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RESUMO

O crescimento acelerado do uso da tecnologia, nos ultimos tempos, gerou um
enorme aumento de departamentos de suporte técnico em todo pais. A grande
demanda por atendimento e a pouca experiéncia em atendé-los, faz com que estes
departamentos enfrentem sérios problemas diariamente. Este trabalho se propde a
apresentar uma proposta de melhoria no processo de suporte técnico a luz do
framework ITIL para o atendimento de servicos e entrega de solugdes aos clientes. A
ITIL (Information Technology Infrastructure Library) € uma biblioteca mundialmente
reconhecida pelas melhores praticas de Gerenciamento de Servicos de TI. Através
do estudo de caso de uma instituicao do setor publico, foi possivel aplicar conceitos
estudados sobre Gestdo de Tecnologia da Informacdo, Governanca de Tl e
modelagem de processos de negdécios através da notagcdo BPMN (Business Process
Model and Notation). A estrutura da pesquisa foi dividida em duas etapas:
identificacao dos problemas e proposta de melhorias. Dessa forma, apos a coleta de
dados, consubstanciada no referencial teérico, o presente estudo foi capaz de
identificar os principais problemas na area de suporte técnico da instituicao e propor
um modelo para melhoria dos seus processos. Uma vez aceito e aprovado, o
modelo pode ser submetido a implantacdo das mudancas culturais e estruturais
propostas, visto que as experiéncias adquiridas com a adogao das boas praticas da
ITIL demonstraram-se adaptaveis para qualquer ambiente de tecnologia, tanto para

empresas publicas como privadas, sejam elas de pequeno, médio ou grande porte.

Palavras-chaves: Gestdo. Tecnologia. Informacao. Processo. ITIL.



ABSTRACT

The rapid growth in the use of technology in recent times has led to a huge increase
in technical support departments across the country. The high demand for service
and the little experience in serving them make these departments face serious
problems on a daily basis. This paper proposes to present a proposal to improve the
technical support process in light of the ITIL framework for service delivery and
solution delivery to customers. The Information Technology Infrastructure Library
(ITIL) is a worldwide library recognized for IT Service Management best practices.
Through the case study of a public sector institution, it was possible to apply studied
concepts on Information Technology Management, IT Governance and business
process modeling through the Business Process Model and Notation (BPMN)
notation. The research structure was divided into two stages: problem identification
and proposed improvements. Thus, after data collection, based on the theoretical
framework, this study was able to identify the main problems in the technical support
area of the institution and propose a model to improve its processes. Once accepted
and approved, the model can be subjected to the implementation of the proposed
cultural and structural changes, as the experiences gained from adopting ITIL good
practices have proven adaptable to any technology environment, both for public and

private companies, whether small, medium or large.

Key-words: Management. Technology. Information. Process. ITIL.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 - Ciclo de vida de servigos da ITIL V3 ... 19
Figura 2 - Melhoria de Servigo Continuada em 7 Passo0S.........ccccccummvvimeiieeiiieeeeeeenn. 24
Figura 3 - Exemplo de Um ProCEeSS0 ......cooiiiiiiiiiieiieeee e 25
Figura 4 - Exemplo de Modelagem de Processos com BPMN ............ccccoiiiiiiiinis 26
Figura 5 - Estrutura da PesquiSa..........ceeeeiiiiiiiiiiiiiii e 27
Figura 6 - Entrada principal do Campus Paulo VI (UEMA) ..o 29
Figura 7 - Organograma da €QUIPE ......eeeeeeiiiiiiaeaaaa e 30
Figura 8 - Tela do Sistema de Abertura de Chamados (OTRS) .......ccevviiiciiiiiinnnnnn. 31
Figura 9 - Atendimento de suporte técnico da UemaNet .............ccccceeeiiiiiiiiiiennnns 34
Figura 10 - Modelagem do processo atual em BPMN ... 35
Figura 11 - E-mails recebidos pelo SUPOIE ........cooeiiiiiiiiiiiiiie e 37
Figura 12 - Novo fluxo proposto para o atendimento de solicitagdes................eeee... 41
Figura 13 - Ata de Reunido para levantamento de informagfes...........ccccvvveeereeeeeeen. 47
Figura 14 - Matriz de urgéncia X impactO ........cceeeeeiiieiiiiiei e 48
Figura 15 - Sistema de priorizagao de incidentes..........ooooeiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee 48

Figura 16 - Técnica para escalonar iNCIdeNtes ..........ccueeeiveiiiiiiiiieeeee e 63



LISTA DE ILUSTRACOES

Gréfico 1 - Préatica de Gerenciamento de Servigos de Tl........ueeveeeiieiiiiiiiiiiiiieneneenn. 19
Gréfico 2 - Quantidade de solicitagbes recebidas por MEés...........cceevvvvviviiieeeeennennnnn. 36
Grafico 3 - Comparativo entre solicitacoes abertas e fechadas.............ccccceevveeeees 37
Tabela 1 - Informagbes necessarias para o registro de incidentes .........ccccccceeeeen. 20
Tabela 2 - Instrumentos de Coleta de Dados ........cccccciiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee e, 32
Tabela 3 - Principais problemas identificados do suporte de Tl..........cccoevvvierernennnn. 33
Tabela 4 - Informacdes necessarias para o registro de incidentes..........cccccvvvveennnn. 39

Tabela 5 - Principais pontos de melhorias N0 ProCesS0 .......uueeeeiiiiieeiieeeeeeeiiiiinnnn 42



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 - Recursos da notacdo BPMN utilizados N0 processo .......cevevveeeeeeeeeeennn. 50
Quadro 2 - Informagdes dos Responsaveis pelo Processo ..........cceeeeeeeeeeeeeeeiveeennnns 51
Quadro 3 — Entrar em contato com 0 SUPOME .......ccccuuiiiiiiiiiiiieieeeeeee e 51
Quadro 4 — Atender ligagao dO USUANO ........coeeieiieiiiiiiiiniiteirt e e e e e e e e e e e e e e e e e e 52
Quadro 5 — Logar no Sistema de Chamados ........cccceeeeeiiiiiiiiiiiiiiiicice e, 52
Quadro 6 — Enviar e-mail com SOlCItACAO .......cccoiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee e 53
Quadro 7 — Receber solicitagao por €-malil ........cccueeiiireeiiiieee e 53
Quadro 8 — Logar no Sistema de Chamados .......cccooeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 54
Quadro 9 — Acompanhar SOlICHAGAD ........cevvuuuuriiiiiiee e 54
Quadro 10 — Registrar SOlCIHAGA0. .......cuuiieieiiie e 55
Quadro 11 — Registrar e Categorizar a soliCitaga0 .............cevvveeeveeeniiiiieee e 55
Quadro 12 — Base de conhecimentO .......coeveviiiiiiiiieee e 56
Quadro 13 — Priorizar INCIAENTE .........oeiiieeeeeee e eeeeeeees 57
Quadro 14 — Tabela de Criticidade...........oveieiiiie e 57
Quadro 15 — Realizar Diagndstico Inicial............ccoeeeeeiiiiiiiiiieeeeccie e 58
Quadro 16 — Investigar e Diagnosticar Incidente................euuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii, 58
Quadro 17 — Aplicar solugcao ou Recuperar SErVIiGO ..........uuuureeerieieeeeeiiiiaiaeaaaaaaaaaeens 59
Quadro 18 — Aplicar procedimento para Incidentes Graves .........ccccceeeeeeeeeeeeiieeennnns 59
Quadro 19 — Finalizar Chamado .........ccccouuiiiieieiiccieeee e e 60
(@TUE=To [ (o T2 Ol NV 1 TGS 1o ] 1 o= Lo IR 60
Quadro 21 — Reabrir Chamado ...........cooiiiiiiieiccc e 61

Quadro 22 — Analisar € RESOIVEN ... e e 61



BPM
BPMI
BPMN
BS7799
BSC
CAPM
CMMI
COBIT
DTE
FCAPS
ISO
TGl
ITIL
ITSM
[tSMF
MOF
OCG
OoOMG
PMBOK
PMI
SLA
Tl
UEMA

LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

Bussiness Process Management

Bussiness Process Management Initiative
Bussiness Process Model Notation

British Standard 7799

Balanced Scorecard

Certified Associate in Project Management
Capability Maturity Model Integration

Control Objectives for Information and Related Technology
Desenvolvimento de Tecnologias Educacionais
Fault, Configuration, Accounting, Performance and Security
International Organization for Standardization

IT Governance Institute

Information Technology Infrastructure Library
Information Technology Service Management
Information Technology Service Management Forum
Microsoft Operation Framework

Office Government Commerce

Object Management Group

Project Management Body of Knowledge

Project Management Institute

Service Level Agreement

Tecnologia da Informacao

Universidade Estadual do Maranh&o



SUMARIO

LN 10T o 10 To7- o T 13
2 FUNDAMENTACAO TEORICA ........cooooieieeeeeeeee e, 15
2.1 Gestao de Tecnologia da INfOrmacao ...............ccccuviiiiiiiiiiiiiiiiiieee e, 15
2.1.1.GovernanGa de Tl .o e 16
2.1.2 Gerenciamento d& SEIVICOS ......coooiiiiiiiiiiici e e e e e e e e e e e e e e e e 17
2.2 ABIblioteCa ITIL ... e e 18
2.2.1 Estratégia de ServiGO ...oooeeiiiiiiiiiii e 21
2.2.2 DESENN0 8 SEIVICO ..eoiiiiiiiiiiiiiiei ettt e e e e e e e e e e e e e e 21
2.2.3 TranSICAO A SEIVICO ....uuiieeiee ettt e e et e e e e e e e e e e eeeeeeeeees 22
P @] o 1T - Tor- Lol e [T 7= oV Tl o SRRSO 22
2.2.5 Melhoria de Servigo ContinUada .........coooiiiiiiiieeeeeeee e 23
2.3 Modelagem de Processos de NegoOCios .........cccccooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiceee e 24
2.3.1 BPMN (Bussiness Process Modeling Notation) ................eeeeiiiiieeeeiiiiieeeeiinnns 25
3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS .........c.coouiiiiiiiiinieinicieeeiseeeseee e 27
3.1 Estrutura da PesquisSa ..............ooooiiiiiiiiiiiiii e 27
3.2 Locus da INvestigacgao ..............ooooiiiiiiiiiiiii e 28
3.3 Coleta de Dados ..o 31
4 ANALISE DOS RESULTADOS E PROPOSTA DE MELHORIAS ....................... 33
4.1 Problemas Identificados ..............ccoooriiiiiiiiiii 33
4.2 Modelagem do Processo Atual ... 34
4.3 Resultados ENContrados ... 35
4.4 Apresentacao da Proposta ..o 38
5 CONSIDERAGOES FINAIS ............oooveeeeeeeeeeeeeeeee e, 43

REFERENCIAS .........coooiiiitiiieiieeeete ettt 44

APENDICES ........coooiitiiiiieieieeie ittt 46

ANEXOS ... 62



13

1 INTRODUCAO

A constante evolucdo da tecnologia desperta, cada vez mais, o interesse
em relagdo ao tratamento da informacdo de modo seguro e rapido, por parte das
organizagdes. A grande demanda por recursos € a pouca experiéncia em atendé-los,
faz com que estas organizacdes enfrentem sérios problemas, que envolvem: o
acumulo de pedidos, indisponibilidade dos servicos, atendimento de solicitacoes fora
do tempo acordado, falta de seguranca no tratamento de dados, entre outros.

