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RESUMO

Trata-se de um estudo realizado sobre modelagem de processos de negdcio de uma area de
suporte a clientes de uma organizacdo real. S@o apresentados tépicos sobre modelagem de
processos de negdcios, BPMN, gerenciamento de servicos, assim conceitos relacionados as
boas praticas da ITIL com um foco maior nos processos Gerenciamento de Incidentes e
Cumprimento de Requisicdo. Além da modelagem dos processos do suporte, neste trabalho
também foi realizado um estudo e uma proposta de melhoria dos processos com base nas
praticas ITIL. P6de-se notar através do modelo anterior, que apesar dos processos do suporte
ndo serem realizados baseados em um padrio internacional, muitas atividades consideradas

boas préticas pela ITIL ja eram executadas inconscientemente.



ABSTRACT

This study is about of business process modeling of a support area to customers of a real
organization. Some subjects are presented about business process modeling, BPMN, service
management, and concepts related to ITIL's best practices with focus on processes Incident
Management and Request Fulfillment. Besides the modeling of process of the support area, in
this work also was made a study and a proposal for improving processes based on ITIL
practices. It might be noted by the previous model, despite the processes of support haven't
been made based on an international standard many activities considered by ITIL's best

practices were already performed unconsciously.
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1 INTRODUCAO

Gerenciar uma empresa nos dias de hoje estd mais competitivo do que nunca. A
globalizagdo do mercado, trazida pela tecnologia em geral e particularmente pela Internet
exige que empresarios se adaptem a novas tendéncias de negécios. (ERIKSSON e PENKER,
2000).

Com a Internet e a Globalizagdo, empresas grandes comegaram a competir com
empresas pequenas de igual para igual, e a necessidade por uma redugdo de custos e melhoria
de processos junto ao cliente se tornou necessaria como forma de garantir sobrevivéncia em
um ambiente competitivo (REIS, 2008).

As organizagdes devem avaliar a qualidade de seus produtos, a eficiéncia dos seus
servicos, analisar seus concorrentes, fornecedores, e principalmente seus clientes
(ERIKSSON e PENKER, 2000). Em alguns casos sdo necessarios alguns investimentos, € um
deles € a utilizacao de sistemas de informacao para automatizar as tarefas realizadas no dia a
dia (ERIKSSON e PENKER, 2000). Para que um sistema de informagdo possa ser
desenvolvido e implantado em uma organizagdo € necessdrio que se tenha um conhecimento
prévio do que deve ser automatizado, por isso a necessidade de se conhecer os processos do
negdcio (ERIKSSON e PENKER, 2000).

Para facilitar o entendimento do negécio, a modelagem dos processos € amplamente
utilizada e auxilia na identificacdo de todas as dreas envolvidas no negécio e também de todos
0S passos necessarios para a execucao de um processo podendo-se mais facilmente identificar
e propor melhorias no processo (JUNIOR, 2010).

Com o objetivo da melhoria continua foram criadas normas e colecdes de melhores
praticas que auxiliam na implementacdo dos processos, reducdo de custos e riscos, além do
aumento da qualidade dos produtos e servicos de uma organizacdo (PINHEIRO, 2010).
Dentre as melhores praticas podemos citar o CMMI-DEV (CMMI For Development) (SEI,
2006), CMMI-SVC (CMMI For Services) (SEIL, 2009), MPS.BR (MPS.BR, 2009), ITIL
(OGC, 2007) entre outros.

O ITIL (Information Technology Infrasctrure Livrary) oferece uma estrutura de
processos para manter uma infra-estrutura de TI (PINHEIRO, 2010). Cada um desses
processos cobre uma ou mais tarefas tais como desenvolvimento de servicos, gerenciamento

de infra-estrutura, fornecimento de servigos e suporte a servicos (PINHEIRO, 2010). Mais de
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15.000 empresas no mundo ja adotaram as boas priticas do ITIL o que comprova sua
maturidade e aceitacdo no mercado (PINHEIRO, 2010).

O CMMI (Capability Maturity Model Integration) sao cole¢des de melhores préticas
que ajudam as organizacdes a melhorarem seus processos (SEIL, 2009). O CMMI-DEV foi
desenvolvido para a aplicagdo do processo de melhoria no desenvolvimento de produtos e
servicos que abrangem todo o ciclo de vida do produto desde a conceituagdo passando pela
manutencao e o descarte (SEI, 2009).

Ap6s o sucesso do CMMI-DEV foi identificada a necessidade de um modelo para
abordar o setor de servi¢os, onde surgiu o CMMI-SVC que fornece orientagdo para a
aplicacdo das melhores praticas para organizacdes que prestam servicos, com foco na
qualidade dos servigos prestados aos clientes e usudrios finais. (SEI, 2009).

O MPS.BR € um programa mobilizador criado em dezembro de 2003 (MPS.BR,
2009). O Objetivo do programa MPS.BR € a Melhoria do Processo do Software Brasileiro e
possui duas metas a serem alcancadas a médio e longo prazo que sdo: meta técnica, que visa a
criacdo e aprimoramento do modelo MPS e a meta de mercado que visa a disseminagdo e a
adoc¢do do modelo MPS (MPS.BR, 2009).

Das priticas citadas acima o CMMI-DEV e o MPS.BR sio voltadas para processos no
desenvolvimento de software e o ITIL e o CMMI-SVC sdo voltadas para processos na
prestacdao de servicos, sendo que o foco principal deste trabalho consiste na modelagem e

reformulacao dos processos de uma drea de prestacao de servicos de uma organizacao real.

1.1 PROBLEMATIZACAO

1.1.1 Formulacao do problema

Um dos principais motivos para desenvolver qualquer modelo é melhorar o
entendimento do negdcio e facilitar a comunicagdo sobre o negécio (ERIKSSON e PENKER,
2000). Um modelo visual € mais facil para compreender e discutir do que uma descricao
textual ou sem descri¢do alguma (ERIKSSON e PENKER, 2000).

De acordo com Erikson e Penker (2000), um modelo de negdcio pode ser usado para
melhorar o negdcio atual. Esta técnica pode ser chamada de BPI (Business process

Improvement), € usada para identificar maneiras possiveis de tornar o negécio mais eficiente.
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O atual negécio é modelado e entdo sdo analisadas as oportunidades para ser melhorado.
Quando uma nova oportunidade de melhoria € identificada, um novo modelo de negdcios €
produzido para demonstrar como o negdcio deve ser depois das alteracdes implementadas.

Uma Central de Servicos é uma fungdo dentro da TI que tem como objetivo ser o
ponto tnico de contato entre os usudrios/clientes e o provedor de servi¢os de TI (OGC, 2007).

No contexto da organizagao analisada para este trabalho, a fun¢ao Central de Servigos
€ chamada de suporte.

Atualmente a drea de suporte ndo possui documentacdo e uma padronizagdo formal
dos processos, muitas vezes, fazendo com que os profissionais tenham dificuldade em como
proceder nos atendimentos, nas investigacdes e nos procedimentos, que acabam gerando
atrasos na solugdo dos problemas e uma grande quantidade de retrabalho.

Diante desta situacdo faz-se necessdrio o estudo de caso da drea de suporte para que
seja possivel identificar, modelar e propor melhorias para que os gargalos e problemas no
modelo atual sejam solucionados, com objetivo de aumentar a qualidade e agilidade no
atendimento das solicitacdes, diminuindo o retrabalho e proporcionando uma maior satisfacao

a0s usuarios.

1.1.2 Solucao proposta

A partir do problema identificado na secdo anterior, este trabalho propde a
reformulacdo dos processos de suporte atualmente adotados pela empresa para enderecar os
problemas existentes.

Inicialmente, os processos atuais serdo formalizados por meio da sua modelagem,
utilizando a notagado BPMN (OMG, 2009). Esta notag¢do foi adotada por ser uma referéncia
internacional para a modelagem de processos (REIS, 2008), (OMG, 2009), oferecendo grande
flexibilidade para representar diferentes situacdes. Além disso, existe amplo conjunto de
ferramentas que suportam esta linguagem (BIZAGI, 2009), (SPARX, 2010), (OMG, 2010).

Apds a modelagem atual, serdo identificados gargalos na situacdo atual e analisadas
possibilidades de melhoria a partir de praticas ITIL. O modelo ITIL (OGC, 2007) também &
uma referéncia internacional para a definicdo dos processos no gerenciamento de servicos de
TI através da avaliacdo continua e na melhoria da qualidade nos servigos prestados (ITSMF,

2007).
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A partir da modelagem de um novo conjunto de processos, pretende-se avaliar em
relacdo ao modelo anterior, quais foram os ganhos reais em desempenho no atendimento das

solicitagdes e também em relacdo a reducdo de tempo e de retrabalho.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

Modelar a 4rea de suporte de uma empresa propondo melhorias baseadas nas praticas
ITIL visando a qualidade no atendimento aos usudrios dos sistemas desenvolvidos pela

empresa.

1.2.2 Objetivos especificos

Conhecer a situacdo atual dos processos de suporte da empresa;
Identificar problemas nos processos de suporte adotados pela empresa.

Identificar melhorias nos processos de suporte da empresa a partir de praticas ITIL.

A W N =

Definir um novo conjunto de processos de suporte com base nas melhorias
identificadas;

5 Avaliar o novo modelo de processo.

1.3 ESCOPO

O escopo deste trabalho consiste no levantamento e modelagem do processo atual do
suporte e também na avaliacdo e elaboracdo de uma proposta de melhoria do processo

baseado nas praticas ITIL.
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1.4 METODOLOGIA

Para a elaboragdo deste trabalho de conclusdo foram realizadas ao todo sete etapas.

Séao elas:

Revisdo bibliografica sobre modelagem de processos de negdcio: Foram
realizadas pesquisas com base em livros de diversos autores a fim de
apresentar os conceitos e técnicas sobre modelagem de processos de negdcio.
Revisao bibliogréfica sobre a modelagem BPMN: Nesta etapa foram realizadas
pesquisas base em livros e sites de diversos autores com o objetivo de
apresentar 0s conceitos, técnicas e diagramas que sdo utilizados na notacdo
BPMN.

Revisdo bibliografica sobre as praticas ITIL: Para apresentar e identificar as
praticas da ITIL foram utilizados os livros oficiais da OGC e também livros de
outros autores.

Modelagem do processo atual: Para realizar a modelagem do processo atual
foram utilizadas informagdes coletadas sobre modelagem de processos de
negdcio e também da notacdo BPMN através de entrevistas com os principais
envolvidos com o suporte.

Identificar pontos fortes, fracos e melhorias no modelo atual: Para identificagdo
dos pontos fortes, fracos e das propostas de melhorias foram utilizadas as
informacodes coletadas sobre as praticas ITIL.

Novo modelo proposto com base nas praticas ITIL: O novo modelo de
processos de negdcio do suporte foi realizado com base nas boas préticas da
ITIL e também buscando atender as reais necessidades do suporte.

Avaliacdo do novo modelo proposto: Para a avaliagio do novo modelo
proposto, foi realizado um comparativo entre as atividades previstas nos
processos Gerenciamento de Incidentes e Cumprimento de requisicdo da ITIL

e 0 os processos do novo modelo.
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1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho de conclusido de curso de especializacdo estd dividido em 6 capitulos
visando manter uma sequéncia légica.

No primeiro capitulo sdo apresentados introducdo, problematizagdo, solugdo proposta
e os objetivos do trabalho.

O capitulo 2 apresenta a fundamentacao tedrica do trabalho descrevendo os conceitos
de modelagem de negdcios, notacdo para modelagem de negdcios, metodologia para
modelagem de negdcios e ITIL.

A andlise sobre a situagcdo atual da drea de suporte, feita através da modelagem dos
processos atuais, identificacao dos pontos fortes e fracos sdao apresentados no capitulo 3.

O capitulo 4 apresenta uma proposta de um novo modelo dos processos ja adequado as
praticas do ITIL.

A avaliac@o do novo modelo proposto € apresentada no capitulo 5.

Ao final, conclusdes referentes ao trabalho desenvolvido e propostas para trabalhos

futuros sao apresentadas no capitulo 6.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo serdo abordados os conceitos bésicos utilizados para o trabalho como o
que sdo processos, subprocessos, modelagem de processos de negécio, BPMN, diagrama de

processos de negdcios, Gerenciamento de servicos e ITIL.

2.1 PROCESSOS, SUBPROCESSOS E TAREFAS

Um processo é uma série de acdes conectadas entre si e realizadas com o fim de
alcancar um objetivo (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007). Um processo é formado por
diversas atividades que por sua vez, sdo compostas de uma sucessdo de tarefas. Estas tarefas
sd0 responsdveis por processar uma informacao de entrada em uma saida para que sirva de
entrada para a préxima tarefa (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).

Os processos sdo 0 mais alto nivel de defini¢cdo de atividades de uma organizacao
(MAGALHAES e PINHEIRO, 2007). Os procedimentos (instru¢des de trabalho) sio mais
detalhados e descrevem exatamente o que deve ser executado em determinada atividade do
processo (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).

Outra defini¢ao para processo: Um encadeamento de atividades executadas dentro de
uma companhia ou organizagdo, que transformam entradas em saidas (BALDAM, 2007).

Podemos também encontrar o termo subprocesso que € apenas um processo que estd
incluso em outro processo (BALDAM, 2007).

Uma tarefa € uma atividade atdmica (pouca abrangéncia) que € incluida num processo.
E usada quando a atividade no processo ndo serd mais refinada em subprocessos dentro do
modelo do processo. Geralmente executada por um unico usudrio final, equipamento ou

sistema (OMG, 2009).

2.2 MODELAGEM DE PROCESSOS DE NEGOCIO

Um dos principais motivos para se desenvolver um modelo é aumentar o entendimento

do negdcio e facilitar a comunicagdo sobre o negécio. Um modelo visual é mais facil de
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compreender e discutir do que uma descri¢do textual ou sem descri¢do alguma (ERIKSSON e
PENKER, 2000).

A modelagem serve para validar o projeto, testando suas reagcdes sob diversas
condi¢Oes para certificar que seu funcionamento atendera aos requisitos globais estabelecidos
como qualidade, desempenho, custo, durabilidade, etc (VALLE, 2009).

Surgiu como uma abordagem para auxiliar as organiza¢cdes em um controle
administrativo mais efetivo, facilitando a avaliacdo da situacdo da organizagado e identificacdo
das reais necessidades, além de servir como base para a identificacdo de possiveis sistemas
de apoio aos processos (SANTOS, CRUZ e SANTANA, 2006).

Alguns beneficios resultantes da modelagem de processos de negécio dentro de uma
organizacdo (HAVEY, 2005):

¢ Formalizar os processos existentes e promover as melhorias necessarias;

e Facilitar a automatizagdo do fluxo dos processos;

e Aumentar a produtividade;

e Reduzir mao de obra;

e Auxiliar as organizagdes a construirem processos auditdveis cumprindo os

requisitos de regulamentacdo e conformidades.

2.3 BPMN

O entendimento, desenvolvimento, execu¢do, andlise e controle requerem que
diferentes dreas da organizagdo interajam com os processos. O BPMN (Business process
modeling notation / notagdo para modelagem de processos de negdcios) foi criado com
objetivo de proporcionar uma linguagem unificada compreensivel pelos analistas de negdcios
e os especialistas em TI (BIZAGI, 2009).

O principal objetivo do BPMN € promover uma notacdo que é claramente entendida
por todos os envolvidos no negoécio, desde o analista de negdcio que cria 0s esbogos iniciais
do negbcio, até os desenvolvedores responsdveis por implementar a tecnologia que ird
executar os processos € também as pessoas que irdo gerenciar € monitorar 0S processos
(OMG, 2009).

