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RESUMO

A capacidade de gestdo de processos representa uma caracteristica
fundamental para empresas, especialmente as que atuam na area de servicos. O
mesmo se aplica ao ambiente de Tl, que muitas vezes atua como um fornecedor
interno de servicos. Este trabalho foi executado segundo a metodologia da pesquisa-
acao e propde um modelo de gerenciamento de ocorréncias para o setor de Tl da
FAHOR. Parte-se da analise do processo inicial utilizado pelo setor, com o
detalhamento dos passos que compde o processo e dos pontos falhos apresentados
por ele para, na sequéncia, propor um modelo novo. Este modelo novo, elaborado a
partir das melhores praticas em gerenciamento de servi¢os de Tl e adaptado para as
necessidades do setor, visa assegurar o registro tanto das solicitacdes quanto das
demais informagdes relacionadas a elas em local centralizado, destacando os
beneficios resultantes desta centralizagcdo. A proposta contempla também a
utilizacdo de um software para a informatizacdo do processo, parametrizado de
forma a permitir tanto o acompanhamento do andamento da solicitacdo e a
visualizacdo de seus detalhes e da solugcdo aplicada quanto a inclusdo de
informacdes extras a partir de qualquer lugar e a qualqguer momento. Para isso, sao
demonstradas as visdes disponibilizadas pelo software, permitindo ao leitor
compreender tanto o funcionamento do modelo proposto quanto o funcionamento do
software utilizado para suporta-lo.

Palavras-chave:
Gerenciamento de ocorréncias - Mapeamento de processos - Tl - FAHOR



ABSTRACT

Process management capabilities are an essential characteristic for any
company, especially those whose activities are related to the services area. The
same applies to the IT environment, as it often acts as an internal services supplier to
the company. This work follows the action-research method, proposing a model for
managing the occurrences related to the IT department at FAHOR. It starts by
analyzing the initial process in use by the department, explaining each step of the
process and the weaknesses it contains; after that, it proposed the new model. The
new model, which was based on the IT Service Management best practices and
modified in order to fit the department’s needs, ensures that both the occurrences
and any associated details are stored on a central location, highlighting the benefits
brought by this centralization. It also proposed the use of computer software, whose
parameters are set in order to allow for tracking the progress, querying details and
solutions, as well as inclusion of new information from anywhere and at any time.
This is done by showing the views made available for the user, allowing for the
reader to understand both how the model works and how the software helps
supporting the model.

Keywords:
Occurrence management - Process mapping - IT - FAHOR
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1 INTRODUCAO

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

A adocédo da Tecnologia da Informac&o no ambiente empresarial tém tido um
grande crescimento, impulsionado pela reducdo no custo de aquisicdo dos
equipamentos e aumento do grau de sofisticacdo dos softwares (JAMIL, 2001).
Novas formas de pensar as operacdes dentro da organizagdo também surgem,
como, por exemplo, o conceito de cliente interno, sugerindo relacées de clientes e
fornecedores de servicos entre as divisdes funcionais da organizacdo (CORREA;
CAON, 2011).

A prestagdo de servicos, devido as caracteristicas intrinsecas que
apresenta, necessita tanto de métodos de gerenciamento quanto de métodos de
controle de qualidade diferentes, desenvolvidos ou adaptados especificamente para
este fim (FREIRE, 2009). E a area de TI, atuando como fornecedora de servicos,
também necessita de métodos que permitam que suas atividades e processos sejam
gerenciados.

Neste contexto, essa pesquisa pretende responder a seguinte questao:
quais sdo 0s elementos necessarios em um modelo que permita gerenciar as

ocorréncias do setor de Tl da FAHOR?

1.2 JUSTIFICATIVA

O crescente aumento do nivel de qualidade exigido pelos clientes de
servicos faz com que aumente também os niveis de exigéncia sobre os processos
que suportam o desenvolvimento destes. O desafio passa a ser aumentar o
desempenho dos processos, de forma a atender a esta demanda, a0 mesmo tempo
em que se procura reduzir os custos. Atender de forma confidvel a todos estes
guesitos somente € possivel quando os processos estdo bem definidos e
padronizados.

Neste contexto, a execucdo do presente trabalho justifica-se ao propor um
modelo a ser seguido para gerenciar todo o ciclo de vida de uma solicitacao, da sua
criagdo até seu fechamento, documentando todos o0s passos que estiveram

envolvidos na execucéao.
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O registro das ocorréncias, além de facilitar o gerenciamento das
ocorréncias que estao abertas e a sua distribuicdo entre os membros da equipe,
produz um banco de dados permanente que permite, além da extracdo de
estatisticas e tendéncias, a consulta a todos os problemas ja enfrentados e a
solugdo empregada para resolvé-lo.

Para o académico, o projeto apresenta uma oportunidade de aplicar os
conhecimentos adquiridos na area da Engenharia de Producédo durante o periodo do
curso para a solucéo de um problema real. A aplicacdo em um caso real é, além de
uma forma de adquirir experiéncia, uma oportunidade para avaliar, de perto, o
andamento dos processos, quesitos estes que sao de dificil percepcdo durante as
atividades de aula.

Justifica-se também a realizacdo deste trabalho para a comunidade
académica, onde o mesmo podera servir como uma referéncia para a solucao de

problemas semelhantes que possam surgir futuramente em outras instituicoes.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral
Propor um modelo de gerenciamento de ocorréncias para o setor de Tl da
FAHOR.

1.3.2 Objetivos especificos

— Identificar os conceitos associados as é&reas de servicos, TI,
gerenciamento de processos e gerenciamento de servigos de TI;

— Mapear o processo atual, identificando as deficiéncias existentes na forma
de controle e gerenciamento de ocorréncia no setor de Tl da FAHOR,;

— Determinar as altera¢des necessarias no processo, considerando tanto as
ferramentas da Engenharia de Producdo quanto as melhores praticas no
gerenciamento de servigos de TI;

— Propor a informatizacdo do processo através do emprego das ferramentas

de gerenciamento de ocorréncias da area de Tl e da qualidade.
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1.4 ESCOPO E DELIMITAQAO DO TRABALHO

A proposta do presente trabalho é propor um método que permita gerenciar
as solicitacbes recebidas pelo setor de Tl da FAHOR. A abordagem partiu do
processo inicial, em uso pelo setor naquele momento, que foi mapeado e descrito
em termos de funcionamento e pontos falhos.

A seguir, formulou-se o modelo, baseado nas melhores praticas em
gerenciamento de Tl e adaptado as necessidades do setor. Na sequéncia, foi
demonstrando o seu funcionamento e a forma como ele soluciona os problemas
encontrados no processo inicial.

Com o novo processo definido, foi proposta a utilizacdo de um software para
fazer o gerenciamento do banco de dados das solicitacdes que estdo em andamento

e daquelas ja encerradas, apresentando, por fim, os resultados obtidos.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO
O presente trabalho esté organizado de acordo com a estrutura apresentada

a sequir:

Capitulo 1: ou capitulo atual, apresenta o problema de pesquisa, a
justificativa e os objetivos do trabalho, juntamente com a delimitacdo do
tema e uma breve descri¢do sobre a organiza¢cdo do mesmo;

— Capitulo 2: apresenta a pesquisa bibliografica, que abrange os conceitos
necessarios para o desenvolvimento do trabalho, como servigos e
qualidade em servicos, BPM (para mapeamento de processos), a Tl e o
Seu uso nas empresas e, por ultimo, o framework ITIL de gerenciamento
de servigos de TI,

— Capitulo 3: detalha o método de pesquisa utilizado, bem como traz mais
detalhes a respeito da empresa e do setor onde o trabalho foi realizado;

— Capitulo 4: apresenta uma andlise do processo inicial, descrevendo-o

juntamente com 0s motivos que o0 tornam inapropriado para as atuais

necessidades; na sequéncia, apresenta o modelo, adaptado com base no

conjunto de melhores praticas de gerenciamento de TI, juntamente com a

proposta de utilizacdo de um software para suporta-lo;
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— Capitulo 5: apresenta as consideracfes finais, evidenciando a forma
como 0s objetivos gerais e especificos foram atingidos no transcorrer do

trabalho.



2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 SERVICOS

Segundo Corréa e Caon (2011), a importancia econémica do setor de
servicos tem crescido desde meados do século XX, chegando, na atualidade, a
ocupar uma posi¢cdo de destaque na economia dos paises desenvolvidos. Além
disso, sua participacdo no PIB e o numero de empregos no setor crescem a taxas
maiores do que aquela encontrada em outros setores da economia. Ainda de acordo
com o autor citado, as atividades relacionadas a servicos sdo importantes para
garantir o desempenho de outros setores da economia, como o industrial, atuando
das seguintes formas:

— Apoio a criacdo de diferencial competitivo: emprego de servicos para
complementar o produto comercializado (como, por exemplo, assisténcia
técnica pré e pés-venda);

— Suporte as atividades de manufatura: prestadores de servigos internos,
que ndo atuam diretamente na funcdo principal da empresa, porém,
fornecem suporte a ela (como, por exemplo, servico de manutencao);

— Geradores de lucro: prestadores de servi¢os internos que se desenvolvem
e passam também a ser oferecidos a outras empresas, trazendo lucro

para a empresa.

O conceito de cliente interno também deu um impulso no aumento da
importancia dos servicos. A nova forma de pensar as operagOes dentro da
organizacdo, onde as divisdes funcionais sdo vistas como provedoras de servicos,
caracterizando rela¢gdes de clientes e fornecedores mesmo atuando ambos dentro
da mesma organizacdo (CORREA; CAON, 2011).

Entretanto, produtos séo diferentes de servigos e, portanto, exigem formas
de gerenciamento diferentes (FREIRE, 2009). Segundo Gianesi e Corréa (1996), as
principais caracteristicas das operacdes de servi¢o séo:

— Intangibilidade: o resultado do servico esta nas experiéncias que ele ira

proporcionar para o cliente, jA que, normalmente, ndo é gerado um

produto tangivel que ficara de posse permanente do cliente;
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— A necessidade da presenca do cliente: de alguma forma, o cliente dispara
a operacdo, ja que é ele proprio (ou um bem de sua posse) que sera
trabalhado pelo processo;

— Geralmente servicos sao produzidos e consumidos simultaneamente:
impedindo (ou, pelo menos limitando), a utilizacdo de estoques entre a

etapa de producao do servico e a etapa de consumo do mesmo.

Freire (2009) acrescenta ainda que, diferente do que acontece com um
produto, em servicos, a venda vem antes da producdo. Ao concretizar uma
negociacdo com um cliente, tudo o que o cliente possui € uma promessa de
realizacdo de um servico. Nesta mesma linha de pensamento, Nogueira (2008)
acrescenta que é impossivel testar um servi¢co antes de sua contratacdo, visto que,
devido a sua natureza Unica e ao fato de ele existir somente apos ser executado,
demonstra-lo seria 0 mesmo que executa-lo.

Gianesi e Corréa (1996) afirmam que essa dificuldade de avaliacdo do
servi¢o antes da compra e, devido a isso, da impossibilidade de avaliar os resultados
que ele ira trazer, fazem com que o0s clientes encarem como um riSCO maior a
compra de um servico do que a compra de um produto. Dessa forma, as referéncias
fornecidas por terceiros e a reputacdo da empresa prestadora do servico séo
indicadores fortes utilizados pelos clientes como forma de comparar prestadores de

Servigos.

2.1.1 Qualidade em servigcos
Mensurar a qualidade € algo que surgiu na industria, cuja preocupacao
inicial era controlar a qualidade dos produtos manufaturados — basicamente no

quesito conformidade as especificacbes (MIGUEL, 2001).
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Com o tempo, segundo Pretto et al. (2009), os conceitos de qualidade, que
inicialmente se aplicavam apenas a bens tangiveis, passaram a ser aplicados
também a bens intangiveis pois

a qualidade é essencial também para o setor de servicos, seja para
empresas que trabalham exclusivamente na prestacdo de servicos ou

mesmo na inter-relacdo entre as areas funcionais dentro de uma
organizacao industrial (MIGUEL, 2001, p. 43).

Nogueira (2008) afirma que “qualidade nada mais é que satisfacéao”,
portanto, ainda de acordo com o0 mesmo autor, a gestdo da qualidade seria a gestéao
da satisfacdo. Entretanto, devido as caracteristicas intrinsecas dos servicos, a
avaliacdo de qualidade somente pode ser feita pelo consumidor durante ou apés o
término da prestacéo do servico (GIANESI; CORREA, 1996).

Além disso, Gianesi e Corréa (1996) afirmam que a forma de um cliente
avaliar um servico € comparar as suas expectativas iniciais com suas percepcoes do
servigo, ou seja, comparar o que ele esperava receber inicialmente do servico com o
que realmente foi entregue pelo prestador. Portanto, conhecer os critérios sobre os
quais o cliente avalia o servico é importante para que a equipe possa priorizar seus
esforcos naqueles que possam contribuir para gerar uma percep¢ao mais favoravel
do servigo para o seu consumidor.

De acordo com Miguel (2001), um cliente esta sempre avaliando um servico,
mesmo que de forma inconsciente. Ressalta, porém, que as caracteristicas de
qualidade para servicos sdo mais complexas para se medir e gquantificar quando
comparadas aos indicadores de qualidade empregados para produtos.

Para obter esses indicadores de percepcao de qualidade do servico pelos
clientes € necesséario, em boa parte dos casos, recorrer ao uso de questionarios
(MIGUEL, 2001). O autor ainda chama a atencdo para o fato de que os dados
obtidos devem ser utilizados ndo apenas para mostrar o nivel de satisfacdo dos

clientes do servico, mas também para indicar possibilidades de melhorias.

2.2 BUSINESS PROCESS MANAGEMENT - BPM

Nogueira (2008) afirma em seu trabalho que “processo é um conjunto de
atividades que ligadas entre si produzem uma saida de valor para o cliente”. Uma
segunda definicdo, mais ampla, dada por Chang (2006), € de que processos sao

sequéncias de eventos que se utilizam de entradas para produzir saidas.
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Mantendo a linha de pensamento, Jeston e Nelis (2008) afirmam que os
processos do negdcio sdo responsaveis por estabelecer relacdes que ocorrem entre
as diversas partes da organizacao (fornecedores, parceiros, canais de distribuicao,
pessoal, acionistas, etc.) e que permitem que 0s produtos ou servicos sejam
entregues aos clientes. Sendo assim, ainda de acordo com 0 mesmo autor, atender
o cliente deve ser o foco de cada processo de negdcio.

Segundo Chang (2006), o BPM permite mapear os processos de negocio,
permitindo que os mesmos sejam medidos e padronizados. De acordo com o autor,
um processo ndo pode ser constituido por tarefas executadas sem um
planejamento. Isso porque padronizar e coordenar as atividades permite criar
processos reutilizaveis e maximizar o valor percebido pelo cliente, ao mesmo tempo
em que permite uma reducéo de custos quando comparado ao mesmo processo nao
gerenciado.

Ainda segundo Chang (2006), para gerenciar um processo é necessario:

— Defini-lo: definir as tarefas que irdo o compor e atribuir essas tarefas aos

papeis envolvidos;

— Medi-lo: estabelecer indicadores de desempenho, que servirdo de base

para os processos de melhoria continua;

— Padroniza-lo: padronizar o processo de forma que 0 mesmo processo

seja executado sempre da mesma forma em toda organizacéo.

2.3 TECNOLOGIA DA INFORMACAO — TI

Segundo Keen apud Laurindo et al. (2001), o conceito de Tecnologia da
Informacdo (Tl) envolve processamento de dados, sistemas de informacéo,
engenharia de software, informética, o conjunto de hardware e software, além dos
aspectos humanos, administrativos e organizacionais envolvidos.

Para analisar a importancia da Tl atualmente, € interessante fazer um
resgate historico do funcionamento de uma empresa. Inicialmente, o mercado era
formado por grandes conglomerados estatais, grandes empresas privadas, grande
namero de empresas médias e empresas pequenas com baixa abrangéncia
geografica e cuja atuacdo se dava em um setor especifico. Existiam menos setores
no mercado e a concorréncia, qguando existia, vinha de competidores normalmente

localizados em um mesmo territério nacional. Processos produtivos de baixo
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rendimento, servigos de baixa qualidade ou ainda o fracasso no lancamento de um
produto eram tolerados (JAMIL, 2001).

Neste contexto, inicia-se a utilizacdo da Tl no ambiente empresarial. O
Quadro 1 apresenta a evolucdo do papel representado pela Tl dentro das empresas
desde entdo. Jamil (2001) complementa dizendo que a globalizagéo que o fator que
mais motivou estas mudancas. Isso porque a queda progressiva de barreiras e,
consequentemente, a aproximacao entre competidores, exigiu uma reestruturacao

para que as empresas continuassem competitivas no mercado.

PERIODO ACONTECIMENTO
1950 A Tl comeca a ser utilizada em ambiente empresarial, apds a introducdo dos primeiros
computadores comerciais.
1960 A TI utilizada principalmente para automatizar funcées operacionais em larga escala,
como contabilidade e folha de pagamento.
1970 O aumento do poder de processamento e reducdo de custos permitem a sua utilizacdo

para geracao de relatérios gerenciais a partir dos dados de pedidos, clientes, estoques,
etc. para os gerentes de nivel médio, dando inicio a Era dos Sistemas de Informacéo.

1980 Os dados e sistemas passam a ser disponibilizados para os usuarios e gerentes.

1990 A importancia estratégica da Tl é assimilada pelas empresas, dando inicio a Era da
Tecnologia da Informacdo, sendo primados aspectos como alinhamento da Tl aos
negdcios e a convergéncia da informatica com as telecomunica¢des. Aumenta a busca
por maneiras de administrar a Tl, de forma a obter todos os beneficios que ela pode
obter de forma plena. No final da década, a utlizacdo da internet abre novas
oportunidades de expansdo de negécios.

Quadro 1 - Evolucdo do uso da Tl pelas empresas. Fonte: Adaptado de Jamil, 2001 e Borges, Parisi e
Gil, 2005.

Borges, Parisi e Gil (2005) observam que o motivo que leva as empresas a
mostrar interesse pela Tl € a busca pela vantagem competitiva e que, no principio,
era basicamente reduzir custos através do aumento da eficiéncia de processos ou
da sua automacédo. Silva et al. (2006) ainda complementa que hoje, em diversos
setores (como telecomunicagdes, bancos, seguros, cartdes de crédito), ela passou a
ser considerada como parte essencial da estratégia geral da empresa.