Nos ambientes corporativos, a informacéo e a tecnologia representam os
bens mais valiosos, sendo a area de Tecnologia da Informacao (TI) responséavel pelo
suporte aos demais setores para realizacdo de diversos tipos de trabalhos. Os
supervisores passaram a gerir centenas de incidentes por més. Dessa forma,
administrar essa complexa infraestrutura requer uma excelente habilidade gerencial,
e, o uso da Tl tem ajudado na tomada de decisdes de forma rapida, constante e com
custos cada vez menores.

A empresa que possui uma boa gestdo em TI, com os prazos bem
controlados e cumpridos além de sistemas que fornegcam as informacgdes corretas no
tempo exigido certamente terd um lugar destacado no mercado (FERNANDES,
2008).

Neste contexto, a Tl ndo pode mais ser vista simplesmente como a area
responsavel pelo funcionamento técnico dos sistemas de informagao. Ela precisa
estar alinhada aos objetivos estratégicos organizacionais, apoiando os processos
empresarias e facilitando as tomadas de decisdo, de forma a garantir que todos os
processos da empresa sigam seu fluxo de forma segura, continua e integra.

Um bom exemplo de instituicdes que utilizam a Tecnologia da Informacao
séo as Universidades. Este estudo foi aplicado na realidade do suporte técnico de
um nucleo de tecnologia voltado para a area da educacgao, que depende da area de
tecnologia da informacéao para gerir suas informacdes de forma eficiente e que esta
no mercado ha mais de 25 anos. Com seu crescimento, aumento do numero de
alunos e demanda de servigos, observou-se a necessidade de um gerenciamento de
servicos mais efetivo, a fim de ter uma &rea alinhada aos objetivos estratégicos da
Instituicao.

Ao longo do tempo foram desenvolvidas diversas ferramentas de apoio ao

gerenciamento da tecnologia da informagdo como, por exemplo, a ITIL (/nformation
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Technology Infrastructure Library). A ITIL vem a ser o framework escolhido para o
desenvolvimento deste trabalho, formado por um conjunto de melhores praticas para
0 mapeamento de processos e alinhamento da area de tecnologia ao negdcio.

Desse modo, a pesquisa teve como objetivo principal realizar um estudo
na drea de Gestdo de Tecnologia da Informacdo, a fim de propor melhorias no
processo de suporte técnico utilizando as melhores praticas da biblioteca ITIL. Para
isso, estabeleceu como objetivos especificos: Realizar a andlise das referéncias
bibliograficas sobre os conceitos envolvendo a Gestdo de Tecnologia da Informacao,
as melhores praticas ITIL e a Modelagem de Processos com BPMN, avaliar a
situacao atual do suporte técnico em relacdo ao atendimento das solicitacées de
servicos e apresentar uma proposta de melhorias no processo atual para a
Instituicao.

O trabalho estd organizado em quatro capitulos, onde neste capitulo
introdutoério foi apresentada uma visdo geral sobre a proposta da pesquisa. No
capitulo 2, contém a fundamentacdo teodrica, nela estdo descritos os principais
conceitos envolvendo o tema. Em seguida, no capitulo 3, foi realizada a descricdo da
empresa estudada, a estrutura da pesquisa e as etapas do trabalho desenvolvido.
Logo apéds, no capitulo 4, sdo apresentados os resultados obtidos e as mudancas
sugeridas para melhoria no processo de suporte técnico. Por fim, sdo apresentadas
as consideracoes finais e os trabalhos futuros.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo apresenta a fundamentacdo tedrica que norteou este
trabalho, trazendo os conceitos fundamentais para o entendimento e sua realizacao.
Na Secao 2.1 apresenta-se 0s conceitos € a importancia da Gestao de Tl. Na Secéo
2.2 falamos sobre o a ITIL, uma vez que foi o modelo de boas préaticas para
gerenciamento de servigos de Tl adotado nesta pesquisa. E, por fim, na Secéo 2.3
sédo apresentados os conceitos sobre gerenciamento de processos de negdécios e
modelagem na notacédo BPMN.

2.1 Gestao de Tecnologia da Informacao

O conceito de Tecnologia da Informacéao (TI) abrange mais conceitos do
que somente processamento de dados, sistemas de informacgdo, informatica,
engenharia de software ou o conjunto de hardware e software, abordando também
aspectos humanos, organizacionais e administrativos (MORAES, 2011).

Na cultura centralizada na tecnologia, chamada de TI Tradicional, a
organizacao trata da mesma como um centro de custos preocupado em maximizar a
utilizacdo de seus ativos e as areas tendem a serem organizadas ao redor de
fungdes, conhecimentos, capacidades e plataformas tecnoldgicas. Estas areas sao
focadas nos custos, ndo competitivas e monopolistas além de aceitarem as
restricdes da sua capacidade de fornecimento como elas séo.

No modelo orientado a servigos, conhecida como Tl com foco no cliente, a
relagdo € baseada no equilibrio entre fornecedores externos (outsourcing) e equipes
internas. Estas equipes tendem a ser competitivas, detém muitos fornecedores, sao
orientadas a processos e negociam com os clientes para garantir que a demanda
seja fundamentada e que seus recursos sejam suficientes para atender esta
demanda. (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Para atender as necessidades das organizagdes, 0s gestores ndo podem
desconsiderar a Tecnologia da Informacao, tendo em vista a dificuldade de gerenciar
o grande volume de informacdes que trafegam nestes ambientes, sem o uso de
qualquer tecnologia.

Quanto a dimensdo “gestao”, é importante ressaltar que todos os

executivos adotam um modelo de praticas gerenciais (ITIL, COBIT, PMI, BS7799,
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ISO9000) para gerir seus processos de demanda, operacdes e ativos (RODRIGUES;
MACCARI; SIMOES, 2009).

Gerenciar a Tecnologia da Informacdo ndo é uma tarefa facil. O
desempenho de sistemas de informacéao frequentemente encontra problemas em
muitas empresas. Os beneficios prometidos pela tecnologia da informacao sé serao
possiveis quando a Tl for bem gerenciada, buscando sempre utilizar seus recursos
de maneira efetiva e eficaz (FOINA, 2006).

2.1.1 Governancga de TI

Em muitas organizagdes a informacao e a tecnologia que a suporta séo
consideradas bens valiosos que proporcionam bons resultados para os negdcios. A
necessidade da avaliagdo do valor de Tl, o gerenciamento de riscos relacionado a
mesma e a necessidade de controle de informacbes constituem a esséncia da
Governanca de Tl (GTI) (REZENDE, 2002).

A governanca da area de tecnologia procura justificar seus custos,
adicionar valor, acompanhando a ideias da Governanca Corporativa como a
transparéncia sobre suas decisbes e também buscando a melhor estratégia de
investimento nos recursos para alcancgar os objetivos que a estrutura de processos
da organizacao e seus negécios necessitam (ASSIS, 2011).

Os principais objetivos da Governanca de Tl sdo destacados, abaixo:

» Alinhar a estratégia de Tl com o negécio, buscando os beneficios
esperados pelos gestores.

» Possibilitar o negécio através da exploracdo de oportunidades e
maximizacao dos beneficios.

« Utilizar os recursos de Tl de forma responsavel.

» Gerenciar os riscos relacionados a TI (FERNANDES, 2008).

Essa transformacéao estratégica da Tl exige ndo apenas departamentos
técnicos nas empresas, mas também seu alinhamento com os negdcios existentes.
Esta reestruturacdo torna-se essencial, assim como a mudanca na cultura das
empresas, que passam a ver o gasto com a Tl como uma forma de investimento que
trara aumento na sua produtividade, no grau de satisfacdo dos clientes, e na
qualidade dos servicos (GONCALVES, 2000).
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A Governanca de Tl tem papel fundamental nas questdes envolvendo a
politica de tomada de decisdo, visto que ela é considerada um conjunto de
processos que garantem o uso efetivo e eficiente dos recursos de T, permitindo que
a organizacao alcance seus objetivos (GARTNER, 2019).

O alinhamento estratégico entre negécios e Tl deve ser aplicado como
ferramenta de gestdo, buscando-se a coesdo entre essas areas através de uma
integracdo entre seus planos estratégicos. Esse alinhamento contempla maltiplos e
simultaneos componentes, como estrutura, estratégia e cultura organizacional em
diversos niveis, Tl, unidades de negécio e corporacgao.

As organizagdes tem utilizado metodologias novas ou ja consolidadas no
mercado, como suporte ao processo de Governanca de TI, optando por uma
metodologia especifica ou adaptando pontos de diferentes metodologias para a
realidade da organizacdo. Costuma-se incorporar como principais modelos de
governanca de Tl as seguintes ferramentas:

« COBIT (Control Objectives for Information and Related Technology);

» ITIL (/Information Technology Infrastruture Library);

* PMI (Project Management Institute);

« CMMI (Capability Maturity Model Integration);

» BSC (Balanced Scorecard);

» Seis Sigma (Six Sigma);

« 1ISO9000 (International  Standards  Organization)  (GAMA;
MARTINELO, 2006).

2.1.2 Gerenciamento de Servicos

Segundo Quint (2009), servicos sao 0s meios para entregar valor aos
clientes, facilitando os resultados que os clientes querem alcancar, sem ter
propriedade de custos e dos riscos especificos.

Os servicos da Tl podem ser vistos como um ativo estratégico, que
fornece uma base para principal competéncia, performance diferenciada, vantagem
duradoura e qualificagbes para participar das oportunidades do negocio.

O gerenciamento dos servicos € definido como um conjunto de
habilidades organizacionais especializadas, para fornecer valor aos clientes na
forma de servico. Essas habilidades tomam a forma de funcbes e processos para
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gerenciar os servigos durante seu ciclo de vida, com foco na estratégia desenho,
transicédo, operagdes e nas melhorias continua (QUINT, 2009).

O gerenciamento de servicos de tecnologia da informacao é a ferramenta
pela qual se toma uma postura proativa em relagdo as exigéncias no atendimento
das necessidades da organizagao, contribuindo para a geragao de valor por parte da
TI. Este gerenciamento visa alocar os recursos de forma adequada, fazendo com
que a qualidade do conjunto seja percebida pelos usuarios e clientes, evitando-se
problemas na entrega e na operacao dos servicos de Tecnologia da Informacao
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

2.2 A Biblioteca ITIL

ITIL é a sigla para Information Technology Infrastructure Library e
siginifica Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informac&o. A ITIL ndo é uma
metodologia, pois “ndo € uma regra obrigatéria a ser seguida, € um conjunto de
recomendacdes baseadas em boas praticas de Gerenciamento de Servigcos de TI.”
(FREITAS, 2010, p. 57).

A versao inicial do ITIL era inicialmente composta por uma biblioteca de
31 livros associados que tratavam de todos os aspectos sobre prestacao de servicos
de TI. Entre 2000 e 2004 ele foi completamente revisado e reformulado, passando a
ser composto por sete volumes e a ser conhecido com ITIL Verséo 2. (ITIL V2). Em
2007 ele foi substituido por uma nova versao melhorada e consolidada, ITIL Versao
3 (ITIL V3), composto por cinco livros base que cobrem todo o ciclo de vida do
servigo e um livro “zero” de introdugéo oficial, onde traz uma visédo geral de todos os
cinco livros bases e uma introducao sobre Gerenciamento de Servicos de TI.
(Cartlidge, et al., 2007).

