em respostas aos chamados de umaformarapida,
eficiente e interativa, pois tanto a Equipe de Tl quanto o usudrio estardo
acompanhando o andamento do processo, podendo assim, melhorara
qualidade do atendimento.
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5 -Entendendo o processo de atendimento

6 -Por que abrir um chamado?

= Porgue todas as informacdes devem ser registradas para
documentagdo do problemalsolicitagdo. Esses registros  sdo
encaminhados para o Técnico disponivel para o atendimento.

= Ao registrar o problema/solicitacdo o usuario tera o controle de todo
o processo feito para chegar ao resultado final podendo cobrar
respostas sobre o chamado.

+ Portanto o GLPI & uma forma rapida, eficiente e interativa, pois
tanto a Equipe de Tl (Técnico) guanto o Usuario estardo
acompanhando os procedimentos, melhorande a gualidade no
atendimento do semvigo.

7 -Acessando o GLPI

+  Acesse pelobrowser (Internet Explorer, Mozilla Firefox Google Chrome,
etc) o endereco )OCCOH X XK X KKK KK e depois serd exibida atelade
autenticacio:

—( T

Autenticacho | Usuaric:
e | z nome.ultimosebrenome

Sanha ©

\

9
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7 -Acessando o GLPI
S

i

8 —Alterando a senha do GLPI

L T R )

= =
o 1

S—

(T

[R— 3Lm ea [

- i b -

i i [ g mbm 2]

o

“ton

Tt

ik -

Sy, fm—
11

9 -Como registrar um chamado

+  (1)Apos o login, utilize o formuldrio abaixo e registre 0 maximo de
informacdes arespeito da solicitacio ou problema.

T e Crmmmtam— =
== ElAe TIPO: incidents ou
requisigio
Dwerwve 2|
il CATEGORIA: sdo tipos de
s incidente/requisigao cadastrados pam
s S relacionar e direcionar ao técnico
e e F responsavel
o URGENCIA: qual éa prioridade
TITULD: um breve do incidente/requisigio
resumo do
- o DESCRICAC: descreva o
_\ incidente/requisigaoc incid S & méndmo de
informagbes possiveis para facilitar o
atendimento do técnico
o i [mten s [ g ANEXO: todo arquivo que colabore
(= para o entendimento do técnico

12
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+ (2)Apds o preenchimerto, cliqgue no botdo “Enviar mensagem” e aguarde a
validagao com o numero do chamado: swaas

v}
TR

Seru chamash ol regtrads, o aterdiments et m progresso. {Ohamada 5
DHwagandin e WITAF O Perasin SHd EELs de Relpd el

« (3)Pronto! A suamensagemjafoi enviada para Equipe de Tl e sera
atribuida umtécnico responsavel pela area do problemalsolictacio.

OBSERVACAO:
Aguarde o contato do técnico [atribuido) e evite registrar outro chamado
para o mesmo problema ou até mesmo contatar cutro téenico para resolver

o chamado ja atribuido antericrments.

13

10 - O que sao Follow-up e Tarefas?

+  Follow-up (Acompanhamento); Esse é o acompanhamento e troca de
Informacdes entre o usudrio e o técnico. Para cadainformacio solicitada a
respeita do problemalsolicitacio o usudrio deverd incluirum nove “Follow-
up”.

« Tarefas: 530 acbes tomadas(ja executadas) ou planejadas para solugao do
problemalsolicitacio, sendo essas acBes descritas paraa ciéncia do
usuario.

11 - Regras de Negdcio - Prioridade

+ Impacto x Urgéncia
— Impacto — quantoo problema afeta a continuidade donegocio
* Baixo—afeta apenas um usuario
* Medio - afeta dois outrés usuarios
* Alto—afetamaisde trés usuarios
— Urgéncia — necessidade deresolugdodo problema (prazo)
* Baixo— pouds consequénciasna continuidade do negodo
* Médio-consequénciasclarasnacontinuidade do negodo. Existe solugdo
alternativa
Alta — grandesconsequéndas na continuidade do negocio. N3o ha
solugdoalternativa.

15
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11 - Regras de Negocio - Prioridade

+ IMPORTANTE: A areadeTl sempreirarever a classificacao de prioridade
(impactox urgéncia) dada pelo usuario, e redefinir caso necessario.

+ Classificagbes errdneas de prioridade feitas de modo intencional irdo
atrasarsuaresolucdo, umavez que o profissional de Tlira reclassificar seu
chamado.

+ (Casos de extrema urgénciafora do horario de expediente, entrar em
contato com o telefone do diretor de TI.

. E}‘{r()'.EC.f)ES: apenas a PresidénciaDiretoria/Superintendéncia (Empresa X
eY)

IMPACTO

URGENCIA Alto Medio Baixo

12 - Acompanhando o chamado

+ Ainda no GLPI clique no link*Chamadaos™
| wl P

+ Logo, serdo exibidos todos os chamadosregistrados.

| L {]
Cimne Dessitw Datn e
L Tauts Irocide St b shiskinghn sbartess Fredeadeie Sraotrrets r:il- Catrgoria I
o TALELIE BT ke TS | Hardveane » § B4
Peocannande 1144 LLRLEH Masdarid

i
s ‘Caso precise acessar um dos chamados listados, basta [+
clicar no "Titulo” do chamado e serd redirecionado
paraa tela com todas as informagdes do mesmo.

