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RESUMO

Esta monografia teve como objetivo propor melhorias do servico de atendimento
atualmente realizado pelo Service Desk de uma empresa prestadora de servigos de
telecomunicagbes. Para isso foram utilizadas as praticas dos processos de
gerenciamento de nivel de servico, gerenciamento do catalogo de servigos e
gerenciamento de incidentes, além da-fungdo Service Desk da biblioteca ITIL.
Inicialmente foi realizado o mapeamento do processo de atendimento e sobre esse
processo foram identificados os problemas e melhorias foram identificadas através
da andlise das praticas do ITIL; Posteriormente foi feita a modelagem do novo
processo. Com as melhorias inseridas pode-se concluir que os servigos do Service
Desk melhoraram os niveis de servico e consequentemente a motivagéo dos
envolvidos em alcangar os resultados, o retorno para o cliente que melhorou a viséo
que o ele tinha do servigo prestado e a redefinicao dos escopos o que levou a uma

economia de recursos técnicos.

Palavras-chave: Tl ITIL. Gerenciamento de Servigos de Tl. BPMN. Operadora

de Telecomunicagdes. Telecomunicacdes.



ABSTRACT

This monograph aimed to propose currently answering service improvements done
by the Service Desk a provider of telecommunications services company. For this
was used the practices of service level management processes, catalog
management services and incident management, in addition to the Service Desk

function of the ITIL library. Initially was performed the mapping of the care process
and on that process problems and improvements were identified were identified by
analysis of the ITIL practices; After, the new process modeling. With the inserted
improvements can be concluded that the Service Desk services have improved
service levels and consequently the motivation of those involved in achieving the

results, return to the client that improved the vision that he had of service and the

redefinition of scopes which led to a saving of technical resources.

Keywords: IT. ITIL. IT Service Management. BPMN. Telecommunications

operator. Telecommunications.
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1. INTRODUCAO

1.1Consideragdes iniciais

Atualmente as empresas buscam a exceléncia no que se refere a satisfagao
dos clientes. A visdo que o cliente tem em relagao ao servigo prestado define na
maioria das vezes, a qualidade da empresa prestadora de servigos (FERNANDES,
2010).

Quando o cliente tem um problema e ndo consegue respostas assertivas do
prestador de servigos com rapidez a visédo dele sobre a prestagéo de servigos e
sobre 0 negécio é afetada (HONDA, 2009).

Algumas empresas cujos servigcos prestados aos seus clientes exigem areas com
mao de obra especifica transferem a outras empresas especializadas nessas areas
parte desses servigos, o0 que é chamado de terceirizagdo (outsourcing), como € o
caso de algumas empresas de telecomunicacdes hoje, por exemplo, a Vivo e a
Embratel, que vendem o servigo ao cliente, mas nao tem equipe técnica para
realizar a manutenc¢ao fisica dos equipamentos que compdem esses servigos em
campo, por isso, elas terceirizam esse servigo para empresas especializadas nisso.

Assim como o cliente que contratou o servigo da empresa de telecomunicagdes
quer ter a visao de que os servigos que ele contratou estdo sendo bem prestados, a
empresa de telecomunicagdes, que contratou o terceiro para prestar servigos a ela
também, pois, a visao do cliente dela depende também dos servigos prestados pelo
terceiro que ela contratou (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Para que essas empresas, que prestam servigos especificos a outras e que por
sua vez vendem servigos para seus clientes, alcancem seus objetivos de atender o
cliente cada vez melhor a tecnologia da informagdo tornou-se um diferencial. A
tecnologia da informagéo é hoje pega fundamental para as empresas alcancarem
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esses objetivos oferecendo servicos de alta disponibilidade, seguranca,
desempenho e sempre que possivel, com custo reduzido (HONDA, 2009).

Para garantir a satisfagao do cliente, o primeiro passo, claro, é o entendimento
das necessidades dos clientes e dos objetivos do negécio (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007).

O gerenciamento de servigos de Tl torna-se entdo essencial para obtengéo de
resultados, um diferencial na corporagao que pretende entregar ao seu cliente um
servigo de qualidade. Para isso existe uma ampla variedade de métodos de medicéo
de eficiéncia nas organiza¢bes. No caso das organizagbes de Tl existem varios
conjuntos de melhores praticas, mas o que mais se destaca atualmente é o ITIL, que
€ mundialmente utilizado para melhorar os processos de gerenciamento de servigos
de Ti. A proposta de adogdo das melhores praticas do ITIL tem se mostrado eficaz e
eficiente em varias instituicées (LIMA; NETO; MOLINARO; SILVA, 2007).

1.2 Objetivo

Esta pesquisa tem como objetivo propor melhorias na fungéo Service Desk de
uma empresa prestadora de servicos de telecomunicacdes. Para isso sera feita a
modelagem dos processos atuais utilizando a notagdo BPMN (Business Process
Model and Notation), corregbes e adequagBes nesses processos serdo feitas
levando em consideragdo as praticas sugeridas pela ITIL, nos processos do
gerenciamento de nivel de servigo, gerenciamento de incidentes e o gerenciamento
do catalogo de servigos.

Procura-se com essas melhorias propor um novo acordo com a operadora de
telecomunicacdes contratante para uma adequacgéo ao catalogo de servigos e como
consequéncia uma nova adequagéo aos processos com o objetivo final de atingir as
expectativas e mudar a viséo atual que esse cliente tem da empresa.

O cenario de mudanga considera um contrato em vigor, portanto, sera
necessario criar um plano de melhorias gradativas, pois ndo serd possivel
interromper o processo para aplicar as mudangas. O cliente final devera sofrer

pouco impacto durante as alteragdes nos processos.
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1.3 Justificativa

Com a crescente competitividade do mercado, a tecnologia da informagéo
ganha cada vez mais importancia uma vez que as corporagfes precisam se adaptar
aos cenarios atuais para ganharem competitividade e se manterem no mercado.
Dessa forma as praticas que possam tornar os processos mais eficientes tornam-se
mais importantes como € o caso do ITIL.

O conjunto de melhores praticas da ITIL é atualmente o mais utilizado e que
pode ser adotado e adaptado para as diferentes necessidades da empresa com
resultados comprovados, permitindo o controle e a qualidade de suas operagdes
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Existem varios casos em que as melhores praticas da ITIL foram aplicadas,
geraram redesenhos de processos, foram implantadas e deram bons resultados
praticos, sustentando o objetivo deste estudo, como é o caso do estudo realizado de
implantagdo de ITIL V2 em uma instituigdo financeira por HONDA (2009), cuja area
de Tl ndo seguia nenhum modelo e onde o autor utilizou os processos: Catalogo de
Servigos, Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas,
Gerenciamento de configuragdo, Gerenciamento de Mudangas, Gerenciamento de
Configuracdo e a fungéo Service Desk e como resultado, foi possivel otimizar a
equipe de TI, organizar a infraestrutura e direcionou os esforgos para o objetivo do

negocio.

Qutro caso é o descrito por FERNANDES (2010), onde varios processos €
fungdes do ITIL V3, como Gerenciamento de Catalogo de servigos, Gerenciamento
de incidentes e Gerenciamento de problemas e que, segundo o autor, somente com
os Gerenciamento de Incidentes e Gerenciamento de Problemas ja foi possivel notar
na instituicdo uma melhoria consideravel no Help Desk no que se refere a
maturidade dos atendimentos e 0 Gerenciamento de Catalogo de Servigos auxiliou
na criagdo de um espacgo onde os servigos podem ser visualizados, que antes nao

existia.
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Mais um caso é o descrito por LIMA J.F.; NETO O.B.F.; MOLINARO L.F.R;
SILVA J.M (2007), onde os autores utilizaram o ITIL V2 aplicando o gerenciamento
de incidentes e problemas, gerenciamento de nivel de servigo, gerenciamento de
mudangas e configuragdes, gerenciamento de liberagdo, melhoria continua e fungao
Service Desk, descrevendo a situagdo atual encontrada, propondo melhorias,
implantando as melhorias e estabelecendo indicadores de melhoria que foram

medidos por trés meses.

Um uitimo exemplo utilizado neste estudo como referéncia é o caso descrito
por MACHADQ (2008), onde o autor utiliza o ITIL V2 em uma empresa operadora de
telecomunicagdes aplicando o gerenciamento de incidentes, gerenciamento de
problemas, gerenciamento de configuragéo, gerenciamento de mudangas,
gerenciamento de liberagdo e fungcdo Service Desk fazendo entrevistas com os
envolvidos (stakeholders) para coleta de dados, comparagdo com o modelo de
gestdo atual e sugestées de mudang¢as, modelagem dos novos processos e
definicdo de indicadores de desempenho para acompanhamento da implantacéo.

1.4 Metodologia

Do ponto de vista da abordagem do problema a pesquisa & qualitativa, do ponto de
vista dos objetivos &€ uma pesquisa exploratéria e do ponto de vista dos
procedimentos € um estudo de caso.

A pesquisa aborda um problema real, ou seja, ha uma relagéo dindmica entre
o mundo real e o sujeito, o ambiente natural é a fonte para coleta dos dados e o
pesquisador é o instrumento-chave, tem o objetivo de fazer um levantamento
bibliografico com selecéao, leifura e analise de artiges e também pesquisas com
pessoas envolvidas no problema, pesquisas com esse tipo de natureza estdo
voltadas mais para a aplicagdo imediata de conhecimentos em uma realidade
circunstancial, relevando o desenvolvimento de teorias e entrevistas individuais ou
em grupo, portanto pode ser considerada qualitativa, exploratéria e por explorar uma
situagao da vida real cujos limites nao séo claramente estabelecidos, um estudo de
caso (GIL, 2007).
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Primeiramente para se tentar resolver um problema é necessério saber exatamente

0 que esta acontecendo, para isso:

a.

b.

E necessario mapear os processos atuais para conseguir identificar os
possiveis erros e sugerir mudangas
Redesenho e implantagédo dos novos processos.

Para avaliar os processos atuais sera utilizada a seguinte sequéncia:

a.

Fazer uma reunido com o cliente para definir exatamente o escopo do
contrato com as expectativas atuais.

Depois de definir exatamente o escopo do contrato serao feitas entrevistas
com os funcionarios de cada processo, com questdes como: “O gue vocé
faz?” “Como vocé faz?” “Qual o prazo que vocé tem para entregar”, “Para
quem vocé da o retorno?” “Vocé utiliza alguma documentagio?”.

Em seguida, através dessas perguntas serdo modelados os processos
atuais.

Sera feita uma avaliagdo dos processos atuais no intuito de verificar se
esses processos estdo de acordo com as boas praticas do ITIL e quais
alteragbes podem ser feitas para que se enquadrem.