Atualmente a ITIL desperta grande interesse no mercado, pois ha uma
preocupacao com o gerenciamento de servicos de Tl nas empresas. A dependéncia
do setor para os negécios faz com que os gestores busquem a adocao das melhores
praticas com o objetivo de trazer resultados positivos, como redugdo de custos e
agilidade em seus processos.

Segundo uma pesquisa realizada pela International Network Service com
194 organizac6es (Magalhdes & Pinheiro, 2007), a ITIL é a abordagem aberta mais
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utilizada para o gerenciamento de servigos de Tl no mundo, conforme pode ser
observado no Grafico 1.
Grafico 1 — Pratica de Gerenciamento de Servicos de Tl
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Fonte: Magalhdes & Pinheiro (2007)
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A ITIL é composto por 5 livros e cada livro representa uma fase do ciclo
de vida dos Servigcos de T, conforme apresentado na Figura 1, entre eles: Estratégia
de Servigo (Service Strategy), Desenho de Servigo (Service Design), Transicao de
Servigo (Service Transition), Operacao de Servigo (Service Operations) e Melhoria
Continuada de Servigo (Continual Service Improvement) (FREITAS, 2010).

Figura 1 — Ciclo de vida de servigos da ITIL V3

Fonte: ITIL (2007)

As orientacbes da ITIL incluem processos, fungcbes e habilidades
necessarias para suportarem os servicos de Tl. O conjunto de publicagcdes que
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forma essa biblioteca ja possui mais de 20 anos de existéncia, onde foram
amplamente testadas e validadas por diversas organiza¢gées em todo o mundo.

A abordagem de processos da ITIL vai além da estrutura hierarquica de
departamentos. A estrutura baseada em processos faz o vinculo entre os
departamentos e estabelece um fluxo de trabalho e comunicacao entre areas,
evitando-se a criacao de silos. Ao programar os processos de gerenciamento de
servigos, teremos uma Tl com foco nas necessidades do cliente. Os processos e
funcdes da ITIL estdo distribuidos ao longo das cinco fases do ciclo de vida do
servico, conforme apresentado na Tabela 1.

Tabela 1 — Processos e Funcdes da ITIL V3

Estratégia do
Servigo

Gerenciamento Financeiro de TI
Gerenciamento do Portfdlio da Servigos.
Gerenciamento da Demanda.
Gerenciamento do Catalogo de Senigos.
Gerenciamento do Mivel de Servigo.
Gerenciamento da Capacidade do Servigo.
Gerenciamento da Disponibilidade .
Gerenciamento da Continuidade do Serigo.
Gerenciamento da Seguranca da
Informacio.
. : = Gerenciamento de Fornecedores.
Transigao do Gerenciamento de Mudancas.
Servigo + Gerenciamento de Ativos de Servicos e da
Configuracao
Gerenciamento da Liberacio e Distribuicio
Validacio e Teste do Servigo
Avaliacao,
Gerenciamento do Conhecimento. | ) i
Gerenciamento de Eventos. « Leniral de Semvigos.
Gerenciamento de Incidentes. ¢ Gerenciamento Técnico,
Execucio de Requisiches. + (Gerenciamento das
GGerenciamento de Problemas. Uperacbes de Tl.
Gerenciamento de ACesso. + Gerenciamento de

ﬂpllfagﬂas.

Desenho do
Servigo

' Dpempﬁuﬂu
SErvigo

- & & & & @& 8 & @

Melhoria Relato do Senvigo

Continua do = Medicio do Servigo
Servigo

Fonte: ITIL V3 (2007)

Dentre os processos presentes nas cinco fases da ITIL, foram destacados
0s processos da fase de Operacao do Servico. Estes possuem maior relevancia para
a execugao e entendimento da pesquisa realizada neste trabalho, uma vez que
abordam a operacao diaria do servigo e tém como foco principal garantir a entrega
dos servicos dentro dos niveis de padrdes acordados (Service Level Agreement -
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SLA) com os usuarios e clientes, contemplando o gerenciamento das aplicagoes,
tecnologia e infraestrutura. “Esta é a fase do ciclo que efetivamente entrega valor ao
negoécio, sendo de responsabilidade da equipe operacional certificar-se que este
valor seja efetivamente entregue.” (CARTLIDGE, et al., 2007, p.56).

2.2.1 Estratégia de Servigo

Como nucleo do ciclo, a Estratégia de Servigco esta implicitamente
relacionada as outras etapas, pois é através dela que organizagbes definem seus
objetivos, expectativas de performance e andlise de mercado, além de identificar,
selecionar e priorizar oportunidades.

De acordo com Igbal e Nieves (2007, p. 276):

O amago da Estratégia de Servico é assegurar que as organizagdes
estejam em uma posigao de controle para poder lidar com 0s custos e riscos
associados ao servico, e alcancem ndo apenas a efetividade operacional,
mas também uma performance diferenciada. Decisdes tomadas respeitando
os principios da Estratégia de Servigo possuem um indice elevadamente
maior de alcangar seus objetivos.

O objetivo desse estagio € justamente esse: planejar e garantir que os
servicos certos sejam prestados da melhor maneira possivel, de modo que a
estratégia da Tl esteja alinhada com a estratégia da empresa, ajudando-a a alcancar
seus objetivos.

2.2.2 Desenho de Servico

Segundo Lloyd e Rudd (2007), o Desenho de Servico pode ser visto como
a compilacdo das necessidades do servico e o mapeamento dos requerimentos,
criando as especificagbes de design necessarias a implementagdo do mesmo.

A principal competéncia desta fase é definir servigcos alinhados com as
praticas, processos e politicas da governanca em Tl, facilitando a introducao destes
servicos no ambiente de producédo e garantindo qualidade, reducao de custos e
satisfacao do cliente.

O ciclo de Desenho de Servico visa orientar a identificacdo dos Servicos
de TI, desenhando um servico novo. Os seus principais processos envolvem o
gerenciamento de Nivel de Servico e do Catalogo de Servigos. O Catalogo de

Servigos contém informagdes sobre os servigos em operacdo e estd acessivel ao
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cliente para consulta. O Gerenciamento do Catalogo de Servigos tem como objetivo

desenvolver e manter o Catalogo de Servigos (FREITAS, 2010).

2.2.3 Transicao de Servico

Freitas (2010) define Transicdo de Servico como um ciclo de
planejamento do projeto de implantacdo dos servicos que serdao suportados
posteriormente no ciclo de Operagéo do Servigo.

A Transicao de Servico é responsavel por controlar as mudancas, testes,
validacdes, liberacbes e implantagcdes, além de garantir o correto repasse e
manutenc¢ao do conhecimento.

Esta etapa do ciclo de vida do servico é imprescindivel para se obter
sucesso quando o novo servico ou servico modificado forem implantados em
producao, pois esta etapa garante que o ambiente estara preparado para recebé-los,
que todos 0s recursos necessarios estardao disponiveis e 0s requerimentos de

negocio estardao sendo atendidos.

2.2.4 Operacgao de Servigo

O ciclo de Operacao de Servigo busca orientar a entrega e suporte dos
servicos para garantir o valor esperado pelo cliente e o atendimento dos objetivos
estratégicos da empresa.

O conjunto de boas préticas da ITIL para a Operacao do Servi¢o descreve
formas de prover a entrega dos servigcos de forma eficiente e continua durante sua
operacao diaria. Para entendermos cada um dos processos e funcées da Operacao
do Servigco é necessario que sejam definidos alguns termos:

« Evento: E uma mudanca de estado de um item de configuracéo ou de
um servigco de Tl que possui relevancia para o gerenciamento;

« Incidente: E uma interrupcdo ndo planejada de um servico de Tl, ou
uma reducao da qualidade deste servigo. Falhas em itens de configuragées que nao
tenham ainda impactado um servigo também sao consideradas incidentes;

+ Solicitacio de Servico: E um pedido do usuario para obter
informac&o, mudanca ou acesso a um servico de TI;

- Problema: E a causa de um ou mais incidentes. A causa normalmente
ainda nao é conhecida no momento que o registro do problema é criado.
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Além dos processos que compde a Operagdo de Servigos, esse estagio
também traz um novo elemento, a Funcao. Entre seus principais processos ha o
Gerenciamento de Incidentes e a como principal fungéo a Central de Servigos.

O Gerenciamento de incidentes tem como caracteristica principal a
restauracdo do funcionamento normal de um servigo 0 mais rapido possivel,
minimizando seus possiveis impactos nas operagdes do negécio. Para a ITIL, o
funcionamento normal de um servico é definido como um funcionamento dentro dos
limites do SLA. Para atingir este propodsito, a ITIL propde um fluxo para este
processo, que vai deste a identificacdo do problema, até sua resolugdo e
fechamento, conforme pode ser observado no Anexo A.

Para Pinheiro (2007), os problemas detectados pelo Suporte Técnico sdo
organizados por prioridades, essa prioridade é nivelada por meio do impacto que os

incidentes causam a organizacao.

2.2.5 Melhoria Continua de Servigo

Para Abreu e Fernandes (2012), os servicos de Tl devem ser alinhados
continuamente e integrado a necessidade do negdcio, identificando e
implementando a¢bées de melhoria para o suporte dos processos de negécio. Por
tanto,

A melhoria continua do servigo orienta, através de principios, praticas e
métodos de gerenciamento da qualidade, sobre como fazer
sistematicamente melhorias incrementais de larga escala na qualidade do
servi¢o, nas metas de eficiéncia operacional, na continuidade do servigo [...]
(ABREU; FERNANDES, 2012).

Esse estagio ndo possui nenhum processo ou fung¢do. Entretanto, existe
um conjunto de atividades chamado “Melhoria em 7 passos”, que pode ser

visualizada na Figura 2, a seguir:



24

Figura 2 — Melhoria de Servigo Continuada em 7 Passos

1. Identificar a estratégia - = -
e 2. Definir o que vocé Dados
212 methoiia ira medir
- » Necessidade do negocio | —_—
Estrategia
Metas taticas
Metas operacionais

Aplicar
7. Implantara melhoria Planejar v
3. Coletar os dados
+ Quem? Como? Quando?
+ Critérios para avaliar a
f Agir PDCA Executar integridade dos dados
+ Metas operacionais
6. m:;f::;g;e usar a + Medig&o de servigo
+ Resumo da avaliagdo
* Planos de agao
- Ete: g Verificar

4. Processar os dados ‘

-| » Freguéncia?

m * Formato? | =

i | » Ferramentas e sistemas? ‘
+ Precisao? ‘

{ 5. Analisara
informagio e dados

+ Tendéncias?

[« Metas?

i » Melhorias requeridas?

Informagac

Conhecimento

Fonte: ITIL (2007)

As oportunidades de melhorias dos servicos podem ser encontradas em
varios pontos do ciclo de vida do servico. Desta forma, a melhoria continua € um
estagio continuo que permeia todos os outros e deve ser aplicada durante todos os
estagios.

2.3 Modelagem de Processos de Negocios

Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007), um processo € uma série de
acles, atividades, mudancas, que interagem realizadas por agentes com o fim de
satisfazer um proposito ou alcangar uma meta. Enquanto que para o servi¢co, nao
existe uma Unica definicdo, mas uma possivel definicdo de servico de Tl € um
conjunto de recursos com objetivo de satisfazer uma ou mais necessidades de um
cliente.