BPMN ¢é uma notacdo grafica que descreve a seqiiéncia logica de passos de um

processo de negdcios. Esta notacdo foi especialmente desenvolvida para coordenar a
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seqiiencia de processos e o fluxo de mensagens entre participantes de diferentes atividades

(BIZAGI, 2009).

2.3.1 Diagrama de processos de negocio

Um diagrama de processos de negécio € formado por um conjunto de elementos
graficos que permitem o desenvolvimento rdpido de diagramas simples. Os elementos foram
escolhidos para serem distinguidos uns dos outros e utiliza formas que sdo familiares para a
maioria dos modeladores (WHITE, 2004). Um dos objetivos para o desenvolvimento da
BPMN ¢ desenvolver um mecanismo simples para criar modelos de processos de negdcios e
ao mesmo tempo ser capaz de lidar com a complexidade inerente aos processos de negdcios
(WHITE, 2004). A abordagem utilizada para lidar com essas duas caracteristicas foi organizar
os elementos graficos em categorias especificas de modo que os elementos bdsicos possam ser
facilmente identificados (WHITE, 2004).

As quatro categorias bdsicas de elementos sdo:

¢ Objetos de fluxo;

¢ (Objetos de conexao;
e Raias;

e Artefatos

Objetos de fluxo sdo os principais elementos graficos para definir o comportamento de
um processo de negdcio. Sdo compostos por trés tipos de objetos que sdo apresentados na

Tabela 1 e sdo classificados por: Eventos, Atividades e Gateways (OMG, 2009).

Elemento Descrigao Notacdo

Evento Um evento € algo que “acontece” durante o curso de um
processo de negdcio. Estes eventos afetam o fluxo do
processo € normalmente tem uma causa ou um impacto.

Eventos sao circulos com centro abertos que permitem Q
indicadores internos para diferenciar diferentes causas

ou resultados. Existem trés tipos de Eventos, baseados
em quando afetam o fluxo: Inicial, Intermedidrio e
Final.

Atividade | Uma atividade € um termo genérico para o trabalho que
a empresa executa. Uma atividade pode ser atomica ou
nao atdmica (composta). Os tipos de atividade que
fazem parte de um modelo de processo sdo: Processo,
subprocesso e tarefas. Subprocessos e tarefas sdo
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retangulos arredondados. Os processos sdao contidos
dentro de um Pool.

Gateway | Um gateway € usado para controlar a divergéncia e a

convergéncia da sequéncia do fluxo. Assim, ird
determinar a ramificacio, bifurcagdo, a fusdo e a unido
de caminhos. Marcadores internos irdo determinar o tipo
de comportamento.

Tabela 1 - Objetos de fluxo — Fonte (OMG, 2009)

Objetos de conexdo conectam os objetos de fluxo uns aos outros ou a outras

informacdes. Sao compostos por trés tipos de objetos conforme apresentados na Tabela 2,

sendo eles: Fluxo de sequéncia, Fluxo de mensagem e Associagao (OMG, 2009).

Elemento Descri¢ao Notagao

Fluxo de sequéncia | Um fluxo de sequéncia € usado para mostrar a
ordem em que as atividades serdo realizadas >
€m um processo.

Fluxo de mensagem | Um fluxo de mensagem € usado para mostrar
o fluxo de mensagem entre dois participantes | S

que em BPMN sdo representados por dois
Pools.

Associacao

Uma associacdo ¢é utilizada para associar
informacdes com objetos de fluxo. Objetos de
texto e graficos podem ser associados com
objetos de fluxo. Uma seta na associacio
indica a direcdo do fluxo.

Tabela 2 - Objetos de conexdo — Fonte (OMG, 2009)

Existem duas maneiras de agrupar os elementos da modelagem que € através de

“Raias” conforme apresentado na Tabela 3.(OMG, 2009).

Elemento | Descri¢cao Notacado
Pool Um pool representa um participante em
um processo.
18]
E
(]
=
Lane Uma Lane ¢ uma sub-particio dentro de
um pool e estende por todo o comprimento 2
do pool verticalmente ou horizontalmente. | 2|2
Sdo usadas para organizar e categorizar | |Z|g
atividades. -4

Tabela 3 — Raias — Fonte (OMG, 2009)

Artefatos sdo usados para fornecer informacdes adicionais sobre o processo. Existem

trés artefatos padronizados, mas modeladores ou ferramentas de modelagem sdo livres para



adicionar quantos artefatos forem necesséarios. O conjunto atual de artefatos incluem

de dados, Grupos e Anotagao conforme exibidos na Tabela 4. (OMG, 2009).
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: Objeto

Elemento

Descri¢ao

Notagao

Objeto de dados

Objetos de dados sdo considerados
artefatos porque nao tem nenhum
efeito direto sobre o fluxo de
sequéncia ou o fluxo de mensagem do
processo, mas fornecem informagdes
sobre quais atividades precisam ser
realizadas ou o que elas produzem.

Grupo

Um grupo é um conjunto de atividades
de uma mesma categoria. Este tipo de
agrupamento ndo afeta o fluxo de
sequéncia das atividades dentro do
grupo. O nome da categoria aparece
no diagrama como rétulo de grupo. As
categorias podem ser usadas para fins
de documentacdo ou andlise. Grupos
s30 uma maneira em que categorias de
objetos podem ser visualmente
exibidas no diagrama.

- —— e —— -

\————————/

Anotacao

z

Anotacdo de texto € um mecanismo
utilizado pelo modelador para fornecer
informagdes adicionais para o leitor
do diagrama.

4 Texto

Tabela 4 — Artefatos — Fonte (OMG, 2009)

2.4 GERENCIAMENTOS DE SERVICOS

Um servigo é uma acdo executada por alguém ou por alguma coisa, caracterizando-se

por ser uma experiéncia intangivel, produzindo a0 mesmo tempo em que é consumido, niao

podendo ser armazenado e apresentando sérias dificuldades para ser produzido em massa

(MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).

De acordo com Magalhdes e Pinheiro (2007) o gerenciamento de servi¢os de TI visa

alocar adequadamente os recursos disponiveis e gerencid-los de forma integrada, fazendo com

que a qualidade do conjunto seja percebida pelos seus clientes e usudrios, evitando-se a

ocorréncia de problemas na entrega e na operagao dos servigos de TI.

2.5 ITIL
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A ITIL (Information Technology Infrastructure Library - Biblioteca de Infraestrutura
de Tecnologia da Informag¢ao) é um conjunto publico que descreve as melhores praticas para a
defini¢do dos processos no gerenciamento de servicos de TI, concentra-se em uma avaliacdo
continua e na melhoria da qualidade no servigco prestado tanto para o negécio quanto para o
cliente (ITSMF, 2007).

Ela foi desenvolvida no final da década de 1980 pela CCTA (Central Communications
and Telecom Agency) e atualmente encontra-se sob o dominio do 6rgdo do governo britanico
chamado OGC (Office of Government Commerce) (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007). O
OGC é responsavel por desenvolver metodologias e criar padrdes para melhorar os processos
internos dos departamentos governamentais britanicos. (PINHEIRO, 2010).

Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007) a ITIL foi concebida como um padrao aberto e
devido a isso durante a década de 1990, as praticas passaram a ser adotadas pelas
organizagdes européias privadas. Com o avancar dos anos, a ITIL passou a ser também
utilizada pelos paises da América do Norte, tornando-se o padrao da atualidade no segmento
de TI (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).

A primeira versdo da ITIL era composta por aproximadamente 40 livros, por isso
recebeu o nome de biblioteca (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007). Em sua segunda versao,
sofreu uma completa revisdo e reformulagdo, tendo as praticas reunidas em oito volumes
(MAGALHAES e PINHEIRO, 2007). Atualmente a ITIL encontra-se em sua terceira versio
que é composta por cinco livros principais que compdem o ciclo de vida do servigo mais o
livro complementar de introdug¢do ao ciclo de vida do servigo (OGC, 2007).

A ITIL tem sucesso porque € composta por uma abordagem comum para o
gerenciamento de servigos: faca o que funciona. E o que funciona é a adaptacdo de um
conjunto de priticas que unem as dreas de prestacdo de servicos de TI em com um tdnico
objetivo, agregando valor ao negécio (OGC, 2007).

Abaixo estdo algumas caracteristicas que contribuem para o sucesso global da ITIL:

e Modelo ndo proprietario: as praticas de gerenciamento de servicos sao
aplicdveis em qualquer organizacdo de TI porque ndo sdo baseadas em
nenhuma plataforma tecnolégica particular (OGC, 2007);

e Modelo ndo prescritivo: praticas robustas, maduras e testadas com

aplicabilidade a todos os tipos de organizacao de servicos (OGC, 2007);
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e Melhores préticas: as préticas de gerenciamento de servigos representam as
experiéncias e aprendizados dos melhores provedores de servicos do mundo
(OCG, 2007);

e Boas praticas: Nem todas as praticas da ITIL podem ser consideradas
melhores praticas, uma mistura de comuns, boas e melhores praticas se
adéquam ao gerenciamento de servicos de T1.

Conforme o ITSMF (2007) alguns beneficios de se utilizar a ITIL:

e Aumento de usudrios e satisfacdo dos clientes com os servicos de TI (ITSMF,
2007);

e Melhora na disponibilidade do servico (ITSMF, 2007);

e Reduc¢do de re-trabalho, perda de tempo, melhor gerenciamento e utilizacao
dos recursos (ITSMF, 2007);

e Melhora o tempo de disponibiliza¢ao de novos produtos e servicos no mercado
(ITSMF, 2007);

e Melhora a tomada de decisao e a identificacdo dos riscos (ITSMF, 2007).

No gerenciamento de servigos de TI existem vdrias atividades e a ITIL agrupa essas
atividades em processos. Os processos estdo distribuidos ao longo do ciclo de vida do servigo
onde também encontramos funcdes e papéis (PINHEIRO, 2010).

® Processos: Conjunto de atividades coordenadas que sdo responsdveis por
processar uma informacdo de entrada em uma saida (MAGALHAES e
PINHEIRO, 2007).

¢ Funcdo: Grupo de pessoas ou unidades de uma organizagdo, especializados
para realizar certos tipos de trabalho (OGC, 2007).

e Papéis: Conjunto de responsabilidades e autoridades concedido a uma pessoa
ou grupo em determinados processos (PINHEIRO, 2010).

Os processos e fungdes do ciclo de vida do servigco na ITIL v3 estdo estruturados
conforme ilustrado na Tabela 5, os processos sdo exibidos nos quadros brancos e as fungdes

nos quadros amarelos.

Gerenciamento | Gerenciamento de Gerenciamento de Gerenciamento de 7 passos de
financeiro catdlogo de mudanga evento melhoria
Servigo
Gerenciamento | Gerenciamento de Gerenciamento da Gerenciamento de Medicao de
de portifélio de nivel de servico configuracdo e ativo incidente Servico
Servigo de servico
Gerenciamento | Gerenciamento de Gerenciamento do Gerenciamento de Relatério de
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da demanda

capacidade conhecimento acesso servico |
Gerenciamento de Planejamento e Gerenciamento de
disponibilidade suporte de transi¢ao problema
Gerenciamento da Gerenciamento de Cumprimento de
continuidade do liberagdo e requisi¢ao
servigo de TI implanta¢do
Gerenciamento da Validacio e teste do Central de servico
seguranga da Servigo
informacgao
Gerenciamento de Avaliagdo Gerenciamento
fornecedor técnico
Gerenciamento de
aplicativo

Gerenciamento de
operacoes de TI

Tabela 5 — Processos do ciclo de vida da ITIL. Fonte PINHEIRO (2010)

Uma breve descricao de cada processo serd detalhada a seguir.

¢ Estratégia de servico:

O

(@)

o

Gerenciamento financeiro: Abrange a funcdo e os processos
responsaveis pela gestdo de orcamentos, contabilidade e cobranca
(ITSMF, 2007);

Gerenciamento de portfolio de servico: Gerencia todos os servigos
disponiveis pelo provedor de servigos incluindo os servicos em fase de
concepgdo, que estdo em operagdo e os descontinuados (ITSMF, 2007);
Gerenciamento da demanda: Tem como objetivo interpretar e

influenciar a demanda do cliente na procura por servicos e fornecer

capacidade para atender a essas demandas (ITSMF, 2007);

¢ Desenho de servico:

O

O

o

O

Gerenciamento de catalogo de servigco: Fornecer uma tnica fonte de
informacdes sobre os servigos acordados e garantir que ele estd
disponivel para as pessoas autorizadas a acessa-lo (ITSMF, 2007);
Gerenciamento de nivel de servico: Negocia, acorda e documenta os
servicos de TI e entdo monitora os niveis de servigos acordados
(ITSMF, 2007);

Gerenciamento de capacidade: Gerenciamento de questdes

relacionadas a capacidade e desempenho de servigos e recursos para
atender a demanda do negécio (ITSMF, 2007);

Gerenciamento de disponibilidade: Gerenciamento de questdes
relacionadas com disponibilidade, em relacdo a servigos, componentes

e recursos (ITSMF, 2007);



O

O

O

27

Gerenciamento da continuidade do servico de TI: Tem como
objetivo manter uma recuperagdo apropriada da capacidade dos
servigos para atender as necessidades acordadas, requisitos definidos e
prazos dos clientes (ITSMF, 2007);

Gerenciamento da seguranca da informacdo: Tem como objetivo
alinhar a seguranca da TI com a seguranca empresarial e garantir que a
seguranca da informacdo € gerenciada de maneira eficaz em todos os
servicos e atividades do gerenciamento de servigos (ITSMF, 2007);
Gerenciamento de fornecedor: Garantir que os servicos prestados
pelos fornecedores possuem metas previstas e sdo executados dentro de

seus contratos e acordos (ITSMF, 2007);

¢ Transicao de servico:

(@)

Gerenciamento de mudanca: Garantir que os métodos padronizados
sejam utilizados para o tratamento rdpido e eficiente de todas as
mudancas e que as modificacdes sejam registradas e os riscos do
negdcio sejam otimizados (ITSMF, 2007);

Gerenciamento da configuracao e ativo de servico: Identificar,
controlar e prestar contas de bens de servico e itens de configuracdo,
protegendo e garantindo sua integridade por todo ciclo de vida do
servico (ITSMF, 2007);

Gerenciamento do conhecimento: Garantir que as pessoas possuem o
conhecimento na hora certa para entregar e dar suporte aos Servigos
exigidos pela empresa (ITSMF, 2007);

Planejamento e suporte de transicio: Identificar, gerenciar e
controlar os riscos de fracasso e ruptura em atividades de transicao
(ITSMF, 2007);

Gerenciamento de liberacdo e implantacido: Distribuir e implantar
servicos em producdo e garantir o uso eficaz de servicos novos ou
alterados (ITSMF, 2007);

Validacao e teste do servico: O objetivo chave é fornecer informacdes
objetivas de que um servico novo ou alterado suporta os requisitos do
negdcio, incluindo os acordos de nivel de servico (ITSMF, 2007);
Avaliacdo: E considerada a entrada da transicdo de servicos, avaliando

a relevancia do desenho do servigo, da abordagem da transi¢do e da
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adequacao de servigos novos ou alterados nos ambientes operacionais e

de negdcios existentes (ITSMF, 2007);

¢ Operacao de servico:

o Processos:

Gerenciamento de evento: Tem como meta principal detectar
eventos, entendé-los e determinar acdo de controle apropriada
para eles (PINHEIRO, 2010);

Gerenciamento de incidente: Tem como propdsito restaurar o
funcionamento normal do servico o mais rdpido possivel e
minimizar um impacto prejudicial nas operagdes do negdécio
(ITSMF, 2007);

Gerenciamento de acesso: Fornecer aos usudrios o acesso a um
servico ou a um conjunto de servicos e evitar o acesso de
usudrios nao autorizados (ITSMF, 2007);

Gerenciamento de problema: Prevenir problemas e incidentes
de ocorrerem, eliminar incidentes recorrentes € minimizar o
impacto dos incidentes que nao podem ser prevenidos (ITSMF,
2007);

Cumprimento de requisicao: Permitir aos usudrios, solicitarem
e receberem servigos padrdes, fornecer e entregar esses
servigos, fornecer informagdes aos usudrios e clientes sobre os
servicos € como obté-los, auxiliar com informacdes gerais e

receber comentarios e reclamacgdes (ITSMF, 2007);

o Funcoes:

Central de servico: Ponto de contato unico com todos os
usudrios dos servicos de TI. Geralmente, gerencia todos os
incidentes, solicitagdes de servico e acesso (ITSMF, 2007);
Gerenciamento técnico: Ajuda a planejar, implementar e
manter uma estrutura técnica estavel ITSMF, 2007);
Gerenciamento de aplicativo: Muito similar ao gerenciamento
técnico, mas com foco em softwares (ITSMF, 2007);
Gerenciamento de operacoes de TI: Responsiavel pelo

gerenciamento e manutengdo da infraestrutura de TI necessaria
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para fornecer o nivel de servico acordado para o negdcio
(ITSMF, 2007);
¢ Melhoria continuada:

o Passos de melhoria: Abrange os passos necessdrios para coletar dados
significativos, analisar esses dados para identificar tendéncias e
problemas e apresentar as informacOes para o gerenciamento
estabelecer prioridades, acordos e implementar melhorias (ITSMF,
2007);

o Medicao de servico: Tem como objetivo validar decisdes tomadas,
atendimento direto para atender metas estabelecidas, justificar que
determinada acdo serd necessdria e intervir em determinados pontos
tomando medidas corretivas (ITSMF, 2007);

o Relatério de servico: Responsiavel pela producdo e entrega de
relatérios dos resultados alcancados e Tendéncias versus Niveis de
Servico. Deve acordar o formatado, contetido e freqiiéncia dos
relatorios com os Clientes (STUART e ASHLEY, 2007).

