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IMPLANTACAO DE SERVICOS DA ITIL V3 NA AREA DE SUPORTE DE UMA
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SERVICE DEPLOYMENT OF ITIL V3 IN ONE SOFTWARE HOUSE SUPPORT
AREA

Lins Clei de Castro e Silviane Lawall Soares
RESUMO

Devido ao grande crescimento da informatizagdo dentro de praticamente todas as corporacgoes
no mundo atual, observa-se que deve haver um controle cuidadoso de todos os setores de uma
empresa para que a tecnologia da informacdo agregue valor, e ndo se torne apenas uma
despesa para a organizacdo. O guia de boas praticas ITIL é um framework importante na
adequacdo dos processos na area de tecnologia. Este trabalho trata sobre a importancia da
tecnologia da informacéo dentro das empresas e ferramentas que servem como guias € normas
para a melhoria das mesmas. Tendo como foco principal as préticas trazidas pela biblioteca
ITIL V3, com o foco no gerenciamento de incidentes, demonstrando seus conceitos e como
sua aplicacdo pode trazer ganhos tanto para quem presta 0 servico como para quem depende
dele. Além disso, pode-se ver neste estudo de caso todo o procedimento de implantacdo do
processo de gerenciamento de incidentes do volume Service Operation da ITIL V3 dentro de
uma software house do extremo oeste catarinense.

Palavras-chave: ITIL. Tecnologia da informacao. Gerenciamento. Incidentes.
ABSTRACT

Going to be a big growth of computerization within virtually all corporations in the world
today, it is observed that there must be a careful control of all sectors of a company for
information technology to add value, and does not become just an expense for the
organization. The good practice guide ITIL framework is an important adaptation processes in
the area of technology. This paper will address the importance of information technology
within organizations and tools that serve as guides and standards to improve them. Focusing
mainly on the practices introduced by ITIL V3 library, with a focus on incident management,
demonstrating their ideas and how their application can bring gains for both the service
provider and for those who depend on him. In addition, you can see in this case study
throughout the implantation procedure of the Incident Management Service Operation volume
of ITIL V3 process within the software house company.
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1 INTRODUCAO

A crescente competitividade imposta pelos mercados, o aumento do numero de
organizacfes nas quais é grande o valor estratégico da Tl e os problemas gerados pelo
gerenciamento deficitario dos servigos de tecnologia sdo exemplos de fatores que justificam a
preocupacdo com um melhor gerenciamento destes recursos. A ITIL vem se mostrando o
modelo de processo publico mais popular entre as organizacdes para transformacdo do setor
de TI, de problema para diferencial competitivo conforme Cruz (2012).

Considerando este cenario o trabalho demonstra o que é a Gestdo da Tecnologia da
Informacdo e qual sua importdncia para as empresas, apresenta o que € Governanca
Corporativa e Gerenciamento de Servicos de TI, os Frameworks para Governanga
Corporativa e Frameworks para Gerenciamento de Servicos de TI, explica as vantagens dos
frameworks, a crescente evolucdo da tecnologia da informacéo dentro do mundo corporativo e
como o uso da metodologia ITIL V3 pode auxiliar as empresas, proporcionando reducéo de
custos, maior controle e confiabilidade na informacdo além de demonstrar as vantagens do
ITIL V3.

Este trabalho objetivou propor um modelo baseado na ITIL V3, considerando o
volume de Service Operation adequado as necessidades da area de suporte de uma software
house. Dessa forma pode-se acompanhar o quanto a tecnologia da informacgéo é importante
para as organizagOes, pois disponibiliza varias formas de governanca TI e gerenciamento de
servicos TI.

2 GESTAO DA TECNOLOGIA DA INFORMAGAO (TI)

Conforme ressalta DLTEC (2010), “Gestdo da Tecnologia da Informacao é o conjunto
de atividades, projetos e metodologias criadas com recursos de computacdo ou ndo, com a
finalidade de alinhar a Tecnologia da Informagao as estratégias do negocio”.

Exemplo, quando uma empresa implanta uma area de suporte técnico ou Help Desk
para auxiliar as demais areas, para melhor utilizar as ferramentas de informatica e
computacionais investidas ao longo do tempo, mas ndo mede o tempo que vai durar esses
chamados dos usuérios ou ndo mantém um historico dos atendimentos ocorridos. Com o
tempo o valor investido nesta area vai se tornar um transtorno, pois sem ter uma organizacao
na area, uma metodologia e acompanhamento a iniciativa correta torna-se um problema para
0s usuarios ao invés de resolver seus problemas do dia a dia.

E impossivel pensar em gestdo sem levar em consideracio a Tecnologia da
Informacdo. Atualmente as empresas ndo vivem sem um gerenciamento tecnoldgico, a
tecnologia da informacéo, € uma 6tima e grande ferramenta de gestdo para as organizacdes.
N&o se consegue imaginar nos dias de hoje uma organizacdo sem ter uso desta ferramenta, é
uma ferramenta indispensavel nos processos de planejamento estratégico e organizacional da
empresa.

2.1 GOVERNANCA DE TI

Define IT Governance Institute (Fernandes apud 2012, p. 13), que, "A governanca de
TI é de responsabilidade da alta administracdo, na lideranca, nas estruturas organizacionais e
nos processos que garantem que a Tl da empresa sustente e estenda as estratégias e objetivos
da organizacgédo".

Outra definicdo, feita por Weill & Ross (Fernandes apud 2012 p. 14):

"Consiste em um ferramental para a especificagdo dos direitos de decisdo e das
responsabilidades, visando encorajar comportamentos desejaveis no uso da T1".