2.4 IT INFRASTRUCTURE LIBRARY — ITIL

Queiroz (2011) expbe que as organizagcbes estdo dependendo, cada vez
mais, da Tl para atingir os seus objetivos de negdcio, aumentando a demanda por
servicos de alta qualidade. A evolugcdo da TI trouxe grandes impactos a diversas
areas da atividade humana, e, durante essa evolucédo percebeu-se que ela exigia
novos conceitos administrativos para gerencia-la (ILUMNA apud QUEIROZ, 2011,
OGC apud QUEIROZ, 2011).
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O ITIL (Information Tecnology Infrastructure Library - Biblioteca de
Infraestrutura de TI) € um conjunto de publicacdes que abrange as melhores praticas
utilizadas no gerenciamento dos processos, funcdes, papeis e responsabilidades
relacionadas a prestacdo e suporte aos servicos de TI. Foi desenvolvido no Reino
Unido na década de 1980 com o objetivo de promover a utilizacdo eficiente das
operacoes de TI, tanto na parte de servicos quanto na parte de custos, nos centros
computacionais do governo. A versao atual do padrdo, que se encontra em sua
terceira edicdo, foi publicada em maio de 2007, sendo denominada ITIL v3
(POLLARD; CATER-STEEL, 2009).

Os modelos propostos pelo ITIL:

Descrevem os objetivos, as atividades e as entradas e saidas dos diversos
processos, e o seu foco € a qualidade e o cliente. Por ser um conjunto de

melhores praticas, € adaptavel para empresas de diversos portes (TOMIAK,
2008, p. 47).

Magalhées e Pinheiro (2007) complementam a ideia ao dizer que a "ITIL n&o
define os processos que devem ser implementados”. Segundo os autores, a sua
contribuicdo é demostrar as melhores praticas, que poderdo ser utilizadas para
definir os processos. Além disso, as praticas podem ser adaptadas de forma a
atender as necessidades de cada organizacao.

Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007), estes sdo alguns exemplos de
beneficios que uma gestédo do servico de Tl baseado na ITIL traz:

— Aumento da confiabilidade dos servicos de TI, devido a melhoria na

qualidade;

— Alinhamento entre o0s interesses da organizagdo e o plano de

continuidade dos servigos de Tl, aumentando a probabilidade de sucesso;

— Clareza na indicacdo da capacidade da area de Tl em entregar e oferecer

suporte para os servicos demandados pela organizacao;

— Melhor priorizacdo das alteracbes e das melhorias, devido a

disponibilidade de indicadores confiaveis sobre a situagéo atual;

— Maior flexibilidade para o negdcio devido ao aumento do conhecimento da

area de Tl sobre as necessidades;
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A maior satisfacdo no trabalho, resultado da melhor gestdo das
expectativas devido ao conhecimento da capacidade disponivel, leva a
uma maior motivacao dos integrantes da equipe de TI;

Aumento da satisfacdo dos clientes, devido ao maior conhecimento de
suas reais necessidades e expectativas;

Menores prazos para atendimento de incidentes, solucdo de problemas e
execucdo de mudancas, além de reducdo na taxa de falhas em tais
processos;

Aumento sobre o controle e compreensdo dos custos, permitindo a
conciliacdo entre os investimentos e as despesas;

Melhora na imagem da area de Tl devido ao aumento da qualidade dos
servicos prestados, atraindo clientes novos e encorajando o aumento da

demanda de servicos pelos atuais clientes.

O autor ressalta, porém, que os beneficios poderdo variar dependendo do

tipo de industria onde a organizacdo atua e do contexto em que a organizacdo se

encontra. Nota também que, para que eles sejam alcancados, a organizacdo deve

reconhecer a importancia da ITIL e que toda a equipe deve estar seriamente

comprometida com a sua implantacéo.

Com relagdo a metodologia ITIL, Tomiak (2008) diz que o ITIL v3 é

composto por cinco publicacbes, cada qual representando um dos aspectos do

gerenciamento de servicos de Tl. S&o elas:

Estratégia de servicos;
Desenho de servigos;

Transicao de servicos;
Operacao de servigos;

Melhoria de servi¢o continuada.

Ja em relacao aos resultados, Magalhées e Pinheiro (2007) relatam que eles

incluem "reducédo de custos operacionais, aumento da eficiéncia, diminui¢cdo do time-

to-market para produtos e servicos apoiados por Tl, elevacdo da produtividade da

equipe de TI, incremento na efetividade para o negdcio da area, entre outros".
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2.4.1 A teoria dos sistemas e a abordagem de gerenciamento de servigos da
ITIL

Varios conceitos utilizados pelo ITIL sdo derivados da teoria dos sistemas
(BON et al., 2007). Segundo Chiavenato (2003) um dos conceitos de sistema diz
que "sistema € um conjunto de elementos interdependentes e interagentes no
sentido de alcancar um objetivo ou finalidade".

De acordo com Bon et al. (2007), duas caracteristicas chave para um
sistema séo o feedback e o aprendizado. Isso porque a presenca deles transforma o
sistema em um sistema dinamico, onde o feedback permite a construcdo do
aprendizado, resultando no crescimento de toda a organizag&o.

Segundo Bon et al. (2007), a abordagem que a ITIL faz sobre o
gerenciamento de servicos tem como base o ciclo de vida de cada servi¢o prestado.
Assim, ele fornece informacgdes sobre a estrutura do gerenciamento dos servicos, a
forma como se dao as ligagOes entre os diversos componentes e 0s impactos que a
alteracdo de um componente ir4 gerar, tanto nos demais componentes quanto no
sistema como um todo.

Assim, para a ITIL, o ciclo de vida de um servi¢go € composto por cinco fases,
que, tal qual um sistema, interagem entre si. Cada uma dessas fases € descrita em
detalhes por uma publicagao.

Segundo OGC (2007a), a primeira fase, que se encontra no centro do ITIL, €
a Estratégia de Servico. Sua funcao principal é definir o porqué do servico, ou seja,
quais os beneficios que ele devera trazer para a organizacdo e para os clientes,
além de identificar, escolher e priorizar novas oportunidades.

Envolta da estratégia, estdo a segunda, a terceira e a quarta fase do ciclo de
vida, que sao, respectivamente, o Desenho do Servi¢o, a Transi¢cdo do Servico e a
Operacado do servico. A funcao principal da fase Desenho do Servico € definir os
aspectos técnicos que permitirdo que o servico (descrito pela Estratégia de Servico)
seja provido. Apos ele, a fase de Transicao do Servico tras as recomendacdes para
que sejam reduzidas as chances de falhas ou de interrup¢cdes do servico no
processo de transferéncia do servigco (definido nas etapas de Estratégia e Desenho
do Servico) para o ambiente de producdo. A quarta etapa, ou Operacao do Servico,

procura manter estavel o funcionamento dos servigos ja em producéo (OGC, 2007a).
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Por fim, envolvendo todos os processos, encontra-se a Melhoria Continua do
Servico, que busca criar e manter valor através da implantacdo de melhorias nos
processos de Estratégia, Desenho, Transicéo e Operacédo do Servico (OGC, 2007a).

A Figura 1 ilustra, graficamente, esse relacionamento.

Figura 1 - Interacdo entre as etapas do gerenciamento do ciclo de vida de servicos descritos pelo ITIL
v3. Fonte: Adaptado de OGC, 2007a.

De acordo com Orand e Villarreal (2011), o que torna o gerenciamento de
servicos de Tl possivel é a combinacdo de processos, papeis e funcdes, sendo que
cada um desses elementos representa:

— Processos: conjunto estruturado de atividades organizadas de forma a

alcancar um conjunto de objetivos;

— Papeis: conjunto de responsabilidades, atividades e permissdes

concedidas a uma pessoa ou grupo;

— Funcbes: unidades especializadas em realizar certos tipos de trabalho e

responsaveis por resultados especificos, sendo possuidora dos recursos,
habilidades, conhecimento, papeis e autoridades necessarias para

realiza-lo.

Ainda segundo 0 mesmo autor, é importante notar que um processo tem seu

inicio disparado por um evento (por exemplo, uma solicitacdo de um cliente), produz
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um resultado especifico e sempre entrega esse resultado para um cliente (que pode
ser outro processo). Além disso, um processo é mensuravel, permitindo que dados
sejam coletados e utilizados, por exemplo, como indicadores de desempenho.
Assim, em um processo, as fungdes serdo responsaveis por executar cada uma das

atividades que o compde.

2.4.2 Estratégia de servicos

Na definicho dada por Rezende e Abreu (2010), a estratégia esta
relacionada com os objetivos macros, ou a acfes globais. Em outras palavras, € "a
arte de planejar" ou ainda "caminhos para alcancar os objetivos qualificados e
quantificados da empresa”.

Bon et al. (2007), ao definir estratégia de servicos, explica que o objetivo
dessa etapa do ciclo de vida é definir os objetivos e os requisitos do servico com
base nas expectativas dos clientes e dos mercados aos quais ele sera ofertado.
Assim, sdo detalhados os motivos da existéncia de um servigo, juntamente com as
caracteristicas que ele devera possuir, antes de se pensar em como ele sera
prestado.

Segundo OGC (2007b), servico € uma forma de entregar valor para um
cliente, permitindo que este obtenha o output de um processo sem se
responsabilizar pelos custos e riscos necessarios para produzi-lo. Ainda segundo o
autor, o valor provido por um servico é composto por dois elementos principais:
utilidade e garantia. O Quadro 2 mostra um comparativo que ilustra como esses dois

elementos influenciam a qualidade percebida pelo usuario.

Utilidade Garantia
O que avalia O que o consumidor recebe Como o servico é prestado
Origem dos dados | Resultados positivos que a utilizacdo Desempenho do prestador em
do servigo trouxe para o cliente fornecer o servico
O que indica Indica se o servigo esté apto a Indica se o servigo esté apto a ser
cumprir a finalidade a que foi proposto utilizado pelo cliente

Quadro 2 - Caracteristicas da utilidade e garantia para a geracdo de valor em um servi¢o. Fonte:
Adaptado de OGC, 2007b.

Com relacao a garantia, Bon et al. (2007) e OGC (2007b) esclarece que sua
fungéo é garantir os seguintes atributos:
— Disponibilidade: garante que o servico estard sempre disponivel, de

acordo com as condi¢des previstas anteriormente;
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— Capacidade: garante que o servico ira suprir a demanda especificada com
um determinado nivel de qualidade;

— Continuidade: garante que o0 servico continue sendo prestado sem
interrupcdes, mesmo que ocorram falhas em alguma estrutura que sirva
de suporte para a sua prestacao;

— Seguranca: garante que a utilizacdo do servico se dé de forma segura e

confidencial.

Ambos os autores citados anteriormente afirmam que o valor que o usuario
percebe do servico € uma combinacdo da utilidade e da garantia. Ambas as
caracteristicas sdo necessarias, devendo apresentar valores compativeis. Isso
porque, segundo OGC (2007b), de nada vale um servico que atente aos requisitos
do cliente, porém, que ndo esta disponivel quando o cliente necessita (ou vice-
versa). A matriz que relaciona a utilidade e a garantia pode ser observada na Figura

2.

Garantia
elevada

Baixa utilidade
e alta garantia

Utilidade Utilidade
reduzida elevada
Caracteristicas
balanceadas Alta utilidade
e e baixa garantia

menor valor

Garantia
reduzida
Figura 2 - Analise da utilidade x garantia. Fonte: Adaptado de Bon et al., 2007.

Além disso, Bon et al. (2007) expde a importancia dos recursos e
habilidades. Esses dois componentes, que combinados formam o conjunto de ativos
de servico, sS40 0s responsaveis por permitir que o servigo seja realizado, ou seja,
por permitir que o processo de criagdo de valor aconteca. Uma ilustracdo desse
relacionamento, juntamente com os itens que compde 0s recursos e as habilidades

pode ser observada na Figura 3.
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PROVEDOR DE SERVICOS

Capital Gerenciamento

Infraestrutura Organizacao

SERVICOS HVALOR ‘ CLIENTE
Aplicativos Processos

Informacéao Conhecimento

Pessoas

SESMNCOOXTTUT

Figura 3 - Detalhamento e interacdo dos ativos de servico no ciclo de vida do servigo. Fonte:
Adaptado de Bon et al., 2007.

Ainda de acordo com Bon et al. (2007) e OGC (2007b), os itens que compde
os ativos de servico (mostrados pela Figura 3) podem ser descritos da seguinte
forma:

— Capital: recursos financeiros, necesséarios para sustentar os demais

ativos;

— Infraestrutura: suporta o0 relacionamento entre outros ativos,
principalmente entre pessoas e aplicativos; inclui tanto os ativos de TI
(como software, computadores, equipamentos de telecomunicacoes, etc.)
guanto os demais ativos (como prédios, eletricidade, etc.);

— Aplicativos: artefatos, processos automatizados e ferramentas que
facilitem e suportem os demais ativos na execug¢ao das atividades;

— Informacgdes: grupos, padroes e dados dotados de contexto a respeito de
clientes, contratos, servicos, eventos, projetos ou processo de
manufatura,

— Gerenciamento: sistema que permite liderar, administrar, regulamentar e
coordenar o trabalho dos demais ativos;

— Organizacgao: arranjo de pessoas, processos, aplicativos e infraestrutura
que permite que sejam executadas as atividades do negécio;

— Processos: métodos, procedimentos e rotinas que guiam as atividades;

— Conhecimento: contém as realizagbes, experiéncias, informacao,
compreensao e propriedade intelectual acumulada durante o exercicio

das atividades:;
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— Pessoas: representam a parte responsavel pela criatividade, andlise,
percepcdo, educacdo, assessoramento, lideranca, comunicacao,

coordenacao, compreensao e confianca nos processos do servico.

Segundo Orand e Villarreal (2011), os processos que devem ser executados

durante esta etapa do ciclo de vida sé&o:

— Gerenciamento do portfélio de servigos: representa o conjunto de todos
0S servicos que estdo sob responsabilidade do setor. Inclui o funil de
servicos (servicos que estdo em fase de projeto e que ainda nao entraram
em operacgao), o catalogo de servi¢os (servicos que estdo em operacéao) e
servigcos obsoletos (servicos que ndo estdao mais em operacgao);

— Gerenciamento da demanda: procura entender os padrdes de variacdo da
demanda de um servico e causar influéncia sobre ela, de forma a prover o
servico com capacidade suficiente para supri-la em todos os momentos;

— Gerenciamento financeiro para servicos de Tl: garante que 0S recursos
destinados a area de Tl sejam gastos com 0S servicos corretos e
quantifica, em termos financeiros, 0s custos envolvidos com o
fornecimento do servico e o valor que o0 servigco esta trazendo para o
negocio;

— Gerenciamento das relacdes com negdcio: procura compreender a forma
como o servico esta suprindo as necessidades do negécio, com o objetivo
de melhor compreender essas necessidades e estabelecer um

relacionamento entre o provedor do servico e o cliente.

De acordo com Orand e Villarreal (2011), o principal resultado dessa etapa
do ciclo de vida € o SLP (para Service Level Package - Pacote de Nivel de Servico).
Esse documento, que contém 0s requisitos para 0 servico e demais processos
relacionados, servird de base para a modelagem do servico, feita pela proxima etapa
do ciclo de vida.

2.4.3 Desenho de servigos
O desenho do servico consiste em gerar servigos integrados a partir das
necessidades determinadas na etapa anterior, determinando e dimensionando 0s

ativos de servico necessarios para prové-lo. Além de compreender a estratégia e
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projetar o servigco, busca definir as formas de administragdo, regras e processos
necessarios, permitindo a sua disponibilizacdo no ambiente de produgdo com
qualidade, garantia de satisfacdo dos clientes e com os custos sob controle OGC
(2007b). Orand e Villarreal (2011) complementam, informando que as tarefas
realizadas durante esta etapa do ciclo de vida utilizardo como base o SLP (principal
resultado da etapa anterior do ciclo de vida) e também o Portfolio de Servicos.
Segundo OGC (2007c), para atender a esses objetivos, o desenho do
servico ira levar em consideracao os seguintes fatores:
— O servico em fase de projeto ou de modificacdo € compativel com os
demais servigos existentes?
— A arquitetura atual e os sistemas de gerenciamento tem capacidade
suficiente para operar e manter o Nnovo servico?
— Os processos tem capacidade suficiente para operar e prestar suporte
para 0 Novo servico?
— Os sistemas de medicdo sao capazes de gerar os indicadores

necessarios para acompanhar o novo servi¢o?

Ainda segundo o autor, a resposta para todos estes itens deve ser positiva,
caso a resposta para qualquer um dos itens for negativa, mudancas deverdo ser
feitas de forma a sanar o conflito. Essas mudancas podem ser realizadas tanto no
servico que esta em estudo no momento (novo servico ou alteracdo de um servigco
existente) quanto no servico que jA em producdo. Isso é necessario para garantir
gue um servi¢o nao va interferir em outro, gerando problemas.

OGC (2007c) afirma que a utilizacdo do ITIL para o gerenciamento de
servigos consiste em preparar e planejar o uso eficaz e eficiente de 4 Ps: pessoas,
processos, produtos (servigos, tecnologias e ferramentas) e parceiros (fabricantes,
fornecedores e vendedores).

Complementando a ideia anterior, Bon et al. (2007) salienta que as
necessidades e as demandas do negocio estdo em constante mudanca.
Desenvolver servicos que sejam eficazes e eficientes em atender os requisitos
envolve fazer o balanco cuidadoso entre as funcionalidades a serem providas, 0s
recursos disponiveis (recursos humanos, técnicos e financeiros) e o tempo
disponivel. Esse balanco deve ser considerado em todos o0s processos, durante

todas as etapas do ciclo de vida do servigo.
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Durante essa etapa do ciclo de vida, explica OGC (2007c), sdo cinco os
aspectos que deverao ser considerados, levando em conta o SDP (produzido pela
etapa anterior) e a interagcdo do servico em analise com os demais servigcos do
portfélio. Os aspectos a considerar sdo: a solu¢cao (como o servigco sera prestado, as
funcionalidades, recursos e habilidades necessarias e acordadas com o cliente); o
desenho dos sistemas e ferramentas, necessarios para gerenciar 0 Servico; o
desenho das tecnologias, arquiteturas e sistemas a serem utilizados para fornecé-lo;
o desenho dos processos, que fornecerdo suporte para 0os processos de transicdo
do servico para o ambiente de producdo, operacdo e, posteriormente, melhoria
continua; e o desenho dos sistemas de medi¢do, que permitirdo a extracdo de
indicadores para acompanhamento do servico.

Dentro desta etapa do ciclo de vida, € que sao estabelecidos os SLA
associados ao servico. O SLA (para Service Level Agreement, ou Acordo de Nivel
de Servi¢co), é o documento formal que define os objetivos e responsabilidades do
provedor do servico e do cliente (BON et al., 2007).

