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RESUMO

Nesta pesquisa desejou-se estudar a flexibilidade de planejamento das melhores
praticas para o gerenciamento de servigos de Tl contidas no livro Service Support
(Suporte a Servigos) da IT infrastructure Library — ITIL (Biblioteca de Infra-estrutura
de Tl) para um Help Desk de uma instituicdo financeira de grande porte. Processos
para o tratamento de solicitagcdes de servicos de Tl foram modelados utilizando o
Business Process Modeling Notation — BPMN (Notagdo para Modelagem de
Processo de Neg6cio) a partir de pontos fracos identificados na situagdo atual do
Help Desk. Mudangas de comportamento e processos foram planejadas a fim de
construir um relacionamento de confianga entre Tl e o usuario/cliente. Os novos
processos propostos demonstraram a flexibilidade e o poder de melhoria possiveis
através das orientagdes da ITIL além de ressaltar a importéncia do desenvolvimento
de uma relagdo de parceria entre Tl e o nego6cio, necessdaria para se obter
resultados da implantacgéo.

Palavras-chave: Tl. Gerenciamento de servicos de TI. ITIL. Service Support. BPMN.



ABSTRACT

This research intended to study the planning flexibility of the best practices contained
in the IT Infrastructure Library - ITIL Service Support book for a large financial
institution Help Desk. Processes for service requests treatment were modeled by
using the Business Process Modeling Notation — BPMN from weakness identified in
the Help Desk current situation. Behavior and processes changes were planned in
order to build a trust relationship between the customers/user and IT. This planning
showed the improvement power and flexibility capable by the ITIL guidance and
emphasized the importance of a partnership development between the business and

IT needed to obtain better results after implementation.

Keywords: IT. IT Services management. ITIL. Service Support. BPMN.
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1 INTRODUCAO

Esta monografia realizara o estudo sobre um Help Desk (Mesa de Ajuda) da
area de Tl de uma instituigéo financeira que serve de base para obter tirocinio a
respeito do processo de modelagem das melhores praticas oferecidas pelo livro
Service Support (Suporte a Servigos) do IT Infrastructure Library (ITIL) utilizando
Business Process Modeling Notation (BPMN) para desenhar os processos

necessarios.

1.1 Objetivos

Esta pesquisa tem como objetivo oferecer uma proposta de processos
baseados no livro Service Support da ITIL para um Help Desk que atualmente ndo
possui um processo totalmente definido ou baseado em melhores préaticas. Este
Help Desk tem como finalidade suportar os usuérios de uma instituicdo financeira de

grande porte, a qual néo tera seu nome revelado.

Para a modelagem dos processos, esta pesquisa utilizara o BPMN que é uma

notagao grafica voltada para a modelagem de processos de negécios.

Esses processos foram baseados nas seguintes melhores praticas do livro
Service Support:

. Service Desk (Mesa de servigos)

. Incident Management (Gerenciamento de incidentes)

. Problem Management (Gerenciamento de problemas)

. Configuration Management (Gerenciamento da configuragao)
. Change Management (Gerenciamento de Mudangas)

. Release Management (Gerenciamento de Liberactes)
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1.2 Motivagéo

O Help Desk alvo desta proposta n&o possui um conjunto de meihores
praticas implantadas, ndo possui processos desenhados ou documentados e
também nao possui processos de controle de qualidade e satisfag&o. N&o possuir
tais recursos impede que ele se torne um departamento pro-ativo. Tais qualidades
estdo em desacordo com a realidade de hoje onde Tl tem um papel fundamental no
apoio ao negocio rumo a alcangar seus objetivos. Ao contrario de antes quando Tl
era somente um centro de custo dispendioso, hoje Tl tem um papel de aliado e
diferencial competitivo muitas vezes sendo responsavel pelo sucesso ou fracasso
das organizagdes (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

A possibilidade de utilizar um framework respeitado e aceito mundialmente
como o Service Support (Suporte a Servigos) para servir de referéncia na
modelagem dos processos deste Help Desk, permitira desenvolver processos
coesos, buscar melhorias continuas para os servigos prestados, obter métricas reais
para mensuragdo e implantar processos de qualidade e pesquisa de satisfacio
visando transformar a percep¢ao dos clientes/usuarios sobre o Help Desk em

questdo.
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2 TEORIA

2.1 Help Desk (Mesa de Ajuda)

O Help Desk & o departamento de Tl que ajuda os usuarios com questdes e
problemas relacionados a Tl. Geralmente abrange problemas com softwares e
hardwares, e s&o responsaveis por resolver as dificuldades que os usuarios tém com
impressoras, computadores e aplicativos (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

O principal objetivo do Help Desk é supervisionar e resolver incidentes o mais
rapido possivel, também possui a responsabilidade de garantir que nenhuma
requisicéo seja perdida ou esquecida, para isso deve acompanhar e manter um

registro de todas as requisigdes feitas pelos usuéarios/clientes (CCTA, 2000)

Normalmente o Help Desk trabalha de forma reativa e abrange apenas o
suporte a incidentes e problemas. E um formato de prestacao de servigos que serve
como base para o Service Desk onde no processo de evolucéo séo adicionados

mais servicos.

2.21ITIL

A ITIL foi criada na década de 80 e utilizada pelo governo Britanico como
referéncia para seus servigos de Ti. E um conjunto de livros separados por niveis de
IT Service Management - ITSM (Gerenciamento de Servigos de T1) contendo
melhores praticas e guias para direcionamento do esforgo. A principio a Central
Computer and Telecommunications Agency - CCTA (Agencia Central de

Computadores e Telecomunicagbes), que € um 6rgéo do governo britanico criado
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para gerenciar os servi¢os de Tl, pesquisou como diversas empresas resolviam seus
problemas de T, analisou e filtrou essas informagdes mantendo apenas o que

serviria para 0s servigos que prestaria aos clientes do governo central britanico
(CCTA, 2000).

A qualidade dos servigos de Tl do governo britanico chamou a atengéo e
comecou a ser utilizada por diversas organizagdes de diversos seguimentos
mostrando a flexibilidade e funcionalidade do framework (Conjunto de melhores
praticas). Este framework & publico e pode ser utilizado por qualquer organizagdo
que tiver interesse. Suas praticas ndo sdo compostas de um passo-a-passo e sim de
um guia ou orienta¢des com a dire¢io certa para transformar ou criar processos
para o gerenciamento de servigos de Tl de modo estruturado com praticas testadas
e comprovadas, interligando processos e fungdes (CCTA, 2000).

A ITIL verséo 2.0 que sera utilizada neste estudo € composta pelos seguintes

livros:

1. Service Delivery (Entrega de Servigos)

2. Service Support (Suporte a Servicos)

3. ICT Infrastructure Management (Gerenciamento de Infra-estrutura ICT)
4. Security Management (Gerenciamento de Seguranga)

5. The Business Perspective (A Perspectiva de Negdcio)

6. Application Management (Gerenciamento de Aplicagéo)

7. Software Asset Management (Gerenciamento de Ativos de Software)

8. Planning to Implement Service Management (Planejando para implementar o

Gerenciamento de Servigos)
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As melhores praticas disponiveis para o gerenciamento de servigos de Tl
visam trazer seguranca, confiabilidade, agilidade, satisfagao e suporte para o
negocio.

Estudar a implantag&o de tais praticas para um Help Desk é importante, pois
auxilia na compreenséo dos requisitos e riscos que devem ser mitigados, tdo quanto
os beneficios de tal implementagao.

As melhores praticas do framework oferecidas pelo livro Suporte a Servigos
séo importantes pois direcionam o esforgo de reestruturar a &rea em uma mesma
diregdo tendo como suporte praticas ja comprovadas e aprovadas para o
gerenciamento dos servigos de Tl (CCTA, 2000).

2.2.1 Service Catalog (Catalogo de Servigos)

O Catalogo de Servigos & um portfélio que contém todos os servigos que T é
responsavel por fornecer. E um documento que deve ser acordado entre Tl e seus
clientes para se obter uma visdo clara de quais servigcos sdo necessarios para os
processos de negocio que Tl deve suportar. Como a relagéo custo x beneficio &
parte intrinseca do negocio e é aplicada a todas as areas, o Catalogo de Servigos é
importante porque relaciona os servigos que devem ser suportados por Tl, de acordo
com a verba disponivel, pois quanto maior a quantidade de servigos prestado, maior
a necessidade de infra-estrutura e conseqlientemente maiores os custos. O
Catalogo de Servigos documenta e outorga para os usuarios/clientes seus direitos e

os deveres de Tl previamente acordados.

Este processo consta no livro Service Delivery (Entrega de Servigo) da
biblioteca ITIL e sua abordagem aparecera na estimagéo de um Service Catalog e
ndo sera abordado a fundo nesta pesquisa (CCTA, 2001).
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2.2.2 Service Level Agreement - SLA (Acordo de Nivel de Servigos)

O Acordo de Nivel de Servicos € um documento, discutido e acordado entre o
prestador de servigos de Tl e seus usudrios/clientes, contendo os objetivos e
meétricas dos servicos. Este documento precisa ser construido através do comum
acordo entre as partes e nao deve ser usado para restringir os envolvidos, mas sim
estipular objetivos e métricas reais e aceitaveis que atendam as necessidades de
negocio e a realidade de TI. Um relacionamento de parceria precisa ser construido
entre o cliente e Tl para que um acordo exista ou o documento n&o trara beneficios
e a melhoria dos servigos n&o sera alcangada (CCTA, 2001).

Nesta pesquisa, serdo utilizados apenas os conceitos acima para estimar um
SLA. O SLA & um processo do livro Service Delivery (Entrega de Servigo) da ITIL e

néo sera abordado a fundo durante a pesquisa.

2.2.3 Servigos ¢ qualidade

O papel de Tl mudou muito nos ultimos anos, além de focar-se em tecnologia
e servigos, T| deve fornecer solugbes novas e melhores que ajudem o negécio a
alcangar seus objetivos. Esse papel assume uma importancia enorme sendo fator
decisivo na competitividade de mercado (CCTA, 2000). Mas as expectativas do
cliente sobre o0s servigos dependem mais do acordo estabelecido sobre os
resultados deste servigo, do que da qualidade do servico em si (CCTA, 2000). As
expectativas mudam constantemente e variam de um cliente/usuario para outro,
uma constante avaliagdo da satisfagéo do cliente através de constantes pesquisas e
conversas, e do acordo sobre o gue 0s servicos tém de entregar se faz necessaria

para que um ciclo de melhoria constante se instale, permitindo que o acordo de nivel
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de servigo ou SLA esteja sempre atualizado e sirva de base acordada entre Tl e o

negocio sobre o que € um servigo de qualidade para a organizagdo (CCTA, 2000).