Utilizaremos como base o Gerenciamento do Catalogo de Servigos € o
Gerenciamento de Nivel de Servigo do ITIL para verificar se 0s processos
se enguadram no atual Catalogo de Servicos e se havera necessidade de
alteragdo para atender ao Catalogo de Servicos ou ainda se ha
necessidade de alteragao no Catalogo de Servigos atual.

As mudang¢as sugeridas gerardao uma nova modelagem de processos,
neste caso para atendimento do catalogo de servigcos atual e também
gerar&o um novo catalogo de servigos mais adequado aos pregos aplicados
atualmente.

Uma nova reunifo devera ser feita com o cliente para negociagdo do novo
catalogo de servigos. Ao negociarmos com o cliente o melhor catalogo de
servigos, novas meétricas serdo definidas e, portanto uma nova adequagao
ao0s processos sera necessaria.

Sera realizada uma adequacdo dos processos atuais, agora, para 0 novo

catalogo de servigos.
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i. Uma nova modelagem de processos sera necessaria neste ponto onde
eles deverao atender as novas métricas definidas, acordadas e aprovadas

na reunido com o cliente que definira o novo catalogo de servigos.

1.5 Estrutura do Trabalho

Este trabalho estd organizado da seguinte forma: No capitulo 1 é encontrada a
introdu¢ao onde pode-se observar ¢ objetivo deste trabalho assim como a
justificativa que levou ao seu estudo. No capitulo 2 é encontrado o referencial te érico
que fornece a teoria necessaria para o entendimento deste trabalho. No capitulo 3
encontra-se a proposta central e tema deste trabalho, o problema que envolve a
area de TI objeto deste estudo, o desenvolvimento e o estudo deste caso em
detalhes. Por (ltimo encontra-se a concluséo, onde se verifica os resultados obtidos
assim com o estudo deste caso, as contribuicbes que este trabalho gerou e

sugestdes para trabalhos futuros para continuidade deste estudo.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo visa garantir o referencial tedrico necessario para a compreensao do
tema abordado aqui com suas técnicas e métodos utilizados para atingir o objetivo

proposto.

2.1 Gerenciamento de Servigos de Ti

A tecnologia da informacio é hoje um ativo crucial nas empresas. A
necessidade de oferecer servigos com alta disponibilidade, desempenho, seguranca
e com custo reduzido faz surgir a necessidade de definicdo dos servigos de Tl que a
organizagéo devera prover, assim como seu controle de qualidade (MARTINS,
2008).

Segundo Magalh&es e Pinheiro (2007), um servigo é uma agéo executada por
alguém ou por algo e é caracterizada por ser intangivel, indivisivel, variavel e
perecivel. Em servigos de Tl define-se como um conjunto de sistemas mantidos por
um provedor e que tem o objetivo de satisfazer as necessidades de um cliente e

habilitar um processo de negécio.

O valor de um servigo pode ser medido por quatro critérios: Alinhamento com
as necessidades atuais e futuras, custo, qualidade e capacidade da area de Tl de
reagir a demandas de suporte e atender as mudancgas planejadas. Os componentes
de um servigo de Tl juntamente com seus objetivos organizacionais devem estar
integrados com a abordagem para a maximizagdo do valor dos servigos de TI
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Em gerenciamento de servicos de Tl utilizam-se as terminologias “Cliente”,

“Usuario” e “Fornecedor”.
Embora as palavras “usuario” e “cliente” sejam muitas vezes tratadas como

sinbnimos, elas s&o distintas. A palavra “cliente” é utilizada para expressar o
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contratante do servigo. A palavra “usuario” ja remete aos que utilizam o servigo. Ja a
palavra “fornecedor” é o responsdavel por fornecer o servigo, prestar o servigo ao
cliente. (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Conforme Magalhées e Pinheiro, 2007, definir qualidade de servigos de Tl &
dificil, pois os resultados para os clientes sdo muitas vezes intangiveis, por isso,
relacionar servigos e atributos constitui na forma indicada para mensurar a qualidade
dos mesmos, distinguindo o grau de valor de cada atributo para o cliente.

Quanto a satisfagdo, a qualidade de um servico pode ser determinada pela visdo

que o cliente tem do servigo prestado e os cinco préximos fatores influenciam tal

visao:

— Servigo esperado — E o que o cliente espera receber oca do valor pago pelo
servigo.

— Servigo adequado — E o que atende as necessidades expressas pelo cliente.

— Servigo desejado — E 0 que o cliente deseja receber a mais do que ele expressou
necessitar.

— Servico previsto — E o que o cliente recebe em termos de servigo, ou seja, o
acordado com o fornecedor.

— Servigo percebido — E como o cliente percebe o servigo prestado, considerando
suas expectativas em relagdo ao que entende ser o servigo adequado e o servigo

desejado.

Magalhaes e Pinheiro (2007), afirmam que o gerenciamento de servigos € o
instrumento pelo qual pode adotar uma postura proativa em relagéo ao atendimento
das necessidades da organizagéo, contribuindo para evidenciar a sua participagao
na geragéo de valor. O gerenciamento de servigos de Tl visa alocar adequadamente
os recursos disponiveis e gerencia-los de forma integrada fazendo com que a
qualidade do conjunto seja percebida pelos seus clientes. Para isso, a tatica mais
adotada no mundo de Tl é o conjunto de melhores praticas reunidas na Information
Tecnology Infraestructure Library (ITIL).

A ITIL prové um conjunto de melhores praticas para identificacéo de processos
na area de Tl e o alinhamento dos servicos as necessidades da organizacéo
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promovendo uma abordagem qualitativa para uso econdmico, efetivo, eficaz e

eficiente da infraestrutura de TI.

2.2ITIL - Information Tecnology Infraestruture Library

O ITIL foi formado no final da década de 80 pelo OGC (Office of Government
Commerce) ou Camara de Comercic de Governo com o objetivo de desenvolver
melhores praticas de gestéo na area de Tl para o governo britanico.

A partir de 1990, as praticas reunidas da ITIL passaram a ser utilizadas pelos
setores privados na Europa, uma vez que ela foi concebida como um padréao aberto
com enfoque em Qualidade, garantida pela definicdo de processos e a proposigéo
de melhores praticas para o gerenciamento de servicos de TI, viabilizando a
aderéncia a pratica da 1IS09000. (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

O ITIL versac 1 ou ITIL V1 era composto por trinta € um livros, focados em
Infraestrutura de TI, e foi utilizado principalmente no Reino Unido e na Holanda. A
partir do ano 2000, foi revisado e foi publicado a sua versdo 2. O ITIL V2 consistia
em sete livros e foi reconhecido mundiaimente como padrdo universal de
Gerenciamento de Servigos de TI. (FREITAS, 2010).

Entre 2007 e 2008 foi langada a verséao 3 do ITIL, o ITIL V3 &€ composto por
cinco livros ou divididos em cinco ciclos de vida do servigo de Tl (FREITAS, 2010).

Para o ITIL V3, servico € uma forma de entregar valor aos clientes de tal
maneira que atinja os resultados esperados sem arcar com 0s custos e riscos
(GASPAR; GOMEZ; MIRANDA, 2013).
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2.21 O ciclo de vida do Servigo de Tl

O ciclo de vida do Servigo, conforme GASPAR; GOMEZ; MIRANDA, 2013, permite
que os processos sejam vistos de uma forma complementar e fagam parte de um
todo, que seria o servico. Com isso espera-se integrar a Tl ao negécio de forma que
os servicos atendam as necessidades estratégicas da empresa.

No ITIL V3, o ciclo de vida dos servicos envolve as fases de estratégia,
desenho, transi¢cao, operagao e melhoria do servigo continuada (GASPAR; GOMEZ;

MIRANDA, 2013).

Neste trabalho, para a melhoria dos processos do Service Desk serao analisadas as
atividades dos processos do Gerenciamento de Nivel de Servigo, Gerenciamento do
Catalogo de Servicos e Gerenciamento de Incidentes, detalhados nos itens 2.3, 2.4

e 2.5 respectivamente.

A. Estratégia do Servico (Service Strategy)

E a primeira fase do ciclo de vida do servigo, & o eixo central que move todas
as fases. Conforme GASPAR; GOMEZ; MIRANDA, 2013, a estratégia de servico &

composta por trés processos:

a. Processo de gerenciamento de Portfélio de Servico — E composto por trés

subconjuntos, sao eles:

— Funil de Servigos (Service pipeline) — que é composto de todos os servigos
pedidos e os que estdo em desenvolvimento.

— Catalogo de servigo (Service catalougue) — define os servigos que estdo em
producdo e prontos para uso.

— Servicos obsoletos (Retired services) — Servigos obsoletos ou fora de

operagio.
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Processo de gerenciamento financeiro — Este processo controlara todo o
desembolso e © planejamento financeiro de Tl e & composto por trés
subprocessos:

Orgamento — Planejamento de quanto vamos gastar com Tl para o proximo
exercicio.

Contabilidade — E responsavel pelo controle do que é desembolsado pela Tl
bem como pela implementagéo dos modelos de custos.

Cobranga — E opcional e serve para recuperar os recursos investidos em TI.

Processo de gerenciamento da demanda — Vai analisar a necessidade dos
recursos de Tl para acompanhar o negoécio, ele fard uma analise, monitoragéo
e documentagdo dos padrdes dos negécios. Os padrbées de negécios vaos

nos dizer em quais periodos o cliente mais utiliza o servigo.

B. Desenho de Servico (Service Design)

A fase de desenho de servigos & focada na criagdo de servigos de acordo com a

analise feita na estratégia. Cinco aspectos devem ser considerados nesta fase:

a.

Requisitos e solugdo — Nesta fase & preciso analisar os requisitos de negdcio
e o custo da solugdo em relagéo a orgamentos ja levantados.

Portfélio — Mostra como o servigo oferecido agrega valor ao negécio.
Tecnologia e arquitetura — componentes presentes na infraestrutura, seus
relacionamentos e 0 ambiente em que eles estéo presentes.

Processos — serdo desenhados de acordo com as necessidades do negécio.
Métricas — Analisar se a expectativa do cliente estd sendo atendida e se o
resultado esperado do processo esta sendo atingido. Alguns exemplos de

métricas sao: Eficacia, Eficiéncia, Progresso e Aderéncia.

E é composta por sete processos:

a.