A quantidade de informacdes que constam em um SLA varia de acordo com
0 tipo de servico. Exemplos de informagbes que podem ser incluidas sdo a
descricdo do servigco, os horarios em que ele estara disponivel, detalhes sobre os
niveis de disponibilidade e garantia a serem mantidos, o que fazer em caso de
problemas (canais de contato com o provedor, horarios de disponibilidade do
suporte, o que fazer caso o problema ocorra em um horario em que o suporte esteja
indisponivel, etc.), niveis de desempenho esperados, forma de cobranca (se
aplicado), etc. (OGC, 2007c).

Orand e \Villarreal (2011) listam o0s seguintes processos como
responsabilidades desta etapa do ciclo de vida:

— Gerenciamento do nivel de servico: definir, documentar e negociar 0s

niveis de servico (SLR e SLA) com o cliente; posteriormente, enquanto o
servico estiver sendo prestado, monitora-lo para garantir que o nivel
acordado seja cumprido;

— Gerenciamento de catalogo de servicos: garantir que o catalogo de

servicos esteja atualizado e disponivel para consulta, de forma que ele
possa ser utilizado como uma fonte consistente de todos 0s servigos

prestados;
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— Gerenciamento de disponibilidade: medir os niveis de disponibilidade dos
servicos, garantindo que tanto o nivel de disponibilidade quanto os custos
necessarios para atingi-la estejam dentro dos parametros acordados;

— Gerenciamento de capacidade: garantir que o0 servico e 0s ativos de
servico possuam capacidade suficiente para atender tanto a demanda
atual quanto a demanda futura (através da compreensdo das projecdes
de crescimento do negoécio e, consequentemente, do aumento da
demanda por servigos que isso acarretard);

— Gerenciamento de seguranca da informacgéo: gerenciar a seguranca das
informacdes. Pode-se dizer que a informacgéo esta segura quando possui
as seguintes caracteristicas: disponibilidade (disponivel e utilizavel no
momento em que for solicitada), confidencialidade (disponivel apenas a
quem deve ter acesso aquela informacéo), integridade (a informacéo é
precisa e esta completa e impossibilitada de sofrer alteracdes) e
autenticidade (fonte confiavel);

— Gerenciamento de fornecedor: gerenciar o relacionamento com o
fornecedor, além de garantir que o servico prestado esteja atingindo os
padrdes especificados nos termos e condi¢cdes do contrato;

— Gerenciamento de continuidade de servico de TI: garantir que, caso
ocorra algum sinistro, 0 servico possa ser restaurado dentro de um
intervalo de tempo pré-definido;

— Coordenacédo de desenho: prover um ponto central de controle para todas
as atividades e processos que se encontram neste estagio do ciclo de

vida.

Assim, de acordo com Orand e Villarreal (2011), ao chegar ao final dessa
fase do ciclo de vida, o principal resultado produzido é o SDP (para Service Design
Package, ou Pacote de Desenho de Servico). Esse documento define todos os
requisitos e aspectos relacionados ao servigo, sendo composto por: requisitos
funcionais do servico; requisitos de niveis de servigo; requisitos para o
gerenciamento do servico e gerenciamento de operacdes; desenho e topologia do
servigo.

Ainda segundo o mesmo autor, esse é o principal documento utilizado pela

proxima etapa do ciclo de vida, que sera responsavel por criar um plano para
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efetivar as alteragbes necessarias no ambiente de producdo para que 0 servigo

entre em operagao.

2.4.4 Transicao de servicos

Segundo OGC (2007d), o objetivo desta etapa do ciclo de vida é
implementar as alteragdes necessarias no ambiente de producdo para que o novo
servico (ou um servico que sofreu alteracbes) entre em producdo, evitando que,
durante o processo de transicdo, ocorram falhas ou interrupcdes nos demais
servicos que estdo sendo prestados e que compartiihem da mesma infraestrutura.
Orand e Villarreal (2011) complementam que o principal input utilizado por esta
etapa é o SDP, produzido pelo Desenho do Servico.

Outras atribuicdes desta etapa do ciclo de vida, segundo Orand e Villarreal

(2011), sédo garantir a integridade da configuracdo dos equipamentos, fornecer
informagdes a respeito do servico e garantir que 0 servico possa ser gerenciado,
operado e bem suportado, sempre garantindo que o servico ird fornecer o maximo
de valor possivel para os clientes.

Os processos que apresentam maior contribuicdo para que estes objetivos

sejam atendidos sdo o Gerenciamento de mudanca e Gerenciamento de liberagcéo e
implantagcéo, ambos controlados pelo Gerenciamento de configuracdo e de ativos de
servico. Entretanto, OGC (2007d) explica que, no total, sdo sete 0s processos
envolvidos na transi¢cao do servico:

— Planejamento e suporte da transicdo: segundo OGC (2007d), este
processo €é responsavel por planejar e coordenar a utilizacdo de recursos,
garantindo que o que foi especificado na etapa de estratégia de servico e
desenho do servico sejam transferidos para a operagcdo do servi¢o, ao
mesmo tempo em que identifica, gerencia e controla os riscos de falha ou
interrupcdes que podem ocorrer durante a conducdo da mudanca;

— Gerenciamento de mudanca: OGC (2007d) define mudanca como a
inclusdo, modificagdo ou remoc&o de um servico, componente do servico
ou de sua documentagdo, independente de a ocorréncia envolver um
servigo este esteja autorizado, em planejamento ou sendo suportado. Os
objetivos deste processo, ainda segundo o autor, sdo reduzir a exposicao

do servico a riscos de interrupcdo, minimizar a gravidade de qualquer
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impacto e interrupgbes que ele necessite passar durante a modificacao,
além de aumentar a probabilidade de a transicdo ser completada com
sucesso logo na primeira tentativa. Essas caracteristicas sdo atingidas
devido ao uso de procedimentos padronizados, que permitem tratar as
mudancas de forma rapida e eficiente, além de garantir que todas as
alteracdes sejam registradas no CMS;

Gerenciamento de configuracéo e de ativos de servi¢o: segundo Orand e
Villarreal (2011), esse processo € responsavel por gerenciar um modelo
l6gico que contém os detalhes dos componentes que fazem parte da
infraestrutura utilizada para prestar os servicos, como configuracoes e
relacionamentos entre componentes, sendo, estes dados, armazenados
no CMS (para Configuration Management System, ou Sistema de
Gerenciamento de Configuragéo). Ainda segundo o autor, denomina-se ClI
(para Configuration Item, ou Item de Configuragdo) qualquer ativo,
componente ou item cujo controle esteja sob responsabilidade do
gerenciamento de configuracgéo;

Gerenciamento de liberacdo e implantacdo: para Orand e Villarreal
(2011), esse processo busca minimizar os riscos associados a transicao
de um servico ao garantir que o servico ndo seja somente colocado em
producdo, mas também que todos 0os demais recursos necessarios para
suporta-lo estejam em ordem, como treinamentos, processos de suporte,
conhecimento a respeito do servico, etc.. Ainda segundo o autor, esse
processo ocorre até 0 momento em que a operacdo de servico tenha
condi¢cbes de assumir integralmente a tarefa de suporte ao servico;
Validacdo e teste de servico: OGC (2007d) expde que este processo €
parte do controle de qualidade. Segundo o autor, o objetivo € executar
testes no servico antes que o mesmo entre em producdo, de forma a
garantir que, no momento em que ele substituir de vez o servi¢o anterior,
ele atingira os niveis desejados de usabilidade e garantia. Isso ira evitar
que o0 suporte seja sobrecarregado com registros de incidentes
relacionados ao ndo funcionamento do servi¢co, além de garantir que o
usuario ndo tenha uma percepcao negativa a respeito da qualidade do

Servigo Novo;
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— Avaliacdo de mudanca: segundo OGC (2007d), este processo visa avaliar
o desempenho do servico comparando-o com o desempenho esperado,
estudando as divergéncias e seus motivos. Isso ira garantir que tanto os
efeitos desejados e indesejados da mudanca sejam avaliados, provendo
as informagdes necessarias para autorizar, ou ndo, a utilizacdo do servico
no ambiente de producéao;

— Gerenciamento de conhecimento: de acordo com Orand e Villarreal
(2011), este processo tem como objetivo garantir que o conhecimento a
respeito do servico seja armazenado, para posterior uso pela Operacao
do servicgo. Isso facilita o fornecimento de suporte e também serve como
fonte de informacdes para as outras etapas do ciclo de vida, garantindo,
em ambas as situacdes, que a informacao correta seja entregue a pessoa
correta, no local certo e no tempo certo, permitindo que as decisdes

sejam tomadas com base em informagdes concretas.

Dentro do processo de Gerenciamento de mudanca, segundo Orand e
Villarreal (2011), o principal mecanismo utilizado para solicitar uma mudanca € a
RFC (para Request for change, ou requisicdo de mudanca). Ainda segundo o autor,
as informacdes que devem estar contidas em uma RFC sdo a pessoa que a
solicitou, o motivo da alteracdo, o resultado esperado, os riscos envolvidos, o0s
recursos necessarios para implementacdo, a pessoa responsavel por executar as
alteracdes e a relacdo da mudanca com as demais mudancas executadas.

J& no processo de Gerenciamento de configuracdo, a principal ferramenta
utiizada é o CMS (para Configuration management system, ou Sistema de
gerenciamento da configuracdo). O objetivo desta ferramenta é o de centralizar toda
informacéo relacionada as configuracbes e especificacbes de todos os Cl que
estejam sob o controle do Gerenciamento de configuracdo (OGC, 2007d).

Assim, segundo Orand e Villarreal (2011), os principais resultados
produzidos por esta etapa do ciclo de vida sdo a efetivacdo das alteracbes no
ambiente de produgdo com uma garantia de funcionamento (permitindo que o
servico entre em operacao) e o STP (para Service Transition Package, ou Pacote de
Transicdo do Servico). O STP, que contém detalhes a respeito do servico, o0s
indicadores que serdo utilizados para avaliar qualidade e desempenho,
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procedimentos, processos e demais informacdes, fornece informacdes que serdo de

fundamental importancia na proxima etapa do ciclo de vida.

2.4.5 Operacéao de servicos

De acordo com Orand e Villarreal (2011), esta etapa do ciclo de vida é
responsavel por conduzir as atividades e processos necessarios para que 0S
servigcos sejam entregues aos clientes dentro dos niveis acordados anteriormente. O
principal input para esse processo € o STP, produzido pela etapa de Transi¢do do
Servico, provendo as informacdes necessarias para a equipe que ird dar suporte ao
servico.

Segundo Orand e Villarreal (2011), o principal output desse processo é valor
para o cliente que solicitou o servico, além de relatérios para utilizacdo pelos
processos de melhoria continua.

Na sequéncia, serdo analisados 0s processos envolvidos nesta etapa do

ciclo de vida, assim como a como esses processos sao organizados.

2.4.5.1 Processos

De acordo com OGC (2007e), séo cinco os principais processos executados
durante esta etapa do ciclo de vida. S&o estes: gerenciamento de eventos,
gerenciamento de incidentes, cumprimento de requisicbes, gerenciamento de
problemas e gerenciamento de acesso. Cada um deles serd abordado com mais

detalhes na sequéncia.

2.4.5.1.1 Gerenciamento de eventos

Segundo OGC (2007e), considera-se um evento qualquer ocorréncia
detectavel e identificavel, que possua importancia para o gerenciamento da estrutura
de Tl ou para a entrega de algum dos servi¢cos. Para Bon et al. (2007) os eventos
sao importantes porque permitem que a organizacdo tenha conhecimento do status
da infraestrutura que suporta os servigcos, permitindo que se detectem desvios com
relacdo aquilo que seria considerado padrao normal de funcionamento.

Orand e Villarreal (2011) contribuem afirmando que os eventos acontecem
no ambiente a todo o momento (como um usuario logar em um servidor, 0

recebimento de um pagamento, inicio da execucdo de um trabalho agendado, etc.),
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dificultando a sua analise manual devido ao volume de dados. Além disso,
complementa o autor, muitos desses eventos indicam operacdo normal do sistema,
enquanto outros podem indicar um desvio da operacdo normal: uma tentativa de
login em um servidor com a senha incorreta pode indicar operacdo normal, porém,
vérias tentativas consecutivas pode indicar um desvio do comportamento esperado.
Para OGC (2007e), esse processo agrega valor ao servico porque a
monitoracdo permite a deteccado antecipada de situacdes que poderiam evoluir a
incidentes. Automatizar o processo de monitoramento também ira permitir que os
recursos humanos sejam empregados em outras tarefas, como desenho ou melhoria
de servicos, além de coletar dados que poderdo ser utilizados como parametros em
outros processos.
Ainda segundo OGC (2007e), os eventos coletados podem ser classificados
em trés categorias:
— Operacao normal: indicam que o sistema esta operando normalmente (ex:
um usuério fez login em um aplicativo);
— Excecdo: indicam uma operacdo que devera ser investigada (ex:
instalacdo de software né&o autorizado);
— Condicdo anormal, mas ndo excec¢édo: indicam uma situacdo que devera
receber maior atencdo. Normalmente, elas se resolvem sozinhas, porém,
intervencdes deverdo ser realizadas caso elas se repitam ou caso a

situacao persista.

De acordo com Bon et al. (2007), muitos destes processos de coleta podem
ser realizados de forma automatica através de ferramentas de monitoramento.
Assim, 0 processo pode ser automatizado a ponto de ja gerar 0s registros de
incidentes nos casos de excec¢des ou condigcdes anormais que se repitam, para que

alguém inicie o processo de averiguacao do ocorrido.

2.4.5.1.2 Gerenciamento de incidentes

De acordo com OGC (2007e), é considerado incidente a interrupgdo néo
planejada do fornecimento de um servico ou uma reducdo na sua qualidade. Além
disso, falhas em CI também s&o consideradas incidentes, mesmo que, de imediato,

0 servico ndo sinta 0s impactos causados por ela. Assim, o objetivo do
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gerenciamento de incidentes é restaurar o servico 0 mais rapidamente possivel para
0 seu estado normal de funcionamento.

Orand e Villarreal (2011) afirmam que a funcdo do gerenciamento de
incidentes ndo é solucionar a causa raiz do problema. Isso porque neste ponto,
como a falha ja ocorreu (ou esta prestes a ocorrer), 0 objetivo € procurar cumprir as
SLA associadas, restaurando o servico o mais rapidamente possivel, minimizando
os impactos da falha sobre o negdcio.

Para OGC (2007e), o gerenciamento de incidentes agrega valor ao servico
porque ele detecta, registra e resolve os incidentes, aumentando a disponibilidade
do servico. Além disso, permite identificar pontos para potenciais melhorias ou que
deverdo receber mais énfase durante os treinamentos, conhecimento este adquirido
devido ao contato direto com a area operacional do nego6cio e com o0s problemas
encontrados no dia-a-dia.

Assim, de acordo com Orand e Villarreal (2011), véarias atividades estédo
envolvidas no processo de gestdo de incidentes. O fluxograma da sequéncia e do

encadeamento das atividades pode ser observado na Figura 4.
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Figura 4 - Ciclo de vida de um incidente. Fonte: Adaptado de Orand e Villarreal, 2011.
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Com relagéo ao fluxograma de atividades, Orand e Villarreal (2011) explicam
gue o processo inicia-se com a identificacdo de um incidente, cujo relato pode vir de
qualquer local dentro do ambiente: do sistema de monitoramento de eventos,
relatados ao suporte por usuarios ou relatados por colegas de outras areas. E
importante que todos 0s incidentes sejam registrados, pois 0 processamento desses
dados permite a identificacdo de tendéncias e de possiveis acdes de melhoria, além
de servir de referéncia para a solucdo de incidentes similares que poderdo vir a
surgir futuramente.

Ainda segundo o autor, o proximo passo é classificar o registro de acordo
com o tipo de incidente e os seus efeitos, 0 que permitirda que a sua solucdo seja
direcionada para o grupo que esta mais preparado para atendé-la. Além disso, neste
ponto pode-se chegar a conclusdo que aquilo que o usuario esta relatando é, na
verdade, uma solicitacdo de alteracdo, e ndo um incidente. Nestes casos,
solicitacdes s&o tratadas por um processo especial, chamado Gerenciamento de
Requisicoes.

O autor da sequéncia ao processo informando que o registro, ap0s receber
uma classificacédo, deve receber uma prioridade. A prioridade, cuja funcdo & permitir
classificar os incidentes em ordem decrescente de importancia, é baseada na
urgéncia e no potencial do incidente em causar impacto no negocio. Incidentes
graves, ou seja, agueles que receberam prioridade maxima, poderdo cortar caminho
no processo, partindo imediatamente para a solucédo que ira reestabelecer o servico.

A seguir, completa o autor, € feita uma analise para compreender o que
aconteceu e os eventos que resultaram na falha. Durante a andlise, é feita uma
busca para verificar se um incidente similar ja foi registrado e, em caso afirmativo, se
a solucdo aplicada naquela podera ser reutilizada neste caso. O objetivo ndo é
encontrar a causa raiz do problema, porém, caso ela for encontrada, ela ja podera
ser eliminada nesta etapa (caso esse seja 0 caminho mais rapido para restaurar o
servico).

O autor explica ainda que, neste ponto, caso a pessoa que estiver
investigando o ocorrido ndo possua o conhecimento necessario para resolvé-lo, ela
pode utilizar o processo de escalada funcional (encaminhando detalhes para alguém
gue se encontra em uma posi¢ao superior na hierarquia da empresa, como forma de
notificd-lo do ocorrido e solicitar mais recursos para a solugdo do incidente) ou

escalada técnica (encaminhando detalhes para grupos com um maior conhecimento
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técnico), que permitira que mais recursos sejam empregados para a solucdo do
problema.

O proximo passo, ainda de acordo com o autor €, assim que a solucdo para
o incidente for encontrada, aplica-la no ambiente, restaurando o servico. Feito isso,
caso o cliente aprove a medida tomada, documentar as agdes tomadas e encerrar 0

incidente.

2.4.5.1.3 Cumprimento de requisicao

Segundo OGC (2007e), este € o0 processo responsavel por registrar e
executar pequenas mudancas, que sdo de baixo custo, baixo risco e que,
normalmente ocorrem com frequéncia (como, por exemplo, solicitacdo para troca de
senha, solicitacdo de instalacdo de software, ou mesmo a solicitacdo de
informacdes). De acordo com o autor, normalmente elas sdo tratadas em um
processo a parte do gerenciamento de incidentes para evitar que elas
sobrecarreguem os processos de gerenciamento de incidentes e gerenciamento da
mudanca.