2.3 Service Support (Suporte a Servigos)

O Service Support € um dos livros integrantes da biblioteca ITIL. Nele é
possivel consultar as melhores préticas relacionadas ao suporte aos servigos que TI
deve prestar e orientagdes sobre o que é preciso mudar ou implantar na organizagéo
como um todo para alcanga-las (CCTA,2000).

O gerenciamento de servigos de Tl proporcionado pelos processos da
biblioteca ITIL visa trazer alguns beneficios e melhorias (CCTA, 2000):

) Melhorias na qualidade do servigo e na confianga em TI.
) Melhor entendimento e maior flexibilidade dos processos de negécio.
. Maior satisfagdo no trabalho e equipe mais motivada devido a melhores

resuitados e entendimento de suas capacidades.

. Tempo de concluso reduzido para mudangas e maiores chances de
sucesso.

Nos proximos itens serdo descritos os processos integrantes do Service
Support que serao utilizados por este estudo para a melhoria do Help Desk do
cenario em questao.

2.3.1 Service Desk (Mesa de Servigos)
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A crescente demanda de servigos fornecidos por Tl e a globalizacdo
derrubando barreiras geograficas de operagdo fazem com que Tl tenha que se
reestruturar para agilizar e padronizar seu fornecimento de servigos a fim de suprir
as necessidades de negécio de seus clientes.

O primeiro passo ¢ o claro entendimento das necessidades de seus clientes,
usuarios e dos objetivos de negécio. Quando este entendimento é adquirido, passa

a ser possivel o fornecimento de tais servigos {(ITSMF, 2006).

Quando os usuarios entram em contato com o Help Desk, transferi-los varias
vezes até encontrar o responsavel por suas solicitagdes gera frustragdo por parte do

usuario/cliente e afeta a percepgéo do negécio sobre os servigos prestados por TI
(CCTA, 2000).

A medida que os servicos e infra-estrutura crescem, torna-se gradativamente
mais complicado gerencia-los, assim o Help Desk tende a evoluir para o Service
Desk, que n&@o é um processo e sim uma funcao, pois & composto por pessoas e
n&o atividades (CCTA, 2000).

O Service Desk tem objetivo de ser um Single Point of Contact (Ponto tnico
de contato) entre o usuério/cliente e o departamento de TI. Todas as solicitagdes
relacionadas a Tl dever&o passar por este Service Desk expandindo suas atividades
que vao além de tratar incidentes, problemas e questbes e passam a abranger
outras atividades como, por exemplo (CCTA, 2000):

) Solicita¢gdes de mudangas

. Contratos de manutengdo

. Licengas de softwares

) Gerenciamento de nivel de servigo

° Gerenciamento de configuragéo

. Gerenciamento de disponibilidade

. Gerenciamento financeiro para servigos de Tl

. Gerenciamento de continuidade dos servigos de T
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O Service Desk passa a ser a interface entre o usuario/cliente e o
departamento de Tl. Portanto, ele influencia direta e unicamente a percepcgéo do
usuario/cliente em relagéo ao departamento e seus servigos, por isso passa a

trabalhar focado no atendimento e satisfagio dos mesmos (CCTA, 2000).

2.3.1.1 Tipos de Service Desk

Existem 3 tipos de Service Desk:

. Local Service Desk (Mesa de Servigos Local)
. Central Service Desk (Mesa de Servigos Central)
. Virtual Service Desk (Mesa de Servigos Virtual)

O Local Service Desk &€ composto por uma estrutura completa de suporte
para cada localidade geografica. A medida que a organizacéo cresce
geograficamente e mais areas necessitam de suporte, torna-se caro para a
organizacéo criar e manter diversos Service Desks (CCTA, 2000). A seguir é

possivel visualizar como funciona esta modalidade:



21

Site 1 Site 2
Usuario Usuério Usudério Usudrio Usuério Usuario
Local Local Local Local Local Local
1 2 3 1 2 3

4
7

Service Desk 1

Service Desk 2

Figura 1 — Local Service Desk (CCTA, 2000)

O Central Service Desk & centralizado em apenas uma localizacéo,
independente de onde se encontra geograficamente a localizagdo do usuario/cliente,
ou do numero de localizagbes existentes, o Central Service Desk deve ser apenas
um (CCTA, 2000). Este tipo de Service Desk auxilia na redugéo de custos, na

utilizagéo dos recursos e na facilidade de gerenciamento (CCTA, 2000):

Site 1 Site 2

T
¢

Service Desk

Site 3

Figura 2 — Central Service Desk (CCTA, 2000)

O Virtual Service Desk abstrai as localizagdes do Service Desk e dos sites
dos usuarios/clientes e deve utilizar os recursos avangados de rede existentes
atualmente para desempenhar seu papel. Ainda assim, & necessaria a presen¢a de
um técnico ou engenheiro na localizagéo do usuario/cliente. A redugéo de custos e

orientagédo a gerenciamento &€ o maior beneficio desta abordagem, mas o nivel de
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dificuldade para implantar este tipo também & maior. E necessario adotar processo e

linguagens idénticas para todas as localidades (CCTA, 2000):

Usudtio
Local
Service
Desk Brasil
Usugho Virtual
Local Service ) Service
, DeskNova — Service [(—  Desk
Usuarno | lorgue Londres
Local Desk

Usuyartio
Loca

Base de dados
de
gerenciamento

—
Figura 3 — Virtual Service Desk (CCTA, 2000)

2.3.2 Incident Management (Gerenciamento de incidentes)

Segundo a ITIL, a definicdo de incidente em sua terminologia é:

“Qualquer evento que nao & parte da operagio padrao de um servigo e que

Usuartio
Local

Usuario
Local

causa, ou podera causar, uma interrupc¢éo de, ou reducéo da qualidade deste
servico.” (Service Support (CCTA), 2000, p. 71).
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O principal objetivo do Gerenciamento de incidentes é restaurar os servigos
comprometidos no menor espag¢o de tempo possivel minimizando ao maximo os
impactos causados no neg6cio sempre respeitando o SLA (CCTA, 2000).

Os incidentes podem ser separados por categorias, das quais seguem alguns
exemplos (CCTA, 2000):

e Aplicacao
o Servigo ndo disponivel
o Usuario/cliente sem trabalhar por erros/questbes de aplicactes
o Recebimento e envio de mensagens sem funcionar no
Blackberry (Dispositivo mével que permite envio e recebimento

de e-mails)

e Hardware
o Monitor ndo liga
o Impressora ndo imprime

o Falha de disco rigido

» Requisicdes de servigo
o Esquecimento do password

o Requisi¢do de informagdo/documentacdo

Para cada processo, pode existir a necessidade de entradas e saidas.
Entradas s&o informagdes, itens ou processos necessarios para que o
processo em questao inicie. Saidas s&o os resultados e enfregas ap6s o
processo em questdo ser executado. A seguir existem alguns exemplos de

entradas e saidas para ¢ processo Gerenciamento de incidentes:

o Entradas
o Origem (Service Desk, Redes, Opera¢éo de computadores...)

o Detalhes do incidente
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o Detalhes dos Configuration ltems — Cls (ltens de Configuragéo)
vindos da Configuration Management Database — CMDB (Banco
de Dados do Gerenciamento de Configuragéo)

e Saidas
o Chamados fechados e resolvidos
o Requests For Change — RFC (Solicitagées de Mudanga)
o Relatérios

o Comunica¢des para usuarios/clientes

Este processo pode alimentar uma Knowledge Base (Base de conhecimento)
e manter um registro de todos os incidentes e solugbes para auxiliar em incidentes

futuros de mesma origem.

Ao ligar para o Service Desk o usudrio devera fornecer seus dados pessoais
para identificacéo, e entdo seu incidente sera registrado na forma de um chamado.
O analista por sua vez, devera atuar respeitando o SLA. Ele deve utilizar a
Knowledge Base para encontrar uma solugéo rapida para o incidente do

usuario/cliente.

Nem sempre sera possivel resolver o incidente no primeiro nivel, entdo o
analista devera encaminhar o chamado para um especialista. O grande desafio é
monitorar o chamado e garantir que 0 mesmo respeite o SLA. Para isso existem
softwares de suporte que podem ajudar a controlar esse fluxo (CCTA, 2000).
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2.3.3 Problem Management (Gerenciamento de problemas)

Segundo a ITIL, um problema é uma causa desconhecida de um ou mais
incidentes. Um known error (Erro conhecido) € um problema que foi identificado e
possui um workaround (Solugéo alternativa)} (CCTA, 2000).

O Gerenciamento de problemas tem como objetivo achar solugdes definitivas
para os problemas e geralmente costuma levar mais tempo que o Gerenciamento de
incidentes, pois & necessario pesquisar uma solugao definitiva para a causa.
Também pode trabalhar de maneira pré-ativa, ao prever problemas pode
desenvolver solugbes ou criar requisicdes de mudanga (RFCs) para evitar impactos.
Ao longo do processo de pesquisar a solugédo, workarounds e Known Errors podem
ser gerados e direcionados para a Knowledge Base a fim de auxiliar o processo de
Gerenciamento de incidentes (ITSMF, 2006).

Para este processo podem existir os seguintes itens como exemplos de
entrada e saida (CCTA, 2000):

e Enfradas
o Detalhes de incidentes do Gerenciamento de incidentes
o Detalhes de configuragao do CMDB

o Workarounds do Gerenciamento de incidentes

o Saidas
o Workarounds
o Chamados fechados para problemas resolvidos
o Solugdes definitivas

o Relatorios
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2.3.4 Configuration Management (Gerenciamento de Configuragio)

Os custos s&o fatores decisivos na area de Ti. Os servigos devem ser
entregues com a melhor relagéo custo x beneficio e para isso acontecer é
importante ter um controle dos servigos e infra-estrutura de TI. O processo de

Gerenciamento de configuragdo tem como objetivos (CCTA, 2000):

o Manter um controle de todos os ativos de Tl e servicos
» Fornecer informacgdes precisas sobre todos os Cls para suportar os
outros processos

e Ter uma rotina para verificar os dados gravados e manté-los

atualizados

Os Cls s&o registros de itens de hardware, software e suas respectivas
documentagbes. Sobre cada Cl devem existir informag&es como identificagao,
versgo, itens componentes que sao Cls compostos por outros Cls, e relagbes entre
os itens para que exista um historico de todas as modificagdes gue esse item sofreu
desde sua aquisigdo até seu descarte. Essas informagdes devem ser
disponibilizadas para os outros processos de maneira precisa, para isso uma rotina
de verificagdo pode ser implantada para manter os dados dos Cls sempre
atualizados (CCTA, 2000).