Neste trabalho serdo abordados com maior detalhamento apenas os processos
gerenciamento de incidentes e cumprimento de requisicdo e a fun¢do Central de servigo, que
se encontram na operacao de servico, por atenderem a necessidade de um setor de suporte ao

usuario.

2.5.1 Gerenciamento de Incidente

Na terminologia da ITIL um incidente é definido como uma interrup¢ao nao planejada
ou uma redu¢do na qualidade de um servigo de T1. Uma falha de um item de configuracdo que
ainda ndo impactou no servico também pode ser chamada de incidente (OGC, 2007).

O processo de gerenciamento de incidente tem por objetivo assegurar que, depois da
ocorréncia de um incidente, o servico de TI afetado tenha restaurada a sua condi¢@o original
de funcionamento, minimizando os impactos sobre o nivel de servico ou até mesmo, da
indisponibilidade total (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007). O foco principal consiste na
resolugdo mais breve possivel de um incidente podendo ser feita através de uma solugdo de
contorno que possibilita que o usudrio retorne a interacdo normal com o servigco de TI afetado

(MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).
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Uma solucdo de contorno ndo € uma solugdo permanente, ¢ um método de evitar os
efeitos de um incidente ou um problema, fazendo com que o servigo continue a ser prestado
com um minimo de sobressaltos para o usuirio (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).

O que o gerenciamento de incidentes agrega de valor para o negdcio:

e (Capacidade de detectar e resolver os incidentes que resulta em menor tempo de
inatividade para o negdcio, o que significa maior disponibilidade do servico
(OGC, 2007);

e C(Capacidade de alinhar as atividades da T1 com as prioridades do negdcio em
tempo real. Isto porque o gerenciamento de incidentes inclui a capacidade de
identificar as prioridades do negécio e alocar recursos dinamicamente
conforme a necessidade (OGC, 2007);

e Capacidade de identificar possiveis melhorias aos servigos (OGC, 2007);

e A central de servicos pode durante o tratamento dos incidentes, identificar
servigos adicionais ou exercitar os requisitos encontrados na TI ou no negdcio
(OGC, 2007);

O gerenciamento de incidentes € altamente visivel para o negdcio e por isso € mais
facil demonstrar o seu valor do que a maioria das dreas da operacdo de servigo. Por esta razao
¢ um dos primeiros processos a ser implementado em projetos de gerenciamento de servigos
(OGC, 2007).

O processo gerenciamento de incidentes possui os passos ilustrados na Figura 1.
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Figura 1 - Fluxo do gerenciamento de incidentes. Fonte: OGC (2007)

2.5.1.1  Identificacdo

Nao é possivel comecgar a lidar com um incidente antes de saber que um incidente
ocorreu. Costuma ser inaceitdvel do ponto de vista do negdcio, esperar até que um usudrio
seja impactado e entre em contato com a Central de Servigos. Na medida do possivel, todos os
principais componentes devem ser monitorados para que possiveis falhas sejam detectadas e
tratadas rapidamente pelo gerenciamento de incidentes. Idealmente, os incidentes devem ser

resolvidos antes que tenham algum impacto sobre os usudrios (OGC, 2007).
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2.5.1.2 Registro

Todos os incidentes devem ser registrados por completo com data e hora,
independente se foi identificada através de um telefonema ou email para a Central de Servicos
ou através de um alerta de evento (OGC, 2007).

Todas as informagdes relativas a natureza do incidente devem ser registradas para que
um histoérico seja mantido, de modo que se o incidente tiver que ser escalado para outro grupo

de suporte, eles terdo as informagdes necessarias para tratar o incidente (OGC, 2007).

2.5.1.3 Categorizagao

Parte do registro inicial do incidente inclui a categorizagdo. Geralmente sdo utilizados

de 3 a 4 niveis de granularidade (OGC, 2007). Um incidente pode ser categorizado conforme

exemplificado na Tabela 6.

Tipo Categoria Subcategoria
Falha Software Ms Word
Ms Excel
ERP
Hardware Servidores
PCs
Requisicao de servico Troca de senha
Troca de cartucho de tinta
Ajuda ao usudrio

Tabela 6 — Exemplo de categoriza¢do de um incidente. Fonte PINHEIRO (2010)

2.5.1.4 Priorizagao

Outro aspecto importante do registro de um incidente € acordar e atribuir um cé6digo
de priorizacdo adequado, isso ird determinar como um incidente serd tratado pelas ferramentas
e pelo pessoal de apoio (OGC, 2007).

A priorizacdo pode normalmente ser determinada levando em consideracdo o nivel de
urgéncia (o qudo rdapido a empresa necessita da resolucdo) e o nivel de impacto que o
incidente estd causando (muitas vezes, porém nem sempre, o nimero de usudrios afetados, o
namero de servicos afetados, perdas financeiras, etc.) (OGC, 2007).

Uma forma eficaz do calculo da prioridade para o incidente pode ser vista conforme

demonstrado nas Tabelas 7 e 8.
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Impacto
Alto Médio Baixo
Alto 1 2 3
Urgéncia | Médio 2 3 4
Baixo 3 4 5
Tabela 7 — Tabela de impacto x urgéncia. Fonte OGC (2007)
Prioridade Descricdo Tempo para resolugdo
1 Critica 1 hora
2 Alta 8 horas
3 Média 24 horas
4 Baixa 48 horas
5 Planejada -

Tabela 8 — Tabela de prioridade. Fonte OGC (2007)

2.5.1.5 Diagnéstico inicial

Se o incidente foi aberto através de uma ligacdo para a Central de Servigos,
geralmente o analista deve realizar o diagndstico inicial enquanto o usudrio aguarda ao
telefone para tentar descobrir os sintomas, determinar exatamente a causa do incidente e
tentar corrigi-lo. E nesta fase que os scripts de diagnésticos e informacdes de erros conhecidos
serdo valiosos permitindo um diagndstico répido e preciso (OGC, 2007).

Se possivel o analista ird resolver o incidente, enquanto o usudrio ainda estd ao
telefone e encerrar o incidente se a resolugdo for bem sucedida (OCG, 2007). Se o analista
ndo conseguir resolver o incidente enquanto o usudrio estd ao telefone, mas ha uma
perspectiva de que a Central de Servicos possa ser capaz de resolver dentro do prazo
estipulado sem a ajuda de outros niveis de suporte, o analista deve informar ao usudrio o
numero de registro, reportar que a situacdo serd tratada e tentar encontrar uma soluc¢do (OGC,

2007).

2.5.1.6 Escalacao

A escalacdo de um incidente ¢ um mecanismo utilizado para se obter a resolu¢do do
incidente dentro do menor periodo de tempo possivel, garantindo a disponibilizacdo do
conhecimento (escalacdo horizontal ou funcional) e os recursos necessdrios (escalacdo
vertical ou hierarquica) (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).

Na escalag@o funcional, o incidente € inicialmente atendido pela equipe da Central de
Servigos. Caso nao seja encontrada solu¢do na base de dados de erros conhecidos ou ndo seja

possivel determinar a causa do incidente através dos recursos e conhecimento disponiveis o
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incidente é passado para o préximo nivel de suporte e assim por diante (MAGALHAES e
PINHEIRO, 2007).

A escalacdo hierdrquica € utilizada para se obter mais suporte técnico, recursos e poder
de tomada de decisdes, tudo no sentido de resolver o incidente. Também € possivel sua
utilizacdo para manter os niveis hierdrquicos superiores a par do progresso no atendimento do
incidente (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).

A Central de Servicos deve manter o usudrio informado de qualquer escalada relevante
e garantir o registro do incidente atualizado para manter um histérico completo das agdes

(OGC, 2007).

2.5.1.7 Investigacao e diagndstico

No caso de um incidente onde o usudrio estd apenas buscando informagdes, a Central
de Servicos deve ser capaz de fornecer rapidamente as informagdes e solucionar a requisicao
de servico, mas se uma falha estd sendo reportada, trata-se de incidente que exige um grau de
investigacdo e diagnéstico (OGC, 2007).

Cada um dos grupos de suporte envolvidos com o tratamento do incidente ird
investigar e diagnosticar o que houve de errado, e todas essas atividades (incluindo detalhes
de todas as acOes tomadas para tentar resolver ou reproduzir o incidente) devem ser

documentadas no registro do incidente (OGC, 2007).

2.5.1.8 Resolucao e recuperagao

Quando uma potencial solucdo tiver sido encontrada, esta deve ser aplicada e testada.
Mesmo quando a solugdo for encontrada, devem ser realizados testes suficientes para
assegurar que as agdes de recuperacdo foram completas e o servico foi totalmente
restabelecido para o usudrio (OGC, 2007).

O grupo de suporte que solucionar o incidente deve retornar o incidente novamente

para a Central de Servicos para que sejam tomadas as a¢des de encerramento (OGC, 2007).

2.5.1.9 Fechamento do incidente

A Central de Servico deve verificar se o incidente estd totalmente resolvido e se os

usudrios estdo satisfeitos e dispostos a concordar que o incidente seja encerrado (OGC, 2007).
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No encerramento do incidente a Central de Servicos também pode verificar:

e (Categorizacdo do encerramento: Verificar e confirmar se a categorizacio
inicial foi correta, se foi incorreta, atualizar o registro de modo que a
categorizacdo de encerramento seja registrada no histérico do incidente (OGC,
2007).

¢ Pesquisa de satisfacio do usuario: Realizar uma pesquisa de satisfagdo do
usuério (OGC, 2007).

¢ Problema em curso ou recorrente: Determinar se é possivel que o incidente
possa voltar a ocorrer e decidir se alguma acdo serd necessdria para evitar que
volte a ocorrer (OGC, 2007).

¢ Encerramento formal: Encerrar formalmente o registro do incidente (OGC,

2007).

2.5.1.10 Regras para reabertura de incidentes

Apesar de todos os cuidados necessérios havera ocasides em que ocorrerdo incidentes
recorrentes embora tenham sido formalmente fechado. Devido a tais casos, € aconselhavel ter
regras pré-definidas sobre se e quando um incidente pode ser reaberto. Por exemplo, pode ser
acordado que se o incidente se repete dentro de um dia util entdo ele pode ser reaberto, mas se
passar deste tempo, um novo incidente deve ser registrado, porém ligados aos incidentes
anteriores. O limite de tempo pode variar entre organizacdes, mas regras claras devem ser

acordadas, documentadas e orientadas a todas as pessoas da Central de Servicos (OGC, 2007).

2.5.2 Cumprimento de Requisicao

O termo “Solicitacdo de Servico” € utilizado como uma descricdo genérica para
variados tipos de solicitagcdes feitas ao departamento de TI por seus usudrios. Muitas dessas
solicitacbes sdo pequenas mudancas de baixo risco, baixo custo e que ocorrem
freqiientemente. Podem ser uma solicitagao de troca de senha, a instalacdo de um aplicativo
ou somente uma solicitacdo de alguma informagdo, mas pela sua frequéncia estas solicitagdes
sao melhores tratadas por um processo separado ao invés de congestionar os processos de

Gerenciamento de Incidentes e Gerenciamento de Mudancgas (OGC, 2007).
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Cumprimento de Requisi¢do é o processo que lida com as solicitagdes de servico dos
usudrios. Os objetivos do processo incluem:

e Fornecer um canal para os usudrios solicitarem e receberem servigos
padronizados (OGC, 2007);

¢ Fornecer informacdes aos usudrios e clientes sobre a disponibilidade dos
servigos e os procedimentos para obté-los (OGC, 2007);

e Gerar e entregar componentes de servico padrao (OGC, 2007);

e Auxiliar com informagdes gerais, reclamagdes ou comentarios (OGC, 2007).

O processo necessdrio para atender uma solicitacdo pode variar dependendo
exatamente do que estd sendo solicitado, mas geralmente pode ser dividido em um conjunto
de atividades que podem ser realizadas. Algumas organizagdes podem deixar as solicitacdes
de servico ser tratadas através do seu processo de Gerenciamento de Incidentes como um tipo
particular de incidente (OGC, 2007).

No entanto existe uma diferenca significativa, um incidente geralmente é considerado
um evento ndo planejado enquanto uma solicitacdo de servico é geralmente algo que pode e
deve ser planejado (OGC, 2007).

Portanto, em uma organizacao onde um grande nimero de solicitagdes deve ser lidado
e as acdes a serem tomadas para o cumprimento desses pedidos sdo muito variadas ou
especializadas pode ser adequado lidar com as solicitagdes de servico como um fluxo de
trabalho totalmente separado e também registrar e gerencid-los como um tipo de registro
separado (OGC, 2007).

Muitas solicitacdoes de servico se repetirdo frequentemente, por isso um fluxo de
processo pré-definido pode ser concebido para que sejam incluidas as atividades necessarias
para atender as solicitagcdes, os individuos ou grupos envolvidos, prazos e escalagdo (OGC,
2007).

O processo Cumprimento de Requisicao é composto pelas atividades a seguir:

e Menu de selecao: Os usudrios podem gerar solicitagdes de servigo utilizando
uma ferramenta de gerenciamento de servigos. Deve ser oferecido aos usudrios
uma op¢do de menu através de uma interface web para que possam selecionar
e inserir detalhes da solicitacdo de servigo através de uma lista pré-definida
(OGC, 2007).

e Aprovacao financeira: A maioria das solicitacdes terd alguma implicacdo

financeira. Inicialmente o custo do cumprimento deve ser estabelecido. Pode
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ser possivel acordar precos fixos para solicitagdes “padrdes”. Em outros casos,
uma estimativa do custo deve ser produzida e apresentada ao usudrio para
aprovacao financeira (o usudrio pode precisar de autoriza¢do de seu superior).
Se a aprovacdo for dada, além de cumprir o pedido, o processo também deve
incluir a cobrancga do trabalho feito (OGC, 2007).

