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RESUMO

O gerenciamento de servigos de Tecnologia da Informacdo (TI) representa um
conjunto de processos e relagdes que buscam fornecer direcionamento e controle para a
organizacao, com mecanismos de gerenciamento com minimizacao de riscos € ampliacdo de
valor para as empresas e seus negocios. Tem como foco agregar valor aos clientes,
enxergando todas as atividades de uma organizagdo e se as estratégias de negodcio estdo
alinhadas com as melhores praticas na gestdo da tecnologia da informagdo, a curto, médio e
longo prazo. A partir da inser¢ao da TI em todas as frente de negocio de uma organizagao,
fica muito mais facil superar os concorrentes, alcancar publicos maiores e a ser mais
produtiva e eficiente. Na atualidade, a informacgdo e a tecnologia sdo representativas na
sociedade e nas empresas nao ¢ diferente. Nesse sentido, o objetivo desta pesquisa é
identificar na literatura as contribui¢des do ITIL e do OTRS (Open-source Ticket Request
System) para as rotinas das empresas e melhorias no gerenciamento de servigos € governanga
em TI. Os resultados apontam que, a OTRS contribui de forma significativa para a melhoria
nos processos de rotina das empresas, neste estudo de caso tivemos como melhoria em torno
de 70%, bem como trouxe beneficios para minimizar incidentes e requisigdes, trazendo
celeridade e qualidade para os processos ¢ negocios. O estudo aponta sobre a importancia do
gerenciamento de servigos de TI para acdes estratégicas, operacionais e na tomada de decisao

das empresas, de forma processual e fundamental atualmente.

Palavras-Chave: Governanga, Tecnologia da Informacao, beneficios, resultados, tomada de

decisao.
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ABSTRACT

Information Technology (IT) service management represents a set of processes and
relationships that seek to provide direction and control for the organization, with
management mechanisms that minimize risks and increase value for companies and their
businesses. It focuses on adding value to customers, looking at all activities of an
organization and whether business strategies are aligned with best practices in information
technology management, in the short, medium and long term. From the insertion of IT in all
fronts of an organization's business, it becomes much easier to overcome competitors, reach
larger audiences and be more productive and efficient. Nowadays, information and
technology are representative in society and in companies it is no different. In this sense, the
objective of this research is to identify in the literature the contributions of ITIL and OTRS
(Open-source Ticket Request System) to companies' routines and improvements in service
management and IT governance. The results indicate that OTRS contributes significantly to
improving the routine processes of companies, in this case study we had an improvement of
around 70%, as well as bringing benefits to minimize incidents and requests, bringing speed
and quality to the processes. processes and business. The study points to the importance of IT
service management for strategic, operational and decision-making actions of companies, in

a procedural and fundamental way today.

Keywords: Governance, Information Technology, benefits, results, decision making.
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Capitulo 1

Introducao

O gerenciamento de servicos de Tecnologia da Informagdo (TI) no ambito
organizacional ¢ objeto de discussdo pela sua ampla contribuicdo para o crescimento das
empresas, através da implementacdo de agdes que produzem resultados positivos para o
alcance dos objetivos e metas empresariais. Essa area traz o entendimento de tecnologia com
pilar de negdcio, por conseguinte, ¢ necessario que a TI atue também para auxiliar a empresa
na realizagdo de suas atividades. Para tanto, existem mecanismos que auxiliam a TI a alcangar
os seus objetivos, a titulo de exemplo, apontam-se a Information Technology Infra-structure
Library (ITIL), bem como o Control Objectives For Information and Related Technology
(COBIT).

Atualmente, algumas empresas ainda carecem de uma area de transformagao de dados
em informacao, o que culmina na impossibilidade de obterem dados de operagdes e trazer as
informacdes necessarias para que os dirigentes possam executar o processo de tomada de
decisdo de modo estratégico e assertivo, isto ¢, uma area de Business Intelligence (BI) que ¢
um conjunto de estratégias e técnicas empregadas pelas empresas com o proposito de analisar
dados e melhorar a tomada de decisdo basecada em informacdes concretas Na sociedade
globalizada, a competitividade ¢ um fator crucial, gerando constantemente a necessidade de
acOes estratégicas das empresas, para que possam ter vantagens competitivas em face de seus
concorrentes.

Para a melhoria nos processos de decisao, bem como em demais agdes estratégicas, ¢
preciso que haja uma reflexdo para a identificacio de oportunidades para extrair do
gerenciamento de servigos de TI e suas ferramentas, o maximo potencial para as empresas. A
tecnologia traz significativos avangos para a vida em sociedade, o que, para a realidade das
empresas impacta de modo determinante para que se tenha inovag¢do e otimizacdo de
processos.

Nesse sentido, a gestdo de servicos em que a area da TI auxilia para o
desenvolvimento das organizagdes, ¢ crucial para a compreensdo de sua atuacdo, que ¢ além
do desenvolvimento de sistemas; infraestrutura e de suporte técnico. Os servigos que a area
disponibiliza contribuem para o valor da empresa, na busca de promover maior facilidade
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para os processos, em conformidade com o planejamento estratégico da companhia. Com isso,
adota-se que esta area, do gerenciamento de servigos em TI, ¢ fundamental na estratégica,
planejamento, execu¢do e na melhoria continua dos processos.

Os modelos do gerenciamento de servigos em TI possuem a finalidade de auxiliar e
padronizar os processos e alinhar a TI com os objetivos organizacionais. Também fornece
ferramentas para avaliagdo de resultado, alcance de metas e criagdo de ferramentas de apoio
para a tomada de decisdo. Nesse aspecto, o modelo de gerenciamento de TI pode obter éxito
mediante o modelo ITIL.

O ITIL traz informagdes detalhadas quanto a praticas fundamentais e caracteristicas da
area da TI. Busca apresentar melhores conceitos para os processos de estratégica, design,
transicdo, operacdo e melhoria continua dos servicos que s3ao necessarios para o
gerenciamento na area de TI. Ele direciona as organizagdes prestadoras de servigos no
estabelecimento de boas praticas e na condugdo delas de maneira eficiente e econdmica. Além
disso, faz com que os clientes se sintam felizes e aumenta a credibilidade dos servicos da
organizacao.

Muitos clientes procuram a ferramenta OTRS (Open-source Ticket Request System) para
gestao de tickets e workflow. Por ser uma ferramenta gratuita, desperta interesse obvio entre
os gestores. Sua arquitetura em moddulos e sua extensa area de administragdo permitem que se
faca quase tudo que o ITIL recomenda, como filas, SLAs, respostas automaticas, pesquisa de
satisfacdo, escalonamento, base de conhecimento, workflow, entre outras agdes. Além disso, o
OTRS se integra por exemplo com o Active Directory e o servidor de e-mail, tendo sua
execucdo dentro do seu dominio, e permitindo assim que vocé€ use seu proprio banco de

dados.