Este processo agrega valor aos servicos porque permite uma resposta
rapida aqueles problemas simples e que ocorrem com frequéncia. Além disso, a
centralizacdo promove um maior grau de controle sobre o servigo (OGC, 2007e).

Para Orand e Villarreal (2011), o processo a ser seguido para resolver uma
requisicdo é o mesmo que aquele utilizado para resolver um incidente. A diferenca
entre eles € que como requisicdbes semelhantes tendem a se repetir, podem-se
estabelecer processos (manuais ou automatizados) para resolvé-los, favorecendo a
reducdo de custos e permitindo que a equipe tenha um foco maior em outros itens,

como o gerenciamento de problemas.

2.4.5.1.4 Gerenciamento de problemas

OGC (2007e) define problema como sendo uma causa desconhecida por
tras de um ou mais incidentes. Assim, 0 objetivo principal deste processo é detectar
os problemas e atribuir & eles uma solugéo definitiva (ou uma solucdo de contorno
temporaria), evitando-se que ele produza novos incidentes.

OGC (2007e) indica ainda que a forma como este processo agrega valor ao
servico é através da melhoria da disponibilidade e da qualidade. Essa melhoria
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ocorre devido ao seu trabalho em conjunto com 0s processos de gerenciamento de
incidentes e gerenciamento de mudancas. ISso porque, com a eliminacdo de um
problema, evita-se 0 surgimento de novos incidentes que possuam, cOmo causa
raiz, o problema em questao.

Além das responsabilidades anteriormente citadas, Orand e Villarreal (2011)
complementam informando que ele é responsavel por manter atualizado o SKMS
(para Service Knowledge Management System, ou Sistema de Gerenciamento de
Conhecimento de Servico). A sua funcédo é transferir, para o gerenciamento de
incidentes, informacdes como solugbes de contorno (conjunto de passos que
permite, temporariamente, eliminar ou reduzir os impactos causados por um
incidente; é utilizado nos casos onde uma solucdo definitiva ainda nao foi
elaborada), erros conhecidos (registrados no KEDB - Known Error Database, ou
Banco de Dados de Erros Conhecidos) e roteiros para diagnostico de problemas,
facilitando e acelerando o processo de solugéao de incidentes.

O processo de gerenciamento de problema, segundo Orand e Villarreal

(2011), pode ser descrito de acordo com o fluxo de atividades mostrado na Figura 5.
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Figura 5 - Ciclo de vida de um problema. Fonte: Adaptado de OGC, 2007e.

Uma notificacdo de problema pode ser gerada de diversas formas diferentes.
OGC (2007e) cita, como exemplos: incidentes semelhantes que vém se repetindo
pode indicar a existéncia de um problema; o sistema de monitoramento pode
detectar alguma anomalia e registrar um incidente (sendo que a analise do incidente
poderd constatar que tratar-se de um problema, sendo, portanto, transferido para
este processo).

OGC (2007e) explica que, ap6s receber a notificacdo ou identificar um
problema, o mesmo deve ser registrado, classificado em categorias (sendo que as
categorias utilizadas para classificar os problemas devem ser as mesmas utilizadas
para classificar os incidentes) e atribuido uma prioridade. Até este ponto, as
atividades do gerenciamento de problemas s&o muito semelhantes as atividades do

gerenciamento de incidentes, passando a se diferenciar deste nas proximas etapas.
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Durante a atividade de investigacdo e diagnostico, deverdo ser conduzidas
as investigacdes necessarias para identificar, claramente, a causa raiz do problema.
No periodo de investigacdo, o CMS podera auxiliar com informacfes a respeito dos
equipamentos e suas configuracfes. O autor ainda explica que, se for viavel, deve-
se elaborar uma solugcdo de contorno para o problema que, quando aplicada,
permita reestabelecer, ainda que temporariamente, o funcionamento do servico
(antes que a solucao definitiva seja aplicada) (OGC, 2007e).

OGC (2007e) afirma que, com a causa raiz determinada e, onde cabivel,
com a solugdo de contorno j& elaborada, deve-se fazer o registro de um erro
conhecido no KEDB. Esse registro ira conter, além do problema, a sua solugéo e a
solucéo de contorno aplicavel, servindo como base para a solucéo rapida de futuros
incidentes.

Caso a correcado definitiva do problema exija a alteracdo em algum servi¢o
ou funcionalidade, essa alteracado devera passar pelo Gerenciamento de mudanca.
Esse passo € necessario para garantir que a alteracdo, que visa corrigir um
problema, ndo acabe por gerar outros. Por fim, a alteracdo devera ser executada no
ambiente, e o problema deverd ser encerrado, indicando que todos 0s passos
necessarios ja foram executados e que toda documentacéo gerada ja estd completa
(OGC, 2007e).

OGC (2007e) ainda explica que, antes do encerramento, no caso de
problemas graves (a julgar pela sua prioridade), deve ser feito um encontro para
discutir o processo executado. Nesse encontro, devem ser analisadas as ag0es que
foram boas, as a¢0es a serem melhoradas, o que fazer para evitar que o problema
torne a ocorrer, etc., tudo com o objetivo de melhorar os processos de solucdo de

problemas que irdo ser executados no futuro.

2.4.5.1.5 Gerenciamento de acesso

Segundo OGC (2007e), este processo garante 0 acesso a um Servigco
agueles usuarios autorizados, ao mesmo tempo em que blogueia 0 acesso aqueles
nao autorizados. Porém, o autor ressalta que este processo nao € o responsavel por
definir se um usuario possui o direito de acesso a um servico ou nao (esse processo
€ de responsabilidade do gerenciamento de seguranca da informacéo, processo da
etapa de desenho do servico): a responsabilidade desse processo é estabelecer, no

sistema de gerenciamento de permissdes do ambiente de producéo, as permissdes
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de acesso necessérias, de acordo com o que foi definido no gerenciamento de
seguranca da informacéao.

Para o negdcio, esse processo agrega valor ao garantir que 0O USUArio
possuira apenas 0s niveis de acesso necessarios para o desempenho de seu
trabalho, tanto na parte de servicos quanto na parte de informagdes. ISso garante a
confidencialidade das informacdes, a0 mesmo tempo em que evita erros devido a
manipulacdo de dados ou execucao de processos por uUsuarios que nao possuam a
qualificacéo, a experiéncia ou o conhecimento necessario. Além disso, permite que a
utilizacdo do servi¢o seja auditada, possibilitando a detec¢édo de usuarios que fazem
mau uso de algum destes (OGC, 2007e).

2.4.5.2 Funcdes
As funcdes relacionadas a operacao de servicos serdo listadas e definidas

nos topicos seguintes.

2.4.5.2.1 Gerenciamento técnico

Segundo OGC (2007e), os integrantes deste grupo sdo devem possuir o
conhecimento técnico necessario para manter o funcionamento dos servicos e da
infraestrutura utilizada para fornecé-los. Orand e Villarreal (2011) complementam
esta ideia, afirmando que a importancia desta funcdo nao se restringe apenas a
manutencao: estende-se também para as partes de planejamento e implantacéo,
além de ser crucial que ela forneca uma resposta rapida para diagnosticar e

solucionar problemas de ordem técnica que possam vir a acontecer.

2.4.5.2.2 Gerenciamento de aplicativo

OGC (2007e) explica que aqueles que desempenham essa fungcdo séo
responsaveis por gerenciar e dar suporte aos aplicativos que sdo utilizados nos
processos de fornecimento do servigo. Além disso, acompanha os processos de
desenho, testes e implantacdo de melhorias nos servicos.

Ainda segundo o autor, a sua funcédo € semelhante a aquela desempenhada
pelo gerenciamento técnico. A diferenca reside no fato de que, enquanto o

gerenciamento técnico possui 0 conhecimento necessario para suportar a parte de
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7

infraestrutura, o gerenciamento de aplicativo € responsavel pelo suporte dos
aplicativos, tanto os desenvolvidos em casa quanto os desenvolvidos por terceiros.

2.4.5.2.3 Gerenciamento de operacdes de TI

De acordo com, o gerenciamento de operacBes de Tl é responsavel por
executar, diariamente, as tarefas necessarias para o0 gerenciamento ou suporte da
infraestrutura de Tl e dos servicos providos por ela. O objetivo dessas tarefas é
garantir a estabilidade e a continuidade dos demais processos e atividades.
Exemplos de tarefas que estdo sob responsabilidade desta funcdo sé&o
backup/restauracdo, gerenciamento de recovery site e monitoramento/agendamento
de processos, todas atividades que necessitam de um acompanhamento regular e
cuidadoso para garantir o controle tanto sobre a sua correta execucdo quanto dos
custos envolvidos (ORAND; VILLARREAL, 2011).

OGC (2007e) complementa que esta funcdo pode ser combinada com o
gerenciamento técnico ou com o gerenciamento de aplicativo (de acordo com a
afinidade da tarefa), existindo como uma funcdo separada apenas em grandes

organizacoes.

2.4.5.2.4 Service desk

Segundo Orand e Villarreal (2011), o service desk € o ponto de contato entre
o fornecedor do servigo e o cliente. Deve ser o ponto Unico de contato, responsavel
por atender o usuario quando este necessitar de suporte para algum dos servicos
fornecidos. Bon et al. (2007) complementa esta ideia, lembrando que a funcédo do
service desk é restaurar 0 servico para a sua condicdo normal de funcionamento o
mais rapido possivel, independente de o objetivo do contato do usuario ser para
registrar um problema de ordem técnica ou apenas uma pergunta a respeito do
funcionamento do servico.

Orand e Villarreal (2011) ainda esclarecem que o service desk é responsavel
por registrar e atender a todos os atendimentos, independente de ele ser gerado por
e-mail, telefone, ou qualquer outra forma. O autor ainda ressalta que as formas de
contato com o service desk devem estar disponiveis e publicadas em locais onde o

usuario possa ter acesso quando necessitar.
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OGC (2007e) ainda explica que sao de responsabilidade do service desk:

— Registro do incidente ou solicitacdo de servico, juntamente com o0s
detalhes fornecidos pelo usuario, classificando a solicitacdo de acordo
com a sua categoria e prioridade;

— Realizar o diagndstico e investigacao inicial;

— Solucionar os incidentes/solicitacbes de servico que sdo capazes de
resolver;

— Escalar os incidentes/solicitagbes que ndo podem ser resolvidas dentro
do prazo estipulado;

— Manter o usuario informado quanto ao andamento de sua solicitacao;

— Fazer o fechamento dos incidentes, solicitacbes e demais chamados que
ja foram resolvidos;

— Realizar as pesquisas de satisfacdo com 0S USUArios;

— Atualizar o CMS segundo as orientagbes do Gerenciamento de
configuragoes.

2.4.6 Melhoria de servi¢o continuada

Segundo Orand e Villarreal (2011), nesta etapa do ciclo de vida o foco é
garantir que 0s servicos prestados estejam alinhados e que continuem alinhados,
garantindo que os requisitos dos clientes continuem sendo satisfeitos. Além disso,
segundo o mesmo autor, busca implementar melhorias, ndo somente no servico,
mas também nos processos existentes em todas as etapas do ciclo de vida,
resultando em melhorias na qualidade. Ainda segundo o autor, esta etapa do ciclo
de vida agrega valor para a empresa porque procura melhorar a qualidade do
servico, reduzir os custos ou, mantendo o custo no mesmo patamar, elevar o valor
percebido pelo usuario do servico.

Bon et al. (2007) explica que a parte fundamental desta etapa do ciclo de
vida sdo as medicdes de desempenho do servico e, posteriormente, a analise destes
dados. O autor cita ainda que os indicadores que o processo de melhoria continuada
normalmente possui interesse em medir e monitorar incluem:

— Conformidade: verifica o0 quanto as novas ferramentas estdo sendo

utilizadas;

— Qualidade: verifica 0 quanto as atividades estao atingindo os objetivos;
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— Desempenho: verifica os niveis de eficiéncia atingidos pelo processo;
— Valor do processo: verifica se 0 processo € eficaz, ou qual a avaliacdo

gue o cliente faz do processo ou servico.

Para OGC (2007f), a importancia em monitorar estes itens reside nos quatro
motivos listados na sequéncia:

— Validar: verificar se as decisfes e alteracdes executadas anteriormente
estdo gerando os resultados esperados;

— Direcionar: definir diregbes para atividades, de forma a atingir os objetivos
definidos;

— Justificar: justificar, com fatos, que uma ac¢do € necessaria,;

— Intervir: monitorar para definir o ponto certo quando uma acao corretiva

deve ser tomada.

Todo o processo de melhoria desta etapa do ciclo de vida se baseia no ciclo
PDCA, de Deming. O ciclo, que consiste em um processo continuo de busca e
identificacdo de oportunidades para melhorias, serve de base para muitos dos
padrées de qualidade existentes hoje, sendo mostrado na Figura 6 (ORAND;
VILLARREAL, 2011).

A
/ﬂ

©
3
© ’ — Implantacdo de melhorias
S —— Manutencéao dos resultados
g obtidos
z

>
Tempo
Figura 6 - Ciclo PDCA de melhoria continua. Fonte: Adaptado de Aguiar, 2006.

Aguiar (2006) explica que o ciclo PDCA é composto por quatro etapas:
— P (Plan) - Planejamento: nesta etapa, definem-se as metas e os planos de

acao (ou seja, os meios) que serao utilizados para atingi-la;
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— D (Do) - Execucao: implementacdao dos planos de acdo, com coleta de
dados para utilizacdo na proxima etapa;

— C (Check) - Verificacdo: avaliacdo dos resultados obtidos com a
implementacéo, que servirdo de parametro para avaliar se a acdo atingiu
a sua meta ou néo;

— A (Action) - Agéo: caso a meta for atingida, estabelece meios para que os
resultados sejam mantidos; se nao foi atingida, o ciclo PDCA inicia-se

novamente, visando preencher a lacuna entre o esperado e o encontrado.



3 METODOLOGIA

3.1 METODOS E TECNICAS

Segundo Koéche (1997), a origem do conhecimento cientifico esta na
necessidade que o homem possui de ndo assumir apenas uma posicdo de
testemunha dos fenbmenos que o cercam, sem poder de acdo sobre os mesmos.
Sendo assim, fica este encarregado de propor métodos que o auxiliem, de forma
sistémica, metddica e critica, no processo de desvendar, compreender, explicar e
dominar o mundo.

Marconi e Lakatos (2003) afirmam que "todas as ciéncias caracterizam-se
pela utilizacdo de métodos cientificos". Ainda segundo os mesmos autores, 0S
métodos cientificos ndo sdo de uso exclusivo da ciéncia, podendo ser empregados
por outras areas, porém, sem a utilizacdo de métodos cientificos ndo se faz ciéncia.

Neste contexto, a metodologia empregada para a realizagdo deste trabalho
sera a pesquisa-acdo. Nesta metodologia, tanto o pesquisador quando o0s
representantes da situacdo estdo envolvidos, de forma a resolver um problema de
forma cooperativa (THIOLLENT apud MIGUEL, 2010).

3.1.1 A pesquisa-agao

Segundo Miguel (2001), a pesquisa-agao "propicia uma estreita relacdo dos
pesquisadores com aqueles que participam na conducdo da pesquisa, geralmente
profissionais da industria”. Em muitos casos, a universidade é a detentora do
conhecimento, enquanto que a inddstria representa uma oportunidade de
desenvolver ou aplicar o conhecimento na pratica, gerando beneficios, para ambas.

De acordo com Coughlan e Coghlan (2002), a pesquisa-acdo pode ser
considerada um conjunto iterativo de eventos e uma forma de solucédo de problemas.
Além disso, segundo o autor, os resultados da pesquisa-a¢do vao além da solucéo
dos problemas inicialmente apontados: gerando oportunidades de aprendizagem em
todas as suas etapas, além de permitir a geracéo de conhecimento cientifico a partir
desse aprendizado. As etapas envolvidas no processo de pesquisa-a¢ao podem ser

observadas na Figura 7.
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Figura 7 - Etapas da condugao da pesqwsa acdo. Fonte: Adaptado de Mlguel 2010.

O detalhamento de cada uma destas etapas, juntamente com as atividades

gue foram executadas, é apresentado pelo Quadro 3.

Descricdo da etapa, segundo Miguel

(2010) Procedimentos adotados no estudo

Etapa

Planejar a Definicdo do contexto e proposito, | Definicdo do problema, objetivos e dos
pesquisa agéo busca de informagdes para a | assuntos a tratar no referencial tedrico.
construcéo do referencial tedrico e da
forma de pesquisa.

Coletar dados Coleta dos dados para posterior | Coleta de dados atravées do
analise. envolvimento ativo do pesquisador nos
processos.

Analisar dados e | Andlise dos dados coletados na etapa | Mapeamento completo do processo
planejar acdes anterior, em conjunto com os membros | inicial e em uso no setor, identificando

do sistema cliente. 0s pontos falhos.
Implementar Executar as acdes necessarias para | Propor o novo modelo e adaptar o
acoes que o problema seja solucionado | software de forma a suportar o novo
(THIOLLENT apud MIGUEL, 2010). modelo.

Avaliar resultados | Avaliar os resultados obtidos com a | Analise do modelo e de como ele
e gerar relatério | execugdo da acdo e elaboracdo do | soluciona 0s pontos falhos
relatério de pesquisa. identificados no processo inicial.

Quadro 3 - Etapas da pesquisa-acdo. Fonte: Adaptado de Miguel, 2010.

3.2 LOCAL DA PESQUISA

A pesquisa foi realizada na FAHOR, mais especificamente no setor de TI. A
instituicdo conta com duas unidades de ensino: a unidade Centro, onde sao
ministradas as aulas do curso de Ciéncias Econbmicas, e a unidade Campus
Arnoldo Schneider, onde sdo ministradas as aulas dos cursos de Engenharia de
Produgcdo e de Engenharia Mecéanica. A sala da equipe de Tl esta fisicamente
localizada na unidade Centro, entretanto, a mesma equipe € responsavel por

atender a todas as unidades da institui¢ao.
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As principais tarefas atribuidas ao setor de Tl da FAHOR s&o:

Implementag¢ao, manutengdo e gerenciamento da estrutura de hardware e
de rede;

Manutencédo de processos no ERP da instituicéo;

Controle da estrutura de telecomunicacdes (linhas telefnicas, links de
acesso a internet, VOIP);

Administracéo do sistema de monitoramento por imagens (CFTV - Circuito
Fechado de TV);

Assisténcia aos usuérios dos recursos cuja administracdo encontra-se

sob responsabilidade do setor.