Este processo pode utilizar um Configuration Management Data Base
(CMDB) que € um banco de dados onde as informagdes sobre os Cls podem ser
guardadas. A CMDB pode ser baseada em planilhas Excel, documentagio em papel
ou gerenciadores de banco de dados como, por exemplo, o SQL Server da Microsoft
ou o Oracle Database da Oracle . Com a crescente demanda e desenvolvimento da
area de Tl a melhor alternativa € a utilizar de uma ferramenta de suporte que permita
a rapida pesquisa, emissdo de relatérios e atualizagédo de grande volume de
informagdes (CCTA, 2000).
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Uma boa estratégia & incorporar o CMDB a ferramenta de controle de
chamados, pois além das informag¢des do Cl, o CMDB precisa conter informacgdes
sobre as relacdes entre os Cls, seus responsaveis, histéricos sobre problemas,
incidentes, Known Errors, mudangas (Gerenciamento de Mudancas) e liberagtes
(Gerenciamento de Liberag&o). A integragao do CMDB com a ferramenta de suporte
a chamados permite que os dados de usuarios e chamados relacionados nao
precisem ser replicados 0 que gera refrabalho e falta de precisio dos dados (ITSMF,
2006).

No mercado atualmente existem ferramentas que podem popular e manter o
CMDB atualizado, sao ferramentas de diagnéstico que podem fazer o levantamento
de todos os Cls e periodicamente uma auditoria para manter os dados atualizados e
precisos, ajudando a reduzir custos (ITSMF, 2006). A seguir alguns exemplo dessas

ferramentas:

o KnowlT da TraverselT
+ FrontRange

* Assyst da Axios Systems

Além do CMDB existe a Definitive Software Library (DSL) que é uma
biblioteca fisica onde devem ser guardadas as versdes definitivas de softwares
autorizados. A DSL pode conter uma copia ou original da versao testada e
homologada de uma aplicacéo em utilizagao e o acesso deve ser restrito e

controlado pelo Gerenciamento de Mudangas e Liberagdo (CCTA, 2000).

A utilizacdo de softwares n&o autorizados, como os softwares sem licenca,
podem trazer sérias conseqliéncias para a organizagdo na forma de multas que
multiplicam o valor do software ou, em Ultimo caso, a prisdo dos responsaveis. O
Gerenciamento de configura¢do deve garantir que apenas itens controlados e
autorizados sejam instalados na organizagao reduzindo incidentes e problemas
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007). Para isso é possivel criar politicas administrativas

e loégicas como a configuragdo de politicas de seguranca nos servidores principais
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para limitar as permissdes de instalagéo de softwares por usuarios, permitindo que

apenas agentes autorizados instalem Cls homologados.

2.3.5 Change Management (Gerenciamento de Mudangas)

As mudancas podem ser oriundas de problemas ou melhorias necessarias
visando a redug&o de custos ou melhoria de servigos. O Gerenciamento de
Mudangas tem como objetivo garantir que essas mudancgas sejam atendidas
rapidamente e sigam um processo padronizado para minimizar impactos e
incidentes relacionados a mudanca em si. Segundo as melhores praticas do livro
Service Support da ITIL este processo esta diretamente relacionado ao
Gerenciamento de Configuragéo, pois a maioria das mudangas pode implicar ou
originar-se em modifica¢des de Cls, portanto é importante que a organizacéo tente
implantar os dois processos ao mesmo tempo (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

O Gerenciamento de Mudangas deve cruzar os impactos da mudanga versus
sua necessidade, para isso pode utilizar um processo de analise de aprovagao que
julgara quando uma mudanca é realmente necessaria ou ndo (MAGALHAES:;
PINHEIRO, 2007). Neste processo de analise e aprovagao existe o Change Advisory
Board (CAB) que é um comité composto por membros de areas chave da
organizagéo, que deve receber do Gerenciamento de Mudangas todos os dados
pertinentes como a RFC e também um levantamento dos impactos versus
necessidade desta mudanga (CCTA, 2000).

Uma solicitacdo de mudanga deve comegar com uma Request for Change
(RFC), que é um requerimento que pode ser légico ou fisico e ira oficializar a
requisicao (CCTA, 2000).

O Gerenciamento de Mudancas deve trabalhar em conjunto com o processo

Gerenciamento de Configuragio e Gerenciamento de Problemas, pois muitas
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mudangas requisitadas por estes processos deverdo ser tratadas através dos
passos (CCTA, 2000):

. Documentar a requisi¢ao através de RFC

o Monitorar e Planejar (O que deve mudar e como)
. Aprovar (Aprovagao do negdcio)

. Testar

. Implementar

. Analisar e acompanhar

2.3.6 Release Management (Gerenciamento de Liberagéo)

O Gerenciamento de Liberagdo visa planejar e supervisionar a entrega de um
novo Cl de software ou hardware (CCTA, 2000). Este processo deve supervisionar a
implementac¢éo desses Cls baseado em processos padronizados. Deve trabalhar em
conjunto com o Gerenciamento de Mudancgas e o Gerenciamento de Configuragéo
para garantir que dados sobre os Cls como documentagdes, instrugdes de
montagem, histérico, versdes e copias de software sejam devidamente registradas
no CMDB ou guardadas na DSL (ITSMF, 2006).

Como atividades, o Gerenciamento de Liberagao pode ter o planejamento,
design (desenho), construgdo, configuragéo e teste de Cls que podem resultar na
construgdo de um conjunto de liberacéo para entregar uma solugdo completa para
um problema ou melhoria. Estas atividades podem ocorrer em trés ambientes
diferentes, sdo eles: ambiente de desenvolvimento, ambiente controlado de testes e

ambiente operacional e podem ser divididas da seguinte maneira:
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Ambiente de Ambiente de testes Ambiente operacional
desenvolvimento controfados
Gerenciaments de Liberac3o
i Design, Construgdo Testes Acaltacdo de Planejament | Comunicagd Distribuic o
e da:m!;tggt ’ cunﬁg:raﬁo e — Iiharggﬂu dlst?lb?igﬁo Tralnoaiemo ainstaiai‘éo
h 4 &
/"L-._
CMDB e DSL

Figura 4 — Atividades do Gerenciamento de liberagdo (CCTA, 2000)

O primeiro passo é o planejamento. No planejamento deve ser feito um

levantamento dos requisitos necessarios para que essa liberac&o acontega como,

por exemplo (CCTA, 2000):

» Desenvolvimento ou aquisi¢do do ClI

¢ Desenvolvimento interno ou externo

» Estimativa de tempo para o desenvolvimento ou configuragao

¢ Elaboracéo e critérios dos testes controlados

» Responsaveis por homologar o Cl

O segundo passo, Design, desenvolvimento ou aquisiciio & composto pelo

desenvolvimento ou aquisi¢do do Cl, caso seja um software o desenho e

desenvolvimento externo ou interno deve comecar, caso seja um item de hardware,

uma ordem de compra deve ser criada para o setor de compras. Este processo entra

no segundo ambiente de testes controlados pois os testes podem gerar mudancas

de requisitos e uma interacéo entre testes e desenvolvimento ou aquisicdo sera

necessaria (CCTA, 2000).

Na Construgéo e configuracéo ocorre a preparagéo do Cl para o inicio dos

testes que devem ocorrer no passo seguinte, onde o Cl devera atender aos critérios
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previamente planejados para que seja aceito pelo grupo definido para aceitacdo e
liberagao.

No planejamento da distribuigio pode existir um estudo sobre os impactos e
como devera ser executada a distribuigio do Cl. Esse planejamento devera cobrir
janelas para a instalag&o e possiveis planos de restauragéo dos servigos caso algo
fora do previsto aconteca.

Na Comunicagao e treinamento, todas as areas afetadas pela liberacéo deste
Cl ou pacote devem ser comunicadas e os devidos treinamentos para aprendizagem
do novo pacote devem ser disponibilizados (CCTA, 2000).

Com o planejamento desenvolvido e as comunicagdes e treinamentos
ministrados € possivel distribuir ou instalar os Cls de acordo com o plano definido
anteriormente, porém é preciso possuir um plano para restaurar o Cl anterior caso

algum imprevisto aconteca.

2.4 Business Process Modeling Notation - BPMN (Notagéo para
Modelagem de Processos de Negécio)

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 notagsio comum e padronizada para o design
de processos de negdcio com o objetivo de prover um entendimento do processo de
negocio por todos os envolvidos, internamente ou externamente de maneira rapida
(OMG, 2009).

Com o intuito de permitir uma modelagem simples dos processos de negocio,
mas ainda assim atender a complexidade desses processos, o BPMN divide os

elementos graficos da notag&o nas seguintes categorias (OMG, 2009):
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1. Objetos de fluxo (Definem as atividades e tarefas)

2. Objetos de conexdo (Conectam e direcionam os fluxos)

3. Swimlanes (Dividem os fluxos por grupos de responsabilidade ou

participantes)
. Artefatos (Objetos extras para descri¢do e inser¢ao de informagdes

adicionais)

Existem trés Objetos de Fluxo que s&o 0s principais elementos graficos e

definem o comportamento dos processos de negécio (OMG, 2009):

1. Eventos (S&o acontecimentos, a¢des que iniciam ou terminam algo)

. Atividades (Sao as tarefas a serem executadas no decorrer do
processo)
. Portais (Gateways) (Definem o direcionamento, bifurcam ou fundem

caminhos)

Para conectar os objetos de fluxo existem trés objetos de conexdo (OMG,

1. Fluxo de seqiiéncia (Define a ordem e direcionamente do fluxo)

2. Fluxo de mensagem (Troca de mensagens entre os participantes)

3. Associagdo (Associa uma tarefa a outra, dizendo que devem trabalhar

juntas ou compartilhar informagdes)

Para agrupar os objetos de modelagem primarios, existem duas opgdes de

Swimlanes:

. Piscinas (Separam os participantes por organizagéo, e.g. Empresa,
Fornecedor)
. Raias (Separam os participantes da organizagio, e.g. Marketing,

Compras, ThH)
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Finalmente para prover informagbes adicionais aos processos existem trés
artefatos padronizados (OMG, 2009):

1. Objeto de Dados (Representa dados necessérios pelos processos)
2. Grupo (Agrupamento de atividades de uma mesma categoria, para fins
de documentagéo)

3. Anotacao (Informagdes adicionais)

Esta pesquisa utilizara o BPMN versdo 1.2, e é importante enfatizar que no
documento de notagao do BPMN v1.2 é dito que os modeladores ou ferramentas de
modelagem podem adicionar quantos artefatos forem necessarios, e que havera um
esforgo para padronizar uma quantidade maior de artefatos (OMG, 2009).