Processo de gerenciamento de Nivel de servigo - Este processo visa garantir

a existéncia de metas especificas para todos os servigos;
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b. Processo de gerenciamento do Catalogo de servigos - O objetivo deste
processo & gerenciar e verificar as informagbes presentes no catalogo de
servigos

c. Processo de gerenciamento da Disponibilidade — Tem por objetivo manter os
servigos disponiveis o maior tempo possivel evitando transtornos aos clientes
€ aos usuarios.

d. Processo de gerenciamento da Seguranga da informagéo — O objetivo deste
processo € manter a seguranga das informages para que ndo sejam
violadas, roubadas ou atacadas.

e. Processo de gerenciamento de Fornecedor — Tem o objetivo de gerenciar os
servicos passados para parceiros para que se mantenham os niveis
acordados.

f. Processo de gerenciamento da Capacidade — Tem o objetivo de planejar a
capacidade da infraestrutura de acordo com as necessidades do negécio,
com a demanda e custos.

g. Processo de gerenciamento de Continuidade do servico de Tl — Analisa os
riscos e traga uma ac¢do no caso de desastres, plano de continuidade mantém

0 servi¢o apesar do desastre.

C. Transic¢do de servigo (Service Transition)

A transigcao de servigo serd o elo entre o desenho e a operagéo do servigo, ou seja,
vai pegar o pacote de servigo que foi desenhado e transforma-lo em servigo. Esse

livro € composto por sete processos:

a. Processo Gerenciamento e suporte da transicdo — Planejar e ordenar todos
0S recursos para criar um servigo novo ou alterar um servico em andamento
na produgéo

b. Processo Gerenciamento de mudangas — Permitira que todas as mudangas

sejam implantadas de forma controlada.



23

c. Processo Gerenciamento de configuragdo e de ativos de servigo — servira de
apoio aos outros processos fornecendo um modelo de infraestrutura de T,
identificando € monitorando itens de configuracéao existentes.

d. Processo Gerenciamento de liberagdo e implantagdo — E estruturado na
construcéao, testes e fornecimento dos servigos especificados no desenho de
servigos que atendam aos objetivos e aos requisitos.

e. Processo de avaliagdo — Seu objetivo é determinar o desempenho de uma
mudanga no servico.

f. Processo Validagdo e Teste de servico — Objetivo de garantir a qualidade
estabelecendo que a liberagao certificarda que o desenvolvimento de um
servico esteja pronto para atender a finalidade e a utilizagéo destes.

g. Processo Gerenciamento do conhecimento — Deve ser capaz de assegurar
que a informagédo certa chegue ao lugar certo para permitir que a deciséo

certa seja tomada.

D. Operacao de Servigos (Service Operations)

Cuidara das atividades realizadas no dia a dia quando o servico ja esta em
producdo. Ela sera responsavel pela parte operacional dos servigos. Existem cinco
processos e quatro fungdes que compdem a fase de operagéo de servigos:

a. Processo Gerenciamento de Incidentes - O objetivo é resolver os incidentes
da maneira mais rapida possivel diminuindo assim o impacto dos negdcios.

b. Processo Gerenciamento de Eventos — Utilizado para monitorar todos os
eventos de infraestrutura que acontecem a fim de garantir a exceléncia.

¢. Processo Cumprimento de Requisigdo —~ Fornece ao usuario acesso rapido e

eficaz aos servigos requisitados.
d. Processo Gerenciamento de Problemas — Este processo buscara a causa raiz

dos problemas para propor solugdes definitivas.
e. Processo Gerenciamento de Acesso — Ajudara os processos de
gerenciamento de disponibilidade e seguran¢a garantindo a confiabilidade e

integridade dos acessos.
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f. Funcgéo Central de Servigos — Os objetivos desta fungdo sdo principalmente
funcionar como Unico ponto de contato entre o cliente e a Tl e dar suporte aos
clientes com base no catalogo de servigos.

g. Fungdo Gerenciamento Técnico — Responséavel por prover conhecimentos
técnicos para suportar o gerenciamento de infraestrutura de TI.

h. Fungao Gerenciamento da Operacdo de Tl — O objetivo € manter o estado
atual da operagédo de Tl sempre com ¢ pensamento na sustentagdo do
negécio, fazendo monitoragéo constante.

i. Funcdo Gerenciamento de Aplicagdes — O objetivo & apoiar ao negécio ao

detectar requerimentos funcionais e gerenciais para as aplicagdes.

E. Melhoria de servigo continuada (Continual Service Improvement)

O principal objetivo desta fase € examinar, analisar e fazer recomendagdes de

melhorias em todos os processos, servigos e infraestrutura de TI.

2.3 Processo de gerenciamento de Nivel de servigo

Este processo visa garantir a existéncia de metas especificas para todos os
servicos, monitorar e aumentar a satisfagio dos clientes, garantir que seja entregue
o que o cliente quer, garantir a pro atividade para melhorar os servigos com custos
justificaveis e manter contato com o cliente para conhecé-lo cada vez mais. Os

componentes do escopo sao:

— Levantar, documentar e acordar os requisitos de nivel de servico (RNS), cujas
informagdes vém da estratégia do servigo.

- Monitorar o desempenho do que esta sendo entregue gerenciando o acordo de
nivel de servigo (ANS) e acordo de nivel operacional (ANO),

— Desenhar e revisar a estrutura do acordo de nivel de servig¢o, tomando como

base o catalogo de servigo;
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— Realizar revisdes nos servigos para desenvolver programas de methorias, estar

sempre em contato com o cliente para retorno.

Outros conceitos relacionados ao gerenciamento de nivel de servigo séo:

Requisitos de nivel de servigo — Séo as necessidades do cliente em relagéo a T!.
— Acordo de nivel de servigo — E um acordo documentado entre cliente de servigos

de Tl e o departamento de Tl no qual se definem responsabilidades para ambos.

Acordo de nivel operacional — acordo com o fornecedor interno para entrega do

servico.
Contrato — E um acordo formal entre a empresa e o fornecedor externo.

Fornecedor — E uma empresa terceirizada que provisiona servigos para vocé

entregar servi¢o para seu cliente.

As atividades deste processo sao:
Determinar, negociar, acordar € documentar os requisitos de nivel de servigo,

[

Monitorar e comunicar o desempenho alcangado;

Medir e melhorar a satisfagéo dos clientes;

Gerar relatérios sobre os servigos que a Tl atende;

Administrar a revisao do servigo;

Revisar acordos e contratos;

Disponibilizar e manter atualizada a documentacéo de acordos e templates.

Os principais indicadores s&o:

-~ Qual o percentual de metas de servigo atingidas?

— Qual o nivel de satisfagdo do cliente e como posso melhorar?

- Existe alguma melhoria do nivel de servigo?

— Qual a frequéncia média de reunibes de revisao?

— Qs servigos dentro do ANS tem contrato ou acordos de nivel operacional?
— A percepcac do cliente esta melhorando?

— Qual o percentual de metas n&o alcancadas?

E as responsabilidades do gerente de nivel de servigo s&o:

— Manter-se alinhado com as mudangas de objetivos do negécio;
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Atingir os objetivos do processo ANS;

Garantir que 0s requisitos atuais e futuros estejam documentados em ANS e
RNS;

Negociar e acordar os niveis de servigo;

Apoiar a producédo e manutengéo do catalogo de servigos;

Garantir a produgéo dos relatérios;

Rever o escopo do servigo;

Garantir a execugéao das iniciativas para a melhoria de servigos;

Definir forma de tratamento para reclamagoes;

Desenvolver bom relacionamento com os usuarios-chave;

Medir a satisfagéo do cliente.

Para elaboragéo do ANS o checklist abaixo pode ser utilizado:

Defina claramente os servigos tomando como base o catalogo.

Por meio de entrevista ou ferramenta descubra a disponibilidade dos usuarios
para saber o nivel de exigéncia a ser acordado.

Sabe o que é aceitavel pelo cliente e para o negdcio em relagdo a confiabilidade
do servico.

Deixar clarc para o cliente que quanto menor o tempo de atendimento maior o
custo

Acordar a continuidade do servico em caso de catastrofe natural

Definir as janelas de manutengéo

Ajuste os acordos operacionais.

Verifique usuarios com condigbes especiais

Informe claramente quem deve ser procurado em caso de problemas graves,
inclusive papeis e responsabilidades de cada um.

Avalie constantemente os indicadores de desempenho

Deixar claro quais séo as penalidades e os beneficios

Rever constantemente os contratos verificando se estdo sendo cumpridos e

anotando pontos positivos e negativos.
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2.4 Processo de gerenciamento do Catalogo de servigcos

O objetivo deste processo & gerenciar e verificar as informagdes presentes no

catalogo de servicos que ¢ a lista de servigos oferecidos aos clientes.

Outros conceitos relacionados sdo o conceito de catalogo de servicos do negécio,

onde o cliente entendera quais servigos sdo oferecidos e o catélogo técnico de

servicos, onde sdo especificados os detalhes técnicos para a equipe de Tl.

O gerenciamento do catdlogo de servicos deve ser feito através das seguintes

atividades:

-~ Entrando em acordo e documentando a definicdo do servigo com todos os
envolvidos (sfakeholders);

— Produzir e manter o catalogo de servigos de acordo com o portfélio de servigos.

— Relacionar com o processc de continuidade de servigos de Tl e seus processos
de negécios;

— Relacionar os itens de configuragéo assim como relacionar os fornecedores;

— Relacionar com o gerenciamento de nivel de servigo para garantir que o catalogo

esteja alinhado com as necessidades do negbcio.

Os principais indicadores deste processo podem ser:

— Numero de servigos registrados no catalogo em relagao ao nidmere que esta em
uso;

— Numero de diferengas existentes entre o que € oferecido no catalogo e o que é

de fato entregue.

z

O responsavel por este processo &€ o gerente do catalogo de servigos e ele &
responsavel por produzir € manter o catalogo de servigos e garantir a execugao das

atividades relacionadas.
2.5 Processo Gerenciamento de Incidentes

O objetivo é resolver os incidentes da maneira mais rapida possivel diminuindo
assim o impacto dos negdcios. Os conceitos envolvidos séo:

— Prioridade — Leva-se em consideragdo o impacto no negécio
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Niveis de Suporte — Decomposigéo da equipe de suporte em niveis

[

(

Incidentes graves — Incidentes que precisam ser resolvidos rapidamente devido

ao seu impacto em varias areas de servigo.

Limite de tempo — Tempo em que ¢ incidente deve ser resolvido durante o seu

ciclo de vida.
Escalagédo — Garante que o incidente seja resolvido dentro do prazo, existem dois

tipos, a escalacgdo funcional e a hierarquica.