1.1 — Tema

Os gerenciamentos de servicos de tecnologia da informagao (TI) é o conjunto de
processos que abrangem o planejamento, a execugdo e o monitoramento dos servigos de TI.
Tém como foco principal agregar valor aos seus clientes, enxergando todas as atividades de
uma organizacdo e se essas estratégias de negocio estdo diretamente alinhadas com as
melhores praticas de gestdo de TI, numa pespectiva a curta, média e longo prazo. O

gerenciamento de servigos de TI visa garantir que os clientes tenham acesso a servigos de

14



qualidade e que esses servigcos atendam as necessidades de negdcio. Para isso, ¢ necessario

investir fortemente em trés pilares fundamentais: pessoas, processos € tecnologia.

Um servigo de T é um meio de possibilitar a cocriagdo de valor entre o departamento
de TI, seus clientes e a organizagdo como um todo. Esse conceito € proposto pelo ITIL 4, um
dos mais reconhecidos frameworks sobre gerenciamento de servigos de TI do mundo. Esse
framework estabelece um conjunto de boas praticas que devem ser adaptadas ao contexto e a
maturidade de cada empresa.

O ITIL foca, principalmente, em reunir diferentes partes interesadas em uma
organizagdo para gerar o valor adequado por meio de demandas, geradas pelos usuarios,

proporcionando ao negocio e a TI, escalabilidade.

1.2 — Justificativa

O escopo deste estudo ¢ contribuir para o desenvolvimento e continuidade do
conhecimento, tendo em vista que, as empresas podem consultar trabalhos como estes para
promocgao de estratégias para a melhoria dos servigos em TI. Também trard beneficios para a
literatura académica, pois, apresenta em sua discussdo a contribuicdo de uma ferramenta para
o gerenciamento de servigos em TI e suas contribui¢des para a rotina da empresa. Um
incidente ¢ a interrupcao nao planejada de um servigo de TI ou a reducdo da qualidade do
servigo prestado. Podem ser qualificados como incidente, qualquer perda ou queda de
performance, que gere impactos nas transagdes e no negocio do cliente. Os problemas de TI
mais comuns nas empresas sao as falhas em hardwares e softwares. O gerenciamento de
incidentes € o processo que tem como objetivo o retorno de um servigo o mais breve possivel,
causando o minimo de danos ao negécio. Dessa forma, sdo mantidos os acordos de nivel de
servigo firmados com as areas de negdcio. Isso pode ser feito através de um reparo rapido ou
do fornecimento de uma solucdo alternativa ao cliente. O framework ITIL, cuja sigla,
representa boas praticas utilizadas no gerenciamento de servigos em TI, podem trazer grandes
beneficios que incluem: clareza e agilidade na priorizacdo de incidentes, custos e métricas
sobre possiveis riscos, dimensionamentos claros conforme a necessidade dos setores, dos
processos e da eficiéncia na entrega de servicos, além da otimizacdo de ferramentas como o
OTRS que buscam maxima eficiéncia na entrega de valor aos usuarios e clientes. Foi
percebida, trés meses apos a implementacdo da ferramenta OTRS uma melhoria em torno de

70% nas demandas que ndo eram tratadas pelo helpdesk, devido a falta de uma aplicagdo
15



especifica para o tratamento das solicitagcdes e incidentes, assim como ficou claro os ofensores
que o time de tecnologia da informagdo precisaria mensurar, atuar, classificar e atender nas

demandas agora registrados.

1.3 — Objetivos

O objetivo geral da pesquisa ¢ identificar na literatura as contribuicdes do
gerenciamento de servigos de Tl com as melhores praticas ITIL, suas caracteristicas com a
utilizacdo do framework, indicando os fatores positivos a respeito de sua implementacao.

O objetivo especifico da pesquisa ¢é identificar por resultados tangiveis as
contribui¢des das melhores praticas ITIL, juntamente com a ferramenta OTRS para a melhora
da eficacia e eficiéncia nas rotinas das empresas, formas de sua implementacao e obtencao de
sucesso para todos os agentes envolvidos em prol da estratégia organizacional adotada pelas

companhias.

1.4 — Delimitacao

Esse projeto de pesquisa delimitou-se em colher informagdes sobre como o
gerenciamento de servigos de TI contribui de forma significativa, aliado as melhores praticas
ITIL, a eficacia e eficiéncia das companhias, usando a ferramenta OTRS como instrumento de
ganho e performance no dia a dia das empresas, tendo como referéncia a empresa XPTO que

adotou as melhores praticas com o uso cotidiano do OTRS.

1.5 — Metodologia

Aponta-se que, a metodologia de pesquisa deste estudo ¢ qualitativa. Foi realizada
uma pesquisa bibliografica, em bases de dados como a SciELO, Portal de Periodicos da
CAPES, entre outras, para a coleta de dados, além de buscar dados tangiveis da empresa
XPTO na aplicabilidade das melhores praticas ITIL e da ferramenta OTRS, seus ganhos e
resultados apods a implementagdo e uso. A discussao dos resultados obtidos sera realizada em
conformidade com a revisao de literatura integrativa. Buscou-se também:

Andlise do negdcio, para entendimento do valor esperado pelos clientes com a
contrata¢do dos servicos disponibilizados pela empresa XPTO;

Estudo dos servigos e processos existentes na empresa XPTO, bem como suas

politicas e direcionamentos estratégicos;
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Andlise de frameworks de gestdo de TI, com foco nas melhores praticas e no
gerenciamento de servigos de TI,

Exemplificagdo pratica dos processos que envolvem a estratégia de servigcos da
biblioteca ITIL;

Definicao dos resultados esperados pela empresa, com a implantagao do framework de
gestdo de servigos de TI;

Pesquisa bibliografica, com conteido focado na gestdo de TI, especificamente

o framework ITIL.

1.6 — Descricao

Este trabalho esté estruturado da seguinte forma:

No capitulo 2 temos o embasamento tedrico a cerca do tema. Ele dispde sobre a
caracterizacdo do gerenciamento de servicos de TI, enquanto também aponta sobre a
definicdo e caracterizacdo da ferramenta ITIL, o modelo adotado até o ano de 2019, e suas
principais mudangas para a versdo quatro, de suas melhores praticas, langado pelo 6rgdo
regulador no mesmo ano. O capitulo 3 mostra as propostas tecnologicas a cerca do tema. A
inser¢do de uma nova tecnologia em um cendrio de incertezas pode provocar impactos dentro
das organizagdes, por isso se faz necessaria a realizagdo de uma analise prévia a respeito.
Neste capitulo iremos mensurar, se baseando nas melhores praticas ja adotadas por muitas
companbhias, o efeito do ITIL no dia a dia das empresas e como o uso do OTRS como uma
ferramenta didria gera valor dentro de qualquer organizacdo, em busca do atingimento de
metas de sucesso em seus objetivos empresariais. Os resultados obtidos com a aplicabilidade
da ferramenta OTRS sdo apresentados no capitulo 4. Nele sera explicitado os reais ganhos que
a companhia teve apds adotar e implementar a ferramenta no gerenciamento dos servigos e
principalmente demandas em seu dia a dia.