As definicOes citadas, concluem que a Governanga de TI, busca o direcionamento da
Tl para atender ao neg6cio e o monitoramento para verificar a conformidade com o
direcionamento tomado pela administracdo da organizacao.
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2.2 GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE Tl

Conforme Fernandes (2012, p. 255), gerenciamento de servigo pode ser definido como
"um conjunto de capacitagdes organizacionais especializadas para fornecer valor aos clientes
na forma de servicos”, ou seja, de transformar recursos e servicos valiosos. Tais capacitacdes
podem ser vistas como processos e funcGes para gerenciar servigos ao longo do seu ciclo de
vida.

Nos dias de hoje, existem varios modelos de frameworks disponiveis para ser
implantados nas organizagdes, para auxilid-las no seu melhor gerenciamento. Alguns modelos
que servem como referéncia para a Governanca de TI, e outros como referéncia para o
Gerenciamento de T1. Como por exemplo os modelos de referéncia em Governanca de TI: -
COBIT; - ISO/IEC 38500; - RISK IT; - VallT — IT e os modelos de referéncia em
Gerenciamento de TI: - ISO/IEC 20000; - ITIL V3.

2.2.1 ITIL V3 - Information Technology Infrastructure Library

O Information Technology Infrastructure Library (ITIL V3) é um framework
desenvolvido pelo governo briténico para garantir a qualidade de servigos das organizacgdes. A
ITIL é um guia das melhores préticas utilizada pelos grandes gestores de TI, a versdao V3 é
documentada em 5 livros, subdividida em vinte e seis processos que tem como objetivo fazer
com que a TI foque no negdcio da empresa e para que entregue 0S Seus Servigos aos Seus

clientes da melhor maneira possivel e a um custo aceitavel.

A ITIL (Information Technology Infrastructure Library) foi desenvolvida pelo
CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency) no final dos anos 80, a
partir de uma encomenda do governo britanico, que ndo estava satisfeito com o nivel
de qualidade dos servicos de Tl a ele prestado. Neste cenario, foi solicitado o
desenvolvimento de uma abordagem de melhores praticas para gerenciar a utilizacao
eficiente e responsavel dos recursos de TI, independentemente de fornecedores e
aplicavel a organizagBes com necessidades técnicas e de negdcio distintas. Em abril
de 2001, o CCTA foi incorporado ao OGC 30 (Office of Government Commerce),
que hoje é o organismo responsavel pela evolugdo e divulgacdo da ITIL
(FERNANDES 2012, p. 256).

Para Fernandes (2012 p. 256), a versdo 3 da ITIL (denominada V3), lancada em maio
de 2007, representa uma grande evolucdo em relacdo a versdo anterior, pois organiza 0s
processos de gerenciamento de servicos em uma estrutura de ciclo de vida de servico. Além
disso, a ITIL V3 demonstra a maturidade que a disciplina de gerenciamento de servicos de Tl
adquiriu ao longo do tempo, trazendo e enfatizando conceitos como integracdo da TI ao
negocio, portfolios dinamicos de servicos e mensuracdo do valor do negécio, e fornecendo
uma base sélida para a convergéncia com outros padrées e modelos de gestdo e governanca,
tais como ISO/IEC 20000, CobiT, CMMI, PMBOK, eSCM-SP, etc.

Os cinco volumes e 0s vinte e seis processos compostos pela ITIL V3 sdo:

Volume - Estratégias de servico (Service Strategies): Processos: - Geracdo de Estratégia, -
Gerenciamento Financeiro, - Gerenciamento de Portfolio de Servico, - Gerenciamento da
Demanda.

Volume - Desenho de Servico (Service Design): Processos: - Gerenciamento da Capacidade,
- Gerenciamento da Continuidade do Servico de TI, - Gerenciamento da Disponibilidade, -
Gerenciamento de Fornecedor, - Gerenciamento de Seguranca da Informacdo,
Gerenciamento do Catélogo de Servico, - Gerenciamento do Nivel de Servico.

Volume - Transicdo de Servico (Service Transition): Processos: - Avaliagéo,
Gerenciamento da Configuracdo e de Ativo de Servico, - Gerenciamento de Liberagdo
Implantagdo, - Gerenciamento de mudanga, - Gerenciamento do Conhecimento,
Planejamento e Suporte da Transicédo, - VValidacao e Teste de Servigo.

(0]
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Volume - Operacdo de Servico (Service Operation): Processos: - Cumprimento de
Requisicdo, - Gerenciamento de Acesso, - Gerenciamento de Evento, - Gerenciamento de
Incidente, - Gerenciamento de problema.

Volume - Melhoria Continua de Servigo (Continual Service Improvement): Processos: -
Mensuracdo de Servicos, - Processo de Melhoria em 7 Etapas, - Relatorio de Servico.

2.2.1.1 Objetivos ITIL V3

A ITIL atualmente é um padrdo mundial como guia de melhores praticas para
gerenciamento de servigos de tecnologia da informacdo, devido a toda sua linha de
conhecimento fornecida para as organizagdes de todo o0 mundo.

De acordo com Fernandes (2012, p. 257), o principal objetivo da ITIL é prover um
conjunto de praticas de gerenciamento de servicos de Tl testadas e comprovadas no mercado,
que podem servir como balizadoras, tanto para organiza¢es que ja possuem operacdes de Tl
em andamento e pretendem empreender melhorias quanto para a criagdo de novas operacoes.

Quando aplicado a ITIL em uma organizagdo o aumento de qualidade e
amadurecimento da empresa é visivel, podendo-se fazer uso com mais eficiéncia dos seus
ativos estratégicos de TI, sempre focando no alinhamento e na integragdo para um melhor
atendimento no que o cliente deseja.

Segundo Fernandes (2012, p. 257), a ITIL V3, com a sua abordagem de ciclo de vida,
faz com que se tenha uma visdo do gerenciamento de servigos pela perspectiva do proprio
servico, em vez de focar em cada processo ou pratica por vez. Esta caracteristica realga mais
um importante objetivo, que € mensurar e gerenciar o valor que os servicos de TI
efetivamente adicionam ao negécio.
2.2.1.2 Estrutura ITIL V3

A ITIL é um guia para o gerenciamento de boas praticas, usada nas organizacdes para
melhorar e qualificar o gerenciamento de servicos.