As atividades deste processo séo:
— Detectar e registrar incidentes;

Classificar incidentes e iniciar suporte;

Priorizar o incidente;

[

Investigar e diagnosticar o incidente;
Solucionar e restaurar os niveis normais de operacgao;

Fechar incidentes.

Os principais indicadores séo:

— Numero total de incidentes por site, setor ou natureza,
—~ Numero de incidentes resolvidos por atendente;

— Tempo médio de solugéo de incidente;

— Resolugao de incidentes por nivel de suporte;

- Incidentes resolvidos com a base de conhecimento.

2.6 Fungio Central de Servigos

Os objetivos desta fungdo sao:

— Funcionar como um ponto tnico de contato entre o cliente e a T,

— Dar suporte aos clientes com base no Catalogo de Servicos;

— Restaurar os servigos o mais rapido possivel com base nos acordos;
— Contribuir para o aumento da satisfagéo do usuario,;

— Contribuir para o aumento da disponibilidade dos servigos.

Os conceitos envolvidos e importantes desta fungéo séo:
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Tipos de centrais — Que podem ser locais, onde cada local tem sua central,
Centrais, que apenas um local fica responsavel por todos os outros; Virtual, onde
0 cliente € atendido automaticamente por unidades de resposta automatica;
fallow the Sun, combinacdo de centfrais para atendimento ininterrupto onde o
local de atendimento sera conforme o sol.

Ponto de atendimento — Que podem ser classificados pelo conhecimento e
podem ser de pouco conhecimento técnico e, portanto, baixo custo, com
qualificacéo técnica e de meédio custo ou entdo especialista e por isso de alto

custo.

As atividades realizadas sio:

1

Registrar todos os chamados dos usuéarios;

Acompanhar os incidentes desde o inicio até o encerramento;

Avaliar inicialmente os incidentes para seguir com a solugéo correta;
Decidir a escalacéo dos incidentes e monitorar o ciclo de vida dele.
Comunicar aos clientes as mudancas planejadas;

Fechar os incidentes com a confirmacéao do cliente;

Comunicar sempre aos seus clientes o status dos chamados;

Fazer a triagem dos chamados e se necessario passar para outros niveis;

Ajudar na detecgéo de problemas;

Os principais indicadores de desempenho podem ser:

Numero de chamados atendidos;

Numero de incidentes resolvidos no primeiro nivel de suporte;
Numero de incidentes resolvidos conforme ANS;

Numero de requisi¢bes atendidas;

Namero de incidentes resolvidos no primeiro contato por telefone;
indice de satisfagao dos usuarios;

Tempo médio de solugao dos incidentes.
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2.7 Business Process Modeling Notation — BPMN (Notagdo para Modelagem de

Processos de Negocio)

O Business Process Modeling Notation — BPMN foi desenvolvido pelo

Business Process Management Initiative — BPMI (iniciativa para o Gerenciamento de

Processos de Negocio) para criar uma notagéo comum e padronizada para o design

de processos de negdcio com o objetivo de prover um entendimento do processo de

negoécio por todos os envolvidos, internamente ou externamente de maneira rapida.

(OMG, 2009). Os principais elementos utilizados estdao na Tabela 1:

Tabela 1: Tabela de elementos do BPFMN (OMG, 2009)

Elementos Principais

Elemento Descrigéo Notagédo
Eventode |O evento de inicio indica "quando” um
Inicio processo em particular comega.

Evento de Fim

Um evento de fim indica "quando" um
processo termina.

Encapsulado

Tarefa Uma tarefa &€ uma atividade que &
incluida no processo.
Subprocesso |Os detalhes do subprocesso nao séo

visiveis no diagrama. O sinal de soma
no simbolo sinaliza que a atividade é
um subprocesso e que tem mais

detalhes.
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Decisor

O decisor € utilizado para controlar a
divergéncia e convergéncia de mltiplas
sequéncias de fluxo.

Objeto de
dados

Objetos de dados séo considerados
Artefatos porque eles ndo tem efeito
direto na sequéncia do fluxo ou fluxc de
mensagem do processo mas ele prové
informagdes que as atividades precisam
para execucgao € para producio.

Fluxo de
Sequéncia

O fluxo de sequéncia é usada para
sinalizar a ordem com que as atividades
serao executadas no processo.

Fluxo de
Mensagens

O fluxo de mensagens é usado para
mostrar a ordem de mensagens entre
dois participantes que estao preparados
para envia-las e recebé-las. Em BPMN
serve também para separar piscinas em
um diagrama que representa dois
participantes.

Associagéo

Uma associacao é usada para associar
informagéao com fluxo de objetos como
por exemplo textos e graficos.

----------

..........

Piscina

Uma piscina representa um participante
€M um processo.

Raia

A raia € uma subparticipagao, ou seja,
um outro participante diferente mas da
mesma piscina.

Fonte: (OMG, 2009)
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3. IMPLEMENTAGAO DE ITIL NO SERVICE DESK DE UMA
EMPRESA PRESTADORA DE SERVIGOS DE
TELECOMUNICAGOES

A empresa prestadora de servicos de telecomunicagdes atualmente ja conta
com parte de seus processos baseados nas praticas do ITIL, como é o caso do
Service Desk, no entanto vem recebendo reclamagdes constantes de seus clientes
com relagédo a forma como os processos sdo conduzidos, nas palavras do cliente
“parecem ter lacunas, pois em varias partes do processo ndo existem informagobes”.
A descricdo do Service Desk e do Catélogo de Servigos atuais sera feita para

evidenciar os possiveis problemas e sugerir mudangas.

3.1. Descrigdo do Service Desk atual

Como o Service Desk é uma fungéo do ITIL e ndo um processo, ela funciona
como um departamento da empresa onde o principal objetivo é centralizar todos os
contatos que o cliente fizer para solicitar atendimento (GASPAR; GOMEZ;

MIRANDA, 2013).

Atualmente, na empresa prestadora de servigos, ja existe um Service Desk
implantado, ele ja conta com um ponto Unico de contato telefénico onde todos os
clientes efetuam a abertura das solicitagdes de atendimento, essa é a primeira
opgdo que os clientes possuem para contato. Esse Service Desk & do tipo
centralizado. Ele conta com 18 funcionarios sem conhecimentc téchico, que
recebem o primeiro contato do cliente apenas para anotar as informagdes das

ocorréncias que os clientes desejam abrir pelo telefone.

A segunda opg¢do que os clientes possuem para abertura de ocorréncias € o
formulario Web, o cliente recebe um link para o site de abertura de ocorréncias com

um nome de usuario e senha onde ele podera efetuar a abertura de ocorréncias sem
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precisar ligar para um telefone, ele apenas deve preencher corretamente os campos

solicitados para concretizar a abertura.

A meédia mensal de ocorréncias de Telecomunicagbes abertas é de
aproximadamente 1000 em todo o territério nacional, com a seguinte distribuigio
percentual por regido do Brasil (Grafico1) e respectivamente distribuicéo percentual
pelas principais capitais do Brasil (Grafico2):

Grafico 1: Distribuigdo de ocorréncias por Regiéo do Brasil
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Grafico 2: Distribuicdo de ocorréncias pelas principais capitais
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As ocorréncias podem ser classificadas basicamente em dois tipos: preventivas

e Corretivas. As preventivas geralmente s&o abertas com agendamento prévio e
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todas as partes envolvidas sao informadas. As corretivas sao exatamente o oposto,
raramente s&o agendadas e sdo abertas quando o sistema de telecomunicagbes fica
indisponivel sem prévio aviso e a correcéo precisa ser feita o0 mais rapido possivel

para que o servigo seja reestabelecido.

3.1.1. Descri¢cdo do Processo Atual do Service Desk
A) Atividade de abertura de chamados

O processo se inicia quando o cliente — operadora de telecomunicagdes — liga
para a Central de Servigos e solicita a abertura de uma nova ocorréncia, o atendente
recebe a ligagéo, coleta as informagdes do cliente e apenas as insere no sistema,

em seguida informa para o cliente o0 nimero de chamado aberto.

B) Atividade de Atendimento técnico

Esta atividade se inicia quando o chamado ja foi aberto pelo cliente e ja esta
devidamente cadastrado no sistema. O supervisor da filial visualiza no sistema o
chamado da sua regido de responsabilidade, localiza o técnico mais préximo do
endereco de atendimento, encaminha o chamado para esse técnico assim como as
informagdes de abertura e detalhes do atendimento.

O técnico por sua vez, verifica 0 chamado e se tiver dlvida contata o cliente
(operadora de telecomunicagdes), quando néo tiver dlvidas se desloca para ©
enderecgo de atendimento registrado na abeitura do chamado e chegando [a contata
a operadora de telecomunicagdes para avisar sua chegada, o técnico entdo realiza o
atendimento, reestabelece o link se necessario e encerra com a operadora de

telecomunicagdes depois de validado pelo cliente local.
C) Atividade de acompanhamento e feedback para o cliente:
Esta atividade funciona em paralelo aos processos anteriores e se inicia

quando o cliente abre o chamado na Central de Servigos, os dados e a previsédo de
chegada do técnico que vai atender o chamado sdo informados pela filial
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correspondente e repassadas para o cliente e ainda se houver qualquer problema

durante o atendimento, o cliente deve ser informado imediatamente. O processo

termina quando o técnico encerra o atendimento.

Na Figura 1 pode ser observado o processo de atendimento atual do Service Desk.

Figura 1: Processo de atendimento do Service Desk
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Atendentes — Sao funcionarios sem qualificagdo técnica, eles apenas
atendem a ligagao do cliente e registram no sistema os dados do chamado.
Técnicos — Sao funcionarios qualificados para atender o incidente, tem
conhecimento técnico e geralmente trabalham em campo.

Ticket Manager — Sao funciondrios qualificados tecnicamente, mas que néo
atendem o incidente, apenas ajudam no desenvolvimento da solugdo, no
cumprimento do SLA e no retorno que o cliente precisa receber sobre o
incidente que esta sendo tratado.

Supervisao (Filiais) — S&o funcionarios que coordenam os varios técnicos que

estdo em campo atendendo os incidentes.

Problemas encontrados no Service Desk atual

Com base nos processo atual da Figural, reclamag¢des internas e nas

reclamacgdes dos clientes; foram identificados os seguintes problemas:

A) Falta de detalhes sobre o incidente - Na abertura do chamado, muifas vezes,

ndo sdo passadas pelo contratante, informagdes importantes que ajudariam

na solugéo do incidente.

B) Falta de acompanhamento do incidente - O cliente sé recebe informacdes

sobre o chamado algum tempo depois de aberto ou mesmo no final do
atendimento. No momento da abertura ele nao recebe qualquer informagéo

sobre o chamado.