[

=)
i
Ttz

o 2000 M0 Lhide T Al 4 Sarvies 8 Tle 881
Prooawaanst g3 28 W:1H Camain Bacissmmditagha o
Ireo) & v

18

13 - Adicionando respostas/informacdes

» Para adicionarrespostas ouinformacdes, clique na aba *Follow-up”,
conforme abaixo:
¥ Lista: o @ 111 & o

Follow-up ‘: Tarefa | Solugdo | Cu

+ Depois clique nolink“Adicionar nova follow-up™

|A-1.r_.o|'ar nove Tolow-up)

+ Aguarde até a exibicio do campo de “Descricio”, conforme abaixo:

R carie Digite as informagdes nesse
campo & depois clique no botio
~adicionar”

Cesergha
Baceney

15
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14- Anexando arquivo ao chamado

Esse procedimento sera utilizado para chamados jaregistrados e que
necessitamdo anexo para complementar as informagtes a respeito do
chamado.

Para anexar arquivas ao chamado clique na aba “Documentos” e depois
cligue no botao “Selecionar arquivo”, apos a selecdo do arguivo cligue no

botdo “Adicionar”,

.

i
[

b fifee el

14- Anexando arquivo ao chamado

lw-..- ]

Chmati 01N
e . [ERpp—
Ll D . ] L e e
Tt e gl i e
.
g e W Burwn i e
—
[
s
o
[ ——
e

quantos amuivos poderdo ser anexados, porém hs um I'initedetanw-ﬂmdus]

15 - Como serei notificado?

Desde aabertura até a finalizacio do chamado o usuario e o técnico
responsavel serdo notificados por e-mail (gerado automaticamente pelo

prdprio sistema GLPI).

*

mﬂuﬂt‘.\:
Os e-mails sio g!adusammﬂe pelnslshema GLPI e s3o notificagdes para

enl'lhemﬂwndo usudrios e do técnico responsivel pelo chamado. Para adicionar
a perguntas feitas no chamado, favor ndo responder o
)

ihnﬁqnes responder
e-mail e sim utilizar a opgdo (12-Adicionande respostas/informagies)

22
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16 Status do chamado

Novo: Todo chamado registrado sem atribuicio de técnico.

*  Processado (Atribuido): Chamado atribuido ao técnico responsavel

*  Processado (Planejado): D chamado foi atribuide, porém serd atendido
conforme o planejamento técnico.

+  Em atendimento: Sinaliza para o usudrio que o chamado estd em atendimento
naguele momento.

*  Pendente: Status que sinaliza adependencm de terceires, equipamentos ou
algo gue ndc esteja relacionade com o usuario ou o técnico.

* Aguardando Feedback: Status gue sinaliza a dependéncia de resposta do
usudrio.

* Listade espera:é o status que =inaliza dependéncia de tempo (técnico),
custo, pessoal cu até mesmoe aprovacio gerencial para sua execucio.

. Soluclonado. Chamade finalizado pelo técnico, porém estara aguardando a
aprovacde do usudric para fechar come solucionado ou recusar a solugde
adotada.

*  Fechado (Solucionado): Chamade soclucicnade e finalizado.

*  Fechado (N30 Solucionado): Chamade sem soluco.

[OBSEMO ]
Chamados

com status “Aguardando Feedback™ (sem retorno do usuarn} e Sulucnnadn
[sem 3 do usuario) com decurso de prazo de 10 dias serio
23

17 - Como funciona a validacao

+ Apds a solucdo dada pelotécnico, o chamadoficard aguardando a
validagdo do Usudrio, podendo descrever s e ficou satisfeito ou ndo:

— Validar e reabrir(recusa) Essa validacdo sera utiizada quando o
procedimento adotado pele técnico ndo venha & solucionar o
problemalsolicitacio. Sendo assim o chamado volta status atribuido (para o
mesmo técnico) até que seja solucionado, passando novamente pela validacdo
do usudrio.

- Validar e fechar (aproval: Sera utiizado quando a solucde adotada pelo
Técnico resolveu o problema/solictacio & foi aprovada pele usudrio.

17 - Procedimento de validacéo

+ Naaba“Solugdo” serd exibida asinformacfes dotipo de solucdo adotadae
a descricio do procedimento adotado pelotécnico.

+  Noformulario abaixo o usuarioird descrever sua avaliacio do atendimento
e entdofinalizar o chamado ou reabri-lo:

_____,_,_.c—'“—wl'\leste campo ficara o fipo de mhqan]

adotada pelo técnico e também a3
descrigio damesma
Aprovagboda soC b

[Descreva aqui, o motivo de ter recusado a

solugdo, para uma nova analise do técnico,
ou avalie o atendimento aprovado

ot asveontal T

25
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18 — Procedimentos - Tl

» Documentartodas as comunicacies;

+ \alidar a prioridade dada pelo usudrio ao chamado e reclassifici-la quando
necessario;

*  ReaqgistrarWorklog;
+  Preencher campos adicionais do chamado;
+ Publicar soluclesregularmante;

26

19 — Procedimentos - Usuarios

+  Utilizar o sistema para abertura de chamados;

+  Pesquisarsolucdes antes de abrirum chamado (FAQ);
+ Estarpresente emtodo suporte presencial ouremoto;
+ Relatare priorizar corretamente o problema;

+ Acionar o diretor de Tl através do telefone 00 X0000O0K, casoa
prioridade seja 1, fora do horario de atendimento

27
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