No capitulo 5 temos a conclusdao de todo o trabalho, que buscou analisar a aplicacao
do OTRS e seus beneficios para as rotinas das companhias e para o gerenciamento de servigos

em TI como um todo, mediante boas praticas ITIL.
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Capitulo 2

Embasamento teorico

Este capitulo possui o objetivo de apresentar, de forma contextual, todo o suporte
teorico para a tematica apresentada. O embasamento tedrico descrito sera constituido por
autores que analisam e discutem questdes sobre os servigos de TI, suas formas, maneiras,
praticas e sua participac¢ao concreta no dia a dia das companhias, bem como a influéncia das
melhores praticas em todo o clico de servicos de TI. Ao apontar o elo entre as melhores
praticas ITIL com o gerenciamento de servicos de TI, tais questdes se revelam como base
para a abordagem a se realizar. Serd disposto fundamentalmente a caracterizacdo do
gerenciamento de servigos em TI, o seu papel no negocio fim das companhias, o framework
ITIL e suas versdes, além da aplicabilidade da poderosa ferramenta OTRS, e como tal
ferramenta trouxe ganhos relevantes nas operagdes de TI.

Nessa perspectiva, a contribuicdo de autores como Fernandes e Abreu (2014),
Rezende (2016), Mendonga (2015), Tomiak (2018) e Cestari Filho (2019) tornam-se
fundamentais, pois trazem entendimento para questdes praticas e suas consequéncias nas
melhores praticas e no gerenciamento de servigos de TI, que se passaram a constituir como
fundamentais numa era de globalizagdo, com acirrada competitividade entre as empresas,
marcadas por profundas e constantes mudangas de comportamento, principalmente na area da
tecnologia da informacao.

Fernandes e Abreu (2014), uma das principais referéncias nos estudos sobre
governanga de TI, analisa que a motivagao de um melhor gerenciamento de servigos de TI
estd ligada diretamente a governanca, pois possibilita o0 melhoramento tecnoldgico, apoiando
a integracdo tecnologica nos ambientes de negocio. A escolha do OTRS trouxe trés grandes
ganhos: adesdo dos colaboradores no registro dos incidentes, equipe de tecnologia da
informacao menos acionada em ligacdes desnecessarias, e registro de cada pedido e demanda
dos usudrios, possibilitando manter um registro ¢ uma base de conhecimento das solugcdes
aplicadas nos atendimentos.

Diante do exposto, seguiremos os caminhos o qual a informagdo ¢é processada,
deixando de ser simplesmente um dado, para ser tornar um ativo de valor, fundamental para o
crescimento de qualquer companhia hoje em dia.
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2.1 - Gerenciamento de servicos em TI

Nao héa como discutir: hoje, o papel da tecnologia da informacao nas empresas ¢ muito
mais estratégico do que operacional. Ultrapassando as demandas de suporte técnico,
atendimento a chamados e desenvolvimento de softwares, esse setor tem grande peso na
propria tomada de decisdes relativas ao core business do negdcio. Nao por acaso, um bom
gerenciamento de servicos de TI ¢ tdo essencial. Para as organizagdes de prestacdo de
servicos, essa gestdo ¢ um verdadeiro nucleo para fazer uma entrega eficaz e de qualidade
para os clientes. Implementa-la faz toda a diferenga para otimizar todo o “ciclo de vida” dos
servigos, administrar incidentes, gerir conhecimentos e muito mais.

Em poucas palavras, o gerenciamento de servicos de TI define os processos que
envolvem as etapas de planejamento, execuc¢ao € monitoramento dos referidos servigos de TI.
Em inglés, ¢ chamado de IT Service Management (ITSM). De maneira geral, o objetivo dessa
gestdo ¢ simples (mas extremamente estratégico): garantir servigos de qualidade para o
cliente, atendendo de fato as demandas do publico e as necessidades da empresa. A essa
altura, vale ressaltar que o conceito supera a crenga de que a equipe de TI ¢ somente um grupo
de profissionais com competéncias técnicas especificas, atuando em sua area de expertise. Por
outro lado, trata-se, antes de tudo, de uma mudanga na cultura organizacional, que encara esse
setor com uma visao global e parte do todo do negocio — sem perder de vista as expectativas
do cliente da outra ponta do processo. Conforme veremos adiante, a gestdo de servicos de TI
exige investimentos em trés pilares fundamentais: processos, pessoas e tecnologia.

O servigo de TI ¢ um caminho para permitir a criagdo conjunta entre o setor de TI, os
clientes e a empresa de forma geral. O conceito ¢ proveniente do ITIL 4, uma das
metodologias mais aplicadas de gerenciamento de servicos em tecnologia da informagdo. Na
versao anterior desse mesmo modelo, o servico de TI era tido como um meio de gerar e
entregar valor para os clientes. Na compreensdo mais atualizada, ndo existe divisdo entre as
funcdes da empresa, do departamento de TI e dos proprios consumidores. Todas essas esferas
devem se unir para criar valor através da tecnologia. A partir dessa nogdo, nao ¢ de se
surpreender que o gerenciamento de servicos de TI demande uma mudanga na perspectiva
cultural dos negbcios, o que € um fato ja constatado hoje em dia.

Para aumentar a competitividade no mercado e garantir processos bem definidos, as

empresas contam com diversas ferramentas de tecnologia da informacdo. Essas ferramentas
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sdo utilizadas com a inten¢do de gerenciar, controlar e garantir a qualidade dos servigos das
organizagdes. Assim, para aliar todos estes recursos, para uma organizagdo, existe a
governanga de TI que, segundo Fernandes e Abreu (2014), ¢ motivada por varios fatores,
como os marcos de regulacdo; seguranga tecnoldgica, entre outros aspectos.

A governanga de TI tem papel fundamental dentro de uma empresa, uma vez que
possibilita o melhoramento tecnologico, ajudando na integracao tecnoldgica e na seguranca da
informacao no ambiente de negdcio. Diante disso, segundo Fernandes e Abreu (2014) a
governanga de TI ¢ motivada por: ambiente de negdcios, integracdo tecnologica, seguranga da
informacdo, dependéncia do negodcio em relacdo a TI, marco de regulacdo e TI como
prestadora de servigos.

Assim sendo, o ambiente de negocios tem motivado a governanga de TI devido a
intensa competi¢do das empresas, na qual faz com que o surgimento de novos produtos e
servigos ocasione a substituicao dos ja existentes no mercado, fazendo com que os produtos e
servigos tenham um ciclo de vida cada vez mais curto (REZENDE; ABREU, 2016).