A ITIL contém um ciclo de vida do servico, para este ciclo existe um nucleo que é
composto por cinco publicagcfes, cada uma delas relacionada a um estagio do ciclo.

Segundo Fernandes (2012, p. 259), os processos da ITIL encontram-se distribuidos entre

cinco estagios sendo eles:

e Estratégia do Servico: orienta sobre como as politicas e processos de gerenciamento
de servico podem ser desenhadas, desenvolvidas e implementada como ativos
estratégicos ao longo do ciclo de vida de servico.

e Desenho do Servico: fornece orientacdo para o desenho e desenvolvimento dos
servicos e dos processos de gerenciamento de servicos.

e Transicdo do Servico: orienta sobre como efetivar a transicdo de servigos novos e
modificados para operacdes implementadas.

e Operacao do servico: descreve a fase do ciclo de vida do gerenciamento de servigos
que é responsavel pelas atividades do dia a dia.

e Melhoria Continua do Servicgo: orienta, atraves de principios, praticas e métodos de
gerenciamento da qualidade, sobre como fazer sistematicamente melhorias
incrementais e de larga escala na qualidade do servico, nas metas de eficiéncia
operacional, na continuidade do servico etc., com base no modelo PDCA preconizado
pela ISO/IEC 20000.
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2.2.1.3 Aplicagéo ITIL V3

A ITIL é um modelo de referéncia que contém melhores préaticas para o gerenciamento
de servigos de tecnologia da informacéo, todos os ramos na parte de tecnologia da informacéo
sdo compativeis com o modelo da ITIL contendo varias modalidades de prestacdo de servigos.

Quando associado as préaticas de modelos especificos orientados a software, a ITIL
pode ser aplicada a servicos especificos de gerenciamento de servicos relacionados a
aplicagdes, tais como manutencdes, operacbes de fabrica de software, outsourcing de
desenvolvimento, etc.

De acordo com Fernandes (2012, p. 286), o advento da ITIL V3 trouxe ao framework
inimeras possibilidades de aplicacdo nas organizacdes, seja de empresas grandes como de
pequeno porte, das empresas com alto grau de maturidade quanto empresas que estdo apenas
no inicio do amadurecimento.
2.2.1.4 Service Operation (Operacéo de Servigos)

E a fase do ciclo de vida do gerenciamento de servigos que € responsavel pelas

atividades do dia a dia. Para Macédo (2012),
E na operacio de servico que se coordena e realiza as atividades e processos
necessarios para fornecer e gerenciar servicos em niveis acordados com o usuario e
clientes do negécio.

No volume de Operacdo de Servicos da ITIL V3 sdo abordados o Cumprimento de
Requisicdo, Gerenciamento de Acesso, Gerenciamento de Evento, Gerenciamento de
Incidentes, Gerenciamento de Problema.

e Cumprimento de Requisicdo: Este processo utiliza as requisicdes de servigos para
operacionalizar as entradas que sdo feitas pelos usuarios/clientes que necessitam do
suporte de empresa que oferecem o servigo, processo esse quase sempre feito pela
Central de Servico. Esse processo normalmente tem a responsabilidade de receber,
monitorar, executar, enviar e despachar as requisi¢ées que forem feitas pelos usuarios.

e Gerenciamento de Acesso: Tem como funcdo conceder ou negar 0 acesso de
determinados usuarios a certos servi¢os ou grupos de servigos disponiveis.

De acordo com Macédo (2012), suas atividades sao:

Requisicdo de acesso ou restricdo — este requisicdo pode ser feita no processo

“Cumprimento de Servigo”;

Verificacdo — verificar cada requisicdo por um servico de TI para identificar sua

legitimidade de uso;

Fornecimento de direitos — este processo ndo decide quem ganha acesso a qual

servico, apenas executa a politica e as regras definidas na Estratégia de Servico e no

Desenho de Servico;

Monitoramento do status da identidade — No caso de um funcionario for demitido

ou promovido, seu perfil de acesso deve ser alterado de acordo com o fato;

Registro (log) e rastreamento de acesso — este processo nao responde as requisicdes

de acesso, mas garante que os direitos foram concedidos de forma correta;

Remocao e restrices de direitos — Assim como é responsavel por conceder acesso a

um servico, o Ger. de Acesso é responsavel por remover este direito. Ele ndo toma a

decisdo, apenas executa.

e Gerenciamento de Evento: E qualquer ocorréncia que tem significado para o
gerenciamento de uma infraestrutura de T ou entrega de servico de TI, e a avaliagdo
de impacto que um desvio pode causar aos servigos.

Segundo Macédo (2012), o Ger. De Evento pode ser aplicado a qualquer coisa dentro

do Ger. De Servicos que precisem ser controlados e que pode ser automatizado, como:

Itens de Configuracdo (Switch, etc); Condicdo do ambiente (detector de fumaca);
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Monitoramento das licencas de software; Atividade normal (monitoramento de
aplicativo, desempenho do servidor, etc).

e Gerenciamento de Problema: O objetivo principal do Gerenciamento de Problema é
acompanhar todo o ciclo de vida dos problemas identificando as causas principais dos
problemas e minimizar ao maximo seus impactos na infraestrutura de T1 do negdcio e
prevenir que estes mesmos problemas voltem a acontecer novamente.

Demonstra Macédo (2012), alguns conceitos para entendermos melhor este
Gerenciamento:

Problema — é uma causa subjacente de um ou mais incidentes;

Solucéo de Contorno — serve para reduzir ou eliminar o impacto de um incidente ou
problema para qual ainda ndo existe uma solucdo definitiva documentada;

Base de Dados de Erros Conhecidos (BDEC) — Onde sé&o armazenados o0s tipos de
problemas e incidentes que ja foram e como foram enfrentados, dando uma solugéo
rapida caso se repitam;

Erro Conhecido — é um problema diagnosticado com sucesso, onde a sua solucéo de
contorno ja esta documentada.

e Gerenciamento de Incidentes: Este processo vai lidar com todos os incidentes, que
podem ser questdes, falhas ou consultas dos usuérios, que séo realizadas através de
telefone para a central de servigo, ou pela equipe técnica.