Ao pensar em processo, passa-se a perceber o relacionamento entre os
diversos departamentos que formam a empresa. J4 que um processo é uma linha de
acOes a serem executadas conectadas entre si e realizadas por agentes com a
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finalidade de atender a um propdésito ou alcancar uma meta. Na figura 3 € mostrado
o Processo dentro de uma organizagao genérica:
Figura 3 — Exemplo de um Processo

Departamento A Departamento B Departamento C
Processo
Atividade 1 Atividade 2 Atividade 3

Fonte: Adaptada de Magalhaes e Pinheiro (2007)

Para Pressman (1995), criamos modelos para entender uma melhor
compreensao da entidade real a ser construida. Os modelos devem ser construidos
durante a analise de forma que se concentrem naquilo que o sistema deve fazer,
utiizando notagédo grafica onde descrevem as informacdes, o processamento, 0
comportamento do sistema e outras caracteristicas.

Diante disso, a modelagem de processo deve ser uma etapa anterior ao
decorrer do desenvolvimento de uma atividade, simplificando a compreensao dos

mecanismos de negdécio em questao.

2.3.1 BPMN (Bussiness Process Modeling Notation)

Segundo Reis (2008), o BPMN (Business Process Modeling Notation) é
uma notacgao grafica, padrao OMG (Object Management Group) que tem por objetivo
prover recursos e elementos para modelar os processos de negécio podendo e
devendo ser compreendido por analistas de negécio, técnicos, usuarios e todos os
envolvidos com o processo. A iniciativa de criar uma interface grafica para a
linguagem de execugdo de processos partiu do BPMI (Business Process
Management Institute).

O objetivo do desenho é ser de entendimento rdpido por todos os
usuarios de negocio, para que permita aos analistas criarem seus primeiros esbogos
dos processos e os arquitetos de Tl e desenvolvedores adaptem os processos a
serem gerenciados e monitorados.
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Segundo Shaw (2007), processos modelados por analistas de negocios
em BPMN podem ser diretamente aplicados a sistemas de BPM (Business Process
Managements) sem precisar de tradugdo humana para outras linguagens, ou seja, a
notacdo apresenta inerente um mecanismo automatico de conversao para BPEL
(Business Process Execution Language). Na figura 4 € demonstrado um exemplo de
modelagem de Processo dentro de uma organizagéo genérica:

Figura 4 — Exemplo de Modelagem de Processos com BPMN

(A¥endero Cliente e O O, Receber
Fater Cadastro b=
Apresentar os i Pagamento do
Produtos Cliente

Chegada do T ' Venda
Cliente na Loja Finalizada

Sim

0.
UEthitir Pedido

de Compra \\."/ N30

Pagamento ho
Crediario?
Fonte: iProcess (2019)
Neste trabalho sera abordado o BPMN como ferramenta para a
modelagem do processo, sendo escolhido devido ao maior numero de solugdes e

opgoes para elaboragdo do processo escolhido.
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3 ASPECTOS METODOLOGICOS

O objetivo deste capitulo é descrever como o trabalho foi desenvolvido e o
funcionamento atual do suporte técnico da Instituicao (AS-IS). A Secédo 3.1 contém a
forma como a pesquisa foi desenvolvida, descrevendo cada uma das fases para sua
execucao, desde o estudo do referencial teérico até a analise dos resultados. A
secdao 3.2 apresenta a caracterizacdo do ambiente em que foi desenvolvida a
pesquisa. Por fim, na Secao 3.3, € descrito como foi realizada a coleta de dados da

pesquisa.

3.1 Estrutura da Pesquisa

Quanto ao tipo de pesquisa, a obtencdo das informacdes e a coleta de
dados a pesquisa utilizada foi a pesquisa bibliografica. Este tipo de pesquisa tem
como caracteristica principal a obtencdo dos dados secundarios mediante consulta
feita em livros, revistas, jornais, enciclopédias, etc. (MARQUES, 2006).

Inspirada na metodologia adotada por (GOUVEIA, 2011), a pesquisa foi
dividida em duas etapas. A estruturacdo destas etapas € apresentada na Figura 5,
onde é possivel observar que a execugao da primeira etapa, contemplou o estudo do
referencial tedrico, e a segunda etapa contemplou as fases do estudo de caso.

Figura 5 — Estrutura da Pesquisa

ESTUDO PRELIMINAR ..., ESTUDODECASO
DOREFERENCIAL '
TEORICO DIAGNOSTICO PROPOSICAO AVALIACAO
Gesto de Processos de Identificagdo e Discusséo de Proposlas Ava!iag:a_u de
Processos de Suporleds Tl Mapsamento de dosProcessos de Melhaorias
Suportede Tl Processos de Supertede Tl
Supareda Il

Contexto

~Organizacional; Modelagem de Processos (ASHS | TO-BE)

Boas Préticas (ITIL)
Fonte: Adaptada de Gouveia (2011)

Na primeira etapa foi feito um estudo preliminar do referencial teérico. Na
segunda etapa, foi realizado um estudo de caso, onde foram aplicados os conceitos
estudados anteriormente. Esta etapa foi subdividida em quatro fases:

1. Identificacdo dos problemas gerais ao processo e analise do cenério
atual (AS-IS);
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2. Andlise mais detalhada dos problemas relacionados ao gerenciamento
de incidentes;

3. Proposta de melhoria (TO-BE);

4. Avaliagao dos principais pontos de melhorias.

Avaliando o tema, o objetivo do trabalho foi propor melhorias no processo
de atendimento no suporte técnico, baseando-se nas melhores praticas ITIL. Para
este trabalho, foi escolhida a utilizacdo da versado 3 desta biblioteca, denominada
ITIL v3, por ser um framework aberto e bastante aceito na comunidade. Deste modo,
houve o foco apenas no estagio que trata da Operacao do Servigo. A reducao do
escopo a esse estagio do ciclo de vida do servigco se deu por esta fase se adequar
ao objetivo da pesquisa que € melhorar a qualidade do servigo de suporte da
Instituicao.

Os processos de suporte iniciais modelados foram mapeados através de
dados fornecidos durante as reuniées com o grupo focal. Foi feito um estudo dos
dados obtidos referente aos processos atuais executados pelo suporte técnico. E,
logo apds, os processos de suporte foram documentados e modelados de acordo
com a notacdo BPMN (Business Process Management Notation). Para realizar as
modelagens foi utilizada a ferramenta Bizagi Process Modeler (Bizagi Process
Modeler, 2012).

Por fim, foi realizada a documentagdo, modelagem e aplicagdo das boas
praticas ITIL para melhoria dos processos atuais de atendimento de solicitagdes,
com a finalidade de trazer melhorias efetivas para o departamento e definir quais
pontos poderiam ser modificados a fim de manter uma melhoria continua nos

processos estudados.

3.2 Locus da Investigacao

A instituicdo objeto do estudo é o Nucleo de Tecnologias para Educacgao
(UemaNet) que esta localizado na Universidade Estadual do Maranhdao (UEMA)
como o0 segmento responsavel pela coordenagdo da modalidade de Educagédo a
Distancia e por outras agdes educacionais que demandem a utilizagao de recursos
tecnologicos.

A UemaNet oferta cursos de qualificacao profissional, técnicos, graduacao
e pos-graduacdo, na modalidade a distancia, visando a educagao profissional e
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técnica. Ela também oferece cursos online completamente gratuitos e abertos a
comunidade em geral.

O Nucleo esta subordinado diretamente a Reitoria da UEMA e se articula
com as Pro-Reitorias e Centros de Ciéncias e de Estudos Superiores, objetivando
assegurar a integracdo de esforcos e a otimizacdo de recursos para o pleno
desenvolvimento das suas agoes. A instituicao esta presente na capital e conta com
56 polos de apoio presencial distribuidos no interior do estado. Possui na sua
estrutura 15 setores que se reportam a Coordenacdao Geral, também possui:
Laboratérios de Informatica, Salas de Multimidia, Estudio e Auditério. Atualmente, o
Nucleo tem cerca de 200 colaboradores. A Figura 6 mostra parte das instalacées da
Universidade Estadual do Maranh3o:

Figura 6 — Entrada principal do Campus Paulo VI (UEMA)

- -

Y

Fonte: Site Institucional (2019)

A pesquisa teve como foco o setor de Desenvolvimento de Tecnologias
Educacionais (DTE) responsavel por manter os recursos de informatica, promover
solucdes tecnolodgicas, prestacado de servicos e suporte técnico no Nucleo.

Atualmente o setor é responsavel pelas seguintes atividades: manutengao
de equipamentos, suporte a Web Conferéncias, empréstimos de equipamentos,
administragdo de Ambientes Virtuais de Aprendizagem (AVA), desenvolvimento de

aplicagdes, manutencdo corretiva e adaptativa dos sistemas internos, manutencao
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dos servicos de rede e internet, suporte técnico aos usuarios da instituicdo, entre
outros.

O setor é formado por 22 (Vinte e dois) colaboradores distribuidos em 3
(trés) supervisdes: Supervisdo de Sistemas, Supervisdo de Suporte Audio/Visual e
Supervisado de Infraestrutura e Manutencdo. A equipe de suporte técnico, objeto do
estudo mais especifico deste trabalho, possui 5 colaboradores, sendo composta por
1 (um) supervisor de equipe e 4 (quatro) técnicos de informatica. A Figura 7
demonstra como o setor de Desenvolvimento de Tecnologias Educacionais (DTE)
esta organizada:

Figura 7 — Organograma da equipe
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Fonte: Do autor (2019)

Por tratar-se de uma area de pequeno porte e possuir um quadro de
funcionarios reduzido, ndo existem divisées em nivel para o atendimento de suporte
(Nivel 1, Nivel 2, etc...). Por conta disso, toda a equipe tem a mesma fungdo no
tratamento das demandas, respondendo igualmente as solicitacdes de servigos, ou
seja, todos recebem, executam e finalizam os pedidos.

3.3 Coleta dos dados

Para a coleta dos dados foi formado um grupo focal com os funcionarios
do suporte técnico da instituicdo, além da analise de documentos e solicitacoes
enviadas por e-mail. Outros dados foram obtidos por meio da observacéo
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participante do autor que faz parte do quadro de funcionérios, sendo assim possivel
a andlise e levantamento de dados por meio de observagao direta das atividades e
servicos executados.

Além disso, a organizacao conta com um sistema de solicitacbes de
atendimento préprio, instalado internamente, chamado de OTRS. Este sistema é
utilizado gerenciar as solicitagdes dos usuarios. Ele conta com uma interface web,
onde os clientes (usuarios) cadastrados podem entrar em contato com o suporte
técnico e solicitar atendimento, fornecendo as informacdes sobre o servico requerido

no processo de abertura de chamados (assunto, descricdo do problema e prioridade

da solicitacao), conforme pode ser visto na Figura 8.
Figura 8 — Tela do Sistema de Abertura de Chamados (OTRS)
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Fonte: Do autor (2019)

Os instrumentos de coleta de dados adotados neste trabalho séo
descritos na tabela a seguir:
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Tabela 2 — Instrumentos de Coleta de Dados

Instrumento de
Coleta de Dados

Universo pesquisado

Finalidade do Instrumento

Grupo focal

Funcionarios da area de
Suporte Técnico.

Coletar informagbes necessérias sobre a
relagdo entre as demais areas com a
area de suporte técnico na Instituicao e
seus principais problemas.