Neste contexto, a proposta deste trabalho é propor um modelo de

gerenciamento de ocorréncias para o setor de Tl da FAHOR, de forma a permitir

tanto acompanhar o andamento das atividades quanto documentar as intervencoes

efetuadas pela equipe.



4 APRESENTAC}AO E ANALISE DOS RESULTADOS

Inicialmente, realizou-se a andlise do processo de controle de solicitacdes
utilizado pelo departamento. Posteriormente, elaborou-se e apresentou-se a
proposta do modelo novo, que visa solucionar as falhas apontadas no processo

inicial, levando em conta os conceitos levantados durante a revisao de literatura.

4.1 PROCESSO INICIAL

O usuario possuia trés formas de contato com o suporte do setor de TI. e-
mail, telefone, ou pessoalmente. O fluxo de informacdes e registros gerados por uma
solicitacdo recebida por e-mail era diferente daquele que ocorria quando a
solicitacdo era realizada pessoalmente ou por telefone, portanto, cada uma destas

situacdes serd analisada individualmente nos préximos subitens.

4.1.1 Solicitagbes realizadas por e-mail

Durante a andlise do processo inicial do setor, foi possivel tragar o
fluxograma funcional mostrado pela Figura 8. O fluxograma ilustra, além do processo
em si, a visdo que os demais personagens que participam do processo possuem
com relacdo ao andamento do mesmo. As seguintes fungcdes foram incluidas no
fluxograma:

— Solicitante: representa 0 usuario que possuia um problema e que realizou
o0 registro da ocorréncia por e-mail;

— Lista: endereco de e-mail do grupo; qualguer mensagem encaminhada
para ele sera redirecionada para todos os colaboradores que atuam no
setor;

— Lista - l;: um dos colaboradores da equipe do setor; representa o
colaborador que foi 0 primeiro a responder a solicitacdo do usuario;

— Lista - I,: demais colaboradores que fazem parte da equipe.



Ciclo de vida de uma solicitagao realizada por e-mail
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Figura 8 - Ciclo de vida de uma solicitacdo feita por e-mail. Fonte: O autor, a partir da instituicdo pesquisada.
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O processo era iniciado quando o usudrio enviava a sua solicitacdo para o e-
mail: ci@fahor.com.br. Este endereco era, na verdade, o endereco de um grupo de
e-mails: Qualquer mensagem recebida por ele seria encaminhada para todos 0s
integrantes da equipe do Cl. Assim, cada membro recebia, em sua conta de e-mail,
uma copia da mensagem.

A mensagem contendo o incidente era respondida pelo primeiro integrante
da equipe que notava a existéncia da mensagem em sua caixa de entrada, desde
qgue ele possuisse o0 conhecimento e as permissfes necessarias para resolver o
problema relatado. Caso ele ndo pudesse resolver o problema, a mensagem seria
simplesmente ignorada, aguardando até que alguém que pudesse respondé-la se
manifestasse.

No momento em que alguém que pudesse resolver o problema visse a
mensagem, ele a analisaria e, caso estivesse de posse de todas as informacdes
necessarias, executaria 0s processos necessarios para solucionar o problema do
usuario. Ao final do processo, ou nos casos onde ndao eram fornecidas todas as
informacBes necessarias para executar a solicitacdo, o colaborador responderia a
mensagem, informando que a solicitagéo foi concluida ou solicitando mais detalhes
a respeito da ocorréncia.

E importante ressaltar que, para responder a este primeiro retorno, fornecido
pelo membro da equipe para o usuario que enviou o problema, era utilizado o
recurso de responder para todos, do cliente de e-mails. Assim, tanto o usuario
relator do ocorrido quanto os demais integrantes da equipe receberiam a resposta.
Isso era feito para que os demais membros da equipe também tivessem
conhecimento de que alguém ja estava tratando de resolver o problema. Assim, a
mesma mensagem que servia de retorno para o usuario servia de sinal para os
demais membros da equipe, que passariam a tratar aquela ocorréncia como ja
resolvida.

O usuario, ao receber a sua coépia do retorno, passaria a ter conhecimento
de sua situacdo: caso todas as informagdes necessérias tivessem sido fornecidas no
e-mail inicial, a resposta conteria a solugcéo para o problema; do contrario, a resposta
consistiria em uma solicitacdo de mais detalhes do ocorrido. A opcao por responder
essa mensagem ou nao ficava a cargo do usuario: quando a mensagem continha a

solugdo do incidente, normalmente a mensagem néo era respondida; quando a
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mensagem continha uma solicitagdo por mais informacfes, o usuario deveria
respondé-la caso quisesse dar andamento a solicitacao.

Caso 0 usuario optasse por responder a mensagem (ou necessitasse
respondé-la para dar andamento a solicitagcdo), a mensagem seria recebida pelo
membro da equipe que a respondeu inicialmente. Esse ciclo de troca de mensagens
se repetiria tantas vezes quantas forem necessarias, até que todas as informacgdes
relevantes para a realizacdo da solicitacdo fossem fornecidas, quando entdo ela
seria executada.

E importante ressaltar que, na maior parte das vezes, os demais membros
da equipe apenas tomavam conhecimento da primeira troca de mensagens ocorrida
entre o membro que respondeu a solicitacdo e o usuario solicitante. Isso porque
haviam duas formas de o usuario responder a mensagem: através da opc¢ao
"Responder" ou através da opcéo "Responder a todos". A diferenca entre elas é que,
enquanto a primeira opgéo iria encaminhar a mensagem apenas para o membro da
equipe que lhe forneceu a resposta, a segunda, iria encaminhar a resposta também
para o grupo. Como a primeira op¢ao era normalmente a forma utilizada (devido ao
fato de ela ser a forma padrdo de resposta), por consequéncia, 0s demais
integrantes do grupo nao recebiam as trocas de mensagens subsequentes. Esse
também era o motivo que levava os membros da equipe a considerar uma
requisicdo como encerrada a partir do recebimento da primeira mensagem de um
dos integrantes da equipe (pois ndo haveria garantias de que ele receberia outra

mensagem).

4.1.2 SolicitagOes realizadas pessoalmente ou por telefone

Com relacdo ao processo que ocorre para as solicitacfes realizadas
pessoalmente ou por telefone, ele esta ilustrado no fluxograma da Figura 9 e da
Figura 10. A Figura 9 representa o fluxo do processo até 0 momento em que 0
usuario estd em contato com o colaborador capaz de resolver o seu problema. O
processo de solugéo do problema em si foi isolado e retratado separadamente na
Figura 10, facilitando a compreensao.

O fluxograma utilizado para retratar este processo também € o do tipo

funcional, contemplando, as seguintes funcodes:
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— Solicitante: representa 0 usuario que possuia um problema e que entrou
em contato para resolvé-lo;

— Integrante - Ii: representa o colaborador que atendeu o usuario
inicialmente; pode também representar o usuario que resolveu o problema
(nos casos onde o problema era de sua area de competéncia);

— Integrante - I, nos casos onde o colaborador que atendeu o usuario
inicialmente ndo pbde resolver o problema, esta funcdo € representada
por aguele a quem o usuario (ou seu problema) foi encaminhado e que
solucionou o seu problema,;

— Integrante - I,: grupo dos demais colaboradores que fazem parte da

equipe, porém, que ndo estavam envolvidos com a solicitacdo do usuario.

Ciclo de vida de uma solicitagao realizada pessoalmente ou por telefone
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Figura 9 - Ciclo de vida de uma solicitagcdo realizada pessoalmente ou por telefone. Fonte: O autor, a
partir da instituicdo pesquisada.
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Figura 10 - Processo dentro do ciclo de vida de uma solicitacdo realizada pessoalmente ou por
telefone. Fonte: O autor, a partir da instituicdo pesquisada.
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O processo novamente iniciava-se quando o usuario, de posse de algum
problema, entrava em contato com alguém da equipe. Porém, diferente da situagao
anterior (onde o contato era feito por e-mail), nesta ocasido o contato era realizado
por telefone ou pessoalmente. Inicialmente o usuario explicava o problema ao
colaborador que, conhecendo o problema, poderia julgar se tinha condi¢cdes de
resolvé-lo (com base na sua lista de atribuicbes e permissdes) ou se teria que
encaminha-lo para outro membro da equipe.

Caso o integrante da equipe ndo pudesse resolver o problema, ele
encaminharia 0 usuario aguele que poderia auxilid-lo (transferindo a ligacdo ou
indicando, pessoalmente, qual dos colegas teria condicbes para atender). Caso
aguele que possuisse as condicdes necessarias para resolver o incidente nao
estivesse disponivel no momento, ele informaria que a solicitacdo ndo poderia ser
resolvida no momento, porém, que ela seria encaminhada e, assim que o problema
estivesse resolvido, alguém entraria em contato para avisar. O problema era entédo
encaminhado, normalmente por e-mail, ao colaborador responsavel, juntamente com
uma breve descricado do problema, e com as informacdes de contato do usuario.

Nos casos onde, apdés compreender o problema exposto pelo usuario, 0
atendente verificava que tinha condicées de resolver e o problema pudesse ser
resolvido rapidamente, isso era feito enquanto o usuario aguardava (na linha, no

caso de contato telefénico, ou no local, nos casos onde o usuario pessoalmente se
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dirigiu ao local). Assim, o usuério tinha o seu problema solucionado na hora e sem a
necessidade de novos contatos com a equipe.

Haviam, porém, questbfes que ndo podiam ser resolvidas na hora. Isso
ocorria quando, por exemplo, seria necessario iniciar uma investigacdo mais
profunda para que a causa fosse encontrada ou quando a solucdo envolveria a
alteracdo em alguma estrutura (para contemplar, por exemplo, uma situagcao nova
ou uma situacdo nao prevista inicialmente). De forma semelhante ao que acontecia
guando o colaborador responsavel ndo estava disponivel, o usuario era informado
de que o problema seria investigado e que, assim que a solucdo estivesse
disponivel, ele seria notificado.

4.2 ANALISE DOS PROCESSOS INICIAIS

Centralizar as informacdes em um Gnico ponto € importante para garantir
que todos tenham acesso aos registros ja gerados e seus historicos. I1sso permite
que, por exemplo, se pesquisem as solu¢cbes empregadas e, no caso de incidentes
semelhantes sejam empregadas solucdes também semelhantes, mesmo que o0s
incidentes ocorram com usuarios diferentes e que a solucdo seja aplicada por
membros diferentes da equipe.

Inicialmente, observa-se a inexisténcia desse ponto de centralizacdo da
informac&o. No primeiro caso, ou seja, as solicitacdes realizadas por e-mail, a
divulgacdo dos dados referentes as solicitacbes era transmitida a todos os
integrantes do grupo através do recurso de grupo de e-mails. O que esse recurso faz
€, para cada mensagem recebida, gerar cOpias e as distribuir entre 0s membros da
equipe.

Apesar de ela notificar a todos sobre as novas ocorréncias, ela ndo € um
ponto de centraliza¢do da informacédo. Isso porque, devido as suas caracteristicas,
ela apenas cria e distribui copias, ndo mantendo, em local permanente e acessivel a
todos, copias das informacdes distribuidas. Assim, para que este método funcione
corretamente, era necessario que todos encaminhassem suas respostas tanto ao
remetente que enviou a mensagem quanto a lista (para que a resposta seja
propagada entre os membros da equipe). Caso alguém, em algum momento nao
seguisse estas instrucdes, o processo de coOpia de informacdo era quebrado e os
demais integrantes passariam a ndo mais receber as futuras mensagens referentes

aquela solicitacéo.



56

A quebra do processo recém citado normalmente ocorria na primeira
resposta do usuario. Isso porque os integrantes do grupo estavam orientados a
utilizar a opcdo "Responder a todos" (necessaria para que a resposta fosse
encaminhada tanto ao remetente quanto a lista do grupo e, como resultado, fazendo
0 mecanismo de distribuicdo das mensagens entre o grupo funcionar), porém, o
mesmo ndo acontecia com o usuario. Como a opc¢éo "Responder" é a op¢ao padrédo
de grande parte dos clientes de e-mail (inclusive do sistema de e-mails utilizado pela
instituicdo), normalmente era essa a op¢cdo que O usuario utilizava, quebrando o
processo.

Quando isso ocorria, as informagbes continuavam sendo trocadas
normalmente entre o usuario e 0 membro da equipe que respondeu. Assim, do ponto
de vista do usuario, ele ndo iria observar nada de errado. Entretanto, os demais
membros da equipe deixavam de tomar conhecimento do andamento e das agdes
gue estavam sendo tomadas para resolver o problema. Assim, sem ter acesso ao
histérico completo da troca de mensagens, era impossivel determinar, com certeza,
a situacdo de uma solicitacdo. Devido a essa incerteza, os demais membros da
equipe normalmente davam a solicitagdo por encerrada a partir da primeira resposta
recebida; o Unico membro que poderia dizer, com certeza, o status da solicitacao,
era aquele que a estava resolvendo.

Assim, observa-se que um dos maiores problemas do modelo adotado até
entdo era que ele dependia, para o seu correto funcionamento, que 0 USUArio
seguisse um procedimento diferente daquele que ele esta acostumado a realizar (ou
seja, responder a mensagem através da opcédo "responder para todos" ao invés da
opcao mais comum "responder"). Entretanto, ndo ha uma forma de garantir que o
usuario siga este processo, tornando-o suscetivel a erros.

A falta de um repositorio central ainda trazia outra consequéncia. O historico
de mensagens trocadas para resolver as solicitagdes estava todo armazenado nas
contas de e-mail dos colaboradores envolvidos no processo. Como todas as contas
de e-mail sdo pessoais e Iintransferiveis, elas sédo excluidas em caso de
desligamento de um colaborador. Assim, caso um colaborador seja desligado da
instituicdo, todo o histérico das solicitacbes tratadas por ele seria perdido no
momento em que a sua conta de e-mails fosse eliminada.

Passando para a analise do segundo caso, ou seja, aquelas solicitacdes

realizadas pessoalmente ou por telefone, observa-se que, quando comparado com o
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primeiro caso, eram gerados ainda menos registros documentais. ISso porque
grande parte da troca de informacdes ocorria de forma verbal, ndo existindo,
portanto, de forma escrita, em nenhum local.

Enguanto no caso de solicitacfes recebidas por e-mail existia um método de
notificacdo dos demais membros da equipe (que conseguia cumprir 0 seu papel na
notificacdo de novas solicitagbes ou na notificagdo de que ela ja estaria em
atendimento, apesar de apresentar confiabilidade mais baixa nas demais situacdes),
isso ndo existia neste caso. Conforme mostra o fluxograma da Figura 9, os demais
membros da equipe ndo eram notificados a respeito de solicitagdes que tiveram sua
origem gerada pessoalmente ou por telefone.

As situacfes onde mais de um membro da equipe conheciam o problema
em mais detalhes podem ser resumidas em trés situacdes, que sao:

— Quando uma solicitacdo néo era resolvida pelo colaborador que efetuou o
primeiro atendimento: nestas condi¢cdes, o colaborador do primeiro
atendimento conheceria o problema (pois ele precisou conhecer o
problema para saber se ele poderia resolvé-lo ou se teria que encaminha-
lo a outra pessoa), porém, ndo conheceria a sua situagao (pois nao foi ele
guem resolveu o incidente);

— Quando o colaborador que estivesse atendendo a solicitagéo
comentasse, através de conversas informais, a respeito da solicitacdo na
qual ele estava trabalhando;

— Solicitagbes muito diferentes do usual poderiam ser informadas para os

colegas do grupo, para conhecimento de todos.

Além disso, observou-se que nao existia um processo formal de
documentacdo de solicitacOes feitas dessa forma e, por isso, em poucas situacoes
eram gerados registros escritos. Nos casos onde ndo haviam registros escritos e
caso alguém necessitasse de mais detalhes a respeito de uma solicitacdo que teve
origem desta forma, qualquer informagdo dependeria inteiramente daquilo que o
colaborador lembrasse. Assim, com o passar do tempo, os detalhes acabavam
sendo perdidos.

Em suma, pode-se dizer que grande parte dos pontos levantados como
deficitarios no processo estdo relacionados, direta ou indiretamente, com a

documentacéo das atividades. Assim, com base no conhecimento coletado durante
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a fase de reviséo da literatura, os conceitos de gerenciamento de servicos e BPM
foram unidos aos conceitos de Tl e ao framework ITIL, dando origem a um novo
modelo. Esse modelo, que visa corrigir os pontos onde o modelo inicial apresentava

deficiéncias, sera apresentado na sequéncia.

4.3 PROPOSTA DO NOVO MODELO

Com o novo modelo, buscou-se corrigir as falhas existentes no modelo
anterior através da utilizacdo, como base, dos modelos propostos pelo ITIL,
adaptados a situacdo analisada. O objetivo foi desenvolver um modelo Unico, que
pudesse ser seguido independente da forma de abertura da solicitacao (por telefone,
e-mail, pessoalmente ou sistema automatico de monitoramento). A proposta também
sugere a utilizacdo de um repositorio que permita centralizar, em um anico local,
todas as informacdes relativas as solicitacdes e acBes tomadas em consequéncia
delas.

Para facilitar a compreenséo, o ciclo de vida da solicitagao foi dividido em
duas partes: a abertura da solicitacdo (ou seja, 0 seu registro no sistema de
controle) e o processamento da mesma até a seu fechamento. A primeira situacao
pode ser observada na Figura 11, enquanto a segunda pode ser observada na
Figura 12, ambas representadas por fluxogramas funcionais onde:

— Solicitante: representa 0 usuario que possuia um problema e que entrou

em contato para resolvé-lo;

— Sistema: representa o ponto central de armazenamento das solicitacées e

seus detalhes;

— Integrante - I;: representa o colaborador que atendeu o usuario

inicialmente; efetuando o registro da ocorréncia;

— Integrante - I,: representa o colaborador que atribuiu um responsavel a

solicitacao;

— Integrante - I, grupo dos demais colaboradores que fazem parte da

equipe, porém, que nado estdo envolvidos com a solicitacdo do usuario.