Nesta monografia seréo utilizados apenas os objetos necessarios para a
modelagem inicial dos processos. Esses objetos sdo separados por objetos centrais,
que sao objetos primarios para a modelagem dos processos, € a seguir pelos
objetos estendidos, que sao os objetos com incremento de fungdes para uma
modelagem mais detalhada visando atender a complexidade dos processos de

negocio:
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Primarios

Elemento

Descrigao

Notacao

Evento

Eventos s&o agdes que ocorrem durante o
processo de negbcio, que podem modificar
0 curso do processo e normalmente
possuem uma causa (gatitho) ou um

impacto {resultado).

O

Atividade

Atividades sao as actes executadas pelos
participantes da atividade. E composta por
trés tipos; Processo, Subprocesso e Tarefa
explicados a seguir nos elementos
estendido.

Gateway

Gateways representam a convergéncia e
divergéncia do fluxo seqgiiencial. Define se
o fluxo ird se separar, juntar ou qual
caminho devera ser seguido em

decorréncia de uma condigéo.

Fluxo de

seqliéncia

Mostra a ordem que as atividades séo

executadas em um processo.

Fluxo de

mensagens

Mostra o fluxo de mensagens entre os

participantes do processo de negocio.

Piscina

Representa os participantes de um

pProcesso.

Raia

Organiza e categoriza as atividades dentro
de uma piscina.
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Estendidos
Elemento Descrigéo Notagéo
Iniciar Este é um evento que como o proprio
nome diz tem o objetivo de iniciar um O
processo de negdcio.
Fim Este € um evento que aponta o fim do O
processo de negdcio.
Gateway Este tipo de Gafeway é utilizado para as
baseado decisdes de fluxo, ele pode tanto dividir o
exclusivamente | fluxo em caminhos diferentes ou fundir <>
em dados caminhos diferentes em um baseado em
decisbes de dados.
Tarefa Tarefa &€ uma atividade atémica que néo
sera modelada em detalhes, ou seja, D
esta explicitamente descrita a atividade
inclusa no processo.
Subprocesso Esta atividade possui um detalhamento "

encapsulado

que nao pode ser visualizado no
diagrama, apenas quando expandido seu

conteldo.

Subprocesso

expandido

Este é o subprocesso expandido para
um nivel maior de detalhamento onde é

possivel ver seu conteldo.

Tabela 1 — Tabela de elementos utilizados do BPMN (OMG, 2009)

O BPMN v1.2 possui outros objetos que néo séo explanados aqui pois ndo

serdo utilizados nesta pesquisa.
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3 PROPOSTA PRINCIPAL

Como estrutura inicial para desenvolver este estudo os seguintes passos
foram tragados:

. Descrever a situagéo e os processos atuais.

. Descrever os problemas encontrados pela area.

. Propor uma solug&o de processos baseada em ITIL com modelagem
em BPMN.

3.1 Descri¢éo da area e os processos atuais de atendimento

Atualmente o Help Desk da area de Tl do cenario em questio possui a
seguinte estrutura:

. Oito analistas de suporte de 1° nivel.
. Seis analistas de 2° nivel on-site em Londres.
. Seis analistas de 2° nivel on-site em Nova lorque.

Esse Help Desk suporta 3200 usuarios de uma area de investimentos de uma

instituig&o financeira distribuidos entre Londres e Nova lorque:
. 1700 usuarios em Nova lorque

. 1500 usuarios em Londres

Os usuarios geram em forno de 6000 ligagdes por més. As ligagdes tém como

origem problemas e questionamentos diversos de:



. Aplicativos comerciais (Windows, Office)

. Aplicativos proprietarios
° Hardware
. Redes

Abaixo segue o processo atual deste Help Desk modelado de acordo com o
Business Process Modeling Notation (BPMN):

L Usuario
20. Nivel Service Desk
Recaber Ly _ _solicitaga Loancen
ligagio solicitacsio
Incidente/Problema

Mudanga

Pesquisa
solugéo

Instrui a
procurar
responsavel

IProcure o responsével |

l_ il Procura
responsavel

N&o consegue Fesolver

) 4

{mplanta
solucéo

Nao consegue

Consegue resolver

Congegue resolver— Fecha o ficket

Figura 5 — Processo de atendimento atual
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Neste processo o usuario pode ligar com uma solicitagédo que sera filtrada
pelo analista de 1°. Nivel, sendo um incidente ou problema, um chamado sera aberto
em uma ferramenta de suporte existente. Se o analista possuir conhecimento da
solugo para esse chamado e a aplicag@o por ele for possivel, o incidente ou
problema sera resolvido e 0 chamado encerrado na ferramenta. Caso o analista no
consiga resolver, o chamado sera encaminhado para a equipe de 2°. Nivel que
devera pesquisar uma solugdo. Apds encontrar e aplicar a solugéo o chamado é

encerrado.

Se a solicitacéo for relacionada a uma mudanga, o usudrio é instruido a
buscar o responsavel por esta mudancga que indicara o processo correto para

solicitagdo e aprovagao da mesma.

O processo termina abruptamente, qualquer situagdo que venha a exceder ou
n&o esteja contida no processo atual & tratada de acordo com o analista responsavel
sem um processo padronizado mas com documentagéo no chamado dentro da

ferramenta de suporte.

3.2 Descrigédo dos problemas encontrados pela area

Os dados levantados nesta pesquisa foram baseados nos dados reais de um
Help Desk. O planejamento e reestruturacédo deste Help Desk visa melhorar a
qualidade e agilidade dos servigos prestados, como também o aumento da
capacidade de atendimento deste Help Desk para adicionar atribui¢des e suportar
outros departamentos e localizacdes da organizagdo permitindo uma economia ou

reducéo de custos em infraestrutura da organizag&o de TI.

Como requisitos vindos do negécio, inicialmente existem apenas a
necessidade de melhoria e a questéo de satisfagdo e suporte do usuario. Uma

reunido com integrantes por parte dos clientes e usuarios se fez necessaria para um
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melhor levantamento pois os requisitos atualmente existentes s&o basicos e
baseados e generalizados. Uma reuniao com o cliente permitiria um melhor

dimensionamento dos requisitos utilizados como base e € um método sugerido pela
ITIL.

Ao analisar o processo da Figura 1 é possivel achar os seguintes pontos fracos:

. Assim que liga, o usuario ndo tem suas informagdes confirmadas.

. Este Help Desk atende apenas incidentes e problemas.

. Nao ha a entrega de um nimero de referéncia para a ligagao.

. N&o ha a informagao de Estimated Time for Attendance — ETA (Tempo
estimado para o atendimento).

. N&o existe um Service Level Agreement (SLA).

. N&o existe um controle de qualidade.

. Néo existe uma Knowledge Base (Base de conhecimento).

Os problemas identificados demonstram que ao ligar o usuario ndc passa por
uma identificagéo e atualizagdo de cadastro, o que inviabiliza a localizagéo rapida do
mesmo e a garantia de sua identidade. A ITIL informa que deve existir um controle

dos usuarios para a correta localizagdo do mesmo.

O fato de n&o tratar mudancgas obriga o usuario a efetuar muitas ligagtes
atras de quem deve resolver seu problema e n&o permite a implantagdo do Single
Point of Contact (Ponto Unico de contato), uma das melhores praticas ITIL, sugerida
como requisito mediante a globalizagéo e necessidade de uma gama maior de

servigos pelos usuarios.

Nao ter um numero de referéncia gera inseguranca para o usuéario, faz com
que ele ligue mais e dificulta a localizagéo de sua solicitagao, assim como néo
informar um Estimated Time for Attendance (ETA) também diminui sua confianca.
Como definicdo de Help Desk a ITIL enfatiza que um registro deve ser mantido
sobre todas as solicitagdes.
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Como néo existe um SLA, ndo ha como ter um objetivo claro € uma definicao
concreta do que é qualidade, pois nao ha um acordo firmado entre Tl e o negécio. A
ITIL enfatiza que como passo inicial a correta dimenséo da infraestrutura de Tl é
necessario a elaboragao de um SLA.

Nao existe um controle de qualidade que permita verificar quais pontos
podem melhorar, quais estéo satisfazendo, e também n&o ha como justificar
melhorias e mudancas de contrato. A pesquisa de satisfagdo € pec¢a chave do

processo de gerenciamento de qualidade.

A néao existéncia de uma Knowledge Base faz com que solugdes previamente
conhecidas nao estejam disponiveis para os analistas, resultando na dependéncia
da capacidade de cada analista de resolver problemas. A Knowledge Base segundo
a ITIL, € uma pega fundamental na disseminacdo do conhecimento e no suporte aos
processos de atendimento.

Todos estes pontos implicam na percep¢ac do usuario em relagédoc a Tl. O
Help Desk ¢é a interface do departamento com o usuario/cliente, e sua percepcao em
relagéo ao SLA & o que define um servico bom ou ruim (ITSMF, 2006).

Considerando os pontos fracos identificados, obtém-se um ponto de partida

para modelar as melhores praticas para melhorar o processo de atendimento deste
Help Desk.
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3.3 Solugéo proposta baseada em ITIL e processos modelados em
BPMN

Como solugéo para a melhoria deste Help Desk, esta proposta utiliza as
melhores praticas do framework Suporte a Servigos da ITIL como referéncia porque
a ITIL é hoje o framework mais aceito e adotado mundialmente como modelo de
gestéo de servigos de Tl (ITSMF, 2006).