C) Falta de priorizagdo dos chamados - Os chamados ndo séo priorizados, ou

seja, todos os chamados tem a mesma prioridade, dificultando o atendimento
pois, muitas vezes a mio de obra é utilizada para chamados que deveriam
ser classificados como de menor prioridade enquanto outros de maior

prioridade ficam sem técnico para anteder.

D) Falta de definigéo do escopo do catalogo de Servigos - O escopo do catalogo

de servigos atual ndo estd bem definido, o que gera duplo entendimento

sobre as atividades.
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E) Falta informacgéo sobre o andamento da atividade para o cliente - Nao existe
um acompanhamento do incidente desde o inicio até o fim e por isso as
informagbes ndo sdo passadas com regularidade.

F) Falta monitoramento do SLA - Nao existe uma medigéo diaria ou semanal dos
incidentes abertos, pendentes ou resolvidos que indique com anda a
operagéao.

G) Falta historico de incidentes - N&o existe historico dos incidentes, o que
muitas vezes, gera retrabalho.

H) O nivel de servico esta mal definido - Muitas atividades tem nivel acordado

impossivel de cumprir.

Agrupando os problemas encontrados conforme o reclamante, a area do ITIL e sua

respectiva atividade, pode-se classifica-los conforme a Tabela 2:

Tabela 2: Problemas encontrados no Service Desk por area do ITIL

Problema Quem | : e
Reclamado e oh Area do ITIL Atividades

2 - Acompanhar os incidentes

B) Faltade desde o inicio até o
acompanhamento do Cliente |Service Desk |encerramento
incidente 5 - Monitorar o ciclo de vida
do incidente
Egbrza(ljtzrl]gfgggifgo 8 - Comunicar sempre aos
4 = Cliente |Service Desk |seus clientes o status dos
do incidente para o Ry r
cliente
. . 1 - Entrando em acordo e
D) Faita de definigao Gerenciamento s
dg escopo do d Filiais |do Catalogo de docgmentando a definigéio do
catalogo de Servigos Servigos S (oo le ey
envolvidos (Stakeholders)

5 - Relacionar com o
Gerenciamento | gerenciamento de nivel de
Filiais |do Catalogo de |servigo, para garantir que o
Servigos catalogo esteja alinhado com
as necessidades do negdcio

H) O nivel de servico
esta mal definido

C) Faltade
priorizacao dos Filiais
chamados

Gerenciamento

de Incidentes 3 - Priorizar o incidente
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G) Falta histérico de

Gerenciamento

2 - Classificar incidentes e

incidentes Tecnicos de Incidentes |iniciar suporte;
Gerenciamento |7 - Disponibilizar e manter

ggbria;t?ng%gﬁttzlhes Técnicos |de Nivel de atualizada a documentagao
Servigo de acordos e tempiates.

F) Falta Gerenciamento | 2~ Montorar e comunicar o

monitoramento do Cliente |de Nivelde | ZSSEEERNC & anea:

SLA Servico

satisfagcdo dos clientes

Fonte: Propria

3.2. Proposta de melhoria dos processos do Service Desk

Com base nas boas praticas do ITIL podem ser sugeridas melhorias nos

processos do Service Desk para que os problemas relacionados na Tabela 2 sejam

corrigidos. Os problemas estdo relacionados com deficiéncias na propria fungéo

Service Desk e com os processos de gerenciamento de incidentes, gerenciamento

do catalogo de servigos e gerenciamento de nivel de servigo.

3.2.1. Atividades do Service Desk

Considerando que, segundc a ITIL, as atividades da Tabela 3 s&o de

responsabilidade do Service Desk, pode-se observar que atualmente na empresa

prestadora de servigos algumas nao estdo implantadas:

Tabela 3: Atividades do Service Desk

Atividades do Service Desk E feito?
1 - Registrar todos os chamados dos usuarios SIM
2 - Acompanhar os incidentes desde o inicio até o encerramento NAO
3 - Avaliar inicialmente os incidentes para seguir com a solucgéo correta NAO
4 - Decidir a escalacdo dos incidentes SIM
5 - Monitorar o ciclo de vida do incidente NAO
6 - Comunicar aos clientes as mudancas planejadas NAO
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7 - Fechar os incidentes com a confirmagéo do cliente SIM
8 - Comunicar sempre aos seus clientes o status dos chamados NAO
9 - Fazer a triagem dos chamados e se necessario passar para outros NAO
niveis

10 - Ajudar na detecgéo de problemas SIM

Fonte: Prépria

Atualmente as atividades 2, 3, 5, 6, 8 e 9 ndo estdo implantadas no Service
Desk e relacionando essas atividades com os problemas encontrados atualmente

pode-se verificar:

Problemas

Considerando os problemas atribuidos ac Service Desk:

- “Falta de acompanhamento do incidente” e a

- “Falta informacgao sobre o andamento do incidente”

As atividades “Acompanhar os incidentes desde o inicio até o encerramento”,
“Monitorar o ciclo de vida do incidente” e “Comunicar sempre aos seus clientes o
status dos chamados” do préprio Service Desk do ITIL estdo diretamente
relacionadas com esse problema e como atualmente essas atividades nao estao
implantadas pode-se considerar a implantagao delas como uma sugestdo de

melhoria para corrigir o problema reclamado.

Melhoria

Para fazer isso & necessério definir como essa atividade pode ser implantada
no Service Desk da empresa prestadora de servigos. Uma sugestédo é dividir o ciclo

de vida do incidente em varias partes e medir individualmente essas partes,
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reportando para o cliente conforme cada parte do ciclo de vida tiver sido concluida,

como nho exemplo da Figura 2.

Atualmente, o cliente & informado apenas irés vezes sobre o incidente em
questao, gue e no momento do encaminhamento do incidente para o técnico, onde
os dados do técnico que atendera o incidente sdo passados, no momento da
chegada do técnico no local de atendimento e no momento do encerramento do

incidente, conforme visto na Figura 2:

Figura 2: Ciclo de vida do incidente que é utilizado atualmente

Chegada
Encaminhamento do Encerramento
do Incidente técnico do Incidente

1 T | S| 1 ]
| | | | | |

Abertura Inflormar Saida Irlfprmar Inicio do Iniprmar
do cliente do cliente atendimento cliente
Incidente técnico

Se dividir o tempo de vida do incidente em mais partes podera se ter mais
detalhes sobre o incidente e esses detalhes, quando passados para o cliente,
podem agilizar o atendimento. Como sugestio segue um exempio de novo ciclo de

vida do incidente com mais detalhes, conforme Figura 3:

Figura 3: Ciclo de vida do incidente sugerido como melhoria

Abertura  Verificar . Saida Chegada
do integridade das  Encaminhamento do do Iniciodo  Enceramento Enceframento
Incidente informagdes do Incidente técnico técnico  atendimento parcial do Incidente
| | | ! B |
leaar Informar client Infi i Inform lient i Informar f:r;:ft;);?;acnr
cliente rcliente nformar cliente nformar cliente | Le -k dlente cliente da
prazos sobre qualquer sobre dados do sobre inicio do gop o o chegada conclusio encerramanto
problema nas 1écnico e deslocamento 4G {BerTED | doincidente
informagdes previsdo Informar Inf_ormar
passadas cliente cliente
status do status do
atendimento atendimento

Pode-se observar na Figura 3 que, existem varias partes do ciclo de vida do

incidente. O ciclo de vida do incidente tem inicic quando o cliente abre o chamado
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na empresa prestadora de servigos, o proximo passo € verificar a integridade das
informagées e histdrico, para isso sera arquivado o histérico dos incidentes, entéo o
incidente deve ser encaminhado a um técnico, em seguida o técnico deve entrar em
deslocamento para atender o incidente, chegar ao local, iniciar o atendimento, fechar
parcialmente quando o incidente estiver resolvido e encerrar com a autorizagéo do

cliente, por Gltimo o histérico do incidente é guardado para possiveis consultas

futuras.

Indicadores de Eficiéncia da Melhoria

Podem-se medir as partes do ciclo de vida independentes que o cliente teve
qgue cobrar em um periodo, como por exemplo, mensalmente. Com essa medigéo
além de podermos verificar se o cliente esta sendo informado com detalhes sobre o
incidente, também podemos verificar qual informagdo é mais dificil de ser

conseguida e por isso mais dificil de ser passada.

3.2.2 Gerenciamento do Catalogo de Servigos

Este processo tem o objetivo de gerenciar e verificar as informagdes presentes
no catalogo de servigos. Neste estudo sera utilizado o catalogo de servigos vigente
como referéncia. Atualmente ja existe um catalogc de servicos acordado entre a
empresa prestadora de servigos de telecomunicagdes e o cliente, a operadora de
telecomunicagdes, assim como um contrato para suporta-lo com os devidos acordos

de nivel de servigo.

Atividades do Gerenciamento do Catalogo de Servigos
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Na Tabela 4 estio relacionadas as atividades do processo de gerenciamento
do catalogo de servigos e se a respectiva atividade esta implantada ou nao

atualmente.
Tabela 4: Atividades do gerenciamento do Catalogo de Servigos

Atividades do Gerenciamento do Catalogo de Servigos E feito?

1 - Entrando em acordo e documentando a definicdo do servigo com |

todos os envolvidos (Stakeholders) NAO

2 - Produzir e manter o catalogo de servigos de acordo com o

portfolio de servicos Nao se aplica
3 - Relacionar com o processo de continuidade de servigos de Tl e

seus processos de negocio Nao se aplica

4 - Relacionar os itens de configuragéo, que estao presentes no
gerenciamento de configuragdo, assim como relacionar os
fornecedores. Essas informagdes servirdo para compor o catalogo
técnico de servicos. Nao se aplica

5 - Relacionar com o gerenciamento de nivel de servigo, para
garantir que o catalogo esteja alinhado com as necessidades do B
negocio NAO

Fonte: Prépria

Problemas

O Gerenciamento de Catalogo permitird solucionar os problemas relatados

principalmente pelas filiais da empresa prestadora de servigos:

“Falta de definigido do escopo do catalogo de servigos” e

“O nivel de servigo esta mal definido”.