Solicitante

Sistema

Integrantes da equipe

G )

Possui um
problema ou
solicitagédo

Abertura de uma solicitagao pelo processo novo — Parte 1

; ~ Formade
T registro:

Contato
Relata problema . . Faz login
Envia e-mail -
para membro . e registra
. para o sistema P
da equipe ocorréncia
Armazena Comunica o
Recebe e-mail —» registro da registro aos
ocorréncia responsaveis
Recebe relato Registra
do usuério ocorréncia

Figura 11 - Fluxograma do processo proposto - Parte 1. Fonte: O autor.
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O processo inicia-se quando 0 usuario possui uma solicitagdo ou um

problema em algum dos servigos fornecidos. Conforme orientagdo do ITIL, toda

solicitacdo do usuario devera ser registrada. Foram trés as formas disponibilizadas

para fazer esse registro:

Através do envio de e-mail para o sistema: ao enviar um e-mail para a
conta: helpdesk@fahor.com.br, automaticamente uma solicitacdo é
registrada no sistema, com o conteudo do e-mail;

Através de contato com a equipe: ao entrar em contato com a equipe, 0
integrante que o atendeu ira registrar a solicitacdo do usuario no sistema;
Através do registro direto: o usuario pode acessar diretamente o sistema

e registrar a ocorréncia, utilizando, como credenciais, 0 e-mail e senha.

Observa-se que as formas de registro disponibilizadas, apesar de serem

diferentes, irdo resultar em uma mesma operacao: o registro de uma ocorréncia no

sistema de controle. A préxima acéo, executada automaticamente pelo sistema apos

este registro, é notificar tanto o usuario que gerou a ocorréncia (para que ele tenha

um comprovante do registro) e o grupo responsavel pela solu¢do destas ocorréncias

(para que as devidas providéncias possam ser tomadas).

As informacdes basicas que esse registro contém sao:

Tipo: indica o tipo de registro, se € um incidente (que indica interrupcao
do servico, ou seja, algo que estava funcionando e parou) ou uma
requisicéo (algo novo);

Categoria: categoria a qual a ocorréncia pertence;

SLA: SLA associada a ocorréncia;

Titulo: breve descricdo da solicitacéo;

Descricao: detalhes suficientes para permitir a identificacdo do problema e

a sua solucéo.

Para realizar o registro no sistema, inicialmente, deve-se determinar qual o

tipo de solicitagcéo (incidente ou requisicéo) e a mesma deve ser classificada dentro

da lista de categorias disponiveis. A categoria cumpre trés fungdes:

Permitir que solicitagbes semelhantes sejam agrupadas;

— Atribuir, automaticamente, uma SLA a solicitacao;
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— Orientar o usuario durante o preenchimento da solicitacdo, de forma a
garantir que ele todos os dados necessarios para executar a solicitacdo
sejam fornecidos durante a sua abertura (acelerando o processo ao evitar

a necessidade de contatos adicionais para solicitar informacgdes).

A lista contendo todas as categorias utilizadas para realizar a classificagao
foi determinada em conjunto com a equipe de Tl da FAHOR com base nos servicos
oferecidos pelo departamento. Uma cépia dela, juntamente com as SLA e a
prioridade padrao de cada categoria, encontra-se no Apéndice A.

Definidos estes valores, na sequéncia, deverd ser informado um titulo para a
solicitacdo (um resumo sobre o que esta acontecendo ou o que devera ser feito) e a
sua descricdo, que deve conter todas as informagcfes necessarias para que a
solicitacdo seja executada. Registrar a maior quantidade de detalhes possivel ajuda
a agilizar o processo de execucdo da solicitagcdo. Assim, podem-se incluir
informacdes relativas a solicitacdo como, por exemplo, o texto da mensagem de erro
(caso haja alguma mensagem de erro), um "print-screen” que mostre em que parte o
problema ocorre ou ainda, no caso de solicitacbes de novos relatérios, um esboco
do relatorio.

Deverao ser armazenados também detalhes que permitam entrar em contato
com o usuario que originou a solicitacdo (e-mail e/ou telefone). Ao chegar neste
ponto, o problema esta registrado e o solicitante recebera, por e-mail, a confirmacao
de abertura da solicitagdo. Além disso, os integrantes da equipe responsavel por
atender as ocorréncias também irdo receber uma notificacdo, avisando que uma
nova solicitacdo foi registrada. Neste ponto, esta solicitacdo serd atribuida para
alguém, que ficaré responséavel por dar sequéncia ao atendimento. A sequéncia do

processo, ou seja, 0 seu atendimento, se da conforme mostra a Figura 12.
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Figura 12 - Registro de uma solicitacdo - Parte 2. Fonte: O autor.

62



No primeiro passo do atendimento, o atendente, verificando todas as
informacdes registradas durante a abertura da solicitacdo, poderéd julgar se possui
todas as informacgdes necessarias para executar a solicitacdo. Em caso negativo, ele
tera que solicitar mais informacfes ao usuario.

O processo de solicitagbes de mais informagdes ocorre de forma "indireta:
ao invés de contatar diretamente o usuario, ele acrescenta, no registro do chamado,
uma solicitacdo de informacdes. O sistema, automaticamente, se encarrega de
notificar o solicitante da necessidade de fornecer mais informacdes.

O solicitante, ao ser notificado de que precisa fornecer mais informacoes,
ter4 apenas que responder a mensagem com as informacdes solicitadas. Como a
mensagem que o usuario recebeu foi originada pelo sistema, a resposta dela
também serd encaminhada ao sistema. Assim, o sistema, ao receber a resposta do
usuario, a registra e notifica o0 membro da equipe responsavel pela solicitacdo, para
que ele possa dar seguimento a solucdo. Esse processo podera ser repetido tantas
vezes quantas forem necessarias, até que todas as informacdes necessarias sejam
disponibilizadas.

De posse de todas as informacgdes, o integrante da equipe podera resolver a
solicitacdo do usuério. Ao registrar a solucdo aplicada no sistema, o solicitante sera
notificado a respeito da solucdo proposta, para que ele possa testar e validar a
solucédo. Assim, ele pode aceitar a solucdo (o que irda marcar o chamado como
Fechado) ou entdo rejeita-la, o que ira fazer com que o chamado seja reaberto e que
o membro da equipe responsavel por ele seja notificado. Esse processo se repete,
até que o usuario aceite a solucdo proposta, momento em que o chamado é
encerrado. O chamado também é encerrado automaticamente caso o usuario ndo
manifeste nem aprovacdo e nem desaprovacdo em relacdo a solucdo proposta
depois de passado um intervalo de tempo pré-determinado.

O processo indireto de troca de informacgdes, onde as interacdes ocorrem
entre o atendente e o sistema ou entre o solicitante e o sistema é que ira garantir
que todas as informagBes referentes as interagbes sejam armazenadas
centralmente (e disponibilizadas para todos). Isso porque o retorno €, antes de mais
nada, registrado no sistema (que centraliza as informacfes); somente apds o
registro estar concluido é que a outra pessoa envolvida no processo (o solicitante ou

o atendente) sera notificado de que uma nova informacéo foi incluida.
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O fluxo sofre uma pequena adaptacdo quando os contatos intermediarios
sao executados por telefone ou pessoalmente. Como nestes casos 0 solicitante nao
tem como efetuar o registro, por si, no sistema, o atendente, além de interagir com o
usuario, tem que efetuar este registro. E importante que as informagées fornecidas

sejam sempre registradas, para que se mantenha o histérico do chamado.

4.4 SUPORTE DO MODELO ATRAVES DE SOFTWARE

Efetuar todos os passos e registros mencionados anteriormente de forma
manual, além de trabalhoso, tornaria 0 processo vulneravel a erros operacionais.
Assim, procurou-se automatizar o processo através da utilizacdo de um software.
Escolheu-se para esta ocasido o software GLPI, devido aos seguintes motivos:

— Processo: o processo seguido pelo software € compativel com o processo
estabelecido no item anterior, adaptando-se, portanto, a necessidade
proposta;

— Integragéo: se integra com os demais sistemas em uso na instituigéo;

— Tecnologia: utiliza tecnologia compativel com aquela utilizada no parque
de equipamentos em uso na instituicao;

— Documentacdo: grande disponibilidade de documentacdo, estudos de
caso e orientacdes a respeito do uso da ferramenta,

— ldioma: a ferramenta em questdo possui traducdo para o portugués do
Brasil, facilitando o uso pelo usuéario;

— Licenca de uso: o software em questéo é distribuido sob licenca livre, ndo
apresentando, portanto, custos com aquisi¢ao ou renovacao de licencas e
permitindo, caso necessario, a analise e/ou alteracdo de seu

funcionamento interno.

A parametrizacdo do software foi toda feita de forma a adaptar o
funcionamento do mesmo ao processo proposto no item anterior. O resultado final
desta parametrizacdo seré analisado nos itens seguintes. A analise foi separada em
duas etapas: a visdo do solicitante e a visdo da equipe. Essa divisdo foi feita para
facilitar a compreenséao, ja que cada uma destas visdes foi parametrizada de forma a

otimizar o trabalho dos seus usuarios.
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4.4.1 Visao do solicitante

Buscou-se facilitar o maximo possivel o trabalho que o solicitante tera para
registrar a sua solicitacdo, independente da forma de abertura escolhida por ele
(entre as trés disponibilizadas).

Assim, caso ele opte por enviar um e-mail, a Unica acdo necessaria sera
abrir o cliente de e-mails e enviar uma mensagem para 0 endereco:
helpdesk@fahor.com.br. A mensagem digitada no corpo do e-mail sera registrada na
descricdo do chamado e o assunto sera registrado como titulo. Assim que o sistema
receber a mensagem e registra-la, o usuario recebera um retorno com a confirmacao
de abertura da solicitagéo.

O solicitante também pode optar por registrar a solicitagdo diretamente no
sistema. Isso foi possivel porque, durante o processo de parametrizacdo desta parte
do processo, tomou-se extremo cuidado para que a interface apresentada para o
usuario fosse bastante simples, de forma a evitar que surjam duavidas relacionadas
ao processo de registro. Assim, logo apds informar o usuario e senha, é apresentada
a pagina que permite registrar uma solicitacdo. As informacdes que necessitam ser
preenchidas, juntamente com uma imagem que representa a tela do usuario, podem

ser observadas na Figura 13.

7 GLPI- Interface simplifica % % %

« C' [ helpdeskfahor.com.br/frant/tracking.injector.php ST =
LPI Preferéncias  Ajuda Sair (Ig0007S0@ fahor.com.bry >
== Home Cria um chamado Chamados
Home> .

Descreva o problema ou o incidente :

oo [reusiio =] A
Categoria : IJ |Ace550 4 internet = Liceracdo de maquina & Nome completo : Acesso & internet » Liberackio de
maquina
nforme a respeito das agies fetas : E-mail follow-ups : D _Comenta'rios : Solir:\ta_gﬁes’ de Iiberagé_o_ t‘otal de acesso &
E-mail : lg0007S0@fahor.com.br internet para uma maquina {ou laboratdria).
Titulo :* |Liberag§u de acesso a intsrnet £ |

m

Fornecer acesso liberade & internet para a2 segquinte miquina:

Sclicitante: <Neme do sclicitante> F

Wome da= méquins: <Informe o nome do computadors

MAC da placa de rede sem fio: <Informe o endersege fisico da placa de rede sem fiao,
se houver>

MAC da placa de rede cabeada: <Enderege fisice da placa de rede cabeada>

Descrigio :* = 5 =
S Motive da liberagfe: <Informe as razBes alegadas para z liberagfo>
Periodo de liberagfo: <Informe & data de inicioc e & data de fim da liberagdo>.
Arguive (2 MB max) : & & | Escolher arguive | Nenhum arguivo Sa\eciunadu| G

[Enviar mensagem| | 4

O

Figura 13 - Pagina de registro de solicitacdo - visdo do usuario. Fonte: O autor.
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O detalhamento dos itens que compde a pagina de registro de solicitacdo é

apresentado da seguinte forma:

— "A": definicdo do tipo de solicitagédo - se um incidente ou uma requisicao;

"B": escolha da categoria - entre a lista de categorias disponiveis;

"C": selecionada uma categoria - um clique neste botdo ira mostrar uma
descricdo mais detalhada da mesma, permitindo verificar se esta €&
mesmo a categoria correta,

"D": define se o solicitante devera ser notificado por e-mail a cada
alteracéo na solicitacdo; caso ele escolha "ndo", a Unica forma de verificar
se houveram respostas a uma solicitacdo é acessar a opcao de pesquisa,
procurar a solicitacdo desejada e verificar os seus detalhes;

"E": resumo da solicitacao;

"F": descricao detalhada da solicitacao;

"G": permite que se anexe um arquivo na solicitacdo, que podera auxiliar

no diagnostico do problema.

E importante ressaltar que, apds a categoria ser selecionada, os demais

campos poderado ser preenchidos com um modelo de solicitacdo. Este modelo, que

contém orientacdes sobre os detalhes necesséarios, deverd ser editado pelo

solicitante de forma a completar as informacdes solicitadas. Por fim, um clique no

botdo "Enviar mensagem" ira confirmar a gravacdo da solicitagdo, exibindo uma

mensagem conforme a mostrada na Figura 14.

W2 LPI

Home>

C' | [O helpdeskfahor.com.br/front/tracking.injector.php ke

Preferéncias Ajuda Sair (lg000750@fahor.com.br)
Home Cria um chamado Chamados

(V)

Item adicionado com sucesso : Liberagdo de acesso 3 internet
Seu chamado foi registrado, o atendimento esta em progresso. (Chamado 37)
Obrigado por utilizar o nosso sistema de helpdesk.

GLPI version 0.83.6 Copyright (C) 2003-2012 INDEPNET Development Team.

Figura 14 - Confirmacé&o de registro da solicitacdo. Fonte: O autor.
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Além do processo de registro de uma solicitagdo, um usuario pode consultar
as solicitacdes que foram registradas anteriormente, verificando os seus detalhes e,
se necessario, acrescentando mais detalhes a ela. Isso é feito através da opcao

"Chamados”, do menu superior, opcao esta ilustrada pelo exemplo da Figura 15.

> GLPI- Follow-up do charr = %\

[ C [ helpdesk.fahor.com.br/front/ticket.php w| =

 LPI Preferéncias  Ajuda Sair (lg000750@ fahor.com.bry
== Home Cria um chamado Chamados

Home> a v

———————————

o | Status EI | Nio fechado El |Pesquizar v
woster[ 15[ tens Pp——
- Atribuido
I Titulo Status - U!t\m:} O0EE Prioridade Requerente para - Categoria Da.ta ==
atualizagao abertura E— vencimento
Tecnico
37 Liberagio de (2] 2012-11-21  2012-11-  Média lg000750@fahor.combr Luis Acessoa 2012-12-10
acesso d Solucionade 2228 2120:43 2 Fernande  internet > 17:35
internet Quitaiski Liberagdo de
2 maguina
Mestar[ 75 []itens 4o 1 para 1 em

e ———————————————

GLPI 0.83.6 Copyright (C) 2003-2012 by the INDEPNET Development Team.

Figura 15 - Usuario consultando as suas solicitagdes. Fonte: O autor.

Observa-se que, na pesquisa, sdo mostradas informacdes além daquelas
prestadas pelo usuario no ato do registro. Estas informacdes extras, que indicam
que a solicitacdo ja sofreu interferéncia da equipe que as resolve, incluem o nome
do técnico que esta tratando do caso, a data de vencimento (que indica a data limite
gue a equipe possui para resolver a solicitacdo, e determinada com base na data e
hora de abertura e na SLA da categoria) e o status atual. Pode-se, ao clicar sobre o
titulo da solicitacdo, visualizar ainda mais detalhe, conforme se observa na Figura
16.
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2| GLPI - Chamados

€« C | [ helpdesk.fahor.com.br/front/ticket.form.php?id=37&forcetab=Ticket$2 o =
 LPI Preferéncias  Ajuda Sair (lg000750@ fahor.com.br) ol
= Home Cria um chamado Chamados
Home> a W
ettt ———————
Lista: 0 @ 11 B
[ Follow-up(2) H Tarefas(t) H Custo H Solugdes H Estatisticas ” Documentos ” Histaricol1®) H Todos I
Chamado - 1D 37
Aberto em: 2012-11-21 20043 Data de vencimento : 2012-12-10 17:35 SLA Nivel 3@
Por : lg000750@fahor.com.br Ortima atualizagao: 2012-11-21 22:28 Por Luis Fernando Quitaiski
Solucionado em : i B2
Tipo : Requisicio Categoria : Acesso a internet > Liberacio de maguina
Status @ Solucionado Ong_el_'n:la Prdprio uguario
requisigao
Urgéncia : Média Validagao : NEo esta sujsite a aprovacie
Impacto : Média Elemento
— N . Geral
Prioridade : Iédia Associado :
Requerente Observador Atribuido para
Atores:: § o000750@fahor.combr g i Luis Fernando Quitaiski
Titulo : Liberacdo de acesso & internet
Fornecer acesso liberado & internet para a seguinte maguina
Solicitante: Luis Fernande Quitaiski
S o Nome da maguina: NOTE-QUITAISK]
DTS MAC da placa de rede sem fio: 00:-80:39-13:34
MAC da placa de rede cabeada: 00:80:39:13:34
Motivo da liberacéo: Necessdrio para utiizacéo de um software de simulacdo on-line durante a aula
Periodo de lberagdo: de 22/11/2012 - 2811172012
Documentos associados : 0 Cha_mados
relacionados :
Tipo Data Descrigao Autor
“erdade... faltou um dos grupos do MAC.
3 . Segue, abaixo, o MAC correto -
Follow-up - Proprio usuario 2012-11-21 2217 MAC da placa de rede sem fio: 00:80:12:38:13:34 lg000750@ faher.com.br
MAC da placa de rede cabeada: 00:80:12:39:13:34
Follow-up - Outras 2012-11-21 20:51 Eoa nofte: Luis Fernando Quitaiski
P - 0 endereco informado para a placa de rede sem fio esta incorreto. Favor verifica-lo & retornar.
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Figura 16 - Detalhes de uma solicitacdo e seus follow-ups - visdo do solicitante. Fonte: o autor.

Ao abrir a pagina com os detalhes, € exibida a pagina com os follow-ups -
nomenclatura utilizada pelo software para indicar qualquer informacao extra que foi
adicionada ao chamado ap0s a sua abertura. Através desta pagina, nos casos onde
a solicitacdo ainda esta aberta, é possivel incluir um follow-up novo, caso
necessario.