Segundo Macédo (2012),
O Gerenciamento de Incidentes tem como objetivo principal restaurar a operacdo do
servico o mais rapido possivel e minimizar o impacto causado sobre as operacdes do
negacio, visando sempre uma 6tima qualidade de servico e disponibilidade. Dentro
da “Operac@o de Servicos”, este ¢ um dos processos mais importante.

Abaixo esta alguns exemplos dos incidentes que ocorrem em empresas de tecnologia
que prestam suporte diariamente e como séo tratados pelo volume de service operation
(Operacao de Servico) da ITIL V3:

Sistema com lentidéo;
Mensagem de erro em um aplicativo;
Informacdes erradas na tela do sistema;
Impressora ndo imprime;
Backup falhou;
Virus que corrompeu arquivos
Dificuldades em emitir notas de venda, devolugdes, entradas, estornos;
Dificuldades em dar entradas de notas de compra no sistema;
Quitar contas a pagar, quitar somente um boleto, imprimir boleto, fazer mudancas
no boleto;
Problemas com cupom fiscal;
Orientar em tirar relatérios de diversas formas, exemplo: relatério de fluxo de
caixa, estoque, vendas no dia/més/ano, etc.
Dificuldades em fazer Ajuste de estoque;
Dificuldades em fazer Pedidos de Venda;
Dificuldades em fazer Ordens de Servicos;
Problemas como estes citados acima de interrup¢des ndo planejadas ou reducdo na
qualidade de um servico, devem ser tratados pelo processo de Gerenciamento de Incidentes.
De acordo com Macédo (2012), ao implantar este tipo de gerenciamento, devemos
levar em consideracéo:
1 Limites de Tempo — Eles precisam ser acordados para todas as fases do processo,
baseados nas metas de tempo de resposta e resolucdo dentro do ANS (Acordos de

VVV VYV VVVVVVVYYY
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Nivel de Servico), e usados como metas nos ANO (Acordos de Nivel Operacional) e
nos contratos com fornecedores;

2 Modelos de Incidentes — Determinam 0s passos para tratar os incidentes;

3 Incidentes Graves — S0 aqueles que tem um alto impacto nas areas de negocio.
Procedimentos separados sdo necessarios para tratar incidentes graves, com limites de
tempo menores e com alta prioridade.

Na area do suporte o atendimento prestado ao cliente é de extrema importancia,
habilidades interpessoais contam muito para quem trabalha na area, habilidades como ser:
paciente, comunicativo, amigo, entusiasmado, assertivo, simpatico, honesto, entender dos
servicos utilizados pelo negdcio, conhecimento técnico necessario para fornecer o suporte, sao
algumas das habilidades exigidas pela area.

Com base no modelo de Bon (2005), a figura abaixo mostra as principais entradas e saidas

do processo de Gerenciamento de Incidentes:
Figura 1 - Modelo de tipos de entradas e saidas de incidentes.

Procedimentos de
Requisicao de Servico

Central de T Roteamento
Servicos
Processo de Gestao de Incidentes | "OM mumewerers
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/
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Detalhes Configuragao I ’

Fonte: BON, (2005).

Segundo Bon (2005), em todo processo, existem entradas e saidas. A entrada
principal deste processo sdo os incidentes. Como mostrado acima os Incidentes podem vir de
muitas fontes como usuarios, equipes de operacOes, redes ou ferramentas de monitoramento
que identificam irregularidades nos servigcos. Solugdes de contornos podem ser buscadas a
partir de uma Base de Erros Conhecidos, ajudando a resolver o incidente mais rapido. A Base
de Dados do Gerenciamento da Configuracdo (BDGC) auxiliara na identificacdo do item de
configuracdo relacionado ao incidente, incidentes anteriores, mudancas ja registradas,
problemas abertos e o possivel impacto e itens relacionados ao incidente. Determinadas
solicitacbes de usuarios podem necessitar de um Registro de Mudanga, como por exemplo,
uma nova regra de negdcio ou instalagdo de um novo componente.

As atividades do Gerenciamento de Incidentes incluem:
Deteccdo de incidentes e registros

Classificacédo e suporte inicial

Investigacao e diagndstico

Resolucdo e restauracao

Fechamento do incidente

e Responsabilidade pelo incidente, monitoracdo, acompanhamento e comunicacao.

A categorizacao dos incidentes ocorre no momento que o cliente entra em contato com o
suporte e anuncia o incidente ao técnico da area (Se existe uma central de atendimento na
empresa, o chamado do cliente primeiramente cai na central e depois de identificado o
incidente é repassado o chamado ao técnico do suporte para concerto do incidente). Quanto
mais detalhada a categorizacdo melhor e mais &gil vai ser o atendimento ao cliente.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
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A natureza de pesquisa é tedrica-empirica, pois além da utilizagcdo de dados secundarios e
pesquisa bibliogréfica foi desenvolvida atividade prética na qual foram feitas observacgdes e a
coleta de dados. O tratamento dos dados foi realizado de forma qualitativa a partir de um
estudo de caso.

Considerando os objetivos da pesquisa 0 estudo de caso mostrou-se mais adequado pois
permite demostrar as restricGes, escolhas, alteracdes, mudancas, ou seja, a trajetéria da
empresa como um exemplar Unico, que lhe confere identidade e mesmo assim permite que
sejam encontradas semelhangas com outras empresas, que podem ser beneficiadas a partir dos
conhecimentos suscitados neste estudo.