Estes problemas estdo diretamente relacionados com as atividades 1 e 5 do
processo de gerenciamento do Catalogo de Servigos do ITIL “Entrando em acordo e
documentando a definicdo do servigo com todos os envolvidos (Sfakeholders)” e
“Relacionar com o gerenciamento de nivel de servigo, para garantir que o catalogo
esteja alinhado com as necessidades do negdcio”, portanto a implantagéo delas

podem ser consideradas melhorias para corregao dos problemas.
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Os servigos contidos no catalogo de servigos tém como premissa que todos os

técnicos possuem ferramentas, equipamentos de teste para todos os tipos de links

existentes, transporte (salvo algumas excegdes de locais de dificil acesso) e também

tem como premissa que todo e qualquer atendimento, seja ele imediato ou

agendado pode ser solicitado para qualquer dia ou horario, durante 24 horas por dia

e 7 dias por semana.
Os servigos acordados no catalogo de servigos atual estdo relacionados na

Tabela 5, assim como seus respectivos niveis de servigo.

Tabela 5: Resumo do Catalogo de Servigos atual

Nome do
Servigo

Descricao do Servigo

Nivel
de
Servigo

Tipo de SLA

Tipo de
atendimento

Manutengoes
preventivas

Manutencéo em Links de
Telecomunicacbes de
Qualquer tecnologia
preventivamente. Estes
atendimentos devem ser
agendados previamente.

4 horas

SOLUCAO

Preventivo

Manutencbes
corretivas

Manutengéo em Links de
Telecomunicagbes de
Qualquer tecnologia
corretiva. Deve ser
imediata, pois esta como
servigo interrompido.

4 horas

SOLUGAO

Corretivo

Remanejament
os de links

Desinstalagao de um local
para instalagdo em outro
local. Este servico deve ser
agendado previamente

4 horas

SOLUGAO

Corretivo

Testes

Testes de qualquer tipo em
qualquer tecnologia para
validacao, certificagéo ou
apenas para comprovagao
de funcionamento de um
link de telecomunicagées.
Pode ser de atendimento
imediato ou com
agendamento prévio,

4 horas

SOLUGAO

Preventivo
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conforme a necessidade.

Acompanhamentos de
técnicos de outras
empresas / operadoras
para manuten¢éo em locais
Acompanhame | 4" has as 4 horas | SOLUCAO | Corretivo
ntos Técnicos o .

responsabilidades ou ainda
para certificacao /
comprovacao de algum
teste de outra empresa.
Verificagéo de
infraestrutura, apenas
Vistorias verificagéo visual ou 4 horas | SOLUGCAO | Preventivo
documental, nao envolve
manutencéo.

Fonte: Propria

Melhorias

Primeiramente podem-se verificar internamente as sugestdes de defini¢éo de
@scopo com as areas envolvidas (stakeholders) e entdo consolidar as informagbes e
apresentar ao cliente para aprovagéo, serd gerado entdo um novo catalogo de
servigos com essas novas definigbes e principalmente com escopos mais bem
definidos.

Considerando o primeiro problema que esta relacionado ao escopo podemos
sugerir uma definigdo de escopo para cada servigo descrito no catalogo de servigos,
ou seja, uma coluna a mais no catalogo de servigos onde sera definido o escopo de
cada servigo em detalhes.

Considerando o segundo problema que esta relacionado aos niveis de servigo
acordados no catalogo de servigos atual, podemos sugerir melhorias de acordo com

o gerenciamento de nivel de servi¢o que sera estudo nos proximos capitulos.
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Indicadores de Eficiéncia da Melhoria

Neste caso podemos medir a quantidade de vezes que um escopo ficou mal
definido por um periodo e comparar com a quantidade de ocorréncias abertas no

mesmo periodo.

3.2.3 Gerenciamento de incidentes

O processo de gerenciamento de incidentes tem como objetivo resolver os

incidentes de maneira rapida diminuindo o impacto no negécio.

Atividades do Gerenciamento de incidentes

Atualmente na empresa prestadora de servigos, o gerenciamento de incidentes
¢ feito sem uma diretiva. As atividades que s#o realizadas hoje foram herdadas do
conceito de Help Desk e parte delas coincide com o gerenciamento de incidentes.

Na Tabela 6 podem-se verificar quais delas ja sao feitas hoje.

Tabela 6: Atividades do gerenciamento de incidentes atual

T

il s bt Quem Como é
2 2

Atividades do Processo | E feito? | Como é feito? faz? medido?

O cliente detecta o Quantidade
1 - Detectar e registrar SIM incidente e 0 abre, o |Cliente e |de incidentes
incidentes; operador registra no | Atendente | abertos por

sistema o chamado. més
2 - Classificar incidentes |\x6 | Nao 6 feito Ninguém | N&o & medido
e iniciar suporte; 9
3 - Priorizar o incidente; |NAO Nao é feito Ninguém |Nao é medido
4 - Investigar e Realizando o 15 = .
diagnosticar o incidente; L diagnostico do Tecnico | N&o 6 medido
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problema
5 - Solucionar e restaurar Corrigindo o
0s niveis normais de SIM problema detectado | Técnico Nao é medido
operacéao; no diagnéstico

Solicitando

verificagéo do
cliente final e da
operadora de
telecomunicagdes
para validar

6 - Fechar incidentes. SIM Técnico Nao é medido

Fonte: Prépria

Quanto aos incidentes, todos s&o tratados como um novo incidente
independentemente se ja ocorreu alguma outra vez ou até se ja ocorreu varias
vezes, ou seja, ndo existe um histérico de incidentes.

Incidentes graves séo tratados da mesma forma que incidentes comuns, com o
mesmo limite de tempo acordado em contrato, pois ndo existe uma classificacéo de
prioridade, por isso todos os incidentes, emergenciais ou néo séo considerados com

a mesma prioridade.

Problemas

Das atividades do gerenciamento de incidentes, duas nao sao feitas
atualmente na empresa prestadora de servigos, estas atividades estdo diretamente
ligadas aos problemas relatados pelas filiais e técnicos, problemas de:

“Falta de priorizagao dos chamados” e

— ‘“Falta de historico de incidentes”.

A falta de priorizagdo dos chamados impacta na quantidade de méo de obra
disponivel para atendimento, pois muitas vezes os técnicos estdo atendendo
ocorréncias de menor impacto e estdo indisponiveis para os atendimentos de maior
impacto. As ocorréncias de vistorias, remanejamentos e testes, que s&o ocorréncias
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geralmente agendadas e de menor impacto poderiam ter o prazo de atendimento
maior, enquanto ocorréncias de maior impacto de links interrompidos poderiam ter

um prazo de atendimento menor.

A falta de histéricos de incidentes, relatado pelos técnicos, impacta no
atendimento propriamente dito, pois muitas vezes um chamado & atendido por um
técnico em um dia e no proéximo dia um novo chamado é aberto para mesmo local e
defeito e o técnico que atende depois ndo recebe qualquer informagdo de que foi
realizado um atendimento anteriormente. Este problema estda diretamente
relacionado com a atividade “Classificar incidentes e iniciar suporte” do

gerenciamento de incidentes do ITIL.

Melhorias

A sugestdo é criar um novo catalogo de servigos, juntamente com o processo
de gerenciamento do catalogo de servicos do ITIL que preveja priorizagdo dos
incidentes conforme algum critério. Na Tabela 7, segue a sugestao de classificacéo

de prioridade:

Tabela 7: Tabela de classificagédo de priorizagéo de incidentes

Nome do Servigo Prioridade Nivel de Servigo
Manutengdes corretivas 1 - URGENTE 4 horas
Manutengdes preventivas 2-ALTA 6 horas
Testes 3 - MEDIA 8 horas
Acompanhamentos Técnicos |3 — MEDIA 8 horas
Remanejamentos de links 4 - BAIXA 24 horas
Vistorias 4 — BAIXA 24 horas

Fonte: Prépria

Pode-se notar que existem 4 niveis de prioridade, comec¢ando pelo caso mais

critico que é o caso da manutencéo corretiva e terminando nos menos criticos que
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sdo remanejamentos e vistorias. Dessa forma pode-se sugerir uma mudanga no
catalogo de servigos atual.

Podem-se classificar os incidentes quanto a sua tecnologia e associar uma
ocorréncia anterior com o caso atual que houve reincidéncia. Uma sugestdo de
alteragéo no sistema é a criagdo de um campo “Ocorréncia anterior’ que associa
uma ocorréncia que foi aberta mais recentemente com outra mais antiga para o
mesmo caso, fazendo da segunda ocorréncia uma sequéncia da primeira, como

visto na Tabela 8:

Tabela 8: Tabela de Classificagéo de incidentes e histéricos de atendimentos

Nuimero da Ocorréncia | Ocorréncia anterior Tecnologia
Ocorréncia 1 N&o consta ENLACE DE RADIO
Ocorréncia 2 Nao consta SATELITE

Ocorréncia 3 Néao consta SWITCH /ROTEADOR
Ocorréncia 4 N&o consta FIBRA OPTICA

Ocorréncia 5 N&ao consta SDH / PDH

Ocorréncia 6 Ocorréncia 1 ENLACE DE RADIO
Ocorréncia 7 Ocorréncia 6 ENLACE DE RADIO l

Fonte: Prépria

Indicador de Eficiéncia da Melhoria

Uma sugestdo para medicdo € a quantidade de chamados conforme a

prioridade que sao atendidos no prazo em comparagio aos meses anteriores.

Medir a quantidade de ocorréncias abertas com reincidéncia em comparacéao a

quantidade total de um periodo. Também se pode medir a quantidade de

ocorréncias desse periodo conforme a tecnologia envolvida.
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3.2.4 Gerenciamento de nivel de servico

O processo de gerenciamento do nivel de servigo do ITIL visa garantir a
existéncia de metas para todos os servigos previstos. No caso deste estudo sera
utifizado um acordo previamente feito enire a empresa prestadora de servigos e a
operadora de telecomunicagbes através de um contrato. Nesse contrato séo
acordados os niveis de servigo dos atendimentos de campo individualmente assim

como a medigdo mensal da franquia.

Contrato atual

O contrato atual é um contrato de franquia mensal cujas principais clausulas

estdo descritas a seguir:

-~ Franquia mensal de 500 ocorréncias;

— Cobertura em todo o territério nacional;

— Atendimento durante 24 horas por dia e 7 dias por semana (24x7);

— Acordo de nivel de servico de 4 horas para todas as ocorréncias cujo raio de
atendimento seja inferior a 50 km da filial responsavel.

— Para ocorréncias cujo raio de atendimento for superior a 50 km da filial
responsdvel, 1 hora sera acrescida a cada 100 km de distancia da filial
responsavel.

— Minimo de 93% das ocorréncias atendidas no més dentro do prazo acordado
com pena de 13% do valor da franquia caso esse valor nédo seja alcangado.

— Para cada ocorréncia que ultrapassar a franquia mensal, sera acrescido 30%

no valor unitario como multa.