¢ Qutras aprovacoes: Em alguns casos uma autorizacdo maior pode ser
necessdaria para o cumprimento da solicitacdo. O processo deverd ter a
capacidade de definir e verificar essas autorizacdes quando necessario (OGC,
2007).

e Cumprimento: A atividade real de cumprimento dependera da natureza da
solicitacdo de servico. Alguns pedidos mais simples podem ser atendidos pela
Central de Servicos atuando como primeiro nivel de suporte, enquanto outras
terdo que ser enviadas para grupos de especialistas e/ou fornecedores para a
realizacdo. A Central de Servicos deve monitorar e controlar o progresso e
manter os usudrios informados, independente da atual fonte de cumprimento
(OGC, 2007).

e Encerramento: Quando a solicitacdo de servico for cumprida, deve ser
remetida para a Central de Servicos que ird realizar o encerramento. A Central
de Servicos deve realizar o mesmo processo de fechamento de um incidente,

verificando se o usuadrio esta satisfeito com o resultado (OGC, 2007).

2.5.3 Central de Servicos

A Central de Servicos é uma funcdo e ndo um processo, e ¢ essencial para a
implementacdo do Gerenciamento dos Servicos de T1. Mais do que um ponto de suporte aos
usudrios dos servicos de TI, a Central de Servigos € a principal interface operacional entre a
4rea de TI e os usudrios dos seus servicos (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).

E a drea vital do departamento de TI de uma organizagio e deve ser o Gnico ponto de
contato da T com os usudrios no dia a dia, ird lidar com todos os incidentes e solicitacdes de
servico, geralmente utilizando ferramentas especificas para registrar e gerenciar todos esses
eventos (OGC, 2007).

Alguns beneficios na utilizacao da Central de Servigos:

e Melhoria do servigo, percepg¢ao e satisfacio do cliente (OGC, 2007);
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Aumento da acessibilidade através de um tnico ponto de contato (OGC, 2007);
Melhoria da qualidade e agilidade na recuperacao e solicitagdo dos clientes ou
usuarios (OGC, 2007);

Melhoria da comunicacao e trabalho em equipe (OGC, 2007);

Maior foco e atitude proativa para a prestagcao de servigos (OGC, 2007);
Reducao do impacto negativo no negécio (OGC, 2007);

Melhor gerenciamento de infraestrutura e controle (OGC, 2007);

Melhor utilizagdo dos recursos de suporte da TI e maior produtividade do
pessoal de negécio (OGC, 2007);

Maior relevincia no gerenciamento da informacgdo para apoio as decisoes

(OGC, 2007);

O objetivo principal da Central de Servicos € o restabelecimento do servigco normal

para os usudrios o mais rdpido possivel. Neste contexto, a restauracdo do servico possui o

significado mais amplo possivel. Enquanto isto poderia implicar na correcdo de uma falha

técnica, pode também envolver o cumprimento de uma solicitagdo de servico ou responder a

uma ddvida do usudrio, qualquer coisa que seja necessdria para permitir que 0s usudrios

retornem ao trabalho de forma satisfatéria (OGC, 2007).

Algumas das tarefas normalmente atribuidas a Central de Servigos sdo:

Receber e registrar todas as chamadas dos usudrios dos servigos de TI
(MAGALHAES e PINHEIRO, 2007);

Lidar diretamente com pedidos e reclamagdes simples (MAGALHAES e
PINHEIRO, 2007);

Prover uma avaliagdo inicial de todos os incidentes comunicados
(MAGALHAES e PINHEIRO, 2007);

Realizar o atendimento de primeiro nivel dos incidentes comunicados
(MAGALHAES e PINHEIRO, 2007);

Encaminhar para o suporte técnico de segundo nivel os incidentes ndo
solucionados conforme os niveis de servico estabelecidos (MAGALHAES e
PINHEIRO, 2007);

Monitorar todos os incidentes de acordo com os niveis de servigos

estabelecidos (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007);
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e Manter os usudrios dos servicos de TI informados sobre o estado atual dos
incidentes e comunicar a evolucdio do atendimento (MAGALHAES e
PINHEIRO, 2007);

® Produzir informagdes gerenciais, coletando medidas e calculando indicadores

de desempenho (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).

2.5.3.1 Estrutura organizacional da Central de Servigos

Existem muitas maneiras de se estruturar uma Central de Servicos, e a forma correta
ird variar em diferentes organizagdes. As principais opgdes serdo detalhadas a seguir, mas na
realidade uma organiza¢cdo pode precisar implementar uma estrutura que combine algumas

destas opcdes a fim de satisfazer as necessidades do negécio (OGC, 2007).

2.5.3.2 Central de Servicos Local

Uma Central de Servigos seguird a arquitetura denominada local, quando toda a sua
infraestrutura estiver instalada e operando na mesma localizacdo fisica dos usudrios dos
servicos de TI (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).

Apesar de a Central de Servicos localizar-se junto aos usudrios dos servigos de T1, o
suporte técnico que ndo for de primeiro nivel poderd ser realizado por equipes situadas em
locais diferentes (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).

Na Figura 2 estd exemplificado como € uma Central de Servigos Local.
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Figura 2 — Central de Servigos Local. Fonte MAGALHAES e PINHEIRO (2007)

2.5.3.3 Central de Servicos Centralizada

40

Uma Central de Servigos serd considerada como tendo arquitetura do tipo centralizada

quanto toda a sua infraestrutura estiver em um local fisico diferente da localizacdo dos

usudrios dos servicos de TI. E a arquitetura mais comumente encontrada nas organizacoes

(MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).

A Figura 3 representa uma Central de Servicos Centralizada:
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2.5.3.4 Central de Servicos Virtualizada

Uma Central de Servicos serd considerada de arquitetura virtualizada quando a sua
infraestrutura estiver distribuida por diferentes locais fisicos (MAGALHAES e PINHEIRO,
2007).

Através do uso da tecnologia, é possivel dar a impressdo de uma Central de Servigos
centralizada quando na verdade o pessoal pode estar dividido e alocado em qualquer estrutura

ou localizacdo geografica conforme exemplificado na Figura 4(OGC, 2007).
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2.5.3.5 Central de Servicos “Siga o Sol”

Algumas organiza¢des multinacionais podem querer combinar duas ou mais Centrais
de Servigos dispersas geograficamente para fornecer servicos 24 horas. Por exemplo, uma
Central de Servicos na Asia pode atender a chamados durante seu horario de expediente e no
final desse periodo, pode passar a responsabilidade para uma Central de Servigos na Europa e
assim por diante até completar o ciclo (OGC, 2007).

Isto prové cobertura 24 horas a um custo relativamente baixo, no entanto sdo
necessarios processos, ferramentas, banco de dados compartilhado, cultura e idioma em

comum (OGC, 2007).

2.5.3.6 Grupos especializados

Para algumas organizacdes pode ser benéfico a criagdo de “grupos especializados”
dentro da estrutura da Central de Servigos, de forma que os incidentes relativos a um
determinado servi¢o de TI possam ser direcionados diretamente para o grupo de especialistas.
Isto permitird a resolu¢do mais rapida dos incidentes, através de uma maior familiaridade e

treinamento especializado (OGC, 2007).
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Para grupos especializados deve ser considerado apenas um pequeno nimero de
servicos e onde uma quantidade de chamadas para esses servigos justifique a utiliza¢do de um

grupo especializado.

2.5.3.7 Equipe da Central de Servigos

Uma organizacdo deve assegurar que a quantidade correta de funciondrios esta
disponivel para atender a demanda da empresa. A quantidade de chamadas em um tnico dia
pode variar de muito alta para muito baixa e vice-versa. Nestas circunstancias € possivel
utilizar pessoal em tempo parcial, pessoas trabalhando de casa ou equipes de segundo e
terceiro nivel para cobrir os picos de chamadas (OGC, 2007).

Para estabelecer o nivel de pessoal, devem ser considerados os seguintes fatores:

e Expectativas dos clientes do servico (OGC, 2007);

e Requisitos de negdcio, tais como or¢amento, tempo de resposta, etc (OGC,
2007);

e Tamanho, tempo e complexidade da infraestrutura de TI (OGC, 2007);

¢ O numero de clientes e usudrios para fornecer suporte (OGC, 2007);

¢ Tipos de incidentes e solicitagdes de servico (OGC, 2007);

e Periodo necessario para fornecer suporte (OGC, 2007);

¢ Tipo de resposta exigida (telefone, email, presencial, online) (OGC, 2007);

* Treinamento necessario para a equipe (OGC, 2007);

e Tecnologias de apoio disponiveis (OGC, 2007);

¢ Niveis de conhecimento da equipe (OGC, 2007);

® Processos e procedimentos em uso (OGC, 2007).

Todos esses itens devem ser analisados antes de tomar qualquer decisdo sobre o nivel
de pessoal da Central de Servicos (OGC, 2007).

Uma organizacdo também deve decidir qual serd o nivel de habilidade do pessoal da
Central de Servicos que pode variar de nivel basico a nivel técnico. A decisao sobre o nivel de
habilidade dependerd do tempo de resposta, da complexidade dos sistemas suportados e de
quanto negdcio estd disposto a pagar. Embora possa haver casos em que as dependéncias do
negécio ou a criticidade forcem a utilizacgdo de uma Central de Servicos altamente

qualificada, a abordagem ideal e mais rentdvel € geralmente possuir um registro de chamadas
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no primeiro nivel de suporte para escalacdes rapidas e eficazes e grupos mais qualificados nos

segundo e terceiro niveis de suporte (OGC, 2007).

Outro fator importante a ser considerado € a selecdo dos analistas com o perfil

adequado ao desempenho das atribui¢cdes decorrentes da operacdo de uma Central de Servigos

(MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).

Caracteristicas necessarias:

Paciéncia (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007);

Capacidade de comunicacio (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007);
Entusiasmo (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007);

Assertividade (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007);

Honestidade (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007);

Simpatia (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007);

Compromisso (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007);

Cordialidade (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007);

Raciocinio l6gico (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).

2.5.3.8 Papéis da Central de Servicos

Os papéis abaixo sdo necessdrios para uma Central de Servigos:

Gerente da Central de Servicos: Gerencia todas as atividades da Central de
Servicos, atua como ponto de escalagdo aos supervisores, reporta-se aos
gerentes seniores sobre assuntos que possam afetar o negdcio, participa de
reunides do comité de mudancas e assume total responsabilidade para lidar
com os incidentes e solicitagdes de servicos da Central de Servicos (OGC,
2007);

Supervisor da Central de Servicos: gerencia os hordrios e turnos de
funcionamento, atua como ponto de escalagdo quando os analistas nao
conseguem resolver as chamadas, produz relatérios estatisticos, representa a
Central de Servicos em reunides, realiza a conexao com a geréncia, realiza a
conexao com o Gerenciamento de Mudangas, repassa informagdes ao pessoal
da Central de Servicos, auxilia os analistas na prestacdo de suporte de primeiro
nivel quando as cargas sdo altas ou quando um conhecimento adicional €

necessario (OGC, 2007);
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Analista de Suporte: O principal papel do analista de suporte € fornecer
suporte de primeiro nivel atendendo as chamadas, lidando com o tratamento de

incidentes e solicitagdes de servigco (OGC, 2007);
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3 ANALISE DO MODELO DE NEGOCIO ATUAL

Neste capitulo serdo apresentados os modelos atuais dos processos do suporte, a
estrutura do suporte € um comparativo em relacdo aos processos Gerenciamento de incidentes

e Cumprimento de requisicao da ITIL.

3.1 PROCESSO UTILIZADO PARA REALIZAR A MODELAGEM

Inicialmente foram identificadas as pessoas envolvidas no processo de modelagem que
sdo:
¢ Gerente do projeto;
® Analista de qualidade de processos;
e Lider da equipe de suporte;
¢ Analista responsdvel pela modelagem.

O proximo passo foi identificar os macro-processos da drea de suporte através de
reunides entre o Analista e o Lider de equipe.

Ap6s a identificacdo dos macro-processos foram realizadas reunides para realizar o
detalhamento de cada processo e subprocesso identificado entre o Analista e o Lider de
equipe.

Durante o periodo da modelagem foram realizadas algumas apresentacdes do modelo
ao Analista de qualidade de processos.

Por fim apds o levantamento, identificacdo e modelagem de todos os processos, foi
feita uma apresentacdo do modelo final para o Analista de qualidade de processos e para o

Gerente do projeto.

3.2 MODELAGEM DO PROCESSO ATUAL

Nesta sessdo serd apresentado como € o processo de trabalho da area de suporte. O
modelo foi desenvolvido através da ferramenta Enterprise Architect por ser a ferramenta
utilizada atualmente na organizacao para a modelagem dos processos.

No total foram identificados quatro processos e trés subprocessos executados pelo

suporte para atendimento das solicitagdes do cliente. Apenas as tarefas que necessitam de um
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maior detalhamento serdo exemplificadas logo apds o modelo correspondente ao seu

processo.

3.2.1 Processo de abertura de atendimento

Para o processo de abertura de atendimento ilustrado na Figura 5, as tarefas

consideradas criticas e que necessitam de um maior detalhamento sao: Avaliar necessidade de

abertura do atendimento e Realizar abertura do atendimento.

O cliente acessa
diretamante o
portal

Cadastrar
atendimanto via web
Aguardar svaliagio

inicial

Entrar em contato
diretamente com o
suporte

«Pool » Clientes ! Equipes residertes

O cliente entra em
contsto com o
suports

Faltam informagfes
para abrir o
atendimaento

Saoliciter que o cliente
abra o atendimento

I
| '
: I
| 1
! I
: no portsl I
: |
|
l |
.E ' Avaliar l
1 @ necessidade de |
tg abertura do |
il atendimento 1
8 i
E O
e Informar o
sbe-rturs da nﬂmern =
O cliante fomecau stendimanto sten:;il;'.:tr;t:- =
todas as informagdas
necessanas
Figura 5 — Processo de abertura de atendimento
Avaliar necessidade de abertura do atendimento
Atividade atual Realizada avaliag¢do juntamente com o cliente para verificar a
real necessidade de abertura do atendimento.
Atividades posteriores . Solicitar que o cliente abra o atendimento no portal;
° Realizar abertura de atendimento.
Quem esta envolvido? Usudrio, analista de suporte.

Nome do usudrio, descri¢ao da solicita¢do, informacgdes

Entradas requeridas
relevantes
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Critérios de entrada

Recebimento de contato do cliente

Produtos de trabalho
criados

Email com informagdes.

Critérios de saida

Depois de negociado com o cliente, resulta na abertura ou
nao do atendimento.

Sub-atividades

. Negociar com o cliente para identificar se realmente
existe um problema;

. Verificar com o cliente se existem as informacdes
necessarias;

. Se houver tempo, consultar se ja existe um
atendimento para a mesma solicita¢do do cliente.

Tabela 9 — Avaliar necessidade de abertura de atendimento

Realizar abertura de atendimento

Realizada a abertura do atendimento no sistema de controle

Atividade atual de chamados
Atividades posteriores ° Informar o nimero do atendimento ao cliente
Quem esta envolvido? Usudrio, analista de suporte.
. Dados do solicitante;
Entradas requeridas . Descri¢do da solicitagao;
o Todas as informagdes relativas ao incidente.

Critérios de entrada

Informagdes que permitam a correta identificagio do
incidente.