Sendo assim, considera-se a amostra como nao probabilistica, pois houve uma selecao
intencional de uma Unica empresa onde foi aplicado o estudo de caso.

A empresa atua no segmento de tecnologia da informagdo mais precisamente como uma
software house, tendo sua matriz localizada no estado do Rio Grande do Sul.

Inicialmente realizou-se um diagndstico das atividades desenvolvidas na empresa a fim de
buscar a aderéncia da ITIL V3 considerando o volume de Operagdo de Servicos e levantar
quais os principais incidentes relacionados a Operacao de Servigcos. Os dados coletados sobre
a area do suporte, na empresa em estudo por meio de questionario e entrevistas com 0s
empregados da empresa, acesso a documentos e ferramentas de software, utilizadas nas
atividades rotineiras da empresa. Este processo foi realizado por meio da observacéo
participante de um dos autores deste trabalho e os dados foram analisados com base na
fundamentacéo tedrica produzida sobre o tema.

A escolha deste volume em particular foi uma decisdo do proprietario da empresa apés a
apresentacdo do diagnostico onde ficou evidente que o tempo despendido para o atendimento
e resolucdo de incidentes por parte do suporte era extenso. Esta informacdo foi essencial para
o desenvolvimento deste estudo e proporcionou a oportunidade de aplicacdo da Operacgéo de
servicos na ITIL V3 em uma necessidade real da empresa. E a partir das analises realizadas
com base na ITIL V3, foram levantados subsidios para a elaboracdo de uma proposta de plano
de melhoria na &rea do suporte da empresa.

4 RESULTADOS

Atualmente € praticamente impossivel uma empresa crescer e se manter firme sem
recursos de tecnologia da informacdo. Todas as empresas precisam investir em uma
infraestrutura que seja de qualidade, com equipamentos de ponta, capazes de realizar as
tarefas necessarias para a atuacao das empresas.

Em meio a tantas formas de crescer empreendendo junto as ferramentas oferecidas
pela TI, muitos softwares e frameworks surgem como novas solugdes para que esses sistemas
sejam sempre aperfeicoados. Essas solu¢bes contribuem para o crescimento da produtividade
das empresas.

E nesse momento que entra o suporte de software, que é fundamental para a tomada de
decisdo, acertar estratégias internas, com clientes e com a gestdo de trabalho que sera
realizada.

Os profissionais que compdem a equipe do suporte da empresa, auxiliam os clientes
em solucdes que ajudam a dar mais agilidade, protecdo e seguranca para 0s negocios. O
resultado ¢ um maior desempenho das demandas dos clientes com mais dinamismo no
processo produtivo.

4.1 Diagnésticos da entrega de Servicos da Empresa

O setor do suporte que estd em estudo na empresa também conhecido como um Service
Desk desempenha as seguintes fungdes dentro da empresa: administrar ambiente
informatizado, prestar suporte técnico ao cliente e passar treinamento, elaborar documentacédo
técnica e oferecer algumas solugdes para ambientes informatizados.
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Com aproximadamente 2.000 clientes, usuérios de sistemas desenvolvidos pela
Software House,

Para compreender o volume de atendimentos da empresa utilizou-se como referéncia
0S meses de Janeiro, Fevereiro, Margo, Abril do ano de 2014, com dados da matriz e filial,
para se obter uma média mensal de atendimentos sobre os clientes da empresa totalizando
uma média de 1.200 a 2.100 atendimentos realizados por més.

Como abordado anteriormente no trabalho o foco do estudo aplica-se na area do
suporte. Tendo como base no que j& foi estudado e elaborado no trabalho definiu-se fazer a
aplicacdo de alguns servicos da ITIL V3 com o volume de Service Operation, implantando
desta forma melhorias no servigo do suporte prestado ao cliente.

4.1.1 Servicos Prestados na area do Suporte

A érea do suporte é uma unidade funcional que esta envolvida em varios eventos de
servico, funcdo principal atender chamadas por telefone ou via web, lidar com eventos e etc.
Apoio aos clientes da empresa no dia a dia, seu foco € estabelecer servico normal para o
usuario o mais rapido possivel.

Os servicos prestados na area do suporte da empresa estabelecem geralmente uma
ordem de atendimentos ou prestacdes de servicos aos clientes. Sendo da seguinte forma: Os
clientes conhecem o produto por meio do site da empresa, midia ou por outros clientes ja
usuarios dos sistemas disponibilizados pela empresa, entram em contato para ser realizado
uma negociagéo do sistema desejado. Finalizada a negociacdo o agendamento de implantagédo
do sistema, ocorre logo na sequéncia bem como o0s agendamentos de treinamentos
especificos. Efetuada a implantacdo e ministrado o treinamento sdo repassadas as formas de
contato com o suporte. Este servico é utilizado geralmente por clientes interessados em
adquirir os produtos da empresa e/ou Clientes/usuarios de sistemas da empresa.

A empresa possui uma ferramenta prépria desenvolvida para o gerenciamento da area
de suporte que para preservar os direitos autorais da empresa denominou-se de forma ficticia
de Software Interno Especifico da Empresa (SIEE). Neste sistema encontram-se todos 0s
dados cadastrais dos clientes da empresa, como: Razédo Social; Telefones; Celulares; E-mail’s;
Localizacdo; CNPJ; quais sistemas da empresa utilizam; verses dos sistemas que o cliente
esta utilizando; todos os atendimentos realizados aos clientes, com datas, horarios, descricao
do problema e solucdo do problema, em qual sistema ocorreu e qual parte do mesmo
aconteceu; Relatorio de atendimentos, relatorio de atendimentos por funcionarios entre
diversos outros; Auxilio ao Suporte ( Local aonde é colocado todos 0s casos de incidentes que
ocorrem na area do suporte ); e diversos outros dados e fungdes gerenciais de grande
importancia para a empresa.