Além destes dados, outra parte que armazena detalhes da solicitagdo e que
€ de extrema importancia para o solicitante é a aba "Solu¢gbes”. Como o0 nome
sugere, é ali que a solucéao final fornecida pela equipe ficara registrada. Um exemplo

dessa pagina pode ser observado na Figura 17.
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5 GLPI- Chamados

€« C | [ helpdesk.fahor.com.br/front/ticket.form.php?id=37&forcetab=Ticket$2 e =
 LPI Preferéncias  Ajuda Sair (lg000750@fahor.com.br) ol
== Home | Cria um chamado | Chamados |
Home> Y v
O ——————
Lista: [ @ 11 &
[ Follow-up(2) H Tarefas(t) ” Custo ” Solucies H Estatisticas ” Documentos ” Histaricol12) ” Todos l
- Chamado - 1D 37
Abertoem: 2012-11-21 20:43 Data de vencimento : 2012-12-10 17:35 SLA Nivel 36
Por : lg000750@fahor.com.br Oitima atualizagao: 2012-11-21 22:28 Por Luis Fernando Quitaiski
Solucionado em : i v
Tipo: Requisicdo Categoria : Acesso a internet = Liberacdo de maguina
Status : Solucionado Ongfel:ll_fla Préprio usuério
requisigao
Urgéncia : Média Validagéo : Mo estd sujeito a aprovacic
Impacto : Média Elemento
— . 3 . Geral
Prioridade : 1édia Associado :
Requerente Observador Atribuido para
SATES S ‘ quUUTEU@fanur.cum.Dr@ ﬁ Luiz Fernando Quitaigki
Titulo : Liberacéo de acesso a internet
Fornecer acessoe liberade a internet para a seguinte maguina
Solictante: Luis Fernande Quitaiski
. Mome da maguina: NOTE-QUITLISK]
Descrigao: MAC da placa de rede sem fio: 00:30:39:13:34
MAC da placa de rede cabeada: 00:80:39:13:34
Iotive da liberacdo: Necessario para utiizagdo de um software de simulagdo on-line durante a aula
Periodo de liberacéo: de 22/11/2012 - 29/11/2012
Documentos associados : 0 Cna_mados
relacionados :
Chamado - 1D 37
Tipo da solugdo : Solugde final
Descricdo : Liberacdo efetuada.
Aprovagdo da solugao
Comentarios :
{Opcional ze aceito}
[SD|LI2§D aprovadal [Su\ugﬁu recusada|
R ——————————
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Figura 17 - Detalhes de uma solicitacdo - visdo da solucao. Fonte: O autor.

A tela com as solugbes possui duas regides importantes, que foram
destacadas na Figura 17: a primeira contém a solucdo proposta pela equipe para a
solicitacdo, enquanto que a segunda (que € mostrada somente quando existe uma
solucédo cadastrada) permite que o solicitante aceite ou recuse a solucdo proposta.
Caso ele aceitar a solucao, a solicitacdo sera marcada como "Encerrada”, indicando
gue o chamado chegou ao final de seu ciclo de vida. Caso ela seja recusada, a
solicitacédo ird voltar para atendimento, desde que o motivo alegado na descricdo da

recusa seja procedente.
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A cada alteracdo na solicitagcdo, o usuario solicitante recebe, por e-mail, uma
ficha resumida da solicitacdo. Essa ficha contém as informa¢des mais importantes
relativas a solicitacdo, que, além de servir como notificacdo para o usuario, permite o
acompanhamento do andamento da solicitacdo nos casos onde ele ndo queira fazer
login no sistema. Um modelo desta ficha pode ser visualizado no apéndice B do
trabalho.

4.4.2 Visao da equipe de TI

4.4.2.1 Ciclo de vida da OS

A parametrizacdo da interface disponibilizada para a equipe de Tl teve um
foco diferente daquele utilizado para parametrizar a interface para o usuario do
servico. Enquanto a interface do usuario enfatiza a facilidade abertura de
solicitacdes e a pesquisa das solicitagOes registradas anteriormente, a interface da
equipe busca dar uma viséo geral do grupo, mostrando as solicita¢cdes que estdo em
processamento no momento e as solicitagcdes novas, que ainda nao foram atribuidas

a alguém. Essa situacao pode ser observada na Figura 18.

|5 GLPI- Follow-up do charr x %

<« C'  [Y helpdesk.fahor.com.br/front/ticket.php Te =
LPI Preferéncias  Ajuda Sair (Luis Fernando Quitai ...}
- isténc Fer
Chamados Problemas Estafisticas Chamados recorrentes
Home > Assisténcia> Chamados b v 3 e =Y Perfil padrio (=]
T 3 | Status El Nio solucionado : |Pesquizar| v, ®
Moshar[15_ [w]itens [Pagina stusl em POF Paissgem [=]@ de 1 para 3em 3
g Atribuido
1D Titulo Status N U!I|m§ LniE Prioridade Requerente para - Categoria Data =z
atualizagdo abertura S vencimento
Técnico
[C] 40 Criagéode Nove 2012-11- 2012- Media ruppenthalivetel@cfjl.com.br ERP = RM Labore =  2012-11-23
relatdrio 221547 11-22 Relatdrios 07:39
15:44
|:| 39 Computador 2012-11- 2012- Média berasrubensc@fahor.com.br Ingrid Hardware/software 2012-11-23
travando PFU_CE_SSEﬂdU 2215:40 11-22 Roberta = Outros 0831
(atribuide) 15:36 Ludwig
L]
[F] 37 Liberagdo 2M2-11-  2012- Média la000750@fahor.com.br & Luis Acesso 4 internet >  2012-12-10
de acesso d PFU_EE_SSEWU 2204:38 11-21 Fernande Liberacio de 17:35
internet (atribuide) 20:43 Quitaiski  maquina
L]
toos ! rotes |— =
todos todos
Mostar[ 15 [] ens P —
GLFI 0.83.6 Copyright (C) 2003-2012 by the INDEFNET Development Team.

Figura 18 - Interface de gerenciamento de solicitagcdes - visdo da equipe de TI. Fonte: O autor.
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Ressalta-se também que a pégina recém citada possui 0 recurso de
atualizacdo automatica. Assim, conforme novos chamados vdo sendo abertos ou
fechados, mesmo que por outros integrantes do grupo, em instantes as alteracdes
serdo propagadas para todos os demais integrantes. Assim, pode-se abrir a pagina
no inicio do turno e, automaticamente, ela sera mantida atualizada.

Para ver mais detalhes ou fazer alguma alteracdo em alguma solicitagcao,
basta clicar sobre o titulo da solicitacdo. A pagina mostrada € a mesma que aquela
apresentada para o solicitante quando ele faz login no sistema e exibe os detalhes
de uma solicitacdo. A diferenca fica por conta das permissdes, onde os membros da
equipe terdo permissdo para editar muitos dos campos que, para 0 usuario, estdo
disponiveis apenas para visualizacdo. Exemplos destas diferencas podem ser

observadas na Figura 19, onde as mesmas foram destacadas.
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[ GLPI- Chamados

“= C | [ helpdeskfahor.com.br/front/ticketform.php?id=37 o =
Preferéncias  Ajuda Sair (Luis Fernande Quitai...) o
ZLPI o i r
| Fer | I &

Chamados Problemas Estafisticas Chamados recorrentes

Home:= Assisténcia= Chamados S o v =M Perfil padriio =

Lista: 0 € 11 &

[ Problemas " Histérical26] " Todos

[ Documentos

Chamado - ID 37

I Follml\.r—upﬂ:I " Tarefas() ” Custo ” Solugbes " Estatisticas

Aberto em : 2012-11-21 |3 |20:43 | Data de vencimento : 2012-12-10 17:35 SLA Nive! 36 [Deletar
Por : | lg0007S0@fahor.com.br ] Uttima atualizagdo: 2012-11-22 04:38 Por Luis Fernande Quitaiski

Tipo: Categoria : ‘ Acesso & internet = Liberacde de méguina Iz' [-¥]
Status: Origemaa | (515500 svire[2]
Urgéncia : Validagao : | M&o estd sujeito a aprovacio Iz‘
SITETEL Elemento
Prioridade : Associado: w

m

Requerente @& Observador # Atribuido para #
RUIES ] quUUTE-U@fahur.cum.br@ ® & Luis Fernando Quﬂaiski@ ®
Titulo : Liberaco de acesso & internet

Fornecer acesso liberado 4 internet para a seguinte maguina:

Solictante: Luiz Fernando Quitaiski
A Fon Nome da maquina: NOTE-QUITAISKI --= Permite alteracao <--
LEEETED: MAC da placa de rede sem fio; 00:80:39:13:34 &
MAC da placa de rede cabeada: 00:8D:39:13:34
Motivo da iberacdo: Necessario para utiizacdo de um software de simulacdo on-line durante a aula.
Periodo de liberacdo: de 22/11/2012 - 29/11/2012

Chamados
relacionados : %

[Atualizar]

Documentos associados : 0

Adicionar novo follow-up

Tipo Data Descrigao Autor Privado
Follow-up - Propric usuério 2012-11-21 22:38 lg000750@ faher.com.br Nao

Verdade... faltou um dos grupes do MAC.

Segue, abaixo, o MAC correto:

MAC da placa de rede sem fio: 00:80:12:39:13:34
MAL da placa de rede cabeada: 00:80:12:3%:13:34

Follow-up - Propric usudrio  2012-11-24 22:17 k000750@ fahor.combr  Nio

Boa noite?

. . Luis Fernando Quitaiski Nio
0 endereco informado para a placa de rede sem fio esta incorreto. Favor verifica-lo e retornar.

Follow-up - Outras 2012-11-21 20:31

S ————————————————

GLPI 0.83.6 Copyright (C) 2003-2012 by the INDEPNET Development Team -

Figura 19 - Detalhes de uma solicitacdo e seus follow-ups - viséo da equipe de TI. Fonte: O autor.

A inclusédo de follow-ups, pela equipe, segue o0 mesmo processo que aquele
utilizado pelo usuario.

E importante também realizar o cadastro das tarefas executadas para
solucionar o problema relatado pelo solicitante. Este registro € necessario porque €
com base no tempo atribuido para as tarefas que sera determinado, no fechamento
do chamado, o custo total da solucdo. A pagina onde € revisado o registro das

tarefas associadas a solicitacdo pode ser observada na Figura 20.
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[ GLPI- Chamados

= C | [ helpdesk.fahor.com.br/front/ticketform.php?id=37 b
Preferéncias  Ajuda Sair (Luiz Fernando Quitai ...} &

| |

Chamados Problemas Estafisticas Chamados recorrentes

Home >  Assisténcia= Chamados Yy ey A ==m H

ILP| |

Item atualizado com sucesso : Liberacio de acesso a internet

Lista: 9 4 a2 o 0
Follow-up:'3} ” Tarefas(l) ” Custo ” Solugdes H Estatisticas ” Documentos ” Problemas ” Histaricol28) ” Todos l
Chamado - ID 37
Data de vencimento : 2012-12-10 17:35 SLA Nivel 3@

Aberto em : 2012-11-21 |8 |2
Por : 1g000750@fahor.com.br [ | & Ultima atualizagdo: 2012-11-22 18:27 Por Luis Fernando Cuitaiski

Tipo: Categoria : |Acessu d internet = Liberacéo de maguina -]
Status : Processando (atribuido) | | Ong.el.“fl:_ Propric usudrio : =
Urgéncia : ﬂ Validagao : ‘ N&o esta sujeito a aprovagéo
pa [Meda  [~] T
T H Associado : s
Requerente # Observador # Atribuido para #
Atores : {§ oooTs0@anor.combr 7 g ) Luis Femando QuitaiskieSy g
Titulo : Likeracdo de acesso 4 intarnat
Fornecer acesso liberade a internet para a seguinte maguina:
Solicitante: Luis Fernande Quitaiski
sm L a Nome da maguina: NOTE-QUITAISK]
Descrigdo: MAC da placa de rede sem fio: 00:30:38:12:34
MAC da placa de rede cabeada: 00:80:39:13:34
Notive da liberacdo: Necessario para utiizagdo de um software de simulagdo on-line durante a aula.
Periodo de liberacéo: de 22/11/2012 - 28/11/2012
Documentos associados : 0 Cll_amados
relacionados : #
Tarefa-1D 8
Data :
forescentadas as regras para fazer = liberagio ds Categoria : [—[]=®
méquina no servidor.
" Status
Descricdo
Privado :
Duracéo :
Planejamento Menhum
B
Adicionar uma nova tarefa
Tipo Data Descrigao Duragéao Autor Privado Planejamento .

Figura 20 - Criagcdo de uma tarefa. Fonte: O autor.

Existe também, nesta mesma pagina, a possibilidade de realizar o
planejamento das tarefas, ou seja, associa-la a um técnico e a um horario, conforme

a Figura 21.
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[ GLPI- Chamados

&« C | [ helpdeskfahor.com.br/front/ticket.form.php?id=42 i —
Tarefa - 1D 11 g
Data : 2012-11-23 |[F |16:34 | v
Categoria : EE =N
Aplicar a corregio no curriculo. Status : H
Descricio : Privado
Duracéo
A fazer =
TP 2012-11-28 07:30
1 >2012-11-28 11:30
Luis Fernando Quitais ki =
Adicionar uma nova tarefa
Tipo Data Descrigdo Duragéao Autor Privado Planejamento it

Figura 21 - Planejamento de uma tarefa. Fonte: O autor.

O planejamento de tarefas permite que se gerencie a agenda dos técnicos,
que poderdo visualizar as tarefas associadas e os horarios em uma matriz, conforme

a Figura 22.

| GLPI- Planejamento

L C | [ helpdesk.fahor.com.br/front/planning.php?usertype=user&ulD=9&gID=0&d: & {3 =

[ o e : — B

o ol=_Je» EEEE B o ®

() Pesmaa - gruzes)

Sapunda-fairs 26 Terga-faira 277 Guarts-faira 25 Guints-tairs 23 Samtafoirs 30 abado 01 Domingo 82
o7:00 or:00 or-00 o7:00 or:00 o7-00 o7:00
g 4 inboie 07:38: (T 4 Inicio 07 35: | [Ty b inoko O7-30:

- #40 Crisglo de #42 ACDs da grade 3 . #41 Erro de disoo no.
reisisria ‘a2 EM nba ssite ez
‘zpareosnan no ourriouse:
=
at:00 as:00 s:00 ag:00 as:00 g0 os:00
o 1 o H
- #40 Crisglo de ~#42 ACDs da grade 3 . #41 Erro de disoo no.
reisisria 2 EM nbo ssite ez

‘ApATECENTD MO CUTIOU
‘samdbmion

o9:00 00 s:00 os:00 00 e:00 os:00
Cm j{ Fimo2:20 1 b o H
St Crisgtode S#42ACOsdagradel | |#41Ermodedizoone
retstaria 2 EM ndo 2sitn ez
‘zpareosnan no ourriose:
‘sasddmion
10:00 10:00 10:00 18:00 10:00 10:00 10:00
1S b4 =

Cm H
$42 ACOs dagradsI | 241 Ermodsdisoono
2 EM nda saite ez

‘zpareoenda mo currioue:
zaz

11:00 100 100 11:00 100 100 11:00
S b P 11220 S
C$42400:dsgrads | 241 Emodadissone
2 EM ndo 25 FRERz

iso
‘aparecends no curmows.
‘sandbmicn

12:00 1200 1200 12:00 1200 1200 12:00

Cm
$41 Erra e dizza n
rmEnz

13100 1200 100 12100 1300 100 12100
[T b imiodo 12:36: Cm M
- $431 Problemas a0 - #41 Ero as aisod no
gerer tebura FRER:
14:00 1400 1a:00 14:00 1400 1a:00 14:00
i b P 14:38: Cm M
543 Froblemas 2o S#41 Erro ds dtsaa no
‘gerar tefura FREL:
15:00 15:00 15:00 16:00 15:00 15:00 16:00
(S ) Fm 16:30:
#41 Erro de aizon mo
ez
18000 1800 1800 18100 1800 1800 18100
17:00 e Ten 17200 e Ten 17200
18:00 18:00 1800 18:00 18:00 1800 18:00

Figura 22 - Agenda com os planejamentos de uma tarefa. Fonte: O autor.

Ao final, devera ser registrada a solucdo do chamado. Isso é feito na aba
Solugdes, conforme mostra a Figura 23. Ao acessa-la, sdo habilitados os espacos



75

destinados ao registro da solugéo do problema. Assim, ao preencher estes dados, o

usuario sera notificado de que uma solucédo foi registrada e o status sera trocado

para solucionado.

|2 GLPI- Chamades

&« C' | [ helpdesk.fahor.com.br/front/ticket.form.php?id=37 77 =
2 Preferéncias  Ajuda Sair (Luis Fernando Quitai ..} o
ZLPI } P = T
| Fer \ I &
Chamados Problemas Estafisticas Chamados recorrentes
Home =  Assisténcia> Chamados % »> v = Perfil padréo

R ————————————————————————

Lista. M2 € 11 &
[ Follow-upl3! ” Tarefas(1) H Custo H Soluciies " Estatisticas
Chamado - ID 37

Aberto em : 2012-11-21 |3 v Data de vencimento : 2012-12-10 17:35 SLA: Nivel 363 [Deletad

Por : [la000750@1ahor.com.br B Ultima atualizagio: 2012-11-22 04:38 Por Luis Femnando Quitaiski

[ Documentos [ Problemas " Histsrical26] " Todos

Tipo: Categoria : |Ace550 a internet = Liberacdo de maquina =]
Status orgemds [
Urgéncia: Validagao : | Ndo esta sujetto a aprovacéo
T Elemento

. [wede  [=] Associado : &
Requerente & Observador # Atribuido para @
SATIED a IqUUU?EU@fanur.cum.Dr@ = a Luiz Fernando Clurta\skl@ =
Titulo : Liberagdo de acesso & internet
Fornecer acesso liberado & internet para a seguinte maguina:
Solicitante: Luis Fernande Quitaiski A =
P Nome da magquina: NOTE-QUTAISKI -->Permite alteracéo <--
figao: MAC da placa de rede sem fio: 00:80:38:12:34

MAC da placa de rede cabeada: 00:80:39:13:34
Notive da liberacio: Necessario para utiizagdo de um software de simulacdc on-line durante a aula.
Periodo de liberacdo: de 22/11/2012 - 29/11/2012

Chamados
relacionados : #

Documentos associados : 0

Chamado - 1D 37
Template de solucéo EE (] Pesquisar uma solugéo
Tipo da solucdo : [:9]
Salvar e adicionar a base de conhecimentos

B I U & Tamanho - | Formatacdo

AZ-—|- e

A
S

F |

1]
i
i
¥
i

Liberagdo efetuada.

Descricio

[Atualizar

R ————————————————————————

0.219 s - 12.45 Mio GLFI 0.83.6 Copyright (C) 2003-2012 by the INDEPNET Development Team. B

Figura 23 - Detalhes da solugéo de uma solicitacdo - visdo da equipe de TI. Fonte: O autor.