Observacgao direta
ou dos

participantes

Equipe de Suporte Técnico

Acompanhar e compreender como
funcionam o0s processos executados
pela area de suporte técnico e analise

do atendimento feito ao usuario.

Documentos

eletrbnicos

Solicitagdes realizadas pelos
Departamentos (E-mails)

Coletar informacdes de solicitacdes de
suporte técnico.

Dados arquivados

Informacdes da Base de
Dados arquivados no
sistema que controla os

atendimentos

Levantar informagbes sobre fluxo de

atendimento e procedimentos.

Fonte: Do autor (2019)
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4 ANALISE DOS RESULTADOS E PROPOSTA DE MELHORIAS

O objetivo deste capitulo é apresentar a analise dos resultados obtidos e
a proposta de melhorias no processo. Na Secao 4.1 sdo apresentados os problemas
atuais identificados no Suporte Técnico. Na Secao 4.2 é apresentada a modelagem
AS-IS do processo de atendimento de solicitacées. A Secao 4.3 é descrito como foi
realizada a andlise dos resultados encontrados. E, na Secéo 4.4, sdo apresentas as
propostas de melhorias baseadas nas boas praticas do ITIL e o modelo TO-BE

proposto.

4.1 Problemas Identificados

Esta fase compreendeu todas as atividades realizadas para se identificar
os principais problemas de suporte técnico. Durante esta etapa, foi formado um
grupo focal composto pela equipe de suporte técnico. O objetivo deste grupo foi
envolver todos da area para ser discutida a problematica desta pesquisa que busca
melhorar o atendimento de suporte da empresa.

O executor desta pesquisa foi 0 responsavel catalogar os problemas
identificados. Nesse momento, foram identificados os problemas na Tabela 3, onde
se pode observar que a maioria se refere a falta de conhecimento estrutural e
funcional do suporte, além da falta de definicAo de mecanismos que garantam a
integridade das informacgbes que trafegam pela area. Também foi identificada a
necessidade de criagdo de uma base documental dos processos de suporte de TI.

Tabela 3 — Principais problemas identificados do suporte de Tl

PROBLEMAS IDENTIFICADOS

1 | Falta de controle e registro de algumas solicitagdes, por terem sido realizadas por meio de
ferramentas nao oficiais (solicitacdes presenciais, e-mail particular, etc...).

2 | Processo de suporte técnico aos usuarios nao-estruturado.

3 | Dificuldade de acompanhamento do atendimento das solicitagdes.

4 | Falta de documentagao de alguns dos procedimentos técnicos.

5 | Falta de uma ferramenta para monitorar status de alguns servigos.

6 | Demora na aquisicdo de pegas e equipamentos, onde varios chamados ficam em aberto.

7 | Dependéncia de pessoas-chave na solugao de alguns incidentes.

8 | Falta de reunides periddicas de acompanhamento dos processos de suporte.

9 | Necessidade de treinamentos técnicos nas principais tecnologias utilizadas.

10 Faltg confianga dos usuarios em relagdo a capacidade de resolugdo dos problemas pela
equipe.

Fonte: Do autor (2019)
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4.2 Modelagem do Processo Atual

Atualmente a organizacdo possui muitos processos internos nao
definidos. Nao ha subordinacédo entre os setores, mas todos estdo subordinados a
Coordenacao Geral, essa forma de trabalhar autbnoma proporciona que cada setor
da organizacao tome suas decisdes apenas se reportando a Coordenacao Geral,
assim cada setor pode encaminhar solicitacdes de servigos a outros setores.

O mapeamento de processos e sua modelagem realizado na instituicéo
tem como objetivo principal conhecer os processos realizados, mapear, documentar,
organizar, estruturar e proporcionar aos colaboradores informacdes de como realizar
suas fungdes, e como agir em determinadas situacoes.

A partir do cenario atual (AS-IS), foi desenhada a representacéo grafica
do funcionamento atual do atendimento do suporte técnico, conforme observado na
Figura 9. Nessa figura, é possivel verificar a existéncia de trés canais principais de
comunicacao entre suporte-usuario: e-mail, telefone e sistema. O usuério escolhe
um destes canais e informa seu problema ou duvida ao suporte técnico. O suporte
recebe a solicitacdo, realiza o atendimento e retorna para o usuario.

Figura 9 — Atendimento de suporte técnico da UemaNet
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Fonte: Do autor (2019)

De acordo com a representacao ilustrada na Figura 9, foi gerado o modelo
BPMN referente a este processo, conforme pode ser visualizado na Figura 10.
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Figura 10 — Modelagem do processo atual em BPMN
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4.3 Resultados Encontrados

Segundo Yin (2010), a etapa de analise dos dados tem por obijetivo
examinar, classificar em tabelas, categorizar e combinar as evidéncias. A analise
dos dados procurou estabelecer relacbes necessarias entre as ferramentas
selecionadas na pesquisa, tracando um paralelo com o objetivo geral e com os
objetivos especificos. Para este estudo foram utilizadas diversas fontes, e por este
motivo a andlise foi baseada na técnica de triangulacdo de dados, pois de acordo
com Vergara (2010), esta técnica propde uma estratégia para a obtencdo de novas
perspectivas e novos horizontes em termos de conhecimento.

Esta etapa compreendeu uma andlise detalhada, com foco no
Gerenciamento de Incidentes, dos problemas identificados na fase anterior e dos
dados obtidos através da analise documental e do sistema de chamados.

Foi realizado um levantamento das solicitagées encaminhadas ao suporte
técnico através dos canais disponiveis para atendimento. Como a instituicado conta
com um quadro de clientes crescente, tanto internos quanto externos, foi escolhido

analisar as solicitagdes do ano anterior.
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Foi determinado o periodo de investigagdo onde se definiu monitorar do
dia 01 de setembro até o dia 31 de dezembro 2018, periodo acima de 122 dias, para
evitar possiveis problemas de divergéncias referentes a sazonalidade. Nesta analise,
foram contabilizadas 679 solicitagdes.

No periodo monitorado, observou-se que as solicitacbes eram recebidas
através dos seguintes meios: Solicitacbes através do Sistemas de Chamados
(OTRS), solicitagdes via e-mail, pedidos realizados presencialmente e por telefone.
No Grafico 2 é apresentado o niumero de solicitagdes abertas pelos clientes a cada
més do periodo monitorado:

Grafico 2 — Quantidade de solicitacdes recebidas por més
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Fonte: Do autor (2019)

Mais adiante uma andlise sobre o grafico foi realizada, comparando as
solicitacbes abertas e as solicitagdes fechadas, € possivel a visualizacdao da
divergéncia entre os dois modos. No primeiro até o ultimo més identifica-se uma
diferenca entre a quantidade de solicitagbes abertas com as fechadas. No Grafico 3

€ possivel visualizar a variagdo entre as solicitagdes abertas e fechadas no periodo:
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Grafico 3 — Comparativo entre solicitacdes abertas e fechadas
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Essa observacdo € necessaria para mostrar que a demanda de
solicitacbes abertas esta sendo maior que o numero de fechadas, tornando o
processo utilizado pela equipe ineficaz. Isto ocorre devido a falta de encerramento
das solicitacbes pelos usuarios e pelo processo demorado de aquisicdo de
suprimentos.

Outro indicador utilizado refere-se ao tempo entre a solicitagcdo e a
resolucdo do servico. Para isso foram consideradas apenas as solicitacoes
realizadas por e-mail e com feedback ao solicitante. Foi levantada uma amostra de
60 e-mails, no periodo de janeiro a junho de 2018, onde foi constatada uma média
de 24h para solugao e retorno do atendimento. Através desta amostra, também foi
constada a falta de padrao no envio dos e-mails ao suporte técnico, dificultando a
solucao do problema pelos técnicos, conforme demonstra a Figura 11:

Figura 11 — E-mails recebidos pelo suporte
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Através das reunides com o grupo focal e de uma analise da situagéo
atual foi possivel compreender o funcionamento do Suporte Técnico (AS-IS). Foi
verificada no processo a auséncia de controle de parte das solicitagcbes dos
usuarios, onde apenas as solicitacbes através do Sistema de Chamados eram
registradas na base de conhecimentos.

Além disso, foi identificada a auséncia de categorizagcdo do tipo de
solicitacdo, sendo todas as solicitacdes tratadas de maneira igual, com base nas
descricdes passadas pelo usuério. Apesar do check-list para classificar a prioridade
do problema (baixa, média, alta), foi identificado na analise dos chamados que esta
prioridade nao reflete a verdadeira urgéncia da solicitagdo, pois os usuarios finais
possuem uma tendéncia a classificar todas as solicitagdes como de prioridade “alta”.

Esta falta de tratamento classificatério das solicitacdes de servicos
dificulta a ado¢ao de politicas de prioridade, de alocacao da equipe e diferenciagao
de niveis de atendimento por complexidade do problema, dentre outras melhorias

possiveis.

4.4 Apresentacao da Proposta

Este trabalho tem como foco principal iniciar o processo de adequagao do
funcionamento da area de suporte, seguindo as boas praticas do ITIL. Desta forma
foram priorizadas apenas as praticas de Gerenciamento de Incidentes, que esta
contido no Ciclo de Operacao do Servigo da ITIL. Estas praticas possuem uma alta
visibilidade, sendo considerado o processo mais facil para demonstrar valor ao
negocio.

De acordo com as boas préticas e fluxograma do ITIL (Anexo A), foi
adaptado e modelado o processo de Gerenciamento de Incidentes para a realidade
da instituicao. Como esta area nao possui divisdo no nivel de suporte, foi suprimida
do modelo original da ITIL a etapa que verifica a necessidade de escalonamento
funcional do suporte.

A partir das etapas descritas no fluxo de Gerenciamento de Incidentes em
conjunto com a andlise do modelo AS-IS do atendimento do suporte técnico, foi
realizado um estudo detalhado dos processos que poderiam ser melhorados e como
poderia ser obtida esta melhora.
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Percorrendo as etapas deste fluxograma, foi proposta inicialmente a
implementagédo completa do registro dos incidentes, independente do canal em que
foi gerado (Sistema de chamados, e-mail ou telefone), contendo um histérico com
todas as informacbes relevantes para este incidente. De acordo com as boas
praticas do ITIL, foram identificadas quais informacbes n&o estavam sendo
registradas, quais ja possuiam registro, assim como quais agdes deveriam ser
tomadas, conforme apresentado na Tabela 4.