Tendo como foco principal do projeto a implantacdo na area do suporte, do processo
de Gerenciamento de Incidentes do volume de Operacdo de Servigos da ITIL V3, na empresa
observou-se que 0 gerenciamento da area de suporte, baseia-se no modelo de processo
demonstrado abaixo:
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Figura 2 - Imagem do gerenciamento da &rea do suporte da empresa.

GERENCIAMENTO DA AREA DO SUPORTE
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Aponta Causa Raiz, Descreve Solucio Encerra
Tipo & Meio de Solucio Aplicada Chamado

Fonte: Dados primérios (2014).

A imagem acima demonstra o gerenciamento da area do suporte da empresa sem o
processo de Gerenciamento de Incidentes. Este modelo acima funciona da seguinte forma:
e INICIO: Usuério/Cliente abre chamado via Web ou Telefone.

e REGISTRO DE CHAMADO: O usuério ira contatar o Suporte por telefone ou via
Web para registro e identificacdo do chamado sobre o Incidente.

e ATENDIMENTO N° 1: Atendimento iniciado por atendente do suporte.

e CONHECE A SOLUCAO? Se NAO, Repassa a ligacdo para o
ATENDIMENTO N° 2, que tenha mais conhecimento sobre o Incidente relatado.
- Se SIM, Aplica Solucéo.

e APLICA SOLUCAO: O suporte deve aplicar a solucio para resolver o incidente. O
Incidente pode ser resolvido com a aplicacdo de uma solucdo de conhecimento do
proprio atendente do.

e APONTA CAUSA RAIZ, TIPO E MEIO DE SOLUCAO: O atendente deve registrar
no software SIEE a causa raiz do incidente, horario que iniciou e terminou o
atendimento, qual o tipo, em qual foi o modulo fornecido pela Empresa que aconteceu
o problema e qual a solucdo aplicada para esse incidente.

e DESCREVE SOLUCAO APLICADA: O atendente deve descrever no SIEE a solugo
aplicada e a partir do que foi descrito informar ao cliente o que aconteceu e como foi
resolvido o incidente. Encerra ligacdo/contato com cliente.

e ENCERRA CHAMADO: O suporte encerra o registro do incidente.

No modelo gerencial atual da empresa foi identificado que, ndo existe uma base de
conhecimento para a realizacdo de consultas quando o atendente nimero 1 ndo sabe a solucédo
do incidente, sendo que desta forma o mesmo precisa repassar a ligacdo para um segundo
atendente que saiba resolver o incidente.  Gerando desta forma gastos e prejuizos para a
empresa, como consumo de tempo excessivo com 0 mesmo cliente, atrasos nos proximos
atendimentos, custos com ligacdes, mau reconhecimento da area do suporte, entre outros.

Com base nestas constatacdes elaborou-se um questionario a partir dos relatérios
gerados pelo SIEE, referente a varios incidentes que ocorrem no dia a dia da empresa,
incidentes esses, que envolvem tanto hardware como software. Entre varios incidentes
demonstrados nos relatérios gerados pelo software, foi feita a escolha de 15 incidentes para
serem avaliados no questionario.

10
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O questionario foi aplicado para 9 nove empregados que trabalham na area do suporte
da empresa. O questionario continha 15 questfes referentes a incidentes. Os respondentes
deveriam assinalar para respostas se o incidente ocorre com: Muita Frequéncia, Frequéncia,
Raramente ou Nunca.

Com base nas respostas obtidas por meio do questionario elaborado sobre os
incidentes que ocorrem no dia a dia da empresa, o0s incidentes de maior incidéncia foram:

Utilizando a taxonomia ITIL j& abordada anteriormente neste trabalho, os incidentes de
namero: 2 - Dificuldades em emitir Notas Fiscais tanto de Vendas como o Devolugdes,
Transferéncias entre outros tipos de NFe; 3 - Cliente Liga avisando que o(s) sistema(s) da
empresa esta(do) em Copia Demonstracdo; 5 - Como Quitar contas no Quitacdo de Multiplas
Contas. 6 - Como cancelar Notas Fiscais eletrénica independente da Natureza de Operagéo da
Nota, quando a mesma ja esta com Status de Autorizada. 8 - Exportacdo de XML no Master
NFe. 10 - Certificado digital de cartdo ndo funciona, por que, o leitor do cartdo ndo esta
conectado a CPU, drivers ndo instalados, cartdo mal conectado no leitor de cartd0.13 - Como
tirar relatorios de Vendas, Compras, Movimentos de Caixa entre outros.14 - Pedidos de
Vendas, Pedidos de Compras, Ordem de Servigo, qual o procedimento para fazé-las e gerar
uma Nota Fiscal das mesmas.

Esses citados foram os que obtiveram resultados de Muita Frequéncia e Frequéncia
tendo elas uma classificacéo pela ITIL como um Tipo de:

e Falha — defeito ou condi¢do anormal em um componente, equipamento, subsistema ou

sistema, que pode impedir o seu funcionamento como planejado;

e Requisi¢do de informacdo — solicitacdo do usuério de esclarecimentos sobre a Tl e seu

funcionamento, ou dividas sobre ferramentas e servicos de TI;

e Notificacdo de monitoramento — notificacdo das ferramentas de monitoramento sobre

uma situacéo critica de um componente, equipamento ou sistema da TI.

O processo de Gerenciamento de Incidentes do volume de Service Operation da ITIL
V3 é uma das solucdes para o melhoramento da area, pois ele auxilia aos estagiarios/recém-
contratados e clientes da empresa a aumentar a rapidez nas solugdes de incidentes e falhas que
acontecem no dia a dia de servico tanto dos estagidrios/recém-contratados e clientes da
empresa. Para demonstrar a nova proposta de Gerenciamento de Incidentes dentro da area do
suporte da empresa, foi elaborado o modelo de gerenciamento de incidentes baseado no
modelo de Bon (2005):

11
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Figura 3 - Modelo de Gerenciamento de Incidentes elaborado para empresa.