A integragdo tecnoldgica tem motivada a governanca de TI, devido a sua
caracterizacao por: fazer a utilizagdo e analise de muitos dados ndo necessariamente bem
estruturados, na qual pode vir de varias fontes, com o objetivo de proporcionar informagdes
importantes para tomada de decisdes estratégicas. Assim sendo, as integragdes tecnologicas
dos processos referentes a tecnologia da informagdo fazem com que os riscos que a TI
representa para a continuidade do negdcio sejam visiveis (LUZ, 2017).

A seguranca da informagdo ¢ um dos fatores motivadores de governanca de TI por
impactar a integridade do negbcio, uma vez que, com a interligacdo da internet no mundo, a
gestdo de TI ficou mais complexa ocasionando a infraestrutura de TI riscos de intrusdo
diarios, na qual tem o objetivo de roubar informacdes as quais podem afetar as operacdes das
empresas (MULBERT, 2018).

E valido salientar que, com a explosio das midias sociais novas possibilidades de
comunicacdo entre empresas € seus clientes, parceiros, fornecedores e colaboradores tém
surgido, porém ¢ exigida maior flexibilidade e, ao mesmo tempo, controles mais efetivos em
suas politicas de seguranga. A dependéncia do negdcio em relacdo a TI torna-se um dos
fatores motivadores da governanca de TI, por caracterizar as atividades do dia a dia e as
estratégias das empresas que dependem da TI (MENDONCA, 2015).

Deste modo, Fernandez ¢ Abreu (2014) salientam a importancia da dependéncia do

negdcio para as organizagdes. Marcos de regulacdo sdo as restrigdes que as empresas devem
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seguir para ter uma governan¢a de qualidade, impondo exigéncias em como lidar com o
negocio, levando em conta sua capacidade de atrair capital de risco, a um custo mais barato,
proporcionando grandes lucros.

Segundo Rezende e Abreu (2016), os marcos de regulagdo proporcionam a
disponibilidade dos servigos de TI nas empresas, permitindo acesso e emissdo de relatdrios de
resultados financeiros e contabeis, armazenando os dados ¢ as informacdes de forma
adequada e com seguranca. A TI como prestadora de servicos motiva a governanca de TI nas
organizacgdes pela alta procura dos usuarios por projetos que sejam feitos dentro dos prazos,
atendendo os requisitos do negocio, proporcionando disponibilidade das aplicacdes e da
infraestrutura, fazendo necessario rapida resolucao de incidentes e de servigos.

Logo, para que a governanca de TI seja aliada aos negdcios, quando implantada, deve
ser adotada por todos os usudrios de softwares e sistemas, incluindo gerentes, gestores,
auditores e diretores. Para Luz (2017) a governanca de TI busca o direcionamento da TI para
atender ao negdcio € o monitoramento para verificar a conformidade com o direcionamento
tomado pela administragdo da organizacdo. Assim sendo, fazer o monitoramento e
direcionamento dos servigos de TI para atender as necessidades da empresa e proporcionar
vantagens competitivas no mercado.

Além disso, Fernandes e Abreu (2014) salientam que, o principal objetivo da
governanga de TI ¢ alinhar a TI aos requisitos do negdcio, considerando solugdes de apoio ao
negocio, tais como a garantia da continuidade dos servigos e a minimizacao da exposi¢do do
negoécio aos riscos de TI. Dessa forma, a governanga de TI permite que as empresas
visualizem eventuais riscos para os negocios, fornecendo formas de minimiza-lo.

Em face do exposto acima e para ocorrer a implantagdo da Governanga de TI nas
empresas, ¢ primordial conhecer todos os modelos de negdcio e identificar quais atingem os
seus objetivos. Esses modelos fornecem métricas de como deve ser feito para garantir uma
governanga de TI com qualidade. Dentre os modelos utilizados se encontra o ITIL que define
como o construto de melhores praticas para a geréncia de servicos no ambito da TI para a
empresa (REZENDE; ABREU, 2016).

Conforme Fernandes e Abreu (2014), a governanca de TI busca desenvolver
atividades para fomentar a implantagdo das melhores praticas na execucao dos servigos de
tecnologia da informagdo, planejamento, monitoramento, gestdo e melhoria continua. Assim

sendo, com a implantacdo dos modelos de governanca de TI, as organizagdes poderdo ter
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mais transparéncia em seus processos promovendo uma atualizacdo da forma de gerenciar
Servigos.

O Gerenciamento de Servigos de TI busca entender as necessidades e expectativas do
cliente, que busca encontrar o meio mais apropriado de atendé-las, uma vez que passa a
visualizar as organiza¢des de TI composta ndo apenas por um grupo de profissionais
especializados e que executam tarefas técnicas isoladas dentro de suas areas de expertise, mas
sim por possibilitar uma visdo de como os processos sao executados para melhor satisfazer
aos clientes (MULBERT, 2018).

Para Freitas (2013), servico de TI ¢ um conjunto de atividades técnicas realizadas
responsaveis por entregar os servicos de negodcios para os clientes. Assim sendo, o
Gerenciamento de Servigos de TI tem como foco agregar valor aos clientes, enxergando todas
as atividades de uma organizag¢dao de TI, que perpassa do levantamento de requisitos para o
desenvolvimento de um novo sistema, a0 monitoramento dos equipamentos que sustentam os
sistemas ja em producdo. Por sua vez, estdo conectadas e devem ser gerenciadas por meio de
parametros de qualidade, tempo e custo, para que a area de TI possa atender de forma
eficiente seus clientes.

Além disso, o Gerenciamento de Servigos de TI envolve aspectos de marketing,
financeiros ¢ de gestdo de pessoas. De acordo com Mendonga (2015), o gerenciamento de
servicos de TI busca garantir que a equipe de TI, em conjunto com as demais areas de negdcio
da empresa, entregue os servicos respeitando custos e os niveis de qualidade que foram
previamente acordados.

Pela sua importancia, o ITIL ¢ um dos frameworks mais utilizado no gerenciamento de
servicos de TI dentro do modelo de governanca de TI, apresentando a definigdo dos processos
de estratégia, desenho, transicdo, operacdo e melhoria continua dos servicos que sdo

necessarios para o gerenciamento de TI nas organizacdes.

22 -OITIL

Segundo Alves (2015), a primeira versdo do modelo ITIL foi desenvolvida pela
entidade britdnica CCTA - Central Computer and Telecommunications Agency (Agéncia
Central de Computagdo e Telecomunicagdes), no inicio da década de 90, com a finalidade de
aperfeigoar seus processos internos. Em sua primeira versao, a ITIL era composta por 31
livros que cobriam todos os aspectos do fornecimento de servigos de TI. Esta versao foi entao
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revisada entre os anos 2000 e 2004 e substituida por sete livros, constituindo a segunda versao
do modelo ITIL.

Essa versdo se tornou universalmente aceita e agora ¢ usada em muitos paises por
milhares de organizagdes como base para a efetiva prestacao de servigos de TI. O principal
objetivo do modelo ITIL € prover um conjunto de boas praticas de gerenciamento de servigos
de TI, que ja foram testadas e comprovadas no mercado servindo tanto para organizagdes que
ja possuem operagoes de TI em andamento e pretendem empreender melhorias, quanto para a

criacao de novas operagdes (FERNANDES, 2018).