Tabela 4 — Informacdes necessarias para o registro de incidentes

Existe registro

Informacao proposta Acéo Proposta
pelo ITIL atualmente na como Melhoria
empresa?
1 Identificador Unico; Sim Nenhuma
2 Categorizacao do incidente; Nao Implementar
3 Urgéncia do incidente; Nao Implementar
4 Impacto do incidente; Nao Implementar
5 Priorizacao do incidente; Sim Melhorar
6 Data e hora do incidente; Sim Nenhuma
7 Nome/ID do usuario que reportou o incidente; Sim Nenhuma
8 Método de notificagao (automatico, e-mail, etc.); Nao Implementar
9 Dados do usuario (nome, telefone, email, setor); Sim Atualizar
10 | Método de retorno para o usuario (e-mail, etc.); Sim Nenhuma
11 Descricdo dos sintomas; Sim Nenhuma
12 Status do incidente; Sim Nenhuma
13 | Atividades tomadas para resolver o incidente; Nao Implementar
14 | Data e hora da resolugao do incidente; Sim Nenhuma
15 | Categoria de fechamento; Sim Melhorar
16 | Data e hora do fechamento do incidente; Sim Nenhuma

Fonte: Do autor (2019)

Diante deste cenario, os itens 1, 6, 7, 10, 11, 12, 14 e 16 do Tabela 4 ja
estdo sendo registrados de forma satisfatéria na empresa, portanto nao precisam de
alteracdo. As demais informacdes ndo séo registradas, ou estdo desatualizadas ou
incompletas. Desta forma, foram sugeridas as seguintes agbes para adequar o
processo de registro de incidentes de acordo com o proposto pelo ITIL:

* Realizagéo de reunides com a equipe de suporte para definir melhores

propostas para categorizagéo dos incidentes.
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» Definir a prioridade dos incidentes baseado na urgéncia e no impacto
dos mesmos. Esta prioridade devera ser avaliada pelo suporte técnico, utilizando
para isto o sistema de codificacdo de prioridade proposto, conforme pode ser
verificado no Apéndice B;

* Registrar e categorizar as solicitacées dos usuarios vindas através de
todos os canais identificando o respectivo método (automaticas, e-mails, telefones
ou Sistema de Chamados).

Foi constatado que o processo de fechamento de incidentes apresentou
necessidade de melhorias. O incidente era formalmente fechado quando era
completamente resolvido e o usuario ficava satisfeito com a solu¢do dada. Porém, a
partir dos estudos realizados na fase de identificacdo dos problemas de suporte, foi
verificado que alguns chamados ficavam bastante tempo ativo sem retorno do
usuario quando o mesmo foi solicitado. Para estes casos, foi definido que a cada
24h sem retorno, sera enviado um e-mail solicitando contato e apds 48h sem retorno
o chamado sera fechado automaticamente. Tais mudangas foram apontadas como
solucdes para os problemas identificados nos itens 1, 2, 3 e 7 da Tabela 3.

Foi identificado que o préprio Sistema de Chamados apresenta modulos
responsaveis pela documentacdo de incidentes ja resolvidos e histérico de
solicitagcbes, além do monitoramento do status de alguns servigcos formando uma
base de conhecimento para auxilio na solugdo das demandas. Esta etapa apresenta
melhorias para os problemas identificados nos itens 4 e 5 da Tabela 3.

Ademais, foi observado que a realizacdo de reunides de
acompanhamento periddicas, treinamentos com a equipe e a inicializagdao do
processo de mudangas culturais na empresa, fardo com que a area de suporte
técnico passe a ter uma preocupagao maior com as necessidades dos clientes (foco
no cliente), trazendo beneficios para comunicacao interna da equipe e com o0s
membros da coordenacdo que passardo a se envolver mais com a realidade do
setor. Tais mudancas foram apontadas como solugbes para os problemas de
identificados anteriormente — Problemas 6, 8, 9 e 10 da Tabela 3.

A partir destas melhorias, foi possivel modelar o processo referente ao
novo funcionamento do processo de atendimento do Suporte Técnico, modelagem
TO-BE, conforme observado na Figura 12.



Figura 12 — Novo fluxo proposto para o atendimento de solicitacdes
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A documentagdo do processo, bem como os recursos que foram
utilizados na ferramenta e a descricdo de cada atividade encontram-se no Apéndice
C deste trabalho. Na proposta apresentada na Figura 12 estdo destacadas as
atividades do processo que sofreram modificacdo, para se adequar ao fluxo proposto
pela ITIL, conforme especificado na Tabela 5.

Tabela 5 — Principais pontos de melhorias no processo

QG ED [

Atividade de
Registro dos
Incidentes

Melhorias

Todos os incidentes, independente do canal utilizado,
sdo devidamente registrados e categorizados na base
de conhecimento do suporte;

Atividade de
Priorizacao do
Incidente

Uma vez definida a urgéncia e o impacto do incidente
(vide Apéndice B) € possivel priorizar o atendimento de

forma a atender o prazo acordado com o cliente;

Procedimento para
Incidentes Graves

Definicdo de incidentes graves e criacao de politicas de
atendimento especificas para tais tipos de incidentes;

Fechamento

Esta atividade passa a estar condicionada a avaliagéo e
aprovagao do usuario da solugao proposta. Também é
realizada nesta atividade a atualizacdo da base de

conhecimentos acerca do incidente solucionado;

Avaliacao da
Solucao

O incidente s6 é categorizado como “finalizado” apéds

ser avaliado e aprovado pelo usuario.

Fonte: Do autor (2019)
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Concluiu-se com a presente pesquisa que a utilizacdo de modelos de
Gerenciamento de Servicos associada as técnicas de Gerenciamento de Processos
traz, aos gestores da area de Tecnologia da Informacao, a possibilidade de perceber
potenciais pontos de melhorias em seus departamentos, de forma mais clara e
consistente.

Neste cenério, foi verificado que a utilizagdo das boas praticas da ITIL
juntamente com modelagem de processos em BPMN facilitou o entendimento dos
problemas atuais da area de suporte técnico na instituicdo objeto do estudo,
mostrando-se aderente aos objetivos propostos neste trabalho.

Contatou-se também que a ITIL € uma excelente ferramenta para o
Gerenciamento de Servicos de Tl. Entretanto, assim como outros frameworks, ela
serve apenas como um guia de referéncia e cada instituicdo precisa desenvolver as
suas proprias estratégias e metodologias de implantacao.

A metodologia de pesquisa aplicada nesse trabalho foi a qualitativa que
procura a compreensao dos fendmenos pelo investigador, a partir da perspectiva
dos participantes e do levantamento dos dados, o qual foram obtidos por meio de
reunido com o grupo focal formado pelos colaboradores do suporte técnico,
observacéo direta e investigacao participativa.

Foi realizado uma andlise da instituicdo, onde foram elencadas as
dificuldades enfrentadas pela equipe de suporte técnico, e desta forma poder
direcionar a proposta de forma a apoiar este departamento na busca da melhoria
nos servicos prestados. Além disso, o mapeamento, modelagem e documentagéao
dos processos de negocios ajudou a dar credibilidade ao projeto, o que facilitara a
expansao do projeto de melhoria para os demais servigos da instituicéo.

Pretende-se com a proposta de melhorias apresentadas neste trabalho
um aumento da produtividade através da padronizacao de processos, eliminando
retrabalho e controles paralelos, consolidando as informag¢des em um unico local.
Com a aplicagdo das premissas e diretrizes da ITIL espera-se que haja o maior
controle das solicitagcdes, a consolidagdo do registro dos incidentes reportado pelo
usuario desde a abertura até o encerramento e acdes na melhoraria da qualidade

dos servicos prestados pela equipe.
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Os resultados analisados evidenciam a necessidade de se buscar
melhorias no processo de atendimento das solicitagdes do suporte técnico.
Demonstrando assim, que a Gestdo de Tecnologia da Informacao pode contribuir e
muito, de forma eficiente e eficaz, para a melhoria nos niveis de servigos. Desde que
aplicadas as melhores préaticas jA& consagradas, existentes no mercado, voltadas
para o melhoramento e aperfeicoamento dos servigos de Tl, e fundamentalmente, o
alinhamento da area de tecnologia as estratégias de negécios da instituicao.

Pode-se concluir que o objetivo inicial deste trabalho foi atingido, no
entanto é possivel ir além disso, como trabalhos futuros propde-se o planejamento
da implantagdo das melhorias propostas, bem como a aplicagdo das boas praticas
da ITIL nas demais fases do ciclo de vida dos servicos. Além da definicdo de
indicadores de desempenho para verificagdo dos resultados das melhorias

propostas.
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Apéndice A - Reunioes realizadas durante o trabalho

Essas reunides foram realizadas com o grupo focal para o levantamento do
fluxo em que o processo € seguido pela equipe de suporte e identificagdo dos
principais problemas no atendimento de solicitagbes dos clientes.

Figura 13 - Ata de Reunido para levantamento de informagdes

:
B
T
Pttt im.
L
g
.l

Fonte: Do autor (2019)
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Apéndice B - Sistema de priorizacédo de incidentes segundo a ITIL

Uma estratégia para priorizacdo dos incidentes é através da avaliacdo da
urgéncia e impacto do incidente.

A urgéncia pode ser determinada com o0 quao rapido o negdcio necessita
da resolugdo deste incidente. Para a definicdo do impacto, podem ser utilizadas
varias metricas, que variam de acordo com o negdcio em questao. Neste trabalho,
serdo considerados os seguintes fatores para definicio do impacto: Numero de
usuarios atingidos, numero de servicos afetados e efeito na reputacédo do negdcio.

Uma maneira eficaz de calcular os elementos e o nivel de criticidade
global para cada incidente é criar uma matriz inserindo os dados relacionando
urgéncia e impacto, demonstrada na figura a seguir:

Figura 14 — Matriz de urgéncia x impacto

‘l"n; Alto 2 1
T | Médio | 4 2
E |Baixo| 5 4
Baixo | Médio | Alto
Urgéncia

Fonte: Do autor (2019)

Baseada nessa matriz, foi desenvolvido o sistema de priorizagdo para
resolucao dos incidentes segundo o codigo de prioridade, descricdo e estimativa de
tempo.

Figura 15 — Sistema de priorizagao de incidentes

Codigo de . Prazo para
o F Descrigido w
Prioridade solugao
1 Critico 1 hora
2 Alto A horas
4 Baixo A48 horas
i Planejado Planejado

Fonte: Do autor (2019)
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Classificacao de Impactos:

Critico > Parada que afeta algum departamento;

Alto > Parada que afeta algum grupo de pessoas;

Médio > Parada de algum equipamento. (Ex: Servidores);
Baixo > Parada de algum equipamento do usuario;

Planejamento > Parada programada de algum equipamento ou servico;

Classificacao de Urgéncia:

Critico > Solicitagdo de demanda estabelecido pelo cliente;
Alto > Fechamento do més;

Médio > Urgéncia do usuario;

Baixo > Sem entregas do usuario. (Ex: Férias);

Planejamento > Atendimento programado;
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APENDICE C - Descrigdo do Novo Processo
Para um melhor entendimento desse modelo sera descrito os recursos da
ferramenta utilizados durante a modelagem e as atividades que cada participante
realiza no processo, através dos quadros a sequir:
Quadro 1 — Recursos da notagao BPMN utilizados no processo

Recurso

Legenda

Recurso

Legenda

Inicio do evento:

Sinaliza o primeiro

Registro da
solicitacdo

Mensagem enviada:
Evento que sinaliza

que uma mensagem

contato com o
Suporte

Forma mais basica de
atividade.

Regisiro da
solicitacdo
recebida

inicio passo do processo. enviada o
foi disparada.
. Mensagem enviada:
Tarefa simples: o
Entrar em @ Evento que sinaliza

que a mensagem foi

recebida.

Tipo de
Contato

+

Gateway paralelo:
Dar continuidade ao
processo por meio de

varias opgoes.

(U

Base de conhecimento

Banco de dados:
Base de informacdes

sobre um assunto.

Tarefa de envio de

Objeto de dados:

Receber
solicitacdo por
e-mail

mensagem: Atividade
com recebimento de

mensagem.

Fim

"‘Envia, it mensagem: Atividade a Arquivo com
com solicitacdo . . _
com envio de Tabela de informacdes sobre
Crificidade
mensagem. determinado assunto.
Tarefa de
recebimento de Final do evento:

Sinaliza o passo final
do processo.