O objetivo do Service Desk é resolver os incidentes dos usuarios e restaurar
os servigos da maneira mais rapida possivel e minimizar os impactos no negdcio.
Visa também entregar um ponto Unico de contato, e permitir que o usuério possa
ligar para um Gnico nimero a fim de acessar qualquer servico relacionado a Ti
(CCTA, 2000).

O Service Desk é a interface entre o departamento de Tl e os
usuarios/clientes, entéo a percepgéo dos mesmos a respeito dos servicos prestados
dependera da forma como o Service Desk trabalhara (CCTA, 2000).

3.3.1 Service Catalog (Catalogo de Servigos)

Ao analisar o cenario existente, é possivel levantar os seguintes itens que
devem fazer parte do Catalogo de Servigos estimado:

) Hardware

. Softwares comerciais
. Software proprietarios
. Redes

. Telefonia



Levantados os itens necessarios, é possivel expandir cada item e gerar um
catalogo mais elaborado:

42
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Aparelho

Headset
VolP

Caixa postal

Telefonia

Tabela 2 — Catalogo de Servigos estimado

A proposta de elaboragdo do Catélogo de Servicos deve incorporar uma
reunido com a area de negocios e usuarios/clientes chaves de cada area devem ser
consultados sobre suas necessidades reais de suporte. Essas necessidades reais
podem ser documentadas em um acordo entre as partes sobre quais servigos seréio
prestados. Este documento precisa ser revisado periodicamente pois as

necessidades dos usuarios/clientes e do negocio estao em constante mudancga.

Uma intranet do departamento de Tl deve estar disponivel e tanto este
Catalogo de servigos como o SLA a ser explicado a seguir devem estar disponiveis
a todos.

Um processo de consulta e proposta de novos servicos deve estar ao alcance
de todos os usuarios/clientes para que os mesmos possam informar sobre
necessidades de novos servicos, mesmo quando distante da data agendada para a
reuniao de revisdo do Catalogo.
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3.3.2 Service Level Agreement (SILA)

O SLA ¢ a base para o inicio da implantag&o das boas praticas de ITIL. N&o &
possivel avaliar o que ndo se pode medir (MAGALHAES: PINHEIRO, 2007).

Considerando o fato de que néo existe um SLA definido, esta proposta ira
estimar um SLA como ponto de partida. Da mesma maneira que o Catalogo de

servigos o SLA precisa ser periodicamente revisado e discutido, pois novamente as

necessidades e objetivos de negécios estdo em constante mudang¢a (MAGALHAES:
PINHEIRO, 2007).

|Usuario deixa mensagem se a liga
em 1 min.

i0 n&o for atendida
Fora do horario comercial

Primeiro retorno em até 30 min.

Prioridade baixa: 9 hrs

Tempo de resolugdo maximo |Prioridade média: 4 hrs

[Prioridade urgente: 2 hrs

Tabela 3 — Service Level Agreement (SLA) estimado
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A primeira linha do documento SLA contempla um Unico ponto de contato
com Tl, ou seja, o usuario devera ligar para um Unico nimero para qualquer
solicitag&o relacionada a Tl. A idéia do ponto tnico de contato ou Single Point of
Contact, visa instaurar o processo Service Desk (Central de Servigos) (CCTA, 2000).

A segunda linha do documento abrange o funcionamento. O usuério pode
ligar a qualquer hora do dia, qualquer dia da semana, pois como o usuario da area
de investimentios esta sempre trabalhando, oportunidades de negécio aparecem
constantemente e necessitam do suporte de TI. Durante o horario comercial o
usuario deve ser atendido em até seis toques o que proporciona um atendimento
rapido necessario para atender a dinamica de negécios. Deve receber um primeiro
retorno sobre sua solicitagdo em até 30 minutos e 90% das ligagbes precisam ser
atendidas.

A terceira linha especifica o funcionamento do Service Desk fora do horario
comercial, onde o usuario deve deixar uma mensagem se nao for atendido apds 1
minuto de espera e o primeiro retorno sobre sua solicitagdo deve ocorrer em 30
minutos. Esse primeiro retorno pode ser apenas um e-mail informando o usuario de

que o Service Desk recebeu sua solicitagao de ira trabalhar para atendé-la.

Na quarta linha temos o tempo de resolugdo maximo para cada solicitagéo
dependendo de sua prioridade que pode variar de 9 a 2 horas segundo o que foi
sentido durante o periodo de trabalho neste Help Desk. Usuarios com problemas
urgentes normalmente aceitam esperar até duas horas pela resolugéo de algo
urgente. Para solicitagBes de prioridade baixa os usuarios demonstram que o

aceitavel & esperar aproximadamente 8 horas.

Este SLA serd utilizado como base por um periodo de dois meses com o
objetivo de levantar dados suficientes e reais para a melhor definicao dos niveis de

servigos necessarios para o negécio (CCTA, 2000).

Na quarta linha do item “Funcionamento horario comercial” existe o item
“Tempo maximo na linha: 4 minutos”. Além de adicionar objetivos, métricas e
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proporcionar uma base para a implantagéo de um processo de controle de qualidade
e melhoria continua, este SLA visa aumentar a capacidade de atendimento deste
Service Desk. Levando-se em consideragao que existem 6000 ligagbes/més para 7
analistas € possivel calcular:

6000 ligagbes/més para 8 analistas é igual a 42 ligagbes por dia para cada
analista que resulta em um total de 1 ligagdo a cada 14 minutos.

Se for possivel limitar cada ligagdo a um maximo de 4 minutos, esse Service
Desk tera a capacidade de atender aproximadamente 21120 ligagdes considerando
8 analistas cobrindo 22 dias por més e trabalhando 8 horas por dia.

Estimando-se que cada usuario gera em torno de 1,8 ligagao més, esse
Service Desk estaria apto a atender uma média de 11733 usuarios, ou seja, 8533

usuarios a mais do que atende hoje gerando uma economia consideravel.

3.3.3 Migragao de Help Desk para um Service Desk

Este item tem como objetivo planejar a migracao do Help Desk para um
Service Desk. Como passo inicial & preciso reunir os requisitos, porque somente
assim sera possivel planejar uma estrutura que possa atender as reais
necessidades do negdcio:

. Analistas certificados em suporte de ferramentas comerciais

(Windows e Office) e fluentes na lingua inglesa.

. Arquitetura Virtual.

. Telefones VolP.

. Ferramenta web de gerenciamento de chamados com énfase em
ITIL.

. Recebimento de solicitagdes por FAX.



47

. Recebimento de solicitagbes por E-mail.
. Recebimento de solicitagbes pela Ferramenta web.
. Recebimento de solicitagdes por Voice-mail.

3.4.3.1 Analistas

As ligag6es recebidas sdo oriundas de problemas com as ferramentas
comerciais Windows e Office. Os analistas devem estar preparados para resolver a
maioria dos incidentes sobre Windows e Office em um primeiro contato. Para
atender a este requisito, os analistas devem receber um treinamento especifico que
no cenario proposto pode ser uma certificacdo Microsoft Certified Desktop Support
Technician — MCDST (Técnico Certificado em Suporte a Desktop da Microsoft) que é
uma certificagdo focada em analistas de suporte de 1° nivel e abrange as
ferramentas Windows e Office além de instrugdes de como tratar e entender o

usuario/cliente.

Para o treinamento dos analistas, levando-se em consideragéo a situagao
atual e visando a economia de recursos, a organizacao podera escolher um analista
com aptiddo para ministrar treinamentos, arcar com os custos dos cursos
necessarios e permitir que este analista apés certificado replique a informagéo para
os demais. Assim a organizacao gerara uma oportunidade de aprendizado e
crescimento profissional para os analistas e obter uma renovagéo no animo dos
mesmos. O treinamento em questdo pode ser ministrado em sete sabados ou
diariamente ap6s o horario de trabalho durante quatro semanas (MICROSOFT,
2009). Apobs a certificacdo dos analistas escolhidos, turmas de estudo devem ser
construidas e o0 analista treinado com aptiddo em treinamento replicara o
conhecimento permitindo que os colegas também adquiram o conhecimento e a

certificagdo se desejado.

Os analistas possuem fluéncia na lingua inglesa, assim o requisito de fluéncia
em lingua inglesa ja esta atendido.
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3.3.3.2 Arquitetura Virtual

A arquitetura virtual contempla uma estrutura centralizada de atendimento
independente da localizagéo. No cenario em questio, mantém-se o Service Desk no
Brasil, que é uma localizagdo de baixo custo e suporte 2° nivel na localizagéo do

usuario/cliente.

As ligacbes efetuadas e recebidas deverdo ser feitas através de um
servico Voice over Internet Protocol ~ VolP (Voz sobre Protocolo de Interet) porque
o custo das ligactes internacionais € muito alto e inviabilizaria o projeto.
Basicamente, o VolP como o proprio nome diz, € a converséo da voz para dados
que permite efetuar a comunicagéo pela internet ou rede privada. A tecnologia é
geraimente composta por servidores que fazem a conversao e controlam os
telefones IP, os roteadores e switches que suportam a tecnologia em questdo. Na
infra-estrutura atual, ja existe uma tecnologia de VolP implantada baseada em uma
solugdo AVAYA (Fornecedores de solugdes de voz e dados). A tecnologia VolP sera
essencial para que o Service Desk localizado no Brasil, que & uma regiao
considerada fow-cost (custo baixo), seja viavel. Este tipo de comunicagéo ocorrera
através da infra-estrutura de rede e permitira o levantamento de dados necessarios

para elaboragao de relatérios importantes para monitoracéo que contenham:

. Origem da ligagdo

. Duracao da ligagao

. Deteccéo de abandono
. Monitoragéo de fila

Essa tecnologia ira permitir a criagao de filas para separar ligagdes originadas

de sites diferentes.



49

3.3.3.3 Ferramenta web de gerenciamento de chamados

A ferramenta web para gerenciamento dos chamados deve ser baseada em
ITIL. Deve conter um moédulo de Knowledge Base (Base de conhecimento) e CMDB
(Base de dados de gerenciamento de configuragéo) integrados e de facit utilizagéo
porque os dados devem estar disponiveis de maneira eficaz permitindo pesquisar e
atualizar as bases durante o atendimento.