Tomiak define ITIL como:

Um guia com as melhores praticas de mercado para o gerenciamento de
servicos de TI, que alinha os servicos de Tecnologia da Informacdo da
empresa com os seus negocios. O ITIL identifica os processos principais
para as organizagoes de TI, com uma abordagem de gerenciamento de
qualidade, integrado as necessidades do negocio (TOMIAK, 2018, p.47).

A versdo V2 do guia ITIL foi substituida, em 2007, “por uma versdo melhorada e
consolidada, o ITIL V3, que apresenta sua estrutura composta de cinco publicacdes"
(CASTRO, 2016, p.7). Em Cestari Filho (2019, p.6), os cinco livros do modelo ITIL V3 sao

definidos da seguinte maneira:

e Estratégia de Servico: Prevé e conceitua um conjunto de servigos que ajuda o
negocio a alcangar os seus objetivos. Aqui sdo tomadas as decisdes estratégicas
relacionadas aos servigos que serdo desenvolvidos;

* Projeto de Servigo: Desenha ou projeta os servigos tendo em vista os objetivos
de utilidade e garantia. Basicamente projeta o que a estratégia decidiu;

¢ Transi¢do de Servigo: Move os servicos para o ambiente de producdo. Os
servicos sao desenvolvidos, testados e liberados de forma controlada;

e QOperagdo de Servico: Gerencia os servigos em producao para assegurar que
sejam alcancados os seus objetivos de utilidade e garantia. Aqui estdo os
processos do dia a dia, que mantém os servicos funcionando;

e Melhoria Continua de Servigo: Avalia os servigos e identifica formas de

melhorar sua utilidade e garantia no suporte aos objetivos do negocio.

23



As publica¢des do modelo ITIL V3 sdo compostas por processos e fungdes. Segundo

Cestari Filho (2019, p.3):

Processo é um conjunto de atividades definidas que combinam recursos e
capacidades para realizar um objetivo especifico, e que direta ou
indiretamente cria valor para o cliente", e fungdo "é um conceito logico que
se refere a pessoas e ferramentas que executam um determinado processo,
atividade ou combinagdo destes.

Os processos e funcdes existentes no modelo ITIL V3, encontram-se distribuidos nos

cinco livros conforme quadro 2.1 abaixo:

Quadro 2.1 - Distribui¢do dos processos e fungdes do modelo ITIL v3

PUBLICACOES PROCESSOS FUNCOES

Gerenciamento Financeiro de TI;

. . Gerenciamento de Portfolio de
Estratégia de servico

Servigos; Gerenciamento da
Demanda,;
Gerenciamento de Catdlogo de
Servigos;

Gerenciamento do Nivel de Servigo;
Gerenciamento  de  Capacidade;
Gerenciamento da Disponibilidade;

Desenho de servigo Gerenciamento da Continuidade de

Servigos;

Gerenciamento de Seguranga da
Informacgao;

Gerenciamento de Fornecedor;
Gerenciamento de Mudanga;

Gerenciamento de Configuragdo e de
Ativo de Servigo;

Gerenciamento da Liberacdo ¢
implantagao;

Validacdo e teste de Servico;
Avaliacao;

Gerenciamento do Conhecimento

Transigao de servigo

Central de Servigo

Gerenciamento de Evento; . ..
. : Gerenciamento  Técnico
Gerenciamento de Incidente; .
~ . . .. ~_ | Gerenciamento das
Operagdo de servigo Cumprimento de Requisicao; ~
. Operagdes de TI;
Gerenciamento de Problema,; .
. Gerenciamento de
Gerenciamento de Acesso; ..
Aplicativos

Melhoria de servigo | Relatério de Servigos
continuada Medicao de Servigco

Fonte: Fernandes (2018, p. 275)
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Kneller (2016) afirma que muitos beneficios sdo garantidos, a partir de uma
perspectiva de negocios, na adogdo de praticas de ITIL por provedores de servigos — tanto na
area de TI da organizacdo quanto com fornecedores externos — incluindo: Melhor qualidade
de servigo; Servigos de TI alinhados aos objetivos estratégicos; Maior disponibilidade e
estabilidade; Aumento da flexibilidade e adaptabilidade; Diminui¢do dos custos operacionais;

Aumento da eficiéncia e; Maior satisfagdo do cliente.

2.3 - Ciclo de vida

Conforme Magalhaes (2017), os servigos de TI sdo representados por um conjunto de
recursos da area e fora dela, com a finalidade de satisfazer as necessidades de um cliente e
promover condigdes para os objetivos estratégicos dos negocios. Com isso, ha um ciclo de
vida do servico, ao qual ¢ iniciado na fase da Estratégia de Servigo, até passar pelas fases de

Desenho de Servigos, Transi¢cdo de Servigos e Operagdo de Servigos, conforme a figura 2.1:

Figura 2.1 - Ciclo de vida dos servigos
Fonte: Pereira, Costa e Souza, (2012)

Cestari Filho (2019) afirma que cada etapa do ciclo de vida do servico influencia as
demais e conta com entradas e realimentagdes entre si. Desta maneira ¢ assegurado que, de
maneira controlada e equilibrada, quando as necessidades do negocio mudam, os servigos

podem ser adaptados respondendo as novas necessidades de forma eficiente.
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De acordo com iSMF (2007 apud ESTEVES, 2018) todas as atividades e solucdes de
servigos implantas devem ser orientadas aos requisitos e necessidades do negdcio, refletindo

sempre as estratégias e politicas da organizacao, conforme indicado na Figura 2.2:

Negocio/Clientes

Estratégia Recursos
’ i I Politicas I
E e

Servico —l'l Estratégia I

g Yesenho de Solugie
Servigo enho de Soluge

do
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Transicio —
de Solucdes Testadas
Servigo * 8 Panos de Transicio

Operacao e

de
Servico Planos de Operagio
Planos e A H‘
de Melhorias

Figura 2.2 - Entradas e saidas dos estagios do ciclo de vida dos servigos
Fonte: Esteves, (2018)

Conhecimento

senicjcos Operacionais
. pe

Melhoria

Continua

A figura 2.2 apresenta que o ciclo de vida do servi¢o, que ¢ iniciado a partir de uma
mudanca nos requisitos do negocio da organizagdo. Na fase de Estratégia de Servico um novo
servigo ¢ criado ou um servigo ja em operacdo € alterado para se adequar aos novos requisitos
previamente identificados e aprovados. Depois, na fase de transicdo de Servigo, os servicos
sao avaliados, testados e validados, o Sistema de Gestao de conhecimento de Servigo (SGCS)
¢ atualizado e o servigo ¢ transferido para o ambiente ao vivo, onde entra na fase de Operagao
de Servigo.