Produtos de trabalho Atendimento registrado no sistema.
criados
Critérios de saida Depois de inserir todos os dados no sistema.
° Se o cliente ndo tem acesso ao portal;
Sub-atividades . E um cliente novo;
o O sistema esté parado.

Tabela 10 — Realizar abertura de atendimento
3.2.2 Processo de avaliacao de criticidade
Para o processo de avaliacdo de criticidade ilustrado na Figura 6, as tarefas

consideradas criticas e que necessitam de um maior detalhamento sdo: Avaliar criticidade e

Encaminhar para o analista responsdvel.



Selecionar
atendimanto

cadastrado

«Pool » Suporte

O atendimanto
necessita de
svaliscdo

Encaminhar para fila
de pendentes de
svalisgdo

Avaliar Megociar
criticidade prioridade com
o cliente

oh

Encaminhar
pars o snalistas
responsavel

O sistems =sta
parslisado ou o
problema & muits

critico

Pool = Clientes / Equipes residente

Acompanhar/
Agusardar
atendimento

Figura 6 — Processo de avaliacdo de criticidade
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Avaliar criticidade

Atividade atual

Avaliar a criticidade do atendimento.

Atividades posteriores

Negociar prioridade com o cliente.

Quem esta envolvido?

Analista de suporte.

Entradas requeridas

Atendimento ainda ndo avaliado.

Critérios de entrada

Atendimento ainda ndo avaliado.

Produtos de trabalho
criados

Criticidade do atendimento avaliada.

Critérios de saida

Resulta na ordem de prioridade em que o atendimento serda
resolvido.

Sub-atividades

. Avaliar a criticidade do atendimento;

. Verificar se € algo que estd impedindo o trabalho do
cliente;

o Verificar se o problema realmente € critico.

Tabela 11 — Avaliar criticidade

Encaminhar para o analista responsavel

Atividade atual

Encaminhar para o analista responsdvel pela drea que esté
apresentando problemas.

Atividades posteriores

Quem esta envolvido?

Analista de suporte;

Analista de sistemas;
Administrador de banco de dados;
Gerente.
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Entradas requeridas

O sistema estd paralisado ou o problema é muito critico

Critérios de entrada

Atendimento cadastrado e avaliado.

Produtos de trabalho
criados

Email com a atividade encaminhada.

Critérios de saida

O atendimento é encaminhado para um analista de sistemas
ou um administrados de banco de dados.

Sub-atividades

. Se o banco de dados estiver parado, encaminhar para
0 Administrador de banco de dados;
. Se for um erro na aplicacdo que estd impedindo o

funcionamento, enviar para o analista responsdvel pelo
sistema.

Tabela 12 — Encaminhar para o analista responsavel

3.2.3 Processo de solicitacao de prioridade

Para o processo de solicitacdo de prioridade ilustrado na Figura 7, as tarefas

consideradas criticas ja foram detalhadas no processo anterior e sdo elas: Reavaliar criticidade

e Encaminhar para o analista responsavel.

Entrarem
contsto com o

-« Pool 2 Clientes ! Equipes residentes

O stendimento
necessita de
avalisgdo

Reencaminhar
pars = fia de
pendentes de
svslisgdo

Locslizar o
atendimento

Reavsliar
criticidade

Renegociar
prioridade

©om o
cliente

Verficar com
o analista
responsavel

«Pool » Suporte

Encaminhar
para o
anslists
responssvel

O sistemas esta
parslizado ou o
problema & muito
oritico

Figura 7 — Processo de solicita¢do de prioridade
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3.2.4 Processo de analise do atendimento

Para o processo de andlise do atendimento ilustrado na Figura 8, as tarefas
consideradas criticas e que necessitam de um maior detalhamento sdo: Verificar se faltam

informacdes e Verificar se existem atendimentos similares.
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Verificar se faltam informacoes

Atividade atual

Verificar se faltam informacdes no atendimento cadastrado

Atividades posteriores

Verificar se existem informagdes suficientes para a andlise do
atendimento.

Quem esta envolvido?

° Analista de suporte;

Entradas requeridas

O correto entendimento do atendimento.

Critérios de entrada

Atendimento entendido

Produtos de trabalho
criados

Registro no atendimento.

Critérios de saida

Todas as informagdes necessarias foram informadas.

Sub-atividades

Verificar se todas as informagdes foram disponibilizadas pelo
cliente como: Imagens, Endereco IP do servidor, Data e Hora
que ocorreu o problema, Descricdo textual do problema.

Tabela 13 — Verificar se faltam informagdes

Verificar se existem atendimentos similares

Atividade atual

Verificar se ja existem outros atendimentos com a mesma
solicitagdo

Atividades posteriores

Decisao se existem informacgdes suficientes para a andlise do
atendimento.

Quem esta envolvido?

° Analista de suporte;

Entradas requeridas

Se todas as informagdes necessarias foram informadas pelo
cliente.

Critérios de entrada

Todas as informacdes detalhadas no registro do atendimento.

Produtos de trabalho
criados

Vinculagado de atendimentos similares caso haja.

Critérios de saida

Encerrada a busca por atendimentos similares.

Sub-atividades

° Buscar por atendimentos similares;

. Vincular os atendimentos similares;

o Verificar se o problema ja foi solucionado em outro
atendimento.

Tabela 14 — Verificar se existem atendimentos similares

3.2.5 Subprocesso de analise de falha de software

O subprocesso de andlise de falha de software faz parte do processo de andlise do

atendimento e € exibido na Figura 9.
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Analisar todos os dados informados no atendimento

Atividade atual

Verificar os dados informados no atendimento.

Atividades posteriores

Decisao sobre a origem da falha.

Quem esta envolvido?

Analista de suporte.

Entradas requeridas

Atendimento cadastrado.

Critérios de entrada

Foi constatado que trata-se de uma falha no software.

Produtos de trabalho
criados

Atualizacdo no registro do atendimento.

Critérios de saida

Todas as informagodes foram verificadas.

Sub-atividades

¢ Verifica imagens em anexo;
® Verifica documentos em anexo;
¢ Verifica logs em anexo.

Tabela 15 — Analisar todos os dados informados no atendimento

Testar o sistema

Atividade atual

Realizar testes no sistema.

Atividades posteriores

Anotar todas as informacoes geradas.

Quem esta envolvido?

Analista de suporte.

Entradas requeridas

Alterac@o no sistema que necessite de testes.

Critérios de entrada

Uma alterac@o no sistema.

Produtos de trabalho
criados

Atualizagdo do registro do atendimento.

Critérios de saida

O sistema foi devidamente testado.

Sub-atividades

¢ Se houve algum ajuste de dados, testar o sistema no
ambiente do cliente para se certificar de que o problema
foi realmente solucionado.
¢ Se ndo houve ajuste, para identificar o problema testar na
ordem abaixo:
o Testar o sistema na versio do cliente;
o Testar o sistema no ambiente do cliente;
o Testar o sistema em versao atual.

Tabela 16 — Testar o sistema

Anotar todas as informacoes geradas

Atividade atual

Anotar todas as informagdes geradas.

Atividades posteriores

Verificagao se o erro foi solucionado.

Quem esta envolvido?

Analista de suporte.

Entradas requeridas

O sistema teve ajustes.

Critérios de entrada

O sistema teve ajustes e foi testado.

¢ Atualizacdo do registro do atendimento

Produtos de trabalho * Email;
. e Documentos;
criados .
e Videos;
® Imagens.

Critérios de saida

Todas as informacdes geradas foram registradas e anexadas
ao atendimento.
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Sub-atividades

Registrar tudo que foi analisado;
Registrar comandos;

Registrar observacoes;

Anexar documentos;

Anexar imagens;

Anexar logs;

e Anexar videos.

Tabela 17 — Anotar todas as informagdes geradas

Verificar necessidade de abrir outros atendimentos

Atividade atual

Verificar necessidade de abrir outros atendimentos

Atividades posteriores

e Encaminhar para o analista responsavel
® Vincular na proxima versdo do cliente

Quem esta envolvido?

Analista de suporte.

Entradas requeridas

O atendimento foi analisado.

Critérios de entrada

Foram encontrados outros problemas durante a investigacao
do atendimento.

Produtos de trabalho
criados

Outros registros de atendimento.

Critérios de saida

Outros atendimentos registrados se necessario.

Sub-atividades

e Se outros problemas foram encontrados que nao se
referem ao problema relatado, devem ser cadastrados
outros atendimentos;

e Se cadastrar novo atendimento, vincular ao atendimento
que deu origem.

Tabela 18 — Verificar necessidade de abrir outros atendimentos

3.2.6 Subprocesso de analise de alteraciao ou nova implementacao

O Subprocesso de andlise de alteragao ou nova implementacdo faz parte do processo

de andlise do atendimento e € exibido na Figura 10.
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Figura 10 — Subprocesso de andlise de alteracdo ou nova implementacdo
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Verificar se a funcionalidade ja existe no sistema

Atividade atual

Verificar se a funcionalidade ja foi implementada no sistema
anteriormente.

Atividades posteriores

Verificacdo se a funcionalidade j4 existe.

Quem esta envolvido?

Analista de suporte.

Entradas requeridas

Atendimento solicitando altera¢do ou nova implementagao.

Critérios de entrada

Atendimento solicitando alteracdo ou nova implementacao.

Produtos de trabalho
criados

Atualizagdo do registro do atendimento.

Critérios de saida

O sistema foi verificado.

Sub-atividades

e Realiza testes no sistema;
e Verifica documentagio.

Tabela 19 — Verificar se a funcionalidade ja existe no sistema

3.2.7 Subprocesso de analise de solicitacao de servico

O Subprocesso de andlise de solicitagdo de servico faz parte do processo de anélise do

atendimento e € exibido na Figura 11.
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Figura 11 — Subprocesso de andlise de solicitacdo de servico

3.3 COMPARATIVO ENTRE AS PRATICAS ITIL E O MODELO ATUAL

Nesta sessdo, serd apresentado um comparativo entre os processos Gerenciamento de
Incidentes e Cumprimento de Requisi¢do da ITIL que foram apresentados no capitulo 2 e o
modelo do processo atual da drea de suporte da organizagao.

Para um melhor entendimento, serdo destacadas as atividades previstas nos processos

da ITIL e entdo comparadas com as atividades executadas no modelo atual.

3.3.1 Gerenciamento de Incidentes

Identificacido: O tratamento de um incidente inicia pela sua identificagdo, no modelo
atual, uma falha pode ser identificada tanto pelos colaboradores das dreas de suporte,
monitoramento ou desenvolvimento quanto pelos usudrios do servigo.

Registro: O registro de um atendimento pode ser realizado pelos usudrios do servico
através do portal web no qual é gerado um nimero de atendimento ou através de contato
diretamente com o suporte via telefone ou email, sendo que nestes casos o analista de suporte
ird realizar o registro do atendimento e fornecer o niimero ao usudrio.

Nas situagdes em que faltam algumas informacdes necessdrias para a abertura do
atendimento, o analista podera solicitar ao usudrio que colete mais informagdes e realize a

abertura do atendimento através do portal web.
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No modelo atual, a atividade de registro proposta na ITIL € realizada através do
processo intitulado de Processo de abertura de atendimento exibido anteriormente na Figura 5.

Categorizacao: Apesar de ndo existir uma tarefa especifica para a categorizagdao do
atendimento no modelo atual do processo, a categorizacdo € realizada no momento do
registro, onde o préprio usudrio ou o analista de suporte ird categorizar de acordo com o ponto
do sistema que estd apresentando o problema. Apenas as funcionalidades referentes aos
sistemas sdao visiveis aos usudrios para serem categorizadas no sistema de controle de
chamados.

Priorizacido: A atividade de priorizagdo prevista na ITIL é executada através de dois
processos mapeados do suporte da organizacdo, o processo de avaliacdo de criticidade que
possui como entrada o processo de abertura de atendimento e também o processo de
solicitacdo de prioridade que somente serd executado mediante a solicitacdo do cliente por
uma alteracdo na prioridade do incidente.

Atualmente existem as seguintes prioridades:

¢ Impeditiva: Quando o servigo estd paralisado ou apresentando problemas que
impecam os usudrios de trabalhar.

e Alta: Quando o incidente ndo estd impedindo os usudrios de trabalhar, mas o
cliente solicita que seja avaliado com maior urgéncia.

e Média: Quando o incidente ndo estd impedindo os usudrios de trabalhar e o
cliente nao necessita da resolu¢do com urgéncia.

e Baixa: Quando o incidente ndo estd impedindo os usudrios de trabalhar e o
cliente nao necessita da resolu¢ao com urgéncia.

Procedimento de incidente grave: Ao realizar as etapas do processo de avaliacdo da
criticidade, quando um incidente € priorizado como impeditivo, o analista de suporte ja realiza
a escalagdo para o analista responsavel pela drea do servigo que estd apresentando problemas.

Se for o servico estiver paralisado devido a problemas no banco de dados, o incidente
¢ escalado para a equipe de Administradores de banco de dados, se o servico paralisado for
referente a algum sistema entdo é encaminhado para o analista responsdvel pelo sistema que
dard encaminhamento na resolug¢do do incidente.

Diagnéstico inicial: O diagnéstico inicial € realizado pelo analista de suporte durante
o processo de andlise do atendimento onde se verifica se faltam dados importantes para

realizar a andlise e entdo solicitar ao cliente mais informacdes, é verificado também se ja
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existem outros atendimentos cadastrados referentes ao mesmo incidente, se ja foi corrigido
anteriormente e serd liberado nas préximas versdes do sistema para o cliente.

Escalacdo: A escalacio de um incidente tanto horizontal quanto vertical pode ser
realizada nos processos de avaliacdo de criticidade, solicitacdo de prioridade, andlise de
atendimento, e nos subprocessos analisar falha de software, analisar solicitacdo de alteracao e
nova implementac¢ao e analisar solicitagdo de servigo.

Nos processos de avaliacdo de criticidade e solicitacdo de prioridade, caso o servico
esteja paralisado ou os usudrios impedidos de trabalhar, é realizada a escalacdo horizontal
para o analista responsdvel pelo servico que estd apresentando o problema, e se necessario a
escalacdo vertical para que a o analista que fard a andlise do incidente seja realocado
imediatamente.

No processo de andlise de atendimento, a escalagdo € feita quando ji existe um
atendimento para o mesmo tipo de incidente, porém ainda ndo foi solucionado pela equipe de
desenvolvimento.

No subprocesso analisar falha de software a escalacdo € realizada para a equipe de
desenvolvimento quando o suporte ndo conseguiu solucionar o atendimento depois de
realizada uma completa avaliacdo do incidente.

No subprocesso analisar solicitacio de alteracdo ou nova implementacdo, a escalacao é
realizada depois de uma breve anélise onde € verificado se a funcionalidade ainda nao existe e
também a viabilidade da solicitacdo. Este processo ndo faz parte do processo de
gerenciamento de incidentes, apenas foi relatado aqui porque também sofre escalacao.

No subprocesso analisar solicitacdo de servico, a escalacdo € realizada depois de uma
breve andlise onde o analista de suporte decidird se o suporte possui a competéncia necessaria
para atender a solicitacdo de um servico. Nao havendo a competéncia necessdria, serd
realizada a escalagcdo do atendimento.

No subprocesso analisar solicitagdo de servico, € realizada uma andlise do analista de
suporte em conjunto com o analista responsdvel pelo sistema e na decisao de que o suporte
ndo possui competéncia para atender a solicitacdo € feita a escalacdo para o analista
responsavel.