‘I} Aplicar
procedimento
para Incidentes
Graves

Tarefa de servico:
Atividade que envolve
uma série de

procedimentos.

Piscinas e raias:
Espago onde ocorre o
desenvolvimento do

processo.

Fonte: Do autor (2019)
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Quadro 2 — Informacdes dos Responsaveis pelo Processo

Responsavel Informacoes

Pessoa que demanda servigos do suporte técnico através
do sistema, e-mail ou telefone. Também ¢é de
Usuarios responsabilidade do usuario avaliar a solu¢ao aplicada toda
vez que um chamado for fechado, para que assim o

atendimento seja efetivado.

Esta equipe presta suporte técnico para a Instituicdo. Tem
como principais atividades: atender pedido dos clientes por
.. telefone, analisar as solicitagbes, consultar tabela de
Suporte Técnico o .
criticidade e a base de conhecimento, resolver e restaurar
incidentes, comunicar o usuario e fechar o chamado para

que o usuario avalie a solugéo.

Fonte: Do autor (2019)

Quadro 3 — Entrar em contato com o Suporte

Objetivo: Necessidade de suporte a um problema encontrado, solicitagdo ou divida;
Ator: Usuario;

Entradas: Recurso a ser utilizado na abertura da solicitagéo;

Saidas: Formulario de abertura de solicitagéo preenchido;

Recursos: Sistema de chamados, e-mail ou telefone;

O usuario para fazer uma solicitagdo entra em contato com o atendente via
Tarefas: telefone, e-mail ou entra no sistema;
Passos finalizados;

Se o usuario logar no sistema e preencher o formulario com sua solicitagao, o

atendente deve analisar a solicitacao e fazer as devidas alteracoes;

Se o usuario entrar em contato por e-mail, ele deve fornecer os dados para
Regras: que o atendente faga a abertura da solicitagao;

Se o usuario entrar em contato pelo telefone, o atendente deve preencher o

formulario para abertura da solicitagao;

O usuario sempre deve fazer sua solicitagcao pelos recursos oferecidos a ele;

Fonte: Do autor (2019)



Quadro 4 — Atender ligacao do usuario
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Objetivo: Receber ligagdes dos usuarios que entram em contato com o suporte técnico;
Ator: Suporte Técnico;
Entradas: Recurso a ser utilizado na abertura do chamado;
Saidas: Fornecimento de informagbes ao atendente para preenchimento do formulario;
Recursos: Telefone;
O usuario entrard em contato com o atendente para fornecer alguns dados
importantes para a abertura do chamado.
- Nome ou grupo;
Tarefas: - Formas de contato (e-mail e telefone);
- Departamento/ Setor/ Localizagao;
- Descricao do incidente ou da solicitacao;
Passos finalizados;
R E importante que o usuério repasse todas as informagdes relativas a natureza
egras:
: do pedido.
Fonte: Do autor (2019)
Quadro 5 — Logar no Sistema de Chamados
L. Acesso ao sistema para registro de incidentes, abertura solicitagbes ou
Objetivo: _
realizar consultas;
Ator: Usuario;
Entradas: Fornecimento de credenciais para acesso ao sistema;
Saidas: Acesso realizado ao sistema;
Recursos: Sistema;
O usuario para acessar o sistema deve fornecer usuario e senha;
O usuario para registar um incidente, abrir uma solicitagéo ou realizar
Tarefas: _
consultas deve estar cadastrado no sistema;
Passos finalizados;
Se o usuario preencher o formulario pelo sistema, o atendente deve analisar a
solicitacao;
Se o usuario solicitou algo pelo sistema, posteriormente podera consultar o
Regras:

status do pedido;
O usuario sempre deve fazer suas solicitacoes pelos recursos oferecidos a
ele;

Fonte: Do autor (2019)



Quadro 6 — Enviar e-mail com solicitacdo
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Objetivo: Entrar em contato com o suporte através de e-mail;
Ator: Usuério;
Entradas: Recurso a ser utilizado na abertura do chamado;
Saidas: Fornecimento de informagdes ao Suporte Técnico para abertura do chamado;
Recursos: E-mail;
O usuario preenchera o formulario de acordo com alguns tépicos
‘previamente definidos:
- Nome ou grupo;
Tarefas: - Formas de contato (confirmar e-mail para retorno e telefone);
- Departamento /Setor / Localizagao;
- Descricdo do incidente ou da solicitacao;
Passos finalizados;
E importante que o usuério relate no e-mail todo o problema de forma
Regras: detalhada, com informagdes que possam ajudar o suporte na solugédo do
problema.
Fonte: Do autor (2019)
Quadro 7 — Receber solicitacio por e-mail
L Verificar os e-mails dos usuarios que sao recebidos na Caixa de Entrada de
Objetivo:
Suporte;
Ator: Suporte Técnico;
Entradas: Recurso a ser utilizado na abertura do chamado;
Saidas: Verificar se as informagdes enviadas pelo usuario estdo corretas;
Recursos: E-mail;
O usuario redigira o e-mail de acordo com o modelo fornecido pelo
departamento.
O atendente efetuara a leitura do e-mail do usuério a fim de encontrar erros.
Tarefas: O atendente retorna o e-mail, caso ndo possua informagdes suficientes.
O atendente dara prosseguimento ao atendimento, caso 0 e-mail possua
informagdes suficientes.
Passos finalizados;
E importante que o usuario relate no e-mail todo o problema de forma
Regras: detalhada, com informagdes que possam ajudar o suporte na solugéo do

problema.

Fonte: Do autor (2019)



Quadro 8 — Logar no Sistema de Chamados
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Objetivo: ~ Acesso ao sistema para analise, abertura, categorizagéo e priorizagao das
solicitacoes;
Ator: Suporte Técnico;
Entradas:  Fornecimento de credenciais para acesso ao sistema;
Saidas: Acesso realizado ao sistema;
Recursos: gjstema:
O atendente para acessar o sistema devera utilizar usuario e senha
Tarefas: previamente cadastrados;
Passos finalizados;
Regras: O atendente sempre deverd regis_trar a solicitagdo do usuario no sistema
independente do canal de comunicagéo.
Fonte: Do autor (2019)
Quadro 9 — Acompanhar Solicitacao
Objetivo: Verificar o status da solicitagdo enviada para o Suporte Técnico;
Ator: Usuario;
Entradas: Recurso a ser utilizado para acompanhamento da solicitagao;
Saidas: Informacdes sobre o status da solicitagéo enviada para o Suporte Técnico;
Recursos: gjstema:
O usuario logara no sistema:
Tarefas: O usuério pesquisara a solicitagao e verificara seu status:
Passos finalizados;
Regras: O usuério devera acompanhar sua solicitacéo.
Fonte: Do autor (2019)
Quadro 10 — Registrar Solicitacao
Objetivo:  Griar uma nova solicitagdo no sistema;
Ator: Usuario
Entradas:  preenchimento do formulario;
Saidas: Armazenamento do formulario para atendimento;
Recursos: gjstema:
O usuario preenchera o formulario de acordo com alguns tépicos previamente
definidos:
- Nome ou grupo;
Tarefas: - Contatos: E-mail / Telefone;
- Departamento / Localizagéo;
- Registro de Data / Hora;
- Descrigao do incidente ou da solicitagao;
Passos finalizados;
E importante que o usudrio cadastre todas as informagées pertinentes
Regras: relativas a natureza do incidente e que possam ajudar o suporte na solugéo

do incidente, de forma que um histérico completo seja mantido futuramente.

Fonte: Do autor (2019)



Quadro 11 — Registrar e Categorizar a solicitacao
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Objetivo:
Ator:
Entradas:

Saidas:

Recursos:

Tarefas:

Regras:

Registrar um incidente, solicita¢cdo ou duvida do usuério;
Suporte Técnico;

Preenchimento do formulério;

Armazenamento do formulario para atendimento;

Sistema;

O atendente preenchera o formulario de acordo com as informacoes
fornecidas pelo usuério e realizara a categorizagdo de acordo com as
melhores praticas da ITIL.

- Nome ou grupo;

- Contatos do usuéario (e-mail e telefone);

- Departamento /Setor / Localizagao;

- Registro de Data / Hora;

- Status do incidente (Ativo / aguardando / fechado);

- Urgéncia do incidente;

- Impacto que o incidente ira causar;

- Priorizacao do incidente;

- Descricao dos sintomas;

- Descrigéo do incidente ou da solicitacéo;

Passos finalizados;

E importante que o atendente cadastre todas as informagdes relativas a
natureza da solicitacao e que possam ajudar o suporte na solugao do
incidente, de forma que um histérico completo seja mantido futuramente.

Fonte: Do autor (2019)

Quadro 12 — Base de conhecimento

Objetivo:
Ator:

Entradas:

Saidas:

Recursos:

Tarefas:

Regras:

Retirar ou inserir informagdes que o atendente necessite, ou obtenha durante
o atendimento;

Suporte Técnico;

Registro de solucao de incidentes segundo as melhores praticas da ITIL;

Retirar informagbes para resolugdo de uma atividade semelhante ao do
incidente;

Sistema;

O atendente verifica na base de conhecimento se o incidente j& foi tratado
alguma vez, ou se possui solugcdo semelhante;

O atendente ao finalizar o atendimento, insere uma nova solucédo na base de
conhecimento caso nao encontre o problema;

Passos finalizados;

O atendente podera consultar a base de conhecimento para tirar dividas dos
usuarios, com essa consulta o atendente conseguira se expressar da melhor
da forma possivel.

Fonte: Do autor (2019)



Quadro 13 — Priorizar incidente
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Verificar a criticidade da solicitagdo conforme o sistema de priorizagao (tabela

Objetivo: o
de criticidade);
Ator: Suporte Técnico;
Entradas: Formulario devidamente preenchido;
Saidas: Atualizacdo do formulario;
Recursos: Sistema;
O atendente classifica a solicitagao conforme a tabela de criticidade baseando
nas informagdes obtidas no formulério;
Apds consultar atendente classifica a solicitagao;
Se a solicitagao nao for classificada como critica, verificar na base de
Tarefas: , , L
conhecimento e analisar solicitacdes semelhantes;
Se a solicitagao for critica verificar se é possivel fazer a resolugdo o mais
rapido possivel, se ndo, iniciar o procedimento para incidentes graves;
Passos finalizados;
A priorizagao de um incidente normalmente é determinada pela urgéncia, ou
seja, pela agilidade e o impacto que o negdcio precisa de uma solugao, para
Regras: determinar o nivel de um impacto é necessario verificar quantos usuarios
estao sendo afetado, a perca de um servigo para um Unico usuario pode ser
enorme, isso depende de quem e o que esta fazendo.
Fonte: Do autor (2019)
Quadro 14 — Tabela de Criticidade
Objetivo: Os incidentes devem ser classificados de acordo com sua criticidade
seguindo os padrées da ITIL;
Ator: Suporte Técnico;
Entradas:  |hformagses da tabela de criticidade;
Saidas: Informagdes retiradas da tabela para analise;
Recursos: gjstema:
O Atendente verifica a area da instituicao que foi afetada e constata na tabela
Tarefas: disponibilizada pelo sistema a sua criticidade;
Passos finalizados;
Regras: Para determinar o nivel de um impacto € necessario verificar quantos usuarios

estao sendo afetado.