E possivel escolher um padrio de resposta através da opcdo "Templates de

solugcao" Os padrdes de resposta servem para escolher, entre uma lista cadastrada
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previamente, um modelo de resposta pré-determinada. Este recurso garante que
solicitagcfes iguais sempre possuam respostas iguais. Um exemplo de uso € no caso
de uma solicitacdo de troca de senha, onde o recurso garante que o conteudo de
todas as solucdes dadas para as solicitacdes de troca de senha sejam iguais.

O funcionamento descrito até o momento € suficiente para registrar todo o
ciclo de vida de uma solicitacdo, desde a sua abertura até o momento em que ela é

encerrada.



5 CONSIDERACOES FINAIS

Todo processo necessita de gerenciamento, de forma a garantir que ele
esteja atingindo os objetivos para o qual ele foi proposto. Esse gerenciamento é
especialmente importante quando se trata do ambiente de servicos, uma vez que o
servico prestado representa, diretamente, o resultado da interagcdo do cliente com
um processo. E a TI, vista como uma prestadora de servigos para a organizacao,
também deve se preocupar com isso.

Neste contexto, o objetivo geral do trabalho, que consistiu em propor um
modelo de gerenciamento de ocorréncias para o setor de Tl da FAHOR, foi atingido,
conforme foi apresentado em detalhes nos itens 4.3 e 4.4 da apresentacdo e andlise
dos resultados. Nestes itens foram destacados, respectivamente, 0 novo modelo
proposto e um software parametrizado para suporta-lo.

Atingir o objetivo geral significa, também, que os objetivos especificos foram
atingidos. O primeiro objetivo especifico do trabalho, que consistiu em identificar os
conceitos associados as areas de servicos, Tl, gerenciamento de processos e
gerenciamento de servicos de TI foi alcancado. Os conceitos, que foram
documentados no capitulo 2 do presente trabalho (revisdo da literatura) foram
utilizados, posteriormente, como subsidios para o desenvolvimento das demais
etapas.

Com relacéo ao segundo objetivo especifico, que tratava do mapeamento do
processo inicial e da identificacdo das deficiéncias apresentadas por ele, 0 mesmo
também foi atingido. A forma como isso ocorreu encontra-se descrita no item 4.1,
gue apresentou 0 processo inicial e no item 4.2, que apresentou as deficiéncias que
ele apresenta.

O terceiro objetivo especifico, que consistiu em determinar as alteracdes
necessarias, foi abordado no item 4.3, juntamente com a descricdo do novo modelo.
Durante a criagio do novo modelo, levou-se em consideracdo, além das
necessidades do setor, o modelo apresentado pelo framework ITIL de melhores
praticas no gerenciamento de servi¢os de TI.

Ja o quarto objetivo especifico propunha a informatizacao do processo. Este
objetivo, que foi abordado principalmente no item 4.4, propde a automacdo do
processo atraves do software GLPI. Completando a analise, foi feita uma analise das

visbes apresentadas tanto para quem registra a ocorréncia quanto para quem
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recebe este registro e o conduz até a solugdo, andlise esta detalhada nos itens 4.41
e 4.4.2, respectivamente.

O novo modelo, além de permitir 0 gerenciamento das ocorréncias,
subsidiara um banco de dados de erros e solucdes, além de servir como base a
partir da qual poderdo ser extraidas estatisticas e indicadores a respeito dos
processos ou sobre os itens envolvidos.

Além disso, torna-se importante salientar a contribuicdo que o trabalho
trouxe para todas as partes envolvidas: para o setor onde o estudo foi realizado,
possibilitou a definicdo do processo, j& com uma ferramenta parametrizada e pronta
para uso; para o académico, permitiu a ampliacdo do conhecimento sobre o tema,
bem como colocar em prética o gerenciamento de servicos Tl; para a comunidade
académica, servira como referéncia para trabalhos futuros.

Durante o desenvolvimento do trabalho, ndo foram esgotadas todas as
possibilidades. Varias oportunidades de melhorias ainda séo identificaveis, como o
calculo de custos de forma a levar em consideracdo as demais variaveis envolvidas
ou o desenvolvimento de um processo que permita avaliar o grau de satisfacdo do
usuario com relacdo as solucbes propostas para as solicitagbes registradas,
demonstrando, assim, a possibilidade de realizacédo de futuros trabalhos no mesmo

ambiente onde ocorreu a realizagao deste.
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APENDICE A - LISTA DE CATEGORIAS, DESCRICOES E SLA ASSOCIADAS

Categoria/Subcategoria Descricéo SLA

- Gerenciamento de usuérios Problemas de usuério/senha -

- - Portal Académico SolicitagBes relacionadas ao login no portal académico ou 3
problemas de permisséo

- - E-mail SolicitagBes relacionadas ao login do e-mail 3

- - Dominio e internet sem fio SolicitacBes relacionadas ao login no dominio ou sistemas 3
que utilizam o Samba como forma de autenticacdo (internet
sem fio, por exemplo)

- - Outros SolicitagBes ndo enquadradas nas demais categorias 3

- Acesso a rede Problemas de acesso a rede -

- - Rede sem fio indisponivel SolicitacBes relacionadas a indisponibilidade ou instabilidade 3
das redes sem fio

- - Rede cabeada indisponivel | Solicitagbes relacionadas a indisponibilidade ou néo 3
funcionamento correto da rede cabeada

- - Outros Solicitagbes ndo enquadradas nas demais categorias 3

- Acesso a internet Solicitacdes relacionadas a politicas de acessso a internet -

- - Liberacao de site Solicitagdes de libera¢do do acesso a um site 2

- - Bloqueio de site SolicitagBes de bloqueio do acesso a um site 2

- - Liberacao de maquina SolicitagBes de liberacdo total de acesso a internet para uma 2
maquina (ou laboratério)

- - Bloqueio de maquina Solicitagdes de bloqueio total de acesso a internet para uma 2
magquina (ou laboratério)

- - Redirecionamento de Solicita¢gBes relacionadas ao redirecionamento de portas dos 2

portas IPs externos para algum IP interno

- - Problemas de acesso SolicitagBes relacionadas a problemas de acesso a internet 2

- - Outros Solicitagbes ndo enquadradas nas demais categorias 2

- Login no dominio Problemas relacionados ao login no dominio -

- - Criagao de usuario Solicitagé@o de criagédo de usuario no dominio 2

- - Exclusédo de usuario Solicitagdo de exclusdo de usuéario do dominio (desativacéo 2
de usuario)

- - Maquina néo faz login no Relato de maquina que nédo esta acessando o dominio 2

dominio

- - Outros SolicitagBes ndo enquadradas nas demais categorias 2

- Compartilhamento de SolicitagBes relacionadas ao compartilhamento de arquivos -

arquivos

- - Criacao de Solicitagédo de criagdo de compartiihamento novo 2

compartilhamento

- - Excluséo de Solicitagdo de exclusdo de um compartilhamento existente 2

compartilhamento

- - Permissdes em Solicitagdo de inclusdo, exclusdo ou revisdo de permissdes 2

compartilhamento de usuario para um compartilhamento

- - Outros Solicitagbes ndo enquadradas nas demais categorias 2

- Sites Solicitagbes relacionadas aos sites hospedados na -
instituicdo

- - Problemas no acesso aos Relato de problema no acesso a um site hospedado 3

sites da instituicao internamente

- - Atualizacdo de conteudo SolicitagBes de incluséo, exclusédo ou alteracao de conteldos 2
em algum site.

- - Outros Solicitagbes ndo enquadradas nas demais categorias 1

- Monitoramento

SolicitagBes referentes ao servico de monitoramento
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- - Acesso remoto Solicitacdes referentes ao acesso as imagens em tempo 2
real, tanto internamente quanto externamente

- - Consulta a imagens Solicitagdo de consulta as imagens gravadas pelo circuito 2

gravadas interno de TV

- - Cdmera com problema Relato de cAmeras com falhas 1

- - Outros Solicitagdes ndo enquadradas nas demais categorias 2

- Hardware/software Solicitagcbes relacionadas a hardware ou software de -
terceiros

- - Instalacéo/atualizacéo de Solicitacdo de instalacédo de software novo ou de atualizacédo 2

software de um software existente

- - Utilizag&o de software Solicitagé@o de auxilio quanto a utilizacéo de algum software 2

- - Hardware Solicitacdes relacionadas a hardware 2

- - Outros Solicita¢cdes ndo enquadradas nas demais categorias 2

- Configuracao de Solicitacdo de alteracdo em configuracédo de equipamentos 2

equipamentos

- ERP Solicitagbes relativas ao ERP -

- - RM Bonum Solicitacdes deste mdédulo do ERP -

- - - Relatérios Solicitagbes de criacdo/manutencdo/revisdo/ajuda em 1
relatérios

- - - Planilhas Solicitagbes relacionadas a 1
criacdo/manutencao/revisédo/ajuda em planilhas

- - - Filtros Solicita¢gBes relacionadas aos filtros de visées do ERP 1

- - - Parametrizacéo Solicitagdes relacionadas a parametrizacao do modulo 3

- - - Processos de contorno Processos executados para suprir alguma funcdo néo 3
realizada pelo sistema

- - - Outros processos Processos deste médulo ndo enquadrados em outras 3
categorias

- - RM Biblios Solicitagdes deste mddulo do ERP -

- - - Relatérios Solicitagbes de criacdo/manutencdo/revisdo/ajuda em 1
relatorios

- - - Planilhas Solicitacbes relacionadas a 1
criacdo/manutencao/revisdo/ajuda em planilhas

- - - Filtros SolicitagBes relacionadas aos filtros de visdes do ERP 1

- - - Parametrizacéo Solicitagdes relacionadas a parametrizacao do modulo 3

- - - Processos de contorno Processos executados para suprir alguma funcdo néo 3
realizada pelo sistema

- - - Outros processos Processos deste médulo ndo enquadrados em outras 3
categorias

- - RM Chronus Solicitagbes deste médulo do ERP -

- - - Relatérios Solicitagbes de criacdo/manutencdo/revisdo/ajuda em 1
relatorios

- - - Planilhas Solicitacbes relacionadas a 1
criacdo/manutencao/revisdo/ajuda em planilhas

- - - Filtros Solicitagbes relacionadas aos filtros de visées do ERP 1

- - - Parametrizacéo Solicitagdes relacionadas a parametrizagao do modulo 3

- - - Processos de contorno Processos executados para suprir alguma funcdo néo 3
realizada pelo sistema

- - - Outros processos Processos deste moédulo ndo enquadrados em outras 3
categorias

- - RM Classis Solicitagbes deste médulo do ERP -

- - - Relatérios Solicitagbes de criacdo/manutencdo/revisdo/ajuda em 1
relatorios

- - - Planilhas Solicitagbes relacionadas a 1
criacdo/manutencao/revisdo/ajuda em planilhas

- - - Filtros SolicitagBes relacionadas aos filtros de visdes do ERP 1
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- - - Parametrizacéo Solicitacdes relacionadas a parametrizagdo do médulo 3

- - - Processos de contorno Processos executados para suprir alguma funcdo néo 3
realizada pelo sistema

- - - Qutros processos Processos deste moédulo ndo enquadrados em outras 3
categorias

- - RM Classis Superior Solicitacbes deste médulo do ERP -

- - - Relatérios Solicitagbes de criacdo/manutencdo/revisdo/ajuda em 1
relatérios

- - - Planilhas Solicitacbes relacionadas a 1
criacdo/manutencaol/revisdo/ajuda em planilhas

- - - Filtros SolicitagBes relacionadas aos filtros de visdes do ERP 1

- - - Parametrizacéo Solicitagdes relacionadas a parametrizagao do modulo 3

- - - Processos de contorno Processos executados para suprir alguma funcdo nao 3
realizada pelo sistema

- - - Qutros processos Processos deste moédulo ndo enquadrados em outras 3
categorias

- - RM Fluxus Solicitacdes deste mdédulo do ERP -

- - - Relatérios Solicitagbes de criagdo/manutencdo/revisdo/ajuda em 1
relatérios

- - - Planilhas Solicitagbes relacionadas a 1
criacdo/manutencao/revisédo/ajuda em planilhas

- - - Filtros SolicitagBes relacionadas aos filtros de visdes do ERP 1

- - - Parametrizagéo Solicita¢Bes relacionadas a parametrizacdo do modulo 3

- - - Processos de contorno Processos executados para suprir alguma funcdo néo 3
realizada pelo sistema

- - - Outros processos Processos deste moédulo ndo enquadrados em outras 3
categorias

- - RM Labore Solicitagdes deste mddulo do ERP -

- - - Relatérios Solicitagbes de criacdo/manutencdo/revisdo/ajuda em 1
relatérios

- - - Planilhas Solicitagbes relacionadas a 1
criacdo/manutencao/revisdo/ajuda em planilhas

- - - Filtros SolicitagBes relacionadas aos filtros de visdes do ERP 1

- - - Parametrizacéo Solicitagdes relacionadas a parametrizacao do modulo 3

- - - Processos de contorno Processos executados para suprir alguma funcdo néo 3
realizada pelo sistema

- - - Outros processos Processos deste médulo ndo enquadrados em outras 3
categorias

- - RM Portal Solicitagdes deste mdédulo do ERP -

- - - Relatérios Solicitagbes de criacdo/manutencdo/revisdo/ajuda em 1
relatorios

- - - Planilhas Solicitacbes relacionadas a 1
criacdo/manutencao/revisdo/ajuda em planilhas

- - - Filtros Solicita¢des relacionadas aos filtros de visdes do ERP 1

- - - Parametrizacéo Solicitagdes relacionadas a parametrizacao do modulo 3

- - - Processos de contorno Processos executados para suprir alguma funcdo néo 3
realizada pelo sistema

- - - Outros processos Processos deste médulo ndo enquadrados em outras 3
categorias

- - Portal Web SolicitagcBes relativas ao Portal (interface web) -

- - - Relatérios SolicitagcBes relativas aos relatérios gerados pelo portal 1

- - - Férmulas Solicitagdes relativas a execugdo das formulas automéaticas 1
pelo portal

- - - Parametrizacéo SolicitagBes relacionadas a parametrizacdo do médulo 1

- - - Outros Outras solicitacBes referentes ao portal 3
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- - RM Saldus Solicitagcdes deste médulo do ERP -

- - - Relatérios Solicitagbes de criacdo/manutencdo/revisdo/ajuda em 1
relatérios

- - - Planilhas Solicitagbes relacionadas a 1
criagdo/manutencgédo/reviséo/ajuda em planilhas

- - - Filtros SolicitagcBes relacionadas aos filtros de visdes do ERP 1

- - - Parametrizacéo SolicitacBes relacionadas a parametrizacao do médulo 3

- - - Processos de contorno Processos executados para suprir alguma funcdo néo 3
realizada pelo sistema

- - - Outros processos Processos deste médulo ndo enquadrados em outras 3
categorias

- - RM Testis Solicitagcdes deste médulo do ERP -

- - - Relatérios Solicitagbes de criacdo/manutencdo/revisdo/ajuda em 1
relatérios

- - - Planilhas Solicitagbes relacionadas a 1
criagdo/manutencgédo/reviséo/ajuda em planilhas

- - - Filtros Solicitagbes relacionadas aos filtros de visdes do ERP 1

- - - Parametrizacéo Solicitagdes relacionadas a parametrizacao do modulo 3

- - - Processos de contorno Processos executados para suprir alguma funcdo néo 3
realizada pelo sistema

- - - Outros processos Processos deste moédulo ndo enquadrados em outras 3
categorias

- Sistemas internos Solicitagbes relacionadas aos demais sistemas 2
desenvolvidos internamente (SRS, SCU, Albuns de Fotos,
etc.)

- Provéo Processos relacionados ao provao -

- - Preparacéo de turmas Relacionados aos processos de inscricdo de alunos no 2
provéao, distribuicdo de alunos em salas, etc.

- - Célculo de resultados Solicitagbes relacionadas aos processos de leitura de 2
cartdes, calculos de rankings, resultados do provao, etc.

- - Outros Solicitagbes que ndo se enquadraram nas categorias 3
anteriores

- Outras atividades Demais atividades néo classificadas em categoria prépria, 1

como edi¢do de audio, atividades com video, etc.)

Legenda:

Os tracos indicam a estrutura de categorias e subcategorias.

- (1 traco) = categoria

- - (2 tragos) = subcategoria existente dentro da categoria anterior
- - - (3 tracos) = subcategoria existente dentro da subcategoria anterior

SLA _ (.’/o. . Horas Totais no _Temp_o _I\/_Iéximo de Méximo para
Disponibilidade Ano (8x5) Indisponibilidade (horas) Atender
Nivel 1 95% 2086 104 horas 13 dias
Nivel 2 99% 2086 20,86 horas 2,6 (3) dias
Nivel 3 99,9% 2086 2 horas 2 horas




APENDICE B - MODELO DE E-MAIL COM OS DETALHES DA SOLICITACAO

W~ Yy
FAHOR

FACULDADE HORIZONTINA

[GLPI #0000036] Chamado "Liberagao de acesso a internet"

Helpdesk FAHOR <helpdesk@fahor.com.br> 21 de novembro de 2012 22:27
Responder a: helpdesk@fahor.com.br
Para: "lg000750@fahor.com.br" <lq000750@fahor.com.br>

SOLICITAGAO
Tipo/Categoria: Requisi¢do / Acesso a internet > Liberagdo de méaquina
Titulo: Liberagéo de acesso a internet

Fornecer acesso liberado a internet para a seguinte maquina:

Solicitante: Luis Fernando Quitaiski

Nome da maquina: NOTE-QUITAISKI

Descrigao MAC da placa de rede sem fio: 00:8D:39:13:34

MAC da placa de rede cabeada: 00:8D:39:13:34

Motivo da liberag&o: Necessario para utilizagdo de um software de simulagdo on-
line durante a aula.

Periodo de liberagdo: de 22/11/2012 - 29/11/2012

Data da abertura: |2012-11-21 20:43 | Status: Solucionado

INFORMAGOES ADICIONAIS

Data Descricao Responsavel

Verdade... faltou um dos grupos do MAC.

2012-11-21 Segue, abaixo, o MAC correto:

22:17 MAC da placa de rede sem fio: 00:8D:12:39:13:34 1g000750@fahor.com. br
MAC da placa de rede cabeada: 00:8D:12:39:13:34

2012-11-21 Boa noite!

20:51 O enderego informado para a placa de rede sem fio esta |Luis Fernando Quitaiski

' incorreto. Favor verifica-lo e retornar.
SOLUGAO
Data da solugdao 2012-11-21 22:27 | Tipo: Solugéo final

Maquina liberada.

Caso o problema persista, responda a esta mensagem para que a solicitagdo seja reaberta. Se o problema
foi solucionado, ndo é necessario respondé-la.