Investigacao e diagnéstico: A atividade de investigacdo e diagndstico é realizada
pelo subprocesso analisar falha de software onde sdo executadas as atividades: Buscar logs no
servidos do cliente, Analisar logs, Analisar configuracdes através do sistema, Analisar dados

em producgdo na base de dados e Testar o sistema. Todas essas atividades sdo executadas pelo
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analista de suporte com o objetivo de investigar e diagnosticar a origem do incidente e se
possivel como solucioné-lo.

Tudo que for encontrado durante a investigacdo deve ser registrado no atendimento.

Resoluciao e recuperacao: A atividade de resolucdo e recuperacdo também ¢é
realizada pelo subprocesso analisar falha de software através das atividades: Ajustar
configuragdo e Realizar correcdo dos dados e Testar o sistema. Essas atividades somente
serdo executadas caso a origem do incidente tenha sido constatada na investigacdo e
diagndstico e encontrado que essas alteragdes irdo solucionar o incidente.

Tudo que for ajustado para a resolucdo e recuperagdo do servico deve ser registrado no
atendimento.

Fechamento do incidente: No modelo atual, o fechamento de um incidente somente é
feito pelo suporte quando o atendimento ainda estd em poder do suporte, nos casos em que o
atendimento € escalado, o encerramento é feito pela equipe que realizou a solucdo do
incidente.

O fechamento pode ser feito durante o processo de Andlise do atendimento ou os
subprocessos Analisar falha de software e Analisar solicitacio de alteracio ou nova
implementacdo.

Muitas vezes quando o incidente foi escalado para outros niveis de suporte, ndo é

realizado um contato com o cliente antes do encerramento do mesmo.

3.3.2 Cumprimento de requisicao

Menu de selecao: No modelo atual, existe um portal web que permite que os usudrios
realizem o cadastro de solicitacdes de atendimento tanto para incidentes quanto para
solicitagdes de servico.

Aprovacao financeira: Atualmente, ndo existe a necessidade de uma aprovacao
financeira para o atendimento das solicitacdes do cliente, visto que os valores ja estdo
previstos no contrato firmado anteriormente.

Outras aprovacoes: Para que uma solicitacdo de servi¢o seja cumprida, o analista
responsavel deve ser consultado anteriormente para avaliar o impacto que a solicitacdo podera

causar no funcionamento do sistema.
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Cumprimento: Deve ser avaliado se o suporte tem competéncia para atender a
solicitag¢do do cliente, caso ndo tenha competéncia suficiente, o atendimento deve ser escalado
para o analista responsavel pelo sistema em que houve a solicitagao.

Encerramento: O encerramento no modelo atual € feito pelo analista que realizou o
cumprimento da solicitagdo e antes do encerramento efetivo € realizado um contato com o

cliente para informar que a solicitagdo foi atendida.

3.3.3 Estrutura do suporte

A drea de suporte da organizacdo em questdo que era chamada anteriormente de
Central de Atendimento teve inicio de seus trabalhos com apenas trés analistas de suporte, que
faziam atendimento aos usudrios dos servigos de TL.

Com o passar dos anos € com o aumento da demanda, o nimero de analistas de
suporte também aumentou, a Central de Atendimento passou por algumas reformulacoes e
teve o seu nome foi alterado para Suporte.

Atualmente o atendimento aos usudrios estd dividido em trés niveis. O primeiro nivel é
formado pelos analistas de suporte residentes com conhecimentos das regras de negdcio e de
configuragdo dos sistemas que atuam alocados diretamente nos clientes, fornecendo os
seguintes servigos:

e Apoio e suporte técnico presencial, para repasse de orientacdes e resolucdo de
davidas;

e Participacdo em reunides para discussao de novas regras de negdcio, oriundas
de alteracdes das normas internas ou nas rotinas de trabalho existentes;

¢ Participacdo em reunides de andlise critica e levantamento de informacdes.

O segundo nivel do Suporte encontra-se na empresa que recebe as solicitagdes
provenientes do primeiro nivel que necessitam de uma melhor avaliacdo. Os servigos
fornecidos pelo segundo nivel de suporte sdo:

e Apoio e suporte técnico a distincia, para repasse de orientagdes e resolucio de
davidas;

®* Andlise e encaminhamento das solicitacdes de alteracdes ou novas
implementagdes nos sistemas;

® Andlise dos incidentes reportados pelo primeiro nivel;

¢ Atendimento de solicitagdes de servicos;
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Além disso, ainda possuem actimulos de fun¢des em outras dreas como:

® Visitas aos clientes;
e Implantagdes dos sistemas nos clientes;
® Ministrar treinamento aos novos usudrios dos sistemas.

Nao existem grupos especializados, isto €, todos os analistas de suporte executam as
mesmas fungdes. Em alguns casos os atendimentos sdo repassados para outros analistas de
suporte que possuem mais conhecimento em determinado sistema ou servico.

A empresa ainda conta com um terceiro nivel que € composto pelas equipes de
desenvolvimentos responsdveis por cada sistema e também pela equipe de administradores de
banco de dados.

Na Figura 12 € apresentado um organograma da estrutura organizacional.

Diretoria
Qualidade
I |
Geréncia de Geréncia de
Desenvolvimento Relacionamento
[
Desenvolvimento DBAs Suporte
Equipes Suporie Suporte Suporte
residentes Sistemas X Sistemas Y Sistemas Z

Figura 12 — Organograma da organizacio

O foco principal deste trabalho consiste no mapeamento, modelagem e proposta de
melhorias apenas para o Suporte dos Sistemas ‘X’ que consiste no segundo nivel de
atendimento aos usudrios finais, porém € quem faz o gerenciamento dos incidentes

reportados, ja que as equipes residentes apenas apéiam os usudrios em duvidas e orientagdes.

3.4 OPORTUNIDADES DE MELHORIA

Com base no modelo atual e no comparativo em relagcdo ao modelo proposto pela ITIL
na Tabela 15 foram identificados os pontos fortes, pontos fracos e as propostas de melhorias

para o gerenciamento de incidentes.

| ITIL | Pontos fortes | Pontos fracos | Sugestdes de melhoria
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Identificacdo A empresa dispde de uma equipe de A identifica¢do de um incidente | Implementar o processo
monitoramento, que monitoram os muitas vezes é percebida pelos Gerenciamento de
servidores de aplicacdes e banco de proprios usudrios; Eventos, com o objetivo
dados. de encontrar as falhas o

mais rdpido possivel.
Registro e Sistema de controle de atendimentos;
¢ Os clientes sdo instruidos a registrar os
atendimentos através do portal com o
maximo de informacdes possiveis sobre
os problemas encontrados;

¢ Todos os atendimentos sdo registrados
no sistema;

¢ Os clientes podem acompanhar o status
dos atendimentos através do portal.

Categorizagao Nem todos os incidentes Dispor de uma maior
encontrados sdo categorizados quantidade de categorias,
corretamente, Apenas as tanto dos sistemas
funcionalidades referentes aos oferecidos quanto dos
sistemas sdo visiveis para serem | servicos.
categorizadas;

Priorizacdo e Nio existe o cruzamento de e Utilizar a tabela de
impacto x urgéncia para a “Impacto x Urgéncia”
defini¢do das prioridades para a defini¢do das

e Nao existem prazos definidos prioridades

para o atendimento das ¢ Implementacdo do

solicitacdes processo
Gerenciamento de
nivel de servico para
estabelecer os acordos
de niveis de servigo
com os clientes.

Procedimento | Quando o sistema estd paralisado, o

de incidente analista responsdvel € acionado o mais

grave rapido possivel.

Diagnéstico Nao existe uma base de dados de | Implementacao de uma

inicial erros conhecidos base de dados de erros

conhecidos.

Escalacdo Os atendimentos que sdo Mesmo apds a escalagdo

escalados para outras dreas, ndo
sdo mais acompanhados pelo
suporte;

de um atendimento, o
suporte deverd continuar
responsavel, mantendo o
cliente informado.

Investigacdo e
diagnéstico

A investigacdo e diagndstico geralmente
sdo feitos pelos analistas de suporte antes
da escalagdo para os outros niveis, isto
possibilita que sejam levantados a maior
quantidade de informagdes possiveis
antes que outros niveis sejam envolvidos

Resolucdo e

A equipe que realiza a resolugdo

Sempre retornar o

recuperacdo do incidente ndo retorna o atendimento para o
mesmo para o Suporte notificar | suporte realizar o
o cliente; encerramento.
Fechamento ® Qualquer nivel de suporte

do incidente

realiza o contato com o0s
clientes;

e Nem todos os atendimentos
encerrados sao informados aos
clientes;

e Qualquer nivel de suporte
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pode realizar o encerramento
de um atendimento;

e Nio existe uma reavaliacio da
categorizacao feita
inicialmente;

e Nio existe uma pesquisa de
satisfacdo junto ao cliente.

Tabela 20 — Tabela de pontos fortes, fracos e melhorias baseado no Gerenciamento de Incidentes

ITIL

Pontos fortes

Pontos fracos

Sugestoes de melhoria

Menu de
selecdo

Nao existem categorias para
solicitacdes de servico.

Adicionar as
categorizagdes para
solicitacdes de servigo.

Aprovagao
financeira

Nao existe a necessidade de aprovagdo
financeira para solicitacdes de servigo.

Outras
aprovagoes

A maior parte das solicitagdes de
servico passa pelos analistas
responsaveis.

Nem todas as
solicitacdes precisam
passar pelo analista
responsdvel, o analista de
suporte deve avaliar e se
necessdrio escalar para o
consultor, caso o
consultor também ndo
possua o conhecimento
para atender a
solicitacdo, deve ser
escalado para o analista
responsavel.

Cumprimento

Algumas solicitagdes niao
possuem documentag@o do que
foi realizado.

Elaborar documentos e
anexar ao sistema de
controle de atendimento
tudo que for feito para
cumprir uma solicitacdo.

Encerramento

¢ Qualquer nivel de suporte
realiza o contato com o0s
clientes

e Nem todos os atendimentos
encerrados sao informados aos
clientes

¢ Qualquer nivel de suporte
pode realizar o encerramento
de um atendimento

e Naio existe uma reavaliacdo da
categorizacdo feita
inicialmente

Sempre retornar o
atendimento para o
suporte realizar o
encerramento.

Tabela 21 - Tabela de pontos fortes, fracos e melhorias baseado no Cumprimento de requisicao

Além das propostas de melhorias citadas nas tabelas 20 e 21, abaixo seguem outras

propostas que nao estao ligadas diretamente aos processos.

Documentagdo do processo do suporte — A importincia de documentar o

processo € para que seja possivel identificar gargalos e também para que os

novos colaboradores e pessoas externas ao suporte possam entender como o

suporte funciona;
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e Reestruturagdo da drea de suporte — Realizar a estruturagdo do processo de

acordo com o que estd previsto na ITIL.
Embora existam diversas melhorias propostas, nem todas serdo contempladas neste
trabalho, visto que o objetivo do mesmo ¢ realizar a reformulacdo do suporte com base nos

processos gerenciamento de incidentes e cumprimento de requisicio da ITIL.
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4 MODELO DE NEGOCIO PROPOSTO

Neste capitulo serd apresentada a nova estrutura do Suporte e também o modelo dos

processos alterados com base na ITIL.

4.1 DESCRICAO DO PROCESSO UTILIZADO PARA REALIZAR A MODELAGEM

Foram mantidas as mesmas pessoas envolvidas no processo da modelagem do
processo antigo, sao elas:
e Gerente do projeto;
¢ Analista de qualidade de processos;
e Lider da equipe de suporte;
¢ Analista responsdvel pela modelagem.
Como primeiro passo da nova modelagem proposta, foi o entendimento da nova
estrutura do suporte, que foi proposta pelo Analista da qualidade da organizagao.
O préximo passo foi realizar os ajustes necessarios para a organizacao conforme o que
estd previsto na ITIL.
Durante o periodo da modelagem foram realizadas algumas apresentacdes do modelo
ao Analista de qualidade de processos.
Por fim apds o levantamento, identificacdo e modelagem de todos os processos, foi
feita uma apresentacdo do modelo final para o Analista de qualidade de processos e para o

Gerente do projeto.

4.2 NOVA ESTRUTURA DO SUPORTE

O passo inicial para a reestruturacao da drea de Suporte foi realizar uma reformulacao
na estrutura do Suporte dos sistemas “X” que servird de modelo para os outros suportes.

Conforme ilustrado na Figura 13, a nova estrutura do Suporte continua com dois
niveis. O Primeiro nivel com as equipes residentes, que trabalham diretamente no cliente e
podem ser equipes da empresa ou do proprio cliente e o segundo nivel que foi dividido em

dois, formado pelos Analistas de Suporte e pelos Consultores de Produtos que também foram
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divididos por clientes, com o objetivo de haver uma maior fidelizacdo dos clientes com os

analistas e consultores responsaveis.

== *+————J
/s \
: | Responsavel | :
| Ipelos processos! |
| : de Suporte ; |
| L | |
\ I li
\ 7
Qualidade / >, é \
, > <~ , 4\\ ;> 4\\ - g\\
[ - , [ \ [ ,
| | | | | | | |
| | | |
| | | |
| | | | [ | | |
| | | | | | | |
| | | |
| \ | \ | \ |
\
NE / N ./ NE / N 1/
Clientes Ae B Clientes Ce D Cliente E Clientes F, G
Analistas de suporte er
> <
.y L «
s> <~
[ \
I I
| |
\ ,
N -7
Tider
\ Consultores de produtos /
Suporte Sistemas X

Figura 13 — Estrutura do Suporte dos sistemas X

Quando um novo atendimento é cadastrado por um cliente (nesta situagdo as equipes
residentes nos clientes atuam com o papel intermedidrio entre os usudrios dos servicos € o
suporte propriamente dito da empresa), um dos analistas responsdveis pelo cliente inicia a
avaliacdo, havendo necessidade um consultor € acionado para auxiliar o analista na andlise.

O objetivo desta divisdo € evitar a sobrecarga sobre os consultores de produtos para
que estes possam se dedicar também as atividades de visitas aos clientes, implantacao dos
sistemas e treinamento aos usudrios.

E também existe o papel do lider da equipe que atua como supervisor e também

auxilia na andlise dos atendimentos quando necessario.

4.3 MODELAGEM DO PROCESSO PROPOSTO

Nesta sessdo serd apresentado a proposta do novo modelo da drea de suporte,
desenvolvido através da ferramenta Enterprise Architect por ser a ferramenta utilizada

atualmente na organizacao para a modelagem dos processos.
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Foram mantidos os processos identificados no modelo atual, havendo apenas
alteracdes nas tarefas dos processos.

No novo modelo podemos encontrar os papéis: Analista de Suporte, Consultor de
Produto, Analista de Responsével e Cliente/Equipes residentes.

Os papéis Analista de Suporte, Consultor de Produto e Cliente/Equipes residentes
estdo sendo exibidos detalhadamente, o papel Analista Responsavel que tanto pode ser o
analista responsdvel por um sistema quanto um administrador de banco de dados possui um
pouco menos de detalhamento, serve apenas para que possa ser visualizado como € feito o
encaminhamento e a devolu¢do de um atendimento para o suporte, que passa a ser o Unico
ponto de contato com os clientes e com as equipes externas.

Apenas as tarefas mais importantes serdo detalhadas, logo ap6ds a ilustracdo de cada

Pprocesso.

4.3.1 Processo de abertura de atendimento

O processo de abertura de atendimento em relacdo ao modelo anterior teve removida a
atividade para verificar se o atendimento deve ser cadastrado, considerando que todos os
contatos do cliente devem ser cadastrados e também sofreu a adi¢do da atividade “Categorizar
atendimento”, as outras atividades mantiveram-se iguais ao modelo anterior porque atende as
necessidades previstas na ITIL para esta etapa.