Esse contrato estd em vigor desde o ano de 2002 quando teve inicio. Pouca

coisa mudou desde entéo, apenas os valores foram atualizados.
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Atividades do gerenciamento de nivel de servico

Atualmente a empresa prestadora de servicos mede o nivel de servico apenas
na franquia mensal, ou seja, no inicio do més é feita a soma de todas as ocorréncias
atendidas no més anterior e enviadas para o cliente (operadora de

telecomunicagdes) que decide quais foram atendidas dentro e fora do prazo.

Na Tabela 9 pode-se verificar as atividades do gerenciamento de nivel de
servico que sao realizadas atualmente e as que estdo faltando. Algumas sao
realizadas e n&o sado medidas e outras nem séo realizadas. Essas estio diretamente
ligadas aos problemas do Service Desk mencionados no item 3.2.1.

Tabela 9: Atividades do gerenciamento de nivel de servigo

Atividades do gerenciamento |- . .. ; goie o | COMO €
de nivel de servigo E feito7 Como ¢ feito? medido?

Reunido como Medido

1 - Determinar, negociar, acordar Elée';t;’a 50 de mensalmente
e documentar os requisitos de SIM niv%is eg sem medi¢do
nivel de servicgo; formulagao de real de prazos
e metas
contrato.
2 - Monitorar e comunicar o % Sy "y k
desempenho alcangado: NAO Nao é feito Nao & medido
3 - Medir e melhorar a satisfagéo |,z L ol - .
dos clientes: NAO N&o é feito N&o é medido
E gerado um
relatério
4 - Gerar relatorios sobre os mensal sem s )
servigos que a Tl atende; SiM especificar os Naolcimedido
servigos, de
forma global.

5 - Administrar a revisdo do = . . : 3 .
Nao se aplica |Nao se aplica |Nao se aplica

servico;

6 - Revisar acordos e contratos; |NAO Nao é feito Nao é medido
7 - Disponibilizar e manter

atualizada a documentagdo de |NAO Nao & feito N&o é medido

acordos e tempiates. !
Fonte: Prépria
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Problemas

O problema “Falta de detalhes sobre o atendimento”, relatado pelos técnicos
esta diretamente relacionado a atividade “Disponibilizar e manter atualizadas a
documentagdo de acordos e femplates” e como essa atividade nZo é realizada
atualmente, a sua implantagdo pode ser considerada uma sugestdo de melhoria

para a solugéo desse problema.

O problema “Falta monitoramento do SLA”, relatado pelo cliente, esta
diretamente relacionado as atividades “Monitorar e comunicar o desempenho
alcangado” e “Medir e melhorar a satisfacéo dos clientes”.

Como as duas atividades ndo so feitas atualmente, a implantagio das duas

pode ser considerada uma sugest&do de melhoria para corrigir o problema relatado.

Melhorias

Atualmente nao existem femplates com padrdes que o cliente tenha que seguir
& o atendente que abrira o chamado também, portanto, podemos criar esse template
com as principais informagdes necessarias para um entendimento do servigo a ser
realizado, divulga-lo no cliente, para que utilizem sempre esse modelo para realizar
a abertura do chamado e também divulga-lo na empresa prestadora de servigos,
para que esse femplate seja cobrado no momento da abertura dos chamados,

evitando assim, ddvidas no atendimento. Um exemplo de template que pode ser

utilizado:

Nimero do incidente do cliente: 456765

Tecnologia envolvida: ENLACE DE RADIO
Descri¢ao do Servigo: Equipamento queimado por raio
Prioridade: 1- ALTA

Problema relatado pelo cliente final: N&o funciona internet depois da dltima chuva

Informagoes adicionais: Levar um Kit de pecas para substituicao
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Ja com relagéo ao problema falta de detalhes sobre o atendimento, como o
problema esta relacionado com o monitoramento do SLA, tanto internamente, cujo
resultado afeta diretamente a operagao, quanto para o cliente, cujo resultado afeta a
viséo dele sobre o servigo prestado, podem-se sugerir medices mais detalhada dos
niveis alcancados internamente e divulgacéo interna de resultados, assim como
pode-se medir a satisfagdo do cliente cruzando as informagdes do gerenciamento de

incidentes.

Como sugestdo para a primeira atividade “Monitorar e comunicar o
desempenho alcangado” pode-se criar um portal com medigbes diarias de
desempenho visiveis para todas as filiais e para o cliente e que sera realizada
considerando os niveis de servigo alcangados nas principais filiais em relagdo ao
nivel de servigo acordado como meta e em relagdo a média nacional medida hoje,
considerando os Ultimos 4 dias. Esses graficos podem ser atualizados diariamente

pelo proprio sistema e um exemplo pode ser visto no Grafico 3:

Gréfico 3: SLA alcangado nos titimos 4 dias conforme as principais filiais

4 SLA Nacional - Ultimos 4 dias
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Quanto a segunda atividade, “Medir e melhorar a satisfagéo dos clientes” pode-
se relacionar a medigdo do problema “Falta de informacéo sobre o andamento do
incidente para o cliente”, e utilizad-la para ter uma referéncia sobre a satisfagéo do
cliente, pois se deixarmos o cliente ciente dos incidentes pode-se melhorar a viséo
dele sobre a operacdo, ou seja, quanto menos ¢ cliente cobrar informagdes que
deveriam ter sido passadas pode-se considerar que maior sera o grau de satisfagio
do cliente.

Para complementar pode-se sugerir a criagdo de uma pesquisa periédica de
satisfacdo onde os envolvidos da operagdo do cliente podem responder, como um

exemplo:

Como vocé avalia o servigo prestado? Responda com uma nota de 0 a 10

1) Qualidade no atendimento para abertura de ocorréncias

2) Qualidade das informagdes sobre os incidentes e & 1
3) Tempo de atendimento do cliente final; —
4) Tempo de corregdo do incidente; a "W

5) Visao da operagédo de um modo geral

Sugestdes:

Indicador de Eficiéncia das Melhorias

Neste caso pode-se medir a quantidade de chamados que nido sao abertos
seguindo o femplate em relagdo a quantidade dos que s&o e em relagdo a um

periodo.



3.3. Resultados

o4

Com as mudangas sugeridas no Service Desk podemos alterar o catalogo de
servicos e gerar um novo de forma a atender as expectativas do cliente e dos

stakeholders. Esse novo catdlogo de servicos deve ser aprovado internamente

assim como pelo cliente (operadora de telecomunicagdes).

As alteracbes sugeridas pelos varios processos e atividades do ITIL podem ser

vistas na Tabela 10:

Tabela 10: Novo catalogo de servigos sugerido como resultado das melhorias

Prioridade
Nome do Descricdo do T.SL': Tioo de SLA E
Servigco Servigo atelr%)imeen LAl SCoR0
to
Atividade envolve
Manutengdo em deslocamento do
Links de _ SLA contado técnico apenas
_ Telecomunicagdes 1-Urgente | a partir da para o enderego de
Manutencgdes | de Qualgquer (4 horag) A ia Ale abertura,
corretivas tecnologia corretiva. Corretivo a solucao do manutengao
Deve ser imediata incidente | 2P€nas no
pois esta com o equipamento de
servico interrompido propriedade da
operadora e testes.
Manuteng¢do em Atividade envolve
Links de SLA contado | desiocamento do
Telecomunicagbes do técnico apenas
de Qualquer 2. Alta agendament | para o endereco de
Manutengbes |tecnologia (6 horas) o até o Teste | abertura,
preventivas preventivamente. Preventivo de manutencao
Estes atendimentos Funcioname |apenas no
devem ser nto do equipamento de
agendados equipamento | propriedade da

previamente

operadora e testes.
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Testes de qualquer
tipo em qualquer
tecnologia para

Atividade envolve
deslocamento do
técnico apenas

validagéo, S;A:%':tggo para o enderego de
certificacao ou P abertura. Os testes
abertura ou !
apenas para do podem ser feitos
comprovagéo de A nos equipamentos
funcionamento de 2 - Modia agenc!ament da operadora ou
Testes Pl (8 horas) o até que a7 T
telecomunicacgdes. pIeNEtivo comsfgia do equipamento de
Pode ser de po terceiros que a
atendimento . operadora
imediato ou com funmona!men contratou mas a
. to do link " ,
agendamento prévio, homologagéao sera
conforme a feita apenas na
necessidade rede da operadora.
Atividade envolve
Acompanhamentos deslocamento do
de técnicos de técnico apenas
outras empresas / para o enderego de
operadoras para abertura e posterior
manutengéo em - deslocamento até
Acompanham locais de ambas as 3 - Media SLA de outro ponto retirar
entos bilidad (8 horas) chegada do h
Técnicos responsapilidades ou| o rativo técnico e o
ainda para necessario, mas
certificacao / esse tempo nao
comprovagéo de sera contabilizado.
algum teste de outra O tempo de
empresa. atendimento é
indefinido.
Atividade envolve
deslocamento do
técnico apenas
para o endereco de
SLA de abertura. O
Desinstalagédo de um execucdo do | remanejamento é
local para instalagéo . servico considerado no
. 4 - Baixa \ .
Remanejamen | em outro local. Este (24 horas) contadoa |mesmo ambiente,
fos de links servigo deve ser . partirdo [se houve
Corretivo X
agendado agendament | necessidade de
previamente. odo remanejamento em
incidente |outro ambiente

devera ser aberto
um novo
acionamento com o
endereco final.
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Afividade envolve
SLA de deslocamento do

Verifi 3 % Anni
erificagdo de execucéo do |técnico apenas

mfraestrutu.ra, N . servico para o endereco de
i apenas verificacdo |4 - Baixa cortadoa |abekura. R
VIS e g0 |Gvonses | Parrdo ol flografo
SIS ! agendament | deve ser incluido
manutengao e do s2o. parte do
] incidente |servigo e, portanto

parte do prazo.

Fonte: Propria

Juntamente com o novo catalogo de servigos, novos processos devem ser
criados incluindo as melhorias sugeridas ao longo do estudo conforme praticas do

ITIL. Podemos ver descritos nos itens a seguir.

A) Atividade de abertura de ocorréncias

Esta atividade se inicia quando o cliente constata a necessidade de acionar a
empresa prestadora de servigos. Neste ponto existem dois caminhos, ele pode
entrar em contato pelo telefone ou entdo acessar o portal Web para abertura de
ocorréncias. Aqui entra a primeira modificagdo no processo, pois o atendente tem
um femplate que deve seguir para solicitar as informagdes de abertura dos
chamados e no caso da abertura ser feita pela internet, o template aparece no
sistema e deve ser seguido por completo para efetuar a abertura. O proximo passo é
¢ numero da ocorréncia que € passado para o cliente e agora junto com ele também
sera passada uma previsao de atendimento assim como os dados dos principais
técnicos que poderado atender o incidente, conforme a regido de atendimento.