MODELO DE GERENCIAMENTO DE INCIDENTES ELABORADO PARA EMPRESA

LEGENDA:

Tarefa importantissima
para o funcionamento
do gerenciamento de

@)

Indispensivel

Fonte: Dados Primarios (2014)

incidentes.

modelo de Gerenciamento de Incidentes elaborado para a area de suporte consiste nas

seguintes atividades:

e INICIO: Usuéario/Cliente abre chamado via Web ou Telefone.

e REGISTRO DE CHAMADO: O usuério ira contatar o Suporte por telefone ou via
Web para registro e identificacdo do chamado sobre o Incidente.

e ATENDIMENTO N° 1: Atendimento iniciado por atendente do suporte.

e CONHECE A SOLUCAO?:
- Se NAO, Caso seja um Problema vai para Gerenciamento de Problemas
(Gerenciamento de Problemas, pode ser implantado futuramente na empresa), Caso
seja um Incidente Consulta Base de Conhecimento que esta localizada no Auxilio ao
Suporte no software interno especifico da empresa(SIEE);
- Se SIM, Aplica Solucéo.
> TEM SOLUCAO NA BASE DE CONHECIMENTO? :
- Se NAO, Repassa a ligacdo para 0 ATENDIMENTO N° 2, que tenha
mais conhecimento sobre o Incidente relatado.
- Se SIM, Aplica Solucéo.

APLICA SOLUCAO: O suporte deve aplicar a solugdo para resolver o incidente. O
Incidente pode ser resolvido com a aplicacdo de uma solucdo de conhecimento do
proprio atendente do suporte ou pelo conhecimento adquirido pela Base de
Conhecimento do SIEE.

APONTA CAUSA RAIZ, TIPO E MEIO DE SOLUCAOQ: O atendente deve registrar
no SIEE a causa raiz do incidente, horario que iniciou e terminou o atendimento, qual
o tipo, em qual foi o0 modulo fornecido pela empresa que aconteceu o problema e qual
a solucéo aplicada para esse incidente.

12
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e DESCREVE SOLUCAO APLICADA: O atendente deve descrever no SIEE a solugio
aplicada e a partir do que foi descrito informar ao cliente o que aconteceu e como foi
resolvido o incidente. Encerra ligacéo/contato com cliente.

e ALIMENTA BASE DE CONHECIMENTO SIEE: Uma tarefa essencial que néo pode
se esquecer, para todo o gerenciamento de incidentes funcionar corretamente, é
alimentar a base de conhecimento. Quando, acontece um incidente novo ou quando
um incidente ja existente na base muda sua forma de solugéo.

e ENCERRA CHAMADO: O suporte encerra o registro do incidente.

Além do modelo de atendimento e pensando na dificuldade que usuarios/clientes
enfrentam no dia a dia com incidentes ocorridos referente a softwares da empresa e sobre a
dificuldade encontrada em resolver um incidente por parte dos recém contratados e estagiarios
da empresa, foram desenvolvidas melhorias de gerenciamento de incidentes baseado na ITIL
V3 e ainda outras. Tais como a criagdo de um tutorial com solugdes de incidentes para
usuarios/clientes e também sendo implantado solugdes de incidentes para auxilio no
atendimento diario de estagiarios e recém-contratados no software de gerenciamento da area
do suporte SIEE, desenvolvido pela propria empresa.

Com base nos resultados obtidos pelo questiondrio foram elaboradas as melhorias
implementadas, o tutorial com solucgdes de incidentes, esses que facilitam muito o dia a dia
dos clientes como também a do pessoal da area do suporte, pois com eles faz-se diminuir a
carga de chamados referente aos incidentes.

Para que todos os usuarios/clientes da empresa consigam obter os tutoriais criados
com base no questionario elaborado, disponibilizou-se no acesso restrito do site da empresa, 0
tutorial elaborado referente a todos incidentes ocorridos com frequéncia e muita frequéncia no
dia a dia de usuarios/clientes que utilizam os softwares da empresa.

Para obter-se acesso ao site basta digitar na URL da sua pagina de navegacdo em
seguida acessar o site, localizar o Acesso Restrito que esta no final da pagina inicial, depois
de localizado digitar no campo CNPJ, o CNPJ da empresa e no campo SENHA, a senha de
acesso da empresa, para adquirir a senha basta entrar em contato com a area do Suporte.
Como todos os usudrios/clientes da empresa tem seu CNPJ e senha ja criados, ndo havera
problema algum com nenhum usudrio/cliente referente a ndo conseguir logar. na area de
acesso restrito do site.

O tutorial desenvolvido fornece passo a passo sobre solucbes de incidentes referente
ao sistema da empresa tais como: Dificuldades em emitir Notas Fiscais tanto de Vendas
como o Devolugbes, Transferéncias entre outros tipos de NFe, Cliente Liga avisando que o(s)
sistema(s) da empresa esta(do) em Copia Demonstracdo, Como Quitar contas no Quitacao de
Multiplas Contas, Como cancelar Notas Fiscais eletrdnica independente da Natureza de
Operacdo da Nota, quando a mesma ja estd com Status de Autorizada, Exportacdo de XML,
no médulo de NFe, Certificado digital de cartdo ndo funciona, por que, o leitor do cartdo ndo
estd conectado a CPU, drivers ndo instalados, cartdo mal conectado no leitor de cartdo, Como
emitir relatorios de Vendas, Compras, Movimentos de Caixa entre outros, Pedidos de Vendas,
Pedidos de Compras, Ordem de Servico, qual o procedimento gerar Notas Fiscais das
mesmas. A elaboracdo do Tutorial com solucBes de incidentes baseado também no processo
de Gerenciamento de Incidentes do volume de Operacdo de Servico da biblioteca ITIL V3,
mesmo tendo poucos clientes utilizando o Tutorial j& se percebeu melhorias, na diminuicéo de
chamados realizados pelos clientes/usuarios da empresa referente a incidentes que constam no
tutorial, e também na melhor aprendizagem referente ao sistema comercializado pela empresa
quanto na satisfagdo dos mesmos por saberem utilizar a ferramenta em casos de algumas
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duvidas. Estes tutoriais foram disponibilizados no site da empresa sendo que qualquer cliente
da pode fazer download para utilizacao.