A figura 14 ilustra o processo.
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Figura 14 — Processo de abertura de atendimento

4.3.2 Processo de avaliacao de criticidade

O processo de avaliacdo de criticidade sofreu algumas alteragdes. Foi adicionado o
papel do Analista responsdvel. Nos casos em que o sistema estd paralisado, o gerente é
notificado para caso haja necessidade de uma escalacdo hierdrquica. O papel do Analista
responsdavel, que pode ser o analista de sistemas responsdvel pelo sistema ou um
administrador de banco de dados, é alocado para dar prioridade no problema nos casos em
que o sistema estd paralisado ou for muito critico e indica a escalacdo funcional. Ambas as
escalacdes (hierdrquica e funcional) sdo previstas no processo de gerenciamento de incidentes
da ITIL.

As alteragdes no processo podem ser vistas na figura 15.



«Poal » Analista de suporte

<Pl » Clientes / Equipes residentes]  «Pool » Analista resp.

Figura 15 — Processo de avaliagdo de criticidade
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Avaliar criticidade

Atividade atual

Avaliar a criticidade do atendimento.

Atividades posteriores

Negociar prioridade com o cliente.

Quem esta envolvido?

Analista de suporte.

Entradas requeridas

Atendimento ainda ndo avaliado.

Critérios de entrada

Atendimento ainda ndo avaliado.

Produtos de trabalho
criados

Criticidade do atendimento avaliada.

Critérios de saida

Resulta na ordem de prioridade em que o atendimento serda
resolvido.

o Utilizar a tabela Impacto x Urgéncia

. Avaliar a criticidade do atendimento;
Sub-atividades o Verificar se € algo que estd impedindo o trabalho do

cliente;

o Verificar se o problema realmente € critico.

Tabela 22 — Avaliar criticidade

Solicitar apoio a geréncia

Atividade atual

Nos casos em que o sistema estd paralisado ou o problema
for muito critico, a geréncia deve ser informada para que um
analista seja alocado o mais rapido possivel.

Atividades posteriores

Encaminhar para o analista responsdvel

Quem esta envolvido?

Analista de suporte, Lider do suporte, Gerente.

Entradas requeridas

Um atendimento com prioridade mdxima

Critérios de entrada

O sistema estd paralisado ou o problema € muito critico.

Produtos de trabalho
criados

Solicitagdo ao gerente.

Critérios de saida

O gerente alocou um analista para investigar o problema.

Sub-atividades

e Solicitar apoio ao lider do suporte;
e Solicitar apoio ao gerente.

Tabela 23 — Solicitar apoio a geréncia
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Encerrar atendimento
O encerramento ¢ feito quando o atendimento foi

Atividade atual !
solucionado.
Atividades posteriores Nio existem
Quem esta envolvido? Analista de suporte.
Entradas requeridas Atendimento devidamente solucionado.

O atendimento deve estar solucionado e todas as etapas
registradas no sistema de controle de atendimentos.

¢ Documentos;

Critérios de entrada

e Scripts;
Produtos de trabalho j p
. e (Cddigo fontes;
criados L.
e Executaveis;
e E-mails.
Critérios de saida Atendimento encerrado

e Avaliagdo da categorizacao;
e Atualizacdo da base de erros conhecidos;
e Realizar o fechamento formal junto ao cliente;

e Pesquisa de satisfacdo.
Tabela 24 — Encerrar atendimento

Sub-atividades

4.3.3 Processo de solicitacao de prioridade

O processo de solicitacao de prioridade teve adi¢do do papel do Analista responsavel,
que assim como processo anterior de avaliacio de criticidade, indica as escalacdes
hierdrquicas e funcionais para quando existe um problema muito critico ou o sistema esta
paralisado.

A figura 16 ilustra o novo modelo do processo.

s / Equipes ext
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Figura 16 — Processo de solicitacdo de prioridade
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Avaliar criticidade

Atividade atual

Avaliar a criticidade do atendimento.

Atividades posteriores

Negociar prioridade com o cliente.

Quem esta envolvido?

Analista de suporte.

Entradas requeridas

Atendimento ainda ndo avaliado.

Critérios de entrada

Atendimento ainda ndo avaliado.

Produtos de trabalho
criados

Criticidade do atendimento avaliada.

Critérios de saida

Resulta na ordem de prioridade em que o atendimento sera
resolvido.

° Utilizar a tabela Impacto x Urgéncia

° Avaliar a criticidade do atendimento;
Sub-atividades . Verificar se € algo que estd impedindo o trabalho do

cliente;

o Verificar se o problema realmente € critico.

Tabela 25 — Avaliar criticidade

Notificar a geréncia

Atividade atual

Nos casos em que o sistema esté paralisado ou o problema
for muito critico, a geréncia deve ser informada.

Atividades posteriores

Encaminhar para o analista responsdvel

Quem esta envolvido?

Analista de suporte, Lider do suporte, Gerente.

Entradas requeridas

Um atendimento com prioridade mdxima

Critérios de entrada

O sistema estd paralisado ou o problema € muito critico.

Produtos de trabalho
criados

Solicitagdo ao gerente.

Critérios de saida

O gerente tomou conhecimento do problema.

Sub-atividades

e Solicitar apoio ao lider do suporte;
e Solicitar apoio ao gerente.

Tabela 26 — Solicitar apoio a geréncia

Encerrar atendimento

Atividade atual

O encerramento ¢ feito quando o atendimento foi
solucionado.

Atividades posteriores

N3ao existem

Quem esta envolvido?

Analista de suporte.

Entradas requeridas

Atendimento devidamente solucionado.

Critérios de entrada

O atendimento deve estar solucionado e todas as etapas
registradas no sistema de controle de atendimentos.

Produtos de trabalho
criados

¢ Documentos;
Scripts;
Cddigo fontes;
Executaveis;

[ ]
[ ]
[ ]
e E-mails.

Critérios de saida

Atendimento encerrado

Sub-atividades

¢ Avaliagdo da categorizacao;

¢ Atualizacdo da base de erros conhecidos;

e Realizar o fechamento formal junto ao cliente;
e Pesquisa de satisfacdo.
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Tabela 27 — Encerrar atendimento

4.3.4 Processo de analise de atendimento

O processo de andlise de atendimento foi alterado para indicar que todos os
atendimentos, incidentes e solicitagcdes sejam encerrados pelo suporte, mantendo-se como
unico ponto de contato com o cliente e com as equipes externas.

A figura 17 ilustra o processo de anélise de atendimento.
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Encerrar atendimento

Atividade atual

O encerramento ¢ feito quando o atendimento foi
solucionado.

Atividades posteriores

N3io existem

Quem esta envolvido?

Analista de suporte.

Entradas requeridas

Atendimento devidamente solucionado.

Critérios de entrada

O atendimento deve estar solucionado e todas as etapas
registradas no sistema de controle de atendimentos.

Produtos de trabalho
criados

¢ Documentos;
e Scripts;

e (Cddigo fontes;
e Executaveis;
e E-mails.

Critérios de saida

Atendimento encerrado

Sub-atividades

e Avaliagdo da categorizacao;

e Atualizacdo da base de erros conhecidos;

e Realizar o fechamento formal junto ao cliente;
e Pesquisa de satisfacdo.

Tabela 28 — Encerrar atendimento

4.3.5 Subprocesso analisar falha de software

O subprocesso analisar falha de software teve adicao dos papéis Consultor de produto

e Analisa responsdvel. O Analista de suporte € o considerado o primeiro nivel e o Consultor

de produto € considerado o segundo nivel, ambos dentro do suporte. O Analista responsavel é

o terceiro nivel de suporte, que pode ser um analista de sistemas ou um administrador de

banco de dados, dependerd de qual € a origem da falha.

A figura 18 exibe o novo modelo para o subprocesso analisar falha de software.
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Investigar a origem da falha

Atividade atual

Investigacdo do que pode estar originando a falha

Atividades posteriores

Solucionar a falha

Quem esta envolvido?

Analista de suporte e Consultor de produto

Entradas requeridas

Falha a ser investigada

Critérios de entrada

O atendimento deve ter a maior quantidade possivel de
informacoes.

Produtos de trabalho
criados

Scripts;
Documentos;
Imagens;
Arquivos de logs;
Videos.

Critérios de saida

Identificacdo da falha ou esgotamento das possibilidades.

Sub-atividades

® Busca os logs no servidor com a data e a hora informada
pelo cliente;

e Analisar logs;

¢ Analisar configuragdes do sistema;

e Analisar dados do banco de dados;

e Testar o sistema.

Tabela 29 — Investigar a origem da falha

Encaminhar para o consultor de produto

Atividade atual

O encaminhamento para o consultor de produto € feito
quando o analista de suporte nao conseguiu solucionar o
atendimento.

Atividades posteriores

® Vincular na proxima versdo do cliente;
e Analisar todos os dados informados no atendimento.

Quem esta envolvido?

Analista de suporte

Entradas requeridas

O atendimento nao foi solucionado pelo analista de suporte

Critérios de entrada

O analista de suporte ndo conseguiu solucionar o
atendimento

Produtos de trabalho
criados

Documentos.

Critérios de saida

Receber o atendimento solucionado.

Sub-atividades

Verificar qual consultor de produto € o responsavel pelo
cliente.

Tabela 30 — Encaminhar para o consultor de produto

Encaminhar para o analista responsavel

Atividade atual

O encaminhamento para o analista responsavel é feito
quando o consultor de produto niao conseguiu solucionar o
atendimento.

Atividades posteriores

Investigar a origem da falha

Quem esta envolvido?

Analista de sistemas ou administrador de banco de dados

Entradas requeridas

O atendimento ndo foi solucionado pelo consultor de produto

Critérios de entrada

O consultor de produto ndo conseguiu solucionar o
atendimento

Produtos de trabalho
criados

Documentos.




79

Critérios de saida

Encaminhar para o analista responsdvel.

Sub-atividades

Verificar qual a origem da falha, se for de sistema
encaminhar para o analista de sistemas responsavel, se for
constatado que o problema estd ocorrendo devido a falha do
banco de dados, € enviado para um administrador de banco

de dados.

Tabela 31 — Encaminhar para o analista responsavel

4.3.6 Subprocesso analisar solicitaciao de alteracio ou nova implementacao

O subprocesso Analisar solicitacdo de alteracdo ou nova implementacdo teve adicao

do papel do Analista responsdvel apenas para indicar que depois de implementada a

solicitacdo, o atendimento € retornado ao Analista de suporte para encaminhar o encerramento

do atendimento junto ao cliente.

Este subprocesso serd reavaliado quando houver um estudo sobre o processo

gerenciamento de mudanca.

O novo modelo do subprocesso pode ser visto na Figura 19.
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Figura 19 - Subprocesso analisar solicitacio de alteracdo ou nova implementagdo
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Encaminhar para o analista responsavel

Atividade atual

O encaminhamento para o analista responsavel é feito
quando constatado que a nova funcionalidade ou alteracdo
pode ser feita.

Atividades posteriores

Encerrar atendimento

Quem esta envolvido?

Analista de suporte

Entradas requeridas

Acordo com o cliente de que realmente a nova
funcionalidade ou alteragdo € necessdria.

Critérios de entrada

A solicitacdo de nova funcionalidade ou alteragdo pode ser
realizada.

Produtos de trabalho
criados

Documentos.

Critérios de saida

Receber o atendimento do analista com a implementagao
realizada.

Sub-atividades

Tabela 32 — Encaminhar para o analista responsavel

4.3.7 Subprocesso analisar solicitacdo de servico

O subprocesso Analisar solicitacdo de servico assim como o subprocesso analisar

falha de software, teve a adi¢do dos papeis Consultor de produto e Analista responsavel. O

Consultor de produto representa o segundo nivel dentro do suporte, para caso em que o

analista de suporte ndo possa atender determinada solicitagao antes de escalar o atendimento

para o analista responsdvel que pode ser um analista de sistemas ou um administrador de

banco de dados, isso dependerd de qual € o tipo da solicitagdo.



Wari
alguma soli
semzlhants j
realizads

«Pool» Analista de suporte

Entrar em
contato com o
cliente

Reslizar o
cumprimento
da solicitagiio

Anotartodas
as informacies
geradas

solictagio
Avalisr
dados da
solicitagdo
O snslists de suporte
NAD possui
compe!
atends

cia para " e
salicitacdo ncaminhar para

o ttor de

Avaliar
dados ds
zolicitagso

«Pool » Consultor de produto

Realizar
cumprimanta
da solicitacdo

= Entrarem
© consultor contsto com o

cliente

produto
Anotar todss
as informagfes
geradas

Encaminhar
para o
Analista
responsaval

salicitagdio

O consultor NAO
possui competéncis
para stenders
solicitagiio

81

5 g e

] r--r—-r—— Tttt T T T T T T T T

% Avsliardados Reslizar H Anotas todas Devolver para

i da solictagdo H cumprimenta ds =z informagias B i e

= zolicitagdo gemdas suparte

apsinl

[+ atendimento
Figura 20 — Subprocesso analisar solicitagdo de servigo

Realizar cumprimento da solicitacio
. . Realizar o cumprimento da solicitacao feita pelo cliente ou
Atividade atual P § P

pela equipe externa.

Atividades posteriores

Anotar todas as informacgdes geradas

Quem esta envolvido?

Analista de suporte, Consultor de produto, Analista
responsavel.

Entradas requeridas

Solicitagdo feita através de um atendimento devidamente
registrado com todas as informagdes necessarias.

Critérios de entrada

Todas as informacdes necessdrias para o cumprimento da
solicitagdo devem estar informadas no atendimento.

Produtos de trabalho
criados

Scripts;
Documentos;
Imagens;
Videos.

Critérios de saida

Solicitacdo cumprida.

Sub-atividades

Realizar o levantamento do que € necessario realizar;
Elaborar documentos;

Elaborar scripts;

Elaborar imagens;

Elaborar videos.

Tabela 33 — Realizar cumprimento da solicitagdo
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Encaminhar para o consultor de produto

Atividade atual

O encaminhamento para o consultor de produto é feito
quando o analista de suporte ndo conseguiu atender a
solicitagdo.

Atividades posteriores

e Avaliar dados da solicitagdo
e Encerrar atendimento

Quem esta envolvido?

Analista de suporte

Entradas requeridas

A solicitacdo de servico ndo foi cumprida pelo analista de
suporte

Critérios de entrada

O analista de suporte ndo conseguiu cumprir a solicitacdo de
Servico.

Produtos de trabalho
criados

Documentos.

Critérios de saida

Receber o atendimento solucionado.

Sub-atividades

Verificar qual consultor de produto € o responsavel pelo
cliente.

Tabela 34 — Encaminhar para o consultor de produto

Encaminhar para o analista responsavel

Atividade atual

O encaminhamento para o analista responsavel é feito
quando constatado que a nova funcionalidade ou alteracdo
pode ser feita.

Atividades posteriores

o Avaliar dados da solicitagdao

Quem esta envolvido?

Analista de suporte

Entradas requeridas

Acordo com o cliente de que realmente a nova
funcionalidade ou alteragdo € necessdria.

Critérios de entrada

A solicitacdo de nova funcionalidade ou alteragdo pode ser
realizada.

Produtos de trabalho
criados

Documentos.

Critérios de saida

Receber o atendimento do analista com a implementagdo
realizada.

Sub-atividades

Tabela 35 — Encaminhar para o analista responsavel
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5 AVALIACAO

Como forma de avaliagdo da proposta do novo modelo para o suporte com base nas
praticas ITIL, optou-se por identificar cada atividade dos processos Gerenciamento de
incidentes e Cumprimento de requisicao e entdo destacar como cada atividade serd atendida

dentro das necessidades da organizagao.