B) Atividade de atendimento técnico

Esta atividade se inicia quando o chamado ja foi aberto pelo cliente e ja esta

devidamente cadastrado no sistema. O supervisor da filial visualiza no sistema o
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chamado da sua regido de responsabilidade, verifica as condi¢des de atendimento e
se houver inconsisténcia nas informagbes passadas ele contata o ticket Manager,
que, por sua vez, verifica as informagcées corretas com o cliente (operadora de
telecomunicagdes), repassando-as para o supervisor que entdo localiza o técnico
mais préximo do endereco de atendimento, encaminha o chamado para esse técnico
assim como as informacgées de abertura e detalhes do atendimento. Os dados do
técnico e a nova previsdo de chegada sédo repassados para o Ticket Manager que ja
passa para o cliente.

O técnico entra em contato com o cliente para informar que iniciara o
deslocamento, ele entido se desloca para o enderego de atendimento registrado na
abertura do chamado e chegando la contata a operadora de telecomunicagbes para
avisar sua chegada, realiza o atendimento, reestabelece o link se necessario e

encerra com a operadora de telecomunicag¢des depois de validado pelo cliente local.

C) Atividade de acompanhamento e feedback para o cliente

Esta atividade funciona em paralelo as anteriores e se inicia quando o cliente
abre o incidente, os dados do técnico que atendera e a previsdo de chegada dele
sédo informados pela filial correspondente e repassadas ao cliente, no entanto agora,
o Ticket Manager, responsavel por esta atividade devera passar um status do
chamado para o cliente quando o incidente estiver entre o inicio do atendimento e o
encerramento parcial, deve informar o cliente quando o técnico constatar o defeito e
encerrar o incidente parcialmente e finalmente passar um status do chamado entre o
encerramento parcial e o fechamento do incidente, pois o fechamento do incidente
sera realizado pelo préprio técnico com a autorizagdo do cliente — operadora de
telecomunicacoes.

Os novos processos descritos foram novamenie modelados em BPMN e

podem ser vistos na Figura 4, as novas atividades ficaram em destaque na cor

vermelha:
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3.4. Anélise de custos da implantagdo das melhorias sugeridas

Analisando a estrutura atual da empresa prestadora de servicos de
telecomunicagdes e considerando que as melhorias sugeridas adicionargo novas
atividades e ainda que, elas consequentemente necessitardo de mais tempo para
serem realizadas, pode-se considerar um aumento no custo total da operagéo uma
vez que, para que os funcionarios continuem com o desempenho atual sem que
outros clientes sejam afetados ou ainda que a qualidade do servigo atual nao seja
comprometida, & necessaria a readequacgao da equipe atual.

Dessa forma considera-se a média de tempo gasto atualmente para cada
fungéo conforme as atividades realizadas e a quantidade de funcionarios que estao
diretamente ligados com esse cliente em comparagéo a estimativa de tempo gasto
depois que a melhoria for implantada, ou seja, conforme pode ser observada na
tabela 11, a quantidade de funcionarios, suas respectivas cargas horarias de
trabalho diario, o tempo de ocupagéo atual com esse cliente e o tempo de ocupagao

com outros clientes.

Tabela 11: Quantidade atual de funcionarios e carga horéria antes da melhoria

ANTES DA MELHORIA
ESTIMATIVA
QUANTIDADE | CARGA TEMPO TEMPO | TEMPO | . .yoq
! HORARIA | (NG| TAXADE | TOTAL | GASTO |, TEMPO
FUNCIONARIO | v oot o1 o | TRABALHO | QEUPAGAC OCUPAGAO | (Quantidade |  COM e
(Atual) TOTAL | " [ENTE (%) x Carga ESTE | ol lENTES
h/Dia =N Horéria) | CLIENTE
e 10 6:00 1:00 17% 60:00 10:00 50:00
Sisiat Mananes 4 8:00 3:00 38% 32:00 12:00 20:00
| Ticket Manag
. 5 8:00 3:00 38% 40:00 15:00 25:00
. 35 8:00 4:00 50% 280:00 140:00 140:00

Com esses valores considera-se entéo que o tempo gasto com outros clientes
permanecera fixo, uma vez que a meihoria implantada somente aumenta o tempo
gasto com a operadora de telecomunicagdes, portanto, pode-se verificar na tabela
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12 que, para corrigir o aumento do tempo que cada funcionario utiliza para atender a

operadora de telecomunicagbes sera necessaria a contratagdo de mais dois

atendentes, um ticket manager e cinco técnicos de campo.

Tabela 12: Célculo do aumento do pessoal depois da melhoria

DEPOIS BA MELHORIA

QUANTI ESTIMATI TEMPO QUANTIDAD
DADE VA TEMPO TEMPO
% M TEMPO GASTO = | EPESSOAS
DE OCUPACA TOTAL CORREGA
L AUMENTO < GASTO com NECESSARI
FUNCIONARIO FUNCIO O COM (Quantidad O
DO COM ESTE | OUTROS : AS DEPOIS
NARIOS ESTE e x Carga (Diferenca)
. | PESSOAL < CLIENTE | CLIENTE DA
(Melhori CLIENTE Horaria) s MELHORIA
a) hiDia
Adsrionis 12 o) 2:00 60:00 20:00 | 40:00 10:00 1,67 (2)
Ticket Manager 5 257, 5:00 32:00 20:00 12:00 8:00 1(1)
Sirvilio 5 5 2:30 40:00 | 1230 | 27:30 | 0:00 0(0)
ki 20 » 5:00 280:00 | 175:00 | 108:00 | 3500 | 4,375(5)

Pode-se considerar que houve um aumento do custo devido & necessidade de
contratagdo desses novos funcionarios para atender a melhoria sugerida nos

processos e para néo afetar a qualidade do atendimento dos outros clientes.
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4. CONSIDERAGOES FINAIS

Neste capitulo seréo abordadas as conclusées, a proposta e os trabalhos futuros.

4.1. Consideragdes

A partir dos problemas apresentados ao longo deste estudo podem-se sugerir
mudangas em algumas atividades da empresa prestadora de servicos com base na
biblioteca de melhores praticas do ITIL. Essas mudangas visaram melhorarias nas

atividades e processos buscando a satisfagédo do cliente.

Utilizando os processos gerenciamento de nivel de servigo, gerenciamento de
incidentes e gerenciamento do catalogo de servigos pode-se propor melhorias nas
atividades que envolvem a fungdo Service Desk e sugerir um novo catilogo de
servigos contendo novos acordos de niveis de servico assim como uma nova

modelagem dos processos em BPMN ressaltando as mudangas sugeridas.

As mudangas sugeridas podem alterar os processos e resultar em melhorias

como, por exemplo:

— Os niveis de servigo acordados, que nos processos atuais sdo impossiveis de
serem cumpridos, na melhoria sugerida serdo mais adequados ao tipo de servigo
a ser realizado. Antes dessa sugestio de melhoria tanto o prestador de servico
quanto o cliente sabiam da impossibilidade de cumprir o nivel de servico
acordado em alguns casos, o que resultava em desmotivag¢ao dos dois lados, do
lado do prestador de servico em alcangar e do lado do cliente em cobrar, uma
vez que nenhum dos lados teria retorno. Com os novos niveis sugeridos as filiais
poderéo trabalhar mais motivadas a alcangar os resultados uma vez que os
esses niveis séo perfeitamente alcangaveis, além de o cliente também poder

cobra-lo ja que agora ele é alcancgavel.
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— O retorno para o cliente terd uma mudancga significativa, pois no modelo atual o
cliente ndo recebe informagées suficientes sobre os incidentes em andamento, o
que o deixava com a sensagéo de “descaso’, com a melhoria sugerida o cliente
devera receber informagdes sobre o incidente a cada mudanga significativa de
status. Com isso, se houver qualquer problema cuja solugéo dependa dele, ele
poderé resolver mais rapidamente fazendo com o que o incidente, de um modo
geral, também tenha menor duragéo.

— A redefinico dos escopos das atividades também poderd economizar recursos
técnicos que antes, por falta de definicdo, estariam ocupados realizando
atividades que ndo faziam parte do confrato e que agora, nio precisam ser

realizadas.

Essas mudang¢as sugeridas ndo foram implantadas na empresa prestadora de
servicos de telecomunicagbes experimentalmente por problemas administrativos e,
portanto ndo puderam ser verificadas. Elas se basearam em reclamagdes reais
internas ou externas feitas periodicamente a empresa prestadora de servicos de

telecomunicagdes e suas respectivas sugestdes de melhorias baseadas no ITIL.

Como resultado pode-se considerar que o novo catalogo de servigos sugerido
mesclara uma mefthoria nos processos internos que possibilitardo que as areas
envolvidas melhorem seu desempenho e motivagdo em alcangar os objetivos e
buscaréo a satisfagéo do cliente enquanto o cliente, operadora de telecomunicagdes
por sua vez, tera uma visdo melhorada da prestacdo de servicos realizada.

4.2. Trabathos Futuros

Devido & abrangéncia do tema nao é possivel abordar todos os problemas e
sugerir melhorias para eles, o que gera a possibilidade de trabalhos futuros virem a

complementar este estudo.

Alguns temas que podem ser futuramente abordados para complemento deste

estudo foram listados como exemplo.



63

- A implantagdo das melhorias aqui propostas em um ambiente real
preferenciaimente em uma empresa prestadora de servicos de
telecomunicagées cujo cliente é uma operadora de telecomunicagées para
afericdo dos resuitados das melhorias propostas e novas sugestdes de
melhorias casc necessario como um projeto de melhoria continua. Esse
trabalho estd sendo realizado atualmente na empresa utilizada como
referéncia para este estudo que é uma empresa prestadora de servicos de
manutengéo e instalagdo de equipamentos de telecomunicagées com um
cliente que € uma operadora de telecomunicagdes pioneira no mercado. Nela
serdo implantadas as solugdes e mediges propostas neste estudo de forma
a tentar melhorar os processos atualmente empregados e mudar a visao atual

do cliente sobre a prestacéo de servigos entregue.

— A utilizacédo do cenario proposto aqui para a andlise de outras areas do ITIL
como, por exemplo, a Estratégia do Servigo, onde existe, por exemplo, o
processo de gerenciamento de demanda e que pode ser aplicado para
melhorar a relagéo entre os recursos disponiveis para o cliente ou o contrato
€ as necessidades reais do negdcio, sugerindo melhorias do ponto de vista

financeiro, mas principalmente evitando desperdicios.
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