A ultima etapa do ciclo ¢ a Melhoria de Servigos Continuada. Segundo Fernandes
(2018) essa etapa, por intermédio de principios, métodos e praticas de gerenciamento de
qualidade, fornecem orientagao sobre como proceder com melhorias, implementadas de modo

sistemadtico e de larga escala para a qualidade de servicos.

2.4 - Estratégia de servico
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Essa ¢ a primeira etapa do ciclo de vida dos servigos. De acordo com o OGC (2007
apud TOMIAK, 2018, p.50), o gerenciamento estratégico de servicos ¢ baseado em uma
relagdo mais proxima com o cliente e com a capacidade de atender as suas necessidades, que
podem vir a mudar de acordo com o momento do mercado. O provedor deve ter a capacidade
de oferecer servigos que agreguem valor ao negdcio mesmo quando essas mudangas ocorrem.

A etapa de Estratégia de Servico ¢ desenvolvida em quatro etapas, descritas por
Fernandes (2018, p. 277) desta maneira:

¢ Definir mercado: Estabelecer a relacdo entre o servigo e a estratégia; entender
o cliente e as oportunidades embutidas nos seus resultados de saida esperados.

¢ Desenvolver as ofertas: A partir da descoberta do espago de mercado a ser
focado, definir os servigos com base na proposta de valor que estes podem
agregar aos ativos e resultados esperados dos clientes: estabelecer o Portfolio
de servicos e os catalogos de servigos.

¢ Desenvolver os ativos estratégicos: Dentro da dtica de um sistema fechado,
quando um provedor aumenta o potencial de um servico, aumenta também o
potencial de desempenho dos ativos dos clientes atendidos; este por sua vez
promove o aumento da demanda pelo servico que ird reduzir a capacidade
ociosa do provedor. Esta l6gica ressalta a importancia de se tratar a capacidade
ociosa do provedor.

Preparar a execugdo: Avaliar estrategicamente as ofertas, estabelecer objetivos, alinhar
os ativos do servico com os resultados esperados e com as necessidades dos clientes, definir
os fatores criticos de sucesso, priorizar os investimentos e procurar formas de apoiar o
crescimento e expansdao do negodcio, explorando o potencial dos espacos de mercado
atendidos.

A Estratégia de Servigo ¢ composta por trés subprocessos cujos objetivos de cada um
sd0 definidos por Cestari Filho (CESTARI FILHO, 2019, p.40) da seguinte maneira:

O objetivo do processo de gerenciamento financeiro para os servigos de TI em um
departamento interno de TI deve ser fornecer um custo efetivo para os gastos aplicados nos
ativos de TI e recursos usados para fornecer os servigos de TI, tornando os custos mais claros
(CESTARI FILHO, 2019).

O Gerenciamento Financeiro consiste em trés macros atividades: Elaboracao do
orcamento (Obrigatdrio): Assegura que os recursos em dinheiro necessarias estdo disponiveis

para o fornecimento de servicos de TI, e que durante o periodo do or¢amento ndo serdo
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extrapolados. Contabilidade de TI (Obrigatorio): Conjunto de processos que possibilita a
organizagdo de TI acompanhar de que forma o dinheiro ¢ gasto. Cobranga (Opcional):
Conjunto de processos necessarios para emitir as contas aos clientes pelos servigos fornecidos
(CESTARI FILHO, 2019).

O objetivo central do Gerenciamento de Portfolio de Servicos ¢é fornecer
direcionamento estratégico para o gerenciamento de investimentos aplicados nos servicos de
TI, para que haja uma continuidade na qualidade dos servicos dispostos no portfolio. Este
descreve os servicos providos, com base no valor agregado ao negdcio, atuando na definicao
das necessidades e solucdes para o negdcio (CESTARI FILHO, 2019).

Gerenciamento da Demanda, por sua vez, auxilia o provedor de servigo no
entendimento da demanda do cliente para os servigos € na provisao da capacidade para o
atendimento das demandas. E necessario realizar uma previsio de uso do servico antes de sua
implantacdo no ambiente de operagdes. Esta previsdo serd utilizada na fase de Projeto de
Servigo, para que o servigo seja projetado com capacidade suficiente par o atendimento da

demanda (CESTARI FILHO, 2019).

2.5 - Desenho do servico

Na segunda etapa do ciclo, basicamente, o que foi definido na fase de Estratégia de
Servi¢o ¢ projetado. De acordo com o OGC (2007 apud TOMIAK, 2018), o objetivo do
estagio de Desenho de Servigos € projetar novos servigos ou implantar alteragdes em servigos
ja existentes para introduzi-los no ambiente de producdo. O estagio se inicia com uma
mudanca ou o surgimento de uma nova necessidade do negocio e termina com o
desenvolvimento de uma solucao de servico que atenda a tais necessidades.

Segundo Cestari Filho (2019, p.54) outros objetivos do estagio do Desenho de Servigo
no ciclo de vida sao:

a) Fornecer uma abordagem para o projeto de servicos novos ou de servigos
alterados para a transicao ao ambiente de producao;

b) Projetar servigos que estejam alinhados e satisfagam aos objetivos do negdcio. Por
este motivo, precisamos de informagdes oriundas da fase de Estratégia de Servico;

c) Projetar servigos que sdo desenvolvidos dentro de uma escala de tempo e custo

aceitaveis. Os servigos precisam ser entregues no prazo acordado e dentro do custo esperado;
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d) Identificar e gerenciar riscos. Alguns riscos ja foram identificados na fase de
Estratégia de Servigo, de modo que aqui se faz um mapeamento completo dos risos possiveis.

A fase de Desenho de Servicos ¢ composta por sete processos. O primeiro ¢ o
Gerenciamento do Catalogo de Servigos. Este € responsavel pela garantia de uma fonte inica
de informacgdes, atualizadas e consistentes, sobre todos os servigos que estdo no estagio
operacional e sobre todos os que estdo sendo preparados para serem inseridos neste estagio
(FERNANDES, 2018).

Cestari Filho (2019) complementa que catdlogo de servigos ¢ um banco de dados ou
documento estruturado com informagdes sobre todos os servicos de TI que sdo entregues.
Segundo o autor o catdlogo de servico inclui informagdes sobre os servicos, pregos, pontos de
contato e processos de pedido e requisi¢ao.

Ja o Gerenciamento do Nivel de Servigo busca manter e ampliar a qualidade dos
servicos de TI, por intermédio de um ciclo continuo de atividades que abrangem planejar,
coordenar, elaborar e estabelecer, conforme as metas de desempenho e responsabilidade, com
a devida monitoria e divulgagdo dos niveis de servigos, para os clientes — niveis de servigo;
para os fornecedores — niveis operacionais e, também, para o apoio na relagdo contratual com
fornecedores de servigos externos (CESTARI FILHO, 2019).