5.1 GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

Identificacdo: O tratamento de um incidente inicia pela sua identificacdo, no novo
modelo proposto assim como no modelo atual, uma falha pode ser identificada tanto pelos
colaboradores das dreas de suporte, monitoramento ou desenvolvimento quanto pelos usudrios
do servico.

Registro: O registro de um atendimento pode ser realizado pelos clientes através do
portal web no qual é gerado um niimero de atendimento ou através de contato diretamente
com o suporte via telefone ou email, sendo que nestes casos o analista de suporte ird realizar o
registro do atendimento e fornecer o nimero ao usudrio.

Nas situagdes em que faltam algumas informacdes necessdrias para a abertura do
atendimento, o analista poderd solicitar ao cliente que colete mais informacdes e realize a
abertura do atendimento através do portal web.

A atividade de registro proposta na ITIL ¢ realizada através do processo intitulado de
Processo de abertura de atendimento exibido no capitulo anterior na Figura 14.

Categorizacao: No novo modelo proposto, no processo de abertura de atendimento
foi adicionado a atividade Categorizar atendimento para que o modelo seja adequado as
praticas ITIL. A categorizacdo € realizada no momento do registro, onde o préprio usudrio ou
o analista de suporte ird categorizar de acordo com o ponto do sistema que estd apresentando
o problema. Serad realizado um levantamento com todas as funcionalidades do sistema,
independente de ser visivel ou ndo para o usudrio, afim de que a categorizacdo dos
atendimentos seja feita de acordo com a real necessidade.

Priorizacao: No novo modelo proposto assim como no modelo anterior, a atividade
de priorizacao prevista na ITIL é executada através de dois processos mapeados do suporte da

organizacdo, o processo de avaliacdo de criticidade que possui como entrada o processo de
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abertura de atendimento e também o processo de solicitacdo de prioridade que somente serd
executado mediante a solicitagdo do cliente por uma alteracio na prioridade do incidente.

Inicialmente serdo mantidas as prioridades ja existentes que sdo:

Impeditiva: Quando o servico estd paralisado ou apresentando problemas que
impegam os usudrios de trabalhar.
e Alta: Quando o incidente ndo estd impedindo os usudrios de trabalhar, mas o cliente
solicita que seja avaliado com maior urgéncia.
e Média: Quando o incidente ndo estd impedindo os usudrios de trabalhar e o cliente
ndo necessita da resolu¢do com urgéncia.
e Baixa: Quando o incidente nao estd impedindo os usudrios de trabalhar e o cliente ndao
necessita da resolucdo com urgéncia.

Procedimento de incidente grave: Ao realizar as etapas do processo de avaliacdo da
criticidade, quando um incidente € priorizado como impeditivo, o analista de suporte primeiro
realiza a escalagdo hierdrquica para o gerente e entdo realiza a escalagdo para o analista
responsavel pela drea do servico que estd apresentando problemas.

Se o servico estiver paralisado devido a problemas no banco de dados, o incidente é
escalado para a equipe de administradores de banco de dados, se o servico paralisado for
referente a algum sistema entdo é encaminhado para o analista responsavel pelo sistema que
dard encaminhamento na resolucdo do incidente.

No novo modelo proposto, as escalagdes necessdrias para o procedimento de incidente
grave foram ilustradas como pode ser visto nas Figuras 15 e 16.

Diagnéstico inicial: Em relacdo ao diagndstico inicial ndo houve alteracdo, é
realizado pelo analista de suporte durante o processo de andlise do atendimento onde se
verifica se faltam dados importantes para realizar a andlise e entdo solicitar ao cliente mais
informacdes, € verificado também se ja existem outros atendimentos cadastrados referentes ao
mesmo incidente, se ja foi corrigido anteriormente e serd liberado nas préximas versdes do
sistema para o cliente.

Escalacdo: Assim como no modelo anterior, no novo modelo a escalacdo de um
incidente tanto horizontal quanto vertical pode ser realizada nos processos de avaliacdo de
criticidade, solicitacdo de prioridade, andlise de atendimento, e nos subprocessos analisar
falha de software, analisar solicitacdo de alteracio e nova implementacdo e analisar

solicitagcdo de servigo.
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Nos processos de avaliacdo de criticidade e solicitacdo de prioridade, caso o servico
esteja paralisado ou os usudrios impedidos de trabalhar, primeiro € realizada a escalacdo
vertical para o gerente, depois € realizada a escalacdo horizontal para o analista responsavel
pelo servigo que estd apresentando o problema.

No processo de andlise de atendimento, a escalagdo € feita quando ji existe um
atendimento para o mesmo tipo de incidente, porém ainda nao foi solucionado pela equipe de
desenvolvimento.

No subprocesso analisar falha de software a escalacdo € realizada para a equipe de
desenvolvimento quando o suporte ndo conseguiu solucionar o atendimento depois de
realizada uma completa avalia¢do do incidente.

No subprocesso analisar solicitacao de alteracdo ou nova implementacdo, a escalacao é
realizada depois de uma breve andlise onde € verificado se a funcionalidade ainda ndo existe e
também a viabilidade da solicitacdo. Este processo ndo faz parte do processo de
gerenciamento de incidentes, apenas foi relatado aqui porque também sofre escalacao.

No subprocesso analisar solicitacdo de servico, a escalacdo € realizada depois de uma
breve andlise onde o analista de suporte decidird se o suporte possui a competéncia necessaria
para atender a solicitacdo de um servico. Nao havendo a competéncia necessdria, serd
realizada a escalag¢do do atendimento.

No subprocesso analisar solicitagdo de servico, € realizada uma andlise do analista de
suporte em conjunto com o analista responsdvel pelo sistema e na decisdo de que o suporte
ndo possui competéncia para atender a solicitacdo € feita a escalacdo para o analista
responsavel.

Investigacao e diagnéstico: A atividade de investigacdo e diagndstico é realizada
pelo subprocesso analisar falha de software na atividade Investigar a origem da falha que
concentra os seguintes passos: buscar logs no servidos do cliente, analisar logs, analisar
configuragdes através do sistema, analisar dados em producdo na base de dados e testar o
sistema. Esta atividade € executada pelo analista de suporte com o objetivo de investigar e
diagnosticar a origem do incidente e se possivel como solucioné-lo, se o analista de suporte
ndo conseguir identificar qual a origem da falha, entdo o atendimento € escalado para o
consultor de produto que também realiza a investigacdo e mesmo assim se nao conseguir
identificar a origem, € realizado a escalacdo para o analista de sistemas que € responsavel pelo
sistema que estd apresentando a falha.

Tudo que for encontrado durante a investigacdo deve ser registrado no atendimento.
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Resolucio e recuperacao: A atividade de resolucdo e recuperacdo também ¢é
realizada pelo subprocesso analisar falha de software através da atividade Solucionar a falha
que concentra 0s passos necessdrios para que a solucdo da falha e os testes sejam realizados.
Essa atividade somente serd executada caso a origem do incidente tenha sido constatada na
atividade Investiga a origem da falha e encontrado que essas alteragdes irdo solucionar o
incidente.

Tudo que for ajustado para a resolucdo e recuperagao do servico deve ser registrado no
atendimento.

Fechamento do incidente: No novo modelo, todos os atendimentos sdo realizados
pelo analista de suporte.

Os atendimentos que foram escalados para o consultor de produto, analista de sistemas
ou administrador de banco de dados sdo retornados para o analista de suporte realizar o
fechamento.

Além do fechamento do atendimento deve ser realizada uma verificacio na
categorizacdo do atendimento, a atualizagdo da base de erros conhecidos, uma riapida pesquisa

de satisfacdo e o encerramento formal junto com o cliente.

5.2 CUMPRIMENTO DE REQUISICAO

Menu de selecdo: No novo modelo foi mantido o portal web que permite que os
usudrios realizem o cadastro de solicitagdes de atendimento tanto para incidentes quanto para
solicitagdes de servico.

Aprovacao financeira: Atualmente, ndo existe a necessidade de uma aprovacao
financeira para o atendimento das solicitacdes do cliente, visto que os valores ja estdo
previstos no contrato firmado anteriormente.

Outras aprovacoes: No novo modelo, nem todas as solicitacdes de servigo requerem
que o analista de sistemas responsavel pelo sistema em questdo realize a aprovagdo. A
aprovacao do analista de sistemas € realizada apenas nas situacdes que sdo consideradas
criticas. Esta alteracdo foi necessdria para que as solicitagdes sejam cumpridas com mais
agilidade.

Cumprimento: Deve ser avaliado se o suporte tem competéncia para atender a
solicitacdo do cliente, caso ndo tenha competéncia suficiente, o atendimento deve ser escalado

primeiramente para o consultor de produto. Caso o consultor também ndo tenha o
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conhecimento necessdrio entdo o atendimento é escalado para o analista responsavel pelo
sistema em que houve a solicitagdo.

Encerramento: O encerramento de um atendimento de solicitagdo de servigo passa a
ser igual ao encerramento do gerenciamento de incidentes. Todos os atendimentos depois de
cumpridos devem ser retornados para o analista de suporte para que o fechamento seja feito.
Além do fechamento do atendimento deve ser realizada uma verificagdo na categorizagao do

atendimento, uma rapida pesquisa de satisfacdo e o encerramento formal junto com o cliente.
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6 CONCLUSAO

Inicialmente foi realizado um levantamento de quais topicos deveriam ser abordados
neste trabalho. Apds este levantamento, foi realizada uma pesquisa bibliogrifica sobre os
seguintes topicos: Processo, subprocesso, tarefa, modelagem de processos de negocio,
BPMN, gerenciamento de servigos e ITIL. Esta pesquisa bibliografica serviu como base
tedrica para o estudo desses topicos na prética dentro da drea de suporte.

No trabalho foram apresentadas as préticas ITIL com uma breve descricdo de todos os
processos encontrados na ITIL v3 com uma énfase maior nos processos Gerenciamento de
incidentes e Cumprimento de requisi¢ao, que através do estudo de todos os processos da ITIL
e das necessidades encontradas na drea de suporte da organizacdo, foram os processos
identificados como pontos de partida para a reestruturacdo, buscando uma melhoria na entrega
dos servigos.

O passo seguinte foi realizar a elaboracdo da modelagem atual dos processos através
da notagdo BPMN, que serviu para uma melhor visualizacio e entendimento do
funcionamento da drea de suporte da organizacdo em questdo. A utilizagdo da notagado BPMN
deu-se ao fato de que a empresa ja utilizava como padrdo em outros projetos. Com isso foi
atingindo o objetivo 1 (Conhecer a situagao atual dos processos de suporte da empresa).

Com base no estudo nas préticas ITIL foi possivel identificar que embora formalmente
o suporte ndo possuisse seus processos documentados de acordo com as boas praticas
recomendadas pela ITIL, algumas das préticas citadas na ITIL ja estavam sendo seguidas
inconscientemente.

Com o modelo do processo atual pronto, foi realizado o levantamento dos pontos
fortes, pontos fracos e propostas de melhorias do processo. Com isso foi possivel identificar o
que poderia ser corrigido, melhorado ou mantido, atingindo assim os objetivos 2 (Identificar
problemas nos processos de suporte adotados pela empresa) e 3 (Identificar melhorias nos
processos de suporte da empresa a partir de praticas ITIL).

Uma necessidade da organizacdo além dos processos foi a reformulacido da estrutura
fisica do suporte, realizando uma divisao entre analistas de suporte e consultores de produto.
Estas alteragdes foram realizadas pelo responsavel pela qualidade e geréncia, visando obter
uma maior fidelizac¢ao dos clientes junto aos profissionais do suporte.

Com os resultados objetivos a partir da andlise dos pontos fortes, pontos fracos,

melhorias propostas e também da reestruturacao fisica do suporte foi possivel elaborar uma
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proposta para um novo modelo do processo, que também utilizou a notagdio BPMN,
atendendo as recomendagdes previstas na ITIL e também por um profissional certificado,
aliado com as necessidades da organizacdo visando uma melhor entrega dos servicos e a
satisfacdo dos clientes, atendendo assim o objetivo 4 (Definir um novo conjunto de processos
de suporte com base nas melhorias identificadas).

Foi realizada uma avaliacdo do novo modelo proposto fazendo um comparativo com
as atividades dos processos Gerenciamento de incidentes e Cumprimento de requisicao para
destacar em que pontos as boas préticas foram aplicadas, atendendo assim o objetivo 5
(Avaliar o0 novo modelo proposto).

Podemos notar que todos os objetivos especificos previstos foram atendidos, porém
trata-se de um primeiro estudo relacionado as boas praticas da ITIL voltado para a
organizacdo, e ainda ird sofrer um refinamento por parte dos profissionais da qualidade
visando atender plenamente a drea de suporte.

A maior dificuldade encontrada durante a elabora¢do deste trabalho foi na udltima
etapa, a idéia inicial seria realizar uma avaliacdo do modelo proposto através da implantacao
do processo na drea de suporte, porém a implantacio nio foi possivel devido a grande
demanda de atendimentos que a organizag¢do tem recebido, considerando que inicialmente
haveria uma queda de produtividade devido a adaptagao dos profissionais ao novo modelo por
isso optou-se por realizar uma avaliagdo tedrica.

Este trabalho tem como contribui¢do uma detalhada revisdo bibliogréfica e o estudo da
ITIL na pritica em uma organizacdo real, que servem como ponto de partida para outras
organizacdes que desejarem melhorar suas respectivas dreas de suporte e também para alunos

que desejarem seguir a mesma linha de pesquisa.

6.1 TRABALHOS FUTUROS

A elaboracdo deste trabalho teve como objetivo dar inicio a adequagdo da organizacio
com base nas praticas ITIL. Desta forma segue abaixo algumas sugestdes para trabalhos
futuros:

e Avaliacio do modelo proposto na pratica: Realizar um levantamento
estatistico da quantidade de atendimentos recebidos e solucionados fazendo um

comparativo com o modelo anterior;
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Modelagem dos processos das outras areas da organizacao: A modelagem
da area de suporte foi o ponto de partida para o mapeamento dos processos das
outras dreas da organizacao tornando o processo visivel para todos;
Implementacao dos acordos de nivel de servico: Para que uma solicitacido
seja atendida no prazo, existe a necessidade de acordar com os clientes. Os
acordos de nivel de servigo estabelecem os prazos necessarios para cada tipo
de solicitagdo;

Implementacdo do processo Gerenciamento de problemas: Depois da
implementacdo do gerenciamento de incidentes, o proximo passo € a
implementacdo do gerenciamento de problemas que serve para prevenir
problemas e incidentes de ocorrerem, eliminar incidentes recorrentes e
minimizar o impacto dos incidentes que nao podem ser prevenidos;
Implementacio do processo Gerenciamento de evento: Detectar eventos,
entendé-los e determinar acao de controle apropriada;

Implementacido do processo de Gerenciamento de mudanca: Garantir que
os métodos padronizados sejam utilizados para o tratamento ripido e eficiente
de todas as mudancas e que as modificacdes sejam registradas e os riscos do
negdcio sejam otimizados;

Adequaciao da ferramenta de controle de atendimentos baseado nas
praticas ITIL: Realizar um estudo utilizando as ferramentas ja existentes no
mercado que se baseiam na ITIL para adaptar a ferramenta utilizada na
organizagdo que atenda os processos de gerenciamento de incidentes e
cumprimento de requisi¢ao;

Estudo de outros frameworks para gerenciamentos de servicos como o
CMMI-SVC: Existem outros frameworks que também dispdem de boas
praticas para a entrega de servigos podendo complementar a aplicacdo das

praticas ITIL na organizacao.
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