A ferramenta deve ser multiplataforma, pode ser baseada em JAVA
(linguagem de programagao multiplataforma) e devera ser acessada via navegador,

permitindo a portabilidade. Por esta ferramenta o analista devera ter acesso a:

. Base de dados de usuarios.
. Opc¢ao novo chamado contendo:
o Campo Usuario
o) Campo para classificar o chamado como: Incidente, Problema e
RFC.
o Campo para direcionar os chamados utilizando filas pré-
definidas:

* SERVICEDESK
. SUPORTE-LOCAL-NY
" SUPORTE-LOCAL-LDN
. SERVIDORES
. REDES
. TELEFONIA
" IMPRESSORAS
o Campo para classificar o produto do chamado com itens previamente
selecionados e padronizados de acordo com o catalogo de servigos
proposto.
. Campo descricao para a digitagdo dos detalhes do chamado.

. Campo prioridade: Baixa, Média e Alia.
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. Campo status: Novo, Aceito, Agendado, Despachado, Em andamento,

Em espera, Resolvido e fechado.

. Campo histérico contendo:
o Registro de atualizagbes com identificagéo
o Motivo da atualizag&o
o Resumo das atividades relacionadas
o Data e hora
. Knowledge Base.

A base de dados de usuarios é de extrema importancia, ela deve ser a

referéncia para localizagao do usuario. Atualmente existe um sistema central

mantido pelo RH da organizacao que possui os dados dos usuarios devidamente

atualizados. A aplicagdo pode ser modificada para automaticamente replicar ou

consultar estes dados, e evitar o retrabalho de cadastrar os dados novamente.

Relacionados abaixo, seguem os dados relevantes para as operagdes de TI:

) Usuario de rede
. Nome completo
. Localizagao:
o Pais
o Cidade
0 Endereco
o CEP
o Caodigo localizagao da mesa
. Telefone 1
. Telefone 2
. E-mail
. Superior direto

A Knowledge Base e o CMDB devem possuir uma estrutura facil e agil de

pesquisa permitindo buscas por palavras chave e organizando os Known Errors e

solugdes previamente conhecidas de acordo com o catalogo de servigos. Assim o
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analista pode sempre recorrer ao Knowledge Base para buscar ou atualizar
solucdes.

Apos a abertura de cada chamado os responséaveis da area para qual o
chamado foi direcionado devem ser notificados por e-mail usando o seguinte

template:

“Prezado Sr (a). [Nome analista]
O chamado de numero [XXXXXXXX] foi direcionado para sua area de especialidade
e aguarda tratamento. O mesmo encontra-se aberto por [XX] horas.

“Atenciosamente, TI”

Assim os analistas responsaveis devem saber que existem chamados

pendentes aguardando atuag&o sem precisar monitorar a sua fila de especialidade.

A seguir deve gerar um nimero de referéncia assim que o chamado é aberto,
e sempre que o chamado sofrer alguma alteragdo, um e-mail deve ser enviado

contendo as atualizagdes efetuadas no seguinte formato:

“Caro Sr (a). [Nome usuario]

O chamado No. XXXXXXXX referente a (o) [Incidente, Problema, Mudanga] esta
aberto a [XX] horas e seu status é:

[Ultimo up-date do chamado]

Estamos trabalhando para resolvé-lo o mais rapido possivel, lembrando que seu
chamado tem prioridade [Prioridade do chamado] e deve ser resolvido em no
maximo [XX] horas.

Atenciosamente,

“Departamento de TI”

O intuito de informar o usuério é atender ao foco critico do Service Desk que é
a percepcao do usudrio/cliente. Manter o usuario/cliente informado sobre o status de
seu chamado impede o usuario de se sentir abandonado, ajuda a melhorar a

percepgdo do mesmo em relagéo aos servigos prestados e diminui a quantidade de
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ligagBes que esse usuario iria gerar na busca de informacgdes sobre o andamento de

suas solicitagdes.

3.3.4 Processo de atendimento proposto

Apoés o levantamento de requisitos € possivel propor um processo inicial
modelado em BPMN para atender o usuario/cliente que entrar em contato com o
Service Desk. Como objetivos este processo visa sanar os pontos fracos
identificados no cenario atual e adaptar as melhores praticas oferecidas pela ITIL.

Proposta de processo:
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Figura 6 — Processo de atendimento proposto
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A Figura 5: Processo de atendimento proposto deve ter os seguintes

passos:
1. O usuario ira ligar com uma solicitagéo.
2. O Service Desk deve identificar o usuario e atualizar seus dados se
necessario.
3. O Service Desk deve tratar a solicitagao.

Depois de tratar a solicitagdo deve enviar um status sobre sua
solicitagdo.

5. Depois de resolvida a solicitaggo, deve confirmar com ¢ usuario a
concluséo.

6. Depois de confirmar, deve fechar o chamado.

7. Apés fechar o chamado deve enviar uma pesquisa de satisfacdo.

Este processo visa resolver o problema de seguranga e dificuldade de
encontrar o usuario, identifica-lo no inicio de sua ligagéo e atualizar seus dados na
base. Logo apos possui dois processos para tratar incidentes/probiemas e
mudancas, a fim de respeitar o ponto Unico de contato onde o usuario deve ligar

para um unico namero para solicitar qualquer servigo relacionado a TI.

O usudrio passa a receber atualizagdes periddicas sobre o status de sua
solicitacdo. Tal agdo ajuda a diminuir os retornos deste usuario e aumenta a sua

satisfag&o em relagio a sua percepcéo sobre o departamento de Tl e seus servigos.

Depois de solucionar sua requisi¢do o usuario deve receber um contato para
confirmar se sua solicitacéo foi concluida com éxito. Se sim, deve receber uma
pesquisa de satisfacéo que visa, junto com os relatérios extraidos da monitoragéo

dos processos, proporcionar um norte para constantemente melhorar os servigos
prestados.
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3.3.4.1 Relatorios

Os relatorios s8o compostos por dados reais medidos durante as operacdes,
sejam elas em ambiente de teste ou operac¢do. Sdo importantes porque possuem
dados reais sobre a operagéo e permitem obter uma vis&o do nivel de qualidade
atual do Help Desk. Com este patamar definido, um planejamento pode ser
desenvolvido visando melhorar ou adequar os servigos prestados e justificar
alteragbes no SLA e no Catélogo de Servicos. Podem ser extraidos do software que
controla a telefonia, da ferramenta de suporte a chamados, do CMDB e DSL se

necessario.

Estes relatérios devem ser desenvolvidos de acordo com as necessidades
identificadas a partir dos servigos que devem ser monitorados. Para monitorar a
situagdo do atendimento telefénico do Help Desk, 0 seguinte relatédrio estimado pode

ser utilizado:

Anazlista 1|Analista 2 | Analista 3 | Analista n

Ligagdes atendidas

Ligaches perdidas

Tempo médio de cada ligagcéo

Abandonos

Chamados abertos

Chamados fechados

Tabela 4 — Relatério de atendimento telefénico estimado

Este relatorio permite comparar o desempenho dos analistas e pode ajudar a
identificar pontos a serem melhorados se cruzados com a pesquisa de satisfacao.

Dependendo dos dados é possivel identificar se os analistas estio sobrecarregados
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ou se ha espaco para adicionar atribuicdes. Os chamados fechados versus ligagdes
atendidas demonstrariam a porcentagem média de resolugéo de chamados no 1°.
Nivel.

3.3.4.2 Pesquisa de satisfagao

A pesquisa de satisfagdo visa definir o nivel de satisfagao do usuario/cliente.
E um medidor eficaz e pode mostrar a percepcdo dos servigos prestados por Tl. Em
conjunto com os relatérios, esses dados podem ser cruzados com as métricas
permitindo observar se as métricas estao de acordo, ou se alteracdes sao
necessarias. Apos o fechamento do chamado deve acontecer o envio de uma
pesquisa de satisfacdo para o usuario em forma de um documento template a ser
preenchido que possui uma avaliacdo sobre o servigo prestado pela area de Tl. Este

documento pode possuir a seguinte estrutura:

“Pesquisa de satisfacdo

Chamado No. XXXXXXX

Caro usuario,

Seu problema foi resolvido satisfatoriamente?
Sim ]

Nao ]

Comentarios:

Existe algum servigo que vocé acha essencial e que ndo esta entre os servigos que
prestamos?.”

Essa pesquisa de satisfagio auxiliara no levantamento de novas
necessidades de servigos e permitira um melhor controle da qualidade. As melhorias
aqui levantadas devemn ser discutidas nas reunides de Catalogo de Servigos e SLA
para instalar um processo de melhoria continua. Segundo as melhores praticas

contidas no livro Service Support da ITIL, tais discussées ndo necessitam da
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presenca fisica dos integrantes. Esses assuntos podem ser discutidos utilizando-se
do e-mail e ferramentas de suporte. Apenas em casos criticos de grande impacto
organizacional seré necessaria uma interagéo de todos os integrantes responséveis
pela definicdo de servigos e SLA (CCTA, 2000).

Na tarefa Tratar Solicitagdo da Figura 5: Processo de atendimento
proposto o subprocesso abaixo aparece:
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Diferente do processo atual descrito na analise do Help Desk, este
subprocesso mostra que o Service Desk deve tratar incidentes, problemas e
mudangas. Atuar desta maneira permite que o usuario/cliente realize apenas um

contato a fim de solicitar o servigo necessario.

Incidentes devem ser tratados em um primeiro contato a fim de restaurar os
servigos afetados o mais breve possivel. Os analistas podem utilizar a Knowledge
Base para achar solugbes e workarounds (CCTA, 2000). O Incident Management

(Gerenciamento de incidentes) é o processo responsavel por tratar incidentes.

Problemas geralmente séo oriundos de um grupo de incidentes relacionados
a infra-estrutura de TI, agbes preventivas ou identificados quando um nimero
significativo de incidentes de mesma origem aparecer (CCTA, 2000). Tratar 0s
problemas & uma responsabilidade do Problem Management (Gerenciamento de

Problemas).

Mudancas sao solicitagdes que requerem algum tipo de modificagéo nos
servigos ou recursos disponiveis, ou adigéo de algum servico ou recurso (CCTA,
2000). O processo Change Management (Gerenciamento de Mudancgas) é o
processo que deve tratar as mudangas ou RFCs.