E assegurado pelo Gerenciamento da Capacidade todo o potencial e capacidade da
infraestrutura de TI para absorver as demandas iniciais e continua do negdcio de modo eficaz
e no ambito do custo previsto. Também atua no balanceamento de oferta de servigos quanto a
demanda e otimiza a infraestrutura necessaria para a prestagao de servigos na area (CESTARI
FILHO, 2019).

E apresentado ainda por Cestari Filho trés subprocessos listados a seguir:

a) Gerenciamento da Capacidade de Negocio: Com foco ao longo prazo,
este subprocesso é responsavel por assegurar que os requisitos futuros do
negocio sejam considerados, planejados e implantados quando necessario;
b) Gerenciamento da Capacidade de Servico: Responsavel por assegurar
que a performance dos servicos de Tl atuais esteja de acordo com os
pardmetros definidos nos Acordos de Nivel de Servigos (ANS),

¢) Gerenciamento da Capacidade de Recursos: Responsavel pelo
gerenciamento de componentes individuais no admbito da infraestrutura, este

processo tem foco mais técnico (CESTARI FILHO, 2019, p. 79).
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E responsabilidade do Gerenciamento de Disponibilidade garantir que os servigos de
TI sejam desenvolvidos para o atendimento e preservagdo dos niveis de confiabilidade e
disponibilidade necessarios para o negoécio. Também busca minimizar os riscos de
interrupcao, por meio de atividades de monitoria fisica, solu¢do de casos incidentais ¢ na
melhoria continua da infraestrutura da é4rea, bem como a organizacdo de suporte

(FERNANDES, 2018).

Por sua vez, o Gerenciamento da Continuidade de Servicos € o desenrolar do processo
de gerenciamento da continuidade do negdcio. Busca garantir que os recursos técnicos
necessarios para os servicos de TI, tais como: sistemas, aplicagdes, redes, central de servigos,
telecomunicagdes, suporte técnico, entre outros, possam ser recuperados em um tempo pré-
determinado (CESTARI FILHO, 2019).

Ainda ¢ valioso ressaltar que, o Gerenciamento de Seguranca da Informagdo aborda
processos que tenham relagcdo com a garantia de confidencialidade, disponibilidade de dados e
integridade, bem como a seguranca de componentes de software e hardware, procedimentos e
documentagdo. Com isso, esse processo faz o alinhamento da seguranca de TI com a
seguranga do negocio, bem como, assegura que a seguranga da informacdo tenha uma
geréncia efetiva durante o ciclo de vida do servico (FERNANDES, 2018).

Conceitos importantes no Gerenciamento de Seguranca da Informacao sdo os de
confidencialidade, integridade e disponibilidade. Cestari Filho os definem da seguinte

maneira:

a) Confidencialidade: principio de seguranca que requer que os dados
devem somente ser acessados por pessoas autorizadas;

b) Integridade: principio de seguranca que garantem que os dados e itens
de configuracdo (IC) sdo modificados somente por pessoas e atividades
autorizadas;

¢) Disponibilidade: Habilidade de um item IC ou servigo de TI de realizar
suas fungoes acordadas quando sdo requeridas (CESTARI FILHO, 2019, p.
69).

O Gerenciamento de Fornecedores ¢ responsavel por gerir fornecedores e contratos
necessarios para o suporte aos servigos que estes prestam, em busca de propiciar o servigo de

TI com qualidade, transparéncia e valor para o investimento feito ao negdcio. As atividades
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do desenho sdo baseadas nas necessidades e requisitos de negdcio do cliente e devem refletir

as necessidades do estagio de Estratégia de Servigos.

2.6 - Transicao de servico

Essa fase possui a finalidade de realizagdo da transicao de servigos, sejam novos ou
modificados nas operagdes de TI, das fases iniciais do ciclo de vida para a fase da Operacao.
Esse estagio possui como objetivo primdrio aplicar a plena operagdo no ambiente de
produgdo, do servigo que foi produzido no estagio do Desenho de Servi¢o, promovendo a
garantia que os requisitos preestabelecidos serdo cumpridos, tais como: custo, prazo e
qualidade e que seja minimo o impacto das operacgdes para a empresa (FERNANDES, 2018).

Segundo o OGC (2007 apud TOMIAK, 2018, p.76), ¢ possivel ainda citar como
objetivos dessa fase:

1. Planejar e gerenciar os recursos € capacidades necessarios para preparar, testar e
entregar um servigo em producao, de acordo com os requisitos do cliente e demais envolvido;

2. Apresentar um modelo de avaliagdo de capacidades do servigo e um perfil de risco
antes da entrega do servico;

3. Estabelecer e manter a integridade de todos os ativos e configuracdes envolvidas
neste estagio;

4. Prover informacdes e conhecimento para que o gerenciamento de mudanga,
liberagdo e implantacdo possam testar e colocar o servigo em producao;

5. Prover um mecanismo eficiente para reproducdo de teste e recuperagao de servicos;

6. Garantir que o servigo pode ser gerenciado, operado e que terd suporte de acordo
com os requerimentos e restrigoes especificados pelo estagio de Desenho de Servigos.

Fernandes (2018) cita que um dos processos importantes deste estagio, e que foi
introduzido na terceira versao do modelo, € o de planejamento e suporte a transi¢do, que visa
planejar e coordenar os recursos necessarios para inserir um servi¢o novo ou aprimorado no
ambiente de produc¢ado, dentro do custo, prazo e qualidade estimados.

Além do processo de planejamento e suporte Fernandes (2018) define que o
Gerenciamento de Mudanga visa assegurar o tratamento sistematico e padronizado de todas as
mudancas ocorridas no ambiente operacional, minimizando assim os impactos decorrentes de
incidentes/problema relacionado a estas mudancas na qualidade do servico, e melhorando,

consequentemente, a rotina operacional da organizagao.
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Cestari Filho (2019, p.16) categoriza as mudangas como: a) Mudanga padrdo:
Mudanga em um servigo ou infraestrutura que ¢ preautorizada pelo Gerenciamento de
Mudanga; mudancas que acaba virando rotina; b) Mudanga Normal: Mudanga solicitada por
pessoa ou organizagao, que precisa ser autorizada e planejada antes de executada; ¢) Mudanga
Emergencial: Mudanca que precisa ser implantada rapidamente para resolver um incidente.

Por sua vez, Cestari Filho (2019) ainda aponta que o Gerenciamento da Configuracao
e de Ativo de servigo abrange a identificacdo, o registro, o controle e a verificagao de ativos
de servico e itens de configuracdo - IC (componente de TI, tais como: hardware, software e
documentagdo relacionada), incluindo versdes, componentes e interfaces, dentro de um
repositorio centralizado.

O Gerenciamento de liberagdo e implantacdo aborda o gerenciamento de tratamento
do conjunto de mudangas a serem aplicadas no servico de TI, com a devida autorizacdo, o que
inclui atividades para planejar, desenhar, construir, configurar e testar itens de hardware e
software. Busca a criagdo do conjunto de componentes finais para a sua implementagdo em
bloco no ambiente de producdo, de modo que adicione valor para o cliente, em consonéancia
aos requisitos estabelecidos na fase de estratégia e planejamento do servico (CESTARI
FILHO, 2019).