A implantacdo do modelo elaborado baseado no processo de Gerenciamento de
Incidentes do volume de Operacdo de Servico oferecido pela biblioteca ITIL V3, mesmo
estando em fase de testes, trouxe melhorias no nivel de maturidade e qualidade nos
atendimentos prestados pelos estagiarios e recém-contratados pela empresa na area do Suporte
e no processo de Gerenciamento de Incidentes.

Com uma significativa evolucdo na otimizacao da area do suporte, reduzindo 0s custos e
0 repasse de chamados aos demais niveis/atendentes, bem como a percep¢do de melhoria na
satisfacdo do cliente em relacdo aos atendimentos realizados pelos estagiarios e recém-
contratados e de uma forma geral em toda a area do suporte da empresa.

A ITIL quando aplicada para o gerenciamento de servigos em uma organizacdo traz
varios beneficios

De acordo com Fernandes (2012, p. 288), a ITIL traz os seguintes beneficios:
e Corte dos custos operacionais em 6% a 8%.
e Reducdo de 10% na quantidade de chamadas do help desk.
e Reducdo de 40% nos custos de suporte.
e Aumento da taxa de atingimento do tempo de resposta para incidentes em servigos
relacionados a Internet, de 60% para 90%.
e Reducdes superiores a 40% na indisponibilidade dos sistemas.
e Aumento significativo no ROI dos servicos de TI.
e Economia da ordem de grandeza de centenas de milhares de ddlares.
Além de resultados quantitativos, a implementacdo do GSTI atraves da ITIL traz também
resultados qualitativos, como Fernandes (2012, p. 288), declara tais como:
e Melhoria da satisfacdo dos clientes.
e Reducdo gradativa dos custos de treinamento, principalmente se o padrdo ITIL se
tornar corporativo.
e Melhoria da disponibilidade dos sistemas e aplicaces.
e Melhoria da produtividade das equipes de servicos.
e Reducdo dos custos relacionados aos incidentes e problemas, devido a deteccdo e
eliminacéo antecipada.
e Reducdo dos custos indiretos que influenciam substancialmente o custo total de
propriedade (manutencéo, suporte etc.).
Melhor utilizacdo dos recursos de TI.
Maior clareza no custeio dos servicos.
Aplicacdo de uma visdo organizacional ao trabalho dos individuos.
Melhoria da satisfacdo interna dos colaboradores.
Reducéo da rotatividade dos colaboradores.

Sendo assim, a implantacdo dos incidentes no SIEE trouxe mais agilidade e uma op¢éo a
mais de busca por solucdes de incidentes para os empregados da area do suporte
principalmente para 0s que estdo ingressando na empresa, 0s estagiarios e recém-contratados.

Dessa forma os técnicos realizam as consultas no software interno da empresa (Base de
Conhecimento de Gerenciamento do Incidentes) a partir da demanda dos clientes para o
departamento de suporte. Desta forma torna-se agil a busca pelos incidentes desconhecidos no
atendimento prestado, trazendo bons resultados tanto para o atendente quanto para o cliente
atendido.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A tecnologia da informacdo tornou-se parte fundamental para as organizagdes que
pretendem sobreviver no mercado. Ela permite que cada vez mais informagdes sejam
processadas, e permite que o trafego destas seja cada vez mais rapido.

O presente trabalho teve como resultado a elabora¢do de uma proposta de melhoria na
qualidade dos servicos prestados pela area do suporte de uma empresa de software. Foram
estudados os processos de gerenciamento da &rea do suporte da empresa e com base nessas
informacdes, elaborou-se uma proposta de melhoria da gestdo da &rea do suporte.

Para atingir o objetivo geral, implantar algumas melhorias na Gestdo de Servigos de TI
na area do Suporte na empresa, utilizando o volume de Service Operation da ITIL V3, obteve-
se conhecimento do volume de Operacdo de Servicos e da ITIL V3 de uma forma geral por
meio de cursos, referencial tedrico e artigos e estudo de caso pratico. Para a implantacdo do
trabalho proposto, solicitou-se a autorizagdo do Diretor da Empresa demonstrando a ele dados
comprovatérios de que a ITIL V3 quando implantada pode gerar excelentes resultados.

Quanto aos objetivos, observa-se que os mesmos foram atingidos pois o modelo
proposto permitiu implantar Servicos da ITIL V3 com o volume de Service Operation na
empresa, a partir da criagdo e desenvolvimento de uma base de conhecimento no sistema
SIEE. Sua eficicia pode ser comprovada a partir dos testes realizados com empregados e
clientes da empresa.

Apesar do ITIL ja ser utilizado em muitas organizacfes de varias partes do mundo, de
ter varios artigos publicados na internet e revistas, a quantidade de trabalhos que tratam
especificamente da sua implantacdo ainda € bastante limitada. Os poucos trabalhos publicados
com este foco especifico abordam a implementacdo de forma mais geral, tratando mais sobre
0 que deve ser feito e muito pouco de como deve ser feito.

E importante destacar que, somente com a implantacdo do modelo de gerenciamento de
incidentes baseado na ITIL V3, ndo garante por si s6 0 sucesso sobre o gerenciamento de
incidentes na area do suporte da empresa. E de grande importancia que todos da area do
suporte e também clientes/usuarios dos sistemas da empresa se comprometam com a
manutencdo e aplicacdo do modelo de Gerenciamento de Incidentes, bem como com 0 uso do
Tutorial para complementar as solugdes de incidentes.
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