No subprocesso Figura 7: Subprocesso “Tratar solicitagao”, o analista deve
primeiramente identificar o tipo de solicitagéo trazida pelo usuario/cliente. Ele
diferencia a solicitagéo pela descri¢io da solicitagdo e de perguntas com o objetivo
de filfrar a causa ou necessidade. Ao identificar um incidente, onde um servigo ja
implantado para de funcionar por algum motivo, o analista deve iniciar o processo da

Figura 8: Subprocesso Tratar incidente.

Se este incidente fizer parte de um grupo de incidentes de mesma descricéo e
origem relacionada a mesma causa, ele se torna um problema, e o analista deve
iniciar o processo da Figura 9: Subprocesso Tratar problema.
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Porém, se o analista identificar uma solicitagdo de mudanca por parte do
usuario/cliente, onde o usuario solicita uma mudanga ou aquisi¢ao de um novo Cl,
ou qualquer tipo de alteragdo ou aquisicdo no ambito da infra-estrutura de Tl, o

processo Figura 10 — Subprocesso Tratar mudanca deve ser iniciado.

Ao observar este processo mais de perto, entende-se que o usuario
conseguira com apenas um contato solicitar ajuda para seu problema ou conseguir
abrir um chamado para uma mudanga, seja ela uma necessidade de software,

hardware ou relacionados.

3.3.5 Processo Incident Management (Gerenciamento de

incidentes)

O gerenciamento de incidentes visa restaurar o servigo o mais rapido possivel
minimizando os impactos para o negdcio, seja através de Known Errors (Erros
conhecidos) ou através de Workarounds (solugbes alternativas) as quais o analisa
deve encontrar na Knowledge Base ou cadastra-las caso ndo existam no banco de

dados, mas sdo do conhecimento do analista.

Segue abaixo o subprocesso proposto para o gerenciamento de incidentes

proveniente do evento Tratar incidente da Figura 7: Subprocesso Tratar solicitagéo:
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Figura 8 — Subprocesso Tratar incidente

No processo acima, ao receber o contato do usuario/cliente o analista deve

analisar a situacéo e identificar se possui o conhecimento para solucionar o
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problema. Se souber a solugéo, deve aplica-la e cadastra-la no Knowledge Base
caso ela ainda nédo exista cadastrada.
Se o analista souber a solucéo, mas para aplica-la seja necessaria uma

mudanga, uma RFC deve ser criada para o processo de Tratar mudancga.

Se o analista ndo souber a solugao, ele deve primeiro procurar no Knowledge
Base ou em fontes confiaveis. Se ndo encontrar na Knowledge Base o analista deve
encaminhar 0 chamado para os analistas do 2°. Nivel, que devem pesquisar uma
solugéo, testa-la, implanta-la e cadastra-la no Knowledge Base, ou, caso haja a
necessidade de uma mudanga para solucionar o caso, uma RFC deve ser criada
para o processo de Tratar mudanga.

Este processo permite popular e manter atualizada a Knowledge Base. A
cada nova solugéo cadastrada, a possibilidade de resolver um problema em um

primeiro contato do usuario/cliente aumenta.

3.3.6 Processo Problem Management (Gerenciamento de
Problemas)

O Gerenciamento de Problemas visa resolver definitivamente um problema
gerado por erras de infra-estrutura ou um problema comum identificado por uma
serie de incidentes relacionados que estdo abertos e de caracteristicas parecidas,
indicando serem de mesma origem e abertos durante um mesmo periodo de tempo.
Geralmente estes chamados sao direcionados para o 2°. Nivel, pois sdo problemas

que nao possuem um workaround (solucéo alternativa) e por isso acumularam.

Porém os problemas ndo s&o originados apenas em incidentes, eles podem
originar-se em alarmes que podem ser emitidos por Cls, como, por exemplo alarmes
de falta de espago em disco nos servidores de armazenamento de arquivos, ou em

situagbes pro-ativas, onde o problema é fruto de uma iniciativa preventiva de um



incidente identificado mas que ainda n&o ocorreu e para preveni-lo uma solugdo

deve ser desenvolvida e implantada.

Para representar e aplicar este processo no cenario, o seguinte processo foi

modelado:

63
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Figura 9 — Subprocesso Tratar problema

Se o Service Desk comegar a receber diversos contados dos usuarios/clientes

com situagbes exiremamente parecidas cujas descriges indiquem que as situacdes

$&0 de um mesmo tipo e afetam o mesmo servigo, a primeira agéo a ser tomada é a
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busca de uma solugéo na Knowledge Base pelo analista. Se esta solugdo néo
existir, um chamado de problema deve ser aberto e encaminhado para o 2°. Nivel

onde uma solugdo devera ser pesquisada pelos analistas responsaveis.

Percebe-se que sempre que uma solugdo é encontrada, caso ela ainda nao
exista na knowlege base, a mesma deve ser documentada de forma a estar

disponivel para as préximas consultas.

No processo de Gerenciamento de Problemas, a diferencga entre ele e o
Gerenciamento de Incidentes € que o chamado para problemas é tratado de
maneira diferente. Enquanto o incidente deve ser resolvido o mais répido possivel, o
problema pode levar um pouco mais de tempo para que possa ser encontrada uma
solugao definitiva.

3.3.7 Processo Configuration Management (Gerenciamento de

Configuragao)

O Gerenciamento de configuragéo visa controlar os Cls da organizagao, isso
inclui qualquer item relacionado aos servigos e infra-estrutura de TI. A respeito de
cada Cl deve manter informagdes de nome, tipo, versao, datas de aquisigdo, status,

precos, documentagdes e tudo que for pertinente a identificagdo do Cl em questao.

A fim de controlar os Configuration Items (Cls), é preciso adotar um
Configuration Management Data Base (CMDB) porque as informagdes guardadas
em uma base dados serdo de facil consulta, atualizagéo e organizagdo. O CMDB
deste cenario pode ser baseado e compativel com a ferramenta web de controle de
chamados e usar a mesma tecnologia de gerenciamento de banco de dados, pois
assim compartilhara a estrutura existente para a ferramenta de suporte a chamados.
Esta ferramenta de suporte a chamados existente na organizagdo possui todos os
aspectos necessarios para atender as necessidades identificadas nesta pesquisa,

falta apenas coloca-la em pratica, pois atualmente estas ferramentas em
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conformidade com ITIL estdo desativadas ou simplesmente ndo sio utilizadas de
maneira correta . O CMDB pode ter a seguinte estrutura de organizacéo de dados

baseado no modelo de Cl contido no processo Configuration Management da ITIL
(CCTA, 2000):

Atributo
Nome CI
Copia ou S/N
Categoria

Tipo
Modelo

Garantia

Verséo

Localizagdo

|IResponséavel

Data de nomeagao do
responsavel

Fornecedor/Origem

Licenca

[Data aquisigdo

Data homologagéao

Estado atual

Estado agendado

Cls Reilacionados

Tabela 5 — Estrutura de informagées do CMDB (CCTA, 2000)

Também & necessario criar uma Definitive Software Library (DSL). ADSL é
uma biblioteca de softwares definitivos, testados, homologados e devidamente
registrados e licenciados. Estes softwares podem ser armazenados em ambiente
l6gico ou fisico com acesso controlado. Sempre que um Software for testado e
homologado, uma cépia ou original mais sua licenga devera ser armazenada na DSL
e somente essa copia fisica ou sua copia iégica, armazenada em um local na rede
com acesso restrito aos autorizados, devera ser utilizada para a instalacédo do

software em questao.
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Para o armazenamento fisico, as melhores préaticas do Gerenciamento de
Configuragéo aconselham um cofre anti-incéndio que deve conter as midias originais
de cada software devidamente catalogadas e organizadas em conjunto com as
respectivas documentacgdes e licengas (CCTA, 2000).

Para o armazenamento logico, no cendrio desta proposta é necessario ter um
servidor DSL para cada localidade, ou seja, um localizado em Nova lorque e outro
em Londres com regras de replicagdo entre os mesmos. Estes servidores devem ter
um drive de rede compartilhado contendo todos os pacotes de instalagdes dos
softwares homologados existentes, devidamente separados e nomeados com suas
correspondentes documentacdes. Novas instalagbes ou reinstalacdes de software
devem ser efetuadas apenas utilizando os softwares localizados nestes servidores e
apenas por pessoas autorizadas do departamento de Tl (CCTA, 2000).

Utilizar Cls ndo homologados pode trazer problemas de compatibilidade,
gerar incidentes e principalmente, se ilegais, podem trazer complicagdes legais e
multas extremamente rigorosas para a organizagédo. Por isso, somente os Cls
homologados devem ser implementados pelos analistas responsaveis. Uma medida
muito adotada para prevenir a instalagéo de Cls ndo homologados e sem licenga é a
configuragéo de regras nos servidores da rede, que previnam os usuarios/clientes de

efetuar quaisquer instalagdes sem a permissdo de um analista (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007).

3.3.8 Processo Change Management (Gerenciamento de Mudangas)

O processo de Gerenciamento de Mudangas para o cenario em questao deve
abranger todas as mudancas relacionadas a Tl, independente de sua origem. Como

exemplos de mudancas, pode-se observar:
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» A necessidade de upgrade de um determinado hardware para atender a
novas tecnologias.

¢ Upgrade de software.
¢ Instalagdo de um patch para prevenir problemas.

* A reposigéo de hardware defeituoso ou descartado.

Independente do tipo de mudanga uma Request for Change (RFC) é

necessaria, pois para toda e qualquer mudanca é necessario realizar um estudo de
viabilidade, e ent&o buscar aprovagao do negécio.

As responsabilidades deste processo serdo as de estudar a viabilidade e
riscos da mudanca solicitada, buscar aprovagéo, acompanhar a implementacao e

cuidar da comunicagéo de mudangas implementadas.

Para auxiliar na tomada de decisGes sobre as mudangas requisitadas é
necessario criar um Change Advisory Board (CAB) que deve ser composto por
integrantes de negbcios e da area técnica de acordo com o tipo de RFC. Os
integrantes do CAB discutirdo os custos, viabilidade, riscos e necessidade das RFCs
e passarao a filtrar e priorizar essas solicitagdes de acordo. Com tais informagdes o
seguinte processo foi modelado e proposto para este cenario:
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3.3.9 Processo Release Management (Gerenciamento de Liberagéo)

Este processo deve garantir o desenvolvimento, instalagéo, seguranca e
rastreabilidade das solicitagbes que chegam através de chamados RFC. O processo
€ responsavel por garantir que somente Configuration ltems (Cls) testados,
homologados e devidamente licenciado sejam implantados. Para garantir que
somente Cls autorizados sejam implementados, & necessario utilizar de politicas de
seguranga e negar a permissdo de instalagéo de Cls para aqueles que nio so
autorizados a instala-los (CCTA, 2000). Assim sempre que o usuario/cliente

necessitar de um Cl devera contatar o Service Desk.