Fonte: Do autor (2019)



Quadro 15 — Realizar Diagndstico Inicial
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Objetivo: O atendente deverd investigar a solugéo do problema relatado pelo usuario;
Ator: Suporte Técnico;
Entradas: |hyestigagao e diagnéstico do problema relatado;
Saidas: Consultar base de conhecimento e demais atendentes;
Recursos: gjstema:
O atendente verifica o incidente enviado, com as informacoes detalhadas ja
realizadas;
Tarefas: O atendente investiga e realiza um possivel diagndstico para resolucao de
incidente;
Passos finalizados;
Regras: O atendente deve dar prioridade a base de conhecimento e logo apds realizar
a investigacao da solugéo para o pedido do cliente.
Fonte: Do autor (2019)
Quadro 16 — Investigar e Diagnosticar Incidente
Objetivo O atendente devera investigar a solugao do incidente classificado como grave;
Ator: Suporte Técnico;
Entradas: |nyestigacio e diagnéstico do incidente grave;
Saidas: Consultar base de conhecimento e documentagao;
Recursos  gjstema:
Um segundo atendente especializado recebe o incidente, com as informagdes
detalhadas ja realizadas;
Tarefas: O atendente investiga e realiza diagndstico detalhado do incidente;
O atendente inicia o procedimento para solucdo de incidentes graves;
Passos finalizados;
Regras: O atendente deve dar prioridade a base de conhecimento e logo apés iniciar o
procedimento para solugéo de incidentes graves..
Fonte: Do autor (2019)
Quadro 17 — Aplicar solucao ou Recuperar Servico
Objetivo: 4 conhecendo a resolucéo do problema deve-se implementar a solugéo;
Ator: Suporte Técnico;
Entradas:  |nplementar solugdo para o problema ocorrido;
Saidas: Alterar o status para resolvido e prosseguir para o fechamento do chamado;
Recursos: gjstema:
Tarefas: Ap0s a consulta na base de conhecimento o atendente aplica a solugéo;
Passos finalizados;
Regras: O atendente valida todos os passos e muda o status da solicitacéo.

Fonte: Do autor (2019)



Quadro 18 — Aplicar procedimento para Incidentes Graves
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Objetivo: ~ Consultar o plano de contingéncia e iniciar o procedimento para a solugéo de
incidentes graves;
Ator: Suporte Técnico;
Entradas: Receber o formulario com a classificagao de incidente grave;
Saidas: Alterar o status para resolvido e prosseguir para o fechamento do chamado;
Recursos: gjstema:
Uma vez classificado como incidente grave o atendente devera restabelecer o
servigco 0 mais rapido possivel.
Tarefas: Apbs a consulta no plano de contingéncia para incidentes graves o atendente
aplica a solucgao;
Passos finalizados;
Regras: O atendente deve sempre validar os passos e testar se os procedimentos foram
aplicados da forma correta.
Fonte: Do autor (2019)
Quadro 19 — Finalizar chamado
Objetivo:  Comunicar o usuério quanto a solugéo e fechamento da solicitagdo;
Ator: Suporte Técnico;
Entradas: Registro da solugéo aplicada e cadastrada na base de conhecimento;
Saidas: Comunicar o usuario sobre a resolugéo do atendimento;
Recursos: Sistema, e-mail ou telefone;
Quando a solucao for aplicada o atendimento deve comunicar o usuario sobre a
Tarefas: resolugao e tirar dividas se houver;
Passos finalizados;
Regras: 0] atgndente sgmpre.deve informar ao usuario a solugao e a importancia de
: avaliar a solucdo aplicada.
Fonte: Do autor (2019)
Quadro 20 — Avaliar Solugao
Objetivo: 0 ysuario testa a solucéo fornecida
Ator: Usuario;
Entradas: \jensagem do suporte técnico relatando a solucéo do pedido;
Saidas: Usuario concorda ou discorda do encerramento da solicitacao;
Recursos:  gistema, e-mail ou telefone;
O usuario testa a solugéo fornecida.
Tarefas: Se a solugéo ndo atender a expectativa entio este a recusa, que retorna para o
suporte técnico fornecer uma nova solugéo.
Passos finalizados;
Regras: O atendente sempre deve informar ao usuario a solugéo e a importéancia de

avaliar a solucdo aplicada.

Fonte: Do autor (2019)



Quadro 21 — Reabrir chamado
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Objetivo: O técnico analisa todas as informagdes fornecidas pelo usuario e procura por

possiveis solugdes.
Ator: Suporte Técnico;
Entradas:  \ensagem do usuario relatando que o problema ainda n&o foi resolvido;
Saidas: O atendente realiza a reabertura da solicitag&o;
Recursos: gjstema:

O atendente reabre a solicitagao.
Tarefas: O atendente procura possiveis solugdes para o problema.

Passos finalizados;
R O atendente sempre deve reabrir o chamado caso o usuario relate que o

egras:
problema nao foi resolvido.
Fonte: Do autor (2019)
Quadro 22 — Analisar e Resolver

Objetivo:  Apos analisar a solicitagéo, o atendente aplica as devidas corregoes;
Ator: Suporte Técnico;
Entradas: Solicitagdo reaberta com o relato do usuério;
Saidas: Solicitacao resolvida e prosseguir para o fechamento do chamado;
Recursos: Sistema;

Apds a consulta na base de conhecimento e consulta com os demais
Tarefas: atendentes, a nova solugao é aplicada;

Passos finalizados;
Regras: O atendente valida todos os passos e muda o status da solicitagéo.

Fonte: Do autor (2019)
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Anexo A - Gerenciamento de incidentes segundo a ITIL

O Gerenciamento de Incidente, segundo o ITIL, faz parte do ciclo de vida
da Operacao do Servigo. As atividades deste processo possuem um fluxo proposto

pelo ITIL, conforme pode ser observado na Figura 16:
Figura 16 — Fluxograma do gerenciamento de incidentes segundo ITIL

Gerenciamento

de Eventos Weto Telefone | Emiail

Identificar
Incidents

Registrar
Incidents

Categorizar
Incidents

P n ARA i
Solicitacio de Sim Atadades da
i Execucdo de

Sanico?
i “Requisigag
MEa

Priorizal
Incidents

Procedimento] &im
para Incidente| S {ficidente Grave?
Grave

Naa

' Diagnﬁsﬁcb '
Inicial

Mecessila da Sim Escalonamento |
Escalonamento Funcional Mivel
Euncienal - | 243

Maransits da
Escalonaments,
Hierdrquico?

Escalarpara | | Sim N

Gerante

Néo Investigacdo &
Diagndstico

Resolugios |
Recuperacio

Fechamento do
Incigente

Fim

Fonte: Livro Service Operation (ITIL V3)
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As atividades do Gerenciamento de incidentes incluem:

 ldentificacao: Identifica que um incidente ocorreu;

* Registro: Documenta o incidente;

» Categorizacao: Classifica o tipo do incidente;

« Priorizacao: Define a prioridade do incidente de acordo com a
urgéncia e impacto;

+ Investigacao e diagnéstico: Inclui o diagndstico inicial, onde é feita a
verificagdo se o incidente necessita de escalonamento funcional e/ou gerencial e a
analise e verificacao do incidente;

+ Resolucao e recuperacao: Atividades para resolver e recuperar o
funcionamento normal de um servico;

+ Fechamento: A equipe de suporte verifica com 0 usuario se incidente
foi tratado de maneira satisfatéria antes de encerrar o incidente. Nesta etapa
também ¢é realizada uma atualizacdo da base de conhecimento dos incidentes
conhecidos e uma verificacao se este incidente se trata de um problema recorrente.
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Anexo B - Notagdo utilizada para a elaboracdo da modelagem de processo na

linguagem Business Processos Modeling Notation (BPMN)

Eventos

Simbolo de Eventos

© O©

® 0@ o

()

Simbolo de inicio do evento - Sinaliza o
primeiro passo de um processo.

Simbolo de evento intermediario - Representa
qualquer evento que ocorre entre o inicio e o fim
do evento.

Simbolo de final do evento - Sinaliza o passo
final em um processo.

Simbolo de mensagem - Desencadeia o
processo, facilita processos intermediarios ou
finaliza o processo.

Simbolo de crondmetro - Um tempo, data ou
tempo e datas recorrentes desencadeiam o
processo, auxiliam processos intermediarios ou
completam o processo.

Simbolo de encaminhamento - Um passo reage
a um encaminhamento e flui para outro cargo na
organizagao. Este evento & apenas usado dentro
de um evento de subprocesso. Um
encaminhamento ocorre quando alguém em um
nivel de responsabilidade mais alto dentro da
organizagiao se envolve em um processo,
Simbolo condicional - Um processo se inicia ou
continua quando uma condigdo de negdcio ou
regra de negocio for realizada.

Simbolo de link - Um subprocesso que faz parte
de um processo maior.

Simbolo de erro - Um erro encontrado no inicio,
meio ou fim de um processo. Um subprocesso
de evento com um acionador de erros sempre
interrompera o processo nele compreendido.
Simbolo de cancelamento - Reage a uma
transagdo que foi cancelada dentro de um
subprocesso. Em um final de evento, o simbolo
de cancelamento representa o cancelamento
acionado de um processo.



Atividades
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Simbolo de compensagdo - Um reembolso que
€ acionado quando uma parte das operagdes
falha.

Simbolo de sinal - Um sinal que se comunica em
diferentes processos. Um simbolo de sinal pode
iniciar um processo, facilita-lo ou completa-lo.
Simbolo de miltiplo - Acionadores multiplos
que iniciam um processo.

Simbolo de miltiplo paralelo - Uma instancia
de um processo que ndo se inicia, nem continua
ou finaliza até que todos os eventos possiveis
tenham ocorrido.

Simbolo de término - Desencadeia a conclusdo
imediata de um passo do processo. Todas as
instancias relacionadas sdo terminadas ao
mesmo tempo.

Simbolo de tarefa - O nivel mais basico de uma
atividade e ndo pode ser subdividida. Por
exemplo, um processo de rotina matinal pode
envolver a tarefa de ligar seu computadaor.
Simbolo de subprocesso - E um grupo de
tarefas que se encaixam particularmente bem. Ha
duas visualizagdes diferentes do subprocesso.
Uma delas é a visualizagdo suspensa, a qual
possui um sinal de mais expandido para mostrar
mais detalhes. A outra & uma visualizagao de
subprocesso expandido, que é ampla o suficiente
para abrigar todas as tarefas que descrevem o
subprocesso de modo completo.

Simbolo de transagdo - E um subprocesso
especializado que envolve pagamento.

Simbolo de chamada - E um subprocesso global
reutilizado em varios pontos do fluxo de
negacios.
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Simbolo de Tarefas

Tarefa

automatica
(Service task)

g Tarefa de script
(Script task)

Conectores

O——==p

Raias
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e Tarefa de - Tarefa de envio de mensagem
Usuario [~ (Send message task)
(User task)
[ Tarefa manual Tarefa de recebimento de
]
(Manual task) mensagem

(Receive message task)

Simbolo de fluxo de sequéncia - Conecta
objetos de fluxos em uma ordem sequencial
propria.

Simbolo de fluxo de mensagem - Representa as
mensagens entre um participante e outro do
processo.

Simbolo de associagdo - Mostra
relacionamentos entre artefatos e objetos de
fluxo.

Lane

Para consultar com maiores detalhes o uso das regras, por favor acesse:

http://www.bpmn.org.