Os objetivos do processo de Gerenciamento de Libertagdo incluem: Gerenciar,
distribuir e implementar itens de software e hardware aprovados; prover o armazenamento
fisico e seguro de itens de hardware e software no Depdsito de Hardware Definitivo (DHD) e
na Biblioteca Definitiva de Software (BDS); assegurar que apenas versdes de software
autorizadas e com processo de qualidade controlado sejam usadas nos ambientes de teste e
produgdo (CESTARI FILHO, 2019).

A fase da Validacdo e teste de servico ¢ relacionada a garantia da qualidade de uma
liberagdo, incluindo todos os seus componentes de servico, os servicos resultantes e a
capacitagcdo do servico por ela viabilizada. Um servico validado e testado esta pronto para o
uso dentro dos propositos para os quais foi desenhado e construido (CESTARI FILHO, 2019).

J& a avaliacao visa criar meios padronizados e consistentes para avaliar o desempenho
de uma mudanga no contexto de uma infraestrutura de TI e servicos ja existentes,
confrontando-o com as metas previstas, registrando e gerenciando os desvios encontrados
(CESTARI FILHO, 2019).

Gerenciamento do conhecimento visa garantir que a informagao correta seja entregue

no local apropriado, para uma pessoa que tenha competéncia para atuar no tempo certo,
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habilitando a tomada de decisdes informadas. Para tal ITIL V3 possui o conceito de sistemas
de gerenciamento do conhecimento sobre servigos, que pode ser visto como uma base de
conhecimento mais ampla, contendo informagdes tais como a experiéncia da equipe,
requisitos, habilidades e expectativas dos fornecedores e parceiros etc., histérico de
configuragoes etc. (CESTARI FILHO, 2019).

De acordo com Tomiak (2018) a transi¢do de servigos deve estar alinhada com as
mudancas no cliente, pois, normalmente, elas tém impacto nos servigos e deve garantir que o

cliente tenha perfeito entendimento das implicagdes e beneficios dos servigos.

2.7 - Operacao de servico

Fase do ciclo de vida onde se busca o suporte e entrega dos servicos aos clientes,
sejam estes internos ou externos a organizacdo. De acordo com Cestari Filho (2019) esta ¢ a
fase prolongada, pois o servigo permanecera nessa fase até perder a sua utilidade e ser retirado
de operacdo. Enquanto as fases anteriores englobam processos mais estratégicos e taticos, a
Operagao de Servigo representa o dia a dia do pessoal do setor de TI, com processos e fungdes
operacionais.

Segundo Fernandes (2018), além de um planejamento adequado ¢ necessario um
controle na execucao das atividades para garantir a qualidade nos servigos. Somente o fato de
o servico ter sido bem planejado e desenhado ndo garante a qualidade do servico, erros de
gestdo das atividades do dia a dia podem comprometer totalmente a disponibilidade do
Servico.

Fernandes (2018) define os cinco processos que ddo suporte a este estagio da seguinte
maneira. O primeiro ¢ o Gerenciamento de Eventos, que monitora todos os eventos que
ocorrem na infraestrutura de TI, para atestar a normalidade da operacdo. Caso sejam
detectadas condig¢des de excegdo, este processo deve escalonar para resolugdo técnica ou para
atuagdo hierarquica. Eventos podem ser excecdes (incidentes, problemas, mudangas),
adverténcias ou pedidos de informacao, que terdo tratamentos distintos.

Por sua vez, o Gerenciamento de Incidentes busca a restauragdo da operagao
costumeira de um servico no menor espaco de tempo, para que sejam minimizados os

impactos adversos no negocio, trazendo a garantia da manuten¢do dos niveis de qualidade e
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disponibilidade nos padrdes acordados. Vale ressaltar que, o incidente ¢ caracterizado como a
falha de um item que ndo teria afetado o servico de TI. A titulo de exemplo, aponta-se uma
falha em unidade de disco espalhado (FERNANDES, 2018).

Um outro tipo de gerenciamento ¢ o Gerenciamento de Problemas. Esta busca a
minimiza¢cdo dos impactos adversos de problemas e incidentes para o negdcio, quando
ocasionados por falhas na infraestrutura de TI, bem como na prevencao de incidentes que
estdo relacionados a estas falhas e uma possivel nova ocorréncia. Pode ter atuacao reativa, na
resolugdo de problemas que pode ser aplicada para um ou mais incidentes ou também,
proativa, em casos que se identifica e resolve as falhas e problemas que sdo conhecidas, antes
que deem origem a incidentes (FERNANDES, 2018).

Cestari Filho (2019) afirma que € importante que junto ao processo de Gerenciamento
de Problema venha acompanhando do Gerenciamento de Mudanga, fazendo assim com que a
realizagdo da corre¢do dos erros seja previamente analisada em relag@o aos riscos, pois muitas
vezes a corre¢do de um erro pode vir a gerar mais incidentes e criando impacto para os
usuarios.

O Gerenciamento de Acesso consiste na execu¢do das politicas e agdes definidas
anteriormente nos processos de gerenciamento da disponibilidade e gerenciamento da
seguran¢a da informacdo (Desenho de Servigo). De acordo com Cestari Filho (2019), este
processo ajuda a organizacdo a manter a confidencialidade das suas informacgdes de forma
mais afetiva. O Gerenciamento da Seguranca da Informacdo define as politicas de seguranca,
enquanto o Gerenciamento de Acesso executa o que foi definido a partir destas politicas,
sendo assim uma parte operacional da seguranca da informacao.

Além dos processos ja apresentados a operacdo de servigos possui quatro fungdes.
Fernandes traz que:

Central de Servigo: Funcgdo destinada a responder rapidamente as questoes,
reclamagoes e problemas dos clientes, de forma a permitir que os servicos
sejam executados com o grau de qualidade esperado. Pode ser implantada
de forma centralizada, local ou virtual, nas modalidades de:

Central de atendimento: Enfase no atendimento de muitas chamadas
telefonicas,

Help Desk: Visa gerenciar, coordenar e resolver incidentes no menor tempo
possivel, assegurando que nenhuma chamada seja perdida, esquecida ou
ignorada;

Central de Servico: Abordagem global, que permite a integra¢do dos
processos de negocio a infraestrutura de gerenciamento dos servigos de TI

(FERNANDES, 2018, p.292).
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De acordo com Cestari Filho (2019) a implementacdo da Central de Servigo tem como
principais objetivos: Restaurar os servicos sempre que possivel; prover suporte com
qualidade para atender aos objetivos do negocio; gerenciar todos os incidentes até o seu
encerramento; aumentar a satisfacdo do usuario.

O Gerenciamento Técnico ¢ a fungdo relacionada aos grupos, areas