Este processo também & responsavel por cuidar das implementagées e
manter o CMDB e o DSL devidamente atualizados, para isso deve trabalhar em
conjunto com o Gerenciamento de Mudangas e o Gerenciamento de Configuragao,
pois seus processos devem interagir para a correta implementacdo de solicitagdes.
O gerenciamento das comunicagdes de liberagéo de novos Cls e o gerenciamento
da expectativa dos usuarios/clientes também & parte do Gerenciamento de

Liberagao.

O processo a seguir tem como cbjetivo a implantagéo de RFCs,utilizagéo de
Cls autorizados e rastreabilidade:
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O processo da Figura 10 — Subprocesso Tratar liberagéo, deve iniciar com a
chegada de uma RFC ja aprovada pelo processo da Figura 9 — Subprocesso Tratar
mudanca. Essa RFC é analisada e um planejamento sobre a implantag&o da
mudanca requisitada deve ser elaborado.

Apobs o planejamento o status do Cl deve ser atualizado na CMDB/DSL. O ClI
ou Cls devem ser testados e apos homologados, seu sfafus muda de “Em testes”
para “Planejamento de Implantagao”. Depois de obter um planejamento para a
instalagdo com data e hora, a RFC é atualizada e enviada para o processo Tratar
mudanga que deve buscar aprovagao. Se o agendamento for aprovado, a

implementagéo é agendada e efetuada conforme combinado.

Exemplo de RFC:
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RFC —Request for Change
DESCRICAOQ: Solicitagic de atualizagdo do parque de monitores do departamento
financeiro. Aquisi¢io de 30 monitores LCD de 177.

MOTIVO: Monitores atuais estdo apresentando defeito e imagem distorcida devido ao fim
do tempo de vida itil.

CI: MONITOR LCD 17

QTDADE: 30

VALOR UNIT.: 33X, XX

DATA AQUISICAQ: XX/ XX/XXXX
DATA ENTREGA: XX/XX/XXXX

DATA PREVISTA DE INSTALACKO: S!&BADO, X de X2OOC de XXX as 9:00
hrs.

DURACAO: Shry

IMPACTOS: Computadores do departamento financeiro nio poderio ser utilizados
durante a troca de monitores.

SOLICITADO POR: Dir. Financeiro

APROVADOR 1: Dir. Geral

Figura 12 — Exemplo estimado de RFC
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3.4 Planejamento

O planejamento de implantacéo pode ser guiado por uma Work breakdown
structure — WBS (Estrutura Analitica de Projetos - EAP). A WBS é uma ferramenta
de Gerenciamento de Projetos que visa dividir o projeto em partes menores para
melhor manuseio e gerenciamento.

Para este projeto a seguinte WBS servira como base para implementagéo:



75

Projeto Service Desk
_|'||_

4 Definicdo

1 1.1 Service Catalog

-

1.1.1 Reunibes

1.4.2 coocq_._mamnmouL

F & 1
1.1.3 Aceile
I |

1.2 Definir SLA

1.2.1 Reunides

1.2.2 Documentagdo

—— -

1.2.3 Aceile
i J

— 2 Configuracio

2.1 VQIP

3 Treinamento

3.1 Analistas

2.1.1 FAX

2.2 E-mail

= 2.3 CMDB

[ )

[ 311 Analista |

escolhido ._

3.1.2 Replicagdo avs |
demais L

3.1.21 Turma 1 ‘

]
—— 3.1.2.2 Turma 2
- -

—— 3.1.23Turma 3
i =N .

M 4 Implartagio

4.1 Service _ummg

T_| 4.2 Incidente

| E—

TI—HPQ Problema ll_

_||
J;A.A Mudanga
m 4.5 Configuragio _

4.8 Liberagdo

 I— -

5 Menitoragdo

5.1 Relatérios

5.2 Pesquisa de
satisfagao

Figura 13 - WBS



76

Esta WBS foi estruturada de acordo com a ordem identificada de importancia

das implementacdes.

No primeiro passo existe a definicdo do Service Catalog e o SLA. Cada um
destes itens comega com uma reunido entre clientes/usuarios e Tl para definigéo

dos requisitos, que em seguida devem ser documentados e aceitos pelas partes.

No segundo passo existe a configuragéo dos servigos primarios necessarios
para o funcionamento do Service Desk. Deve comegar com a configuracéo do VOIP

e logo ap6s o FAX. Em seguida devem ser configurados o E-mail, o CMDB e KB.

No terceiro passo o analista escolhido vai para o treinamento e quando
retornar devera replicar o treinamento para os demais que serdo divididos em 3

turmas para n&o impactar o atendimento existente.

Apds o treinamento, existe o passo Implantagdo onde os processos devem
efetivamente ser implantados. O primeiro processo a ser implantado é o Service

Desk, pois ele prepara a fungdo responsavel por executar os demais processos.

A seguir deve ser implantado o Gerenciamento de Incidentes, pois os
incidentes sé&o as solicitagdes de maior ocorréncia e normalmente séo a base para a
identificagao de problemas e mudangas. Como o Service Desk ja estaria implantado,

a equipe estaria apta a executar os processos a medida que forem implantados.

Com o Gerenciamento de Incidentes implantado, existe uma base para a
implementagéo do Gerenciamento de Problemas que s&o baseados e necessitam

das informag¢des vindas do Gerenciamento de Incidentes.

Os trés ultimos processos; Gerenciamento de Mudancga, Gerenciamento de
Configuracéo e Gerenciamento de Liberagao, trabalham em conjunto e séo
dependentes um do outro, por este motivo devem ser implementados se possivel ao

mesmo tempo, pois suas tarefas esto interligadas.
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Finalmente existe a etapa Monitoragdo onde os processos s@o monitorados
para gerar os relatorios e pesquisas de satisfacao, dar inicio ao controle de
qualidade e melhoria continua dos processos.

As monitoragdes permitirdo mensurar o desempenho dos processos e dos
analistas mostrando se o Service Desk esta corretamente estruturado ou se

necessita de modificagdes.

Os relatérios permitirdo mitigar o desempenho e justificar ajustes. A pesquisa
de satisfag&o ajudara a identificar como o cliente/usuario se sente a respeito dos
servigcos prestados e permitira a melhor formatagéo dos servigos de acordo com as

necessidades identificadas.
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4 CONSIDERAGOES FINAIS

4.1 Conclusédo

O cenario desta proposta trouxe um Help Desk que necessita de uma
reestruturagéo para melhor atender o cliente que passa por uma situagdo de crise e
busca tornar seus processos menos burocraticos e mais ageis ao mesmo tempo em

gue reduz custos operacionais.

O Help Desk em questio precisa ser melhor aproveitado. Seus processos néo
estdo completamente definidos, ndo estdo documentados e precisam ser
remodelados. O cliente/usuario necessita de um atendimento melhor, mais amplo,
precisa ter sua opinido ouvida e suas requisi¢des atendidas quando forem para o

beneficio do negocio.

As melhores praticas proporcionadas pelo livro Service Support da ITIL
mostraram eficacia na resolugéo dos problemas encontrados pela area. Os pontos
fortes identificados foram a capacidade de organizagéo, facilidade de implantacéo de

um processo de qualidade e methoria continua dos processos.

Com o aumento da capacidade de atendimento do Service Desk, apesar de
estimado, é possivel um methor aproveitamento da equipe disponivel e uma melhor

organizacao da infraestrutura de Tl reduzindo custos.

Como solugéo que busca a melhoria do setor, constatei que as melhores
praticas oferecidas pela ITIL realmente direcionam o esfor¢o do departamento rumo
aos objetivos de negécio desde que haja a construgido de uma parceria entre Tl e o
hegocio.
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O maior desafio e critério de sucesso desta implantacéo é a construgéo da
parceria entre Tl e 0 negdcio e a correta atuagdo dos envolvidos visando Unica e
exclusivamente as resolugdes e melhorias a favor dos objetivos corporativos. A
maior dificuldade serd mudar a cultura das pessoas, pois uma reeducagéo dos
clientes, usuarios e funcionarios sera necessaria no sentido de abandonar agdes
egoistas ou visando apenas beneficiar seu departamento para passar a pensar

coletivamente e a favor dos objetivos da corporagao.

Modelados, os processos outorgam aos envolvidos uma maneira padronizada
de agir. A notagdo BPMN mostrou-se adequada e de facil interpretacéo por

envolvidos da area de Tl e de negdcio facilitando a disseminagéo das informagoes.

Implantar a ITIL utilizando processos modelados em BPMN sera uma passo
que trara grandes beneficios para a organiza¢ao pois oferecera uma maneira
padronizada de agir, controle e monitoragédo dos processos, melhor aproveitamento
do Service Desk, um nimero maior de servigos prestados, direcionamento dos
esforcos em uma Gnica diregéo e a indispensave! preocupacio com a melhoria
continua dos servicos.

4.2 Trabalhos futuros

A partir da pesquisa efetuada, notou-se que o assunto & muito rico, aprofundando-se
de tal maneira que uma pesquisa pode ser iniciada para cada topico. Portanto
alguns temas de grande importancia foram escolhidos como sugestio de trabalhos

futuros:

e Planejamento e Design de uma ferramenta de gerenciamento de servigos de
Tl baseada nas melhores praticas da ITIL com flexibilidade de alteracdo que

inclua um médulo para CMDB e DSL. Como ferramenta flexivel e de facil
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alterac&o e personalizagao, o objetivo seria integrar as necessidades de Tl
em um Unico sistema capaz de padronizar os processos de Tl para uma ou
mais regides.

Experimentagio de uma implantagao ITIL em um ambiente de negécios real
para mapeamento dos desafios culturais na implantacio. A organizagéo é
feita de pessoas que interagem com um objetivo comum. A implantagéo de
ITIL abrange as melhores praticas relacionadas a processos légicos, mas o
mapeamento dos desafios culturais & importante, pois a questao de

relacionamento & um obstaculo a ser vencido pelos profissionais de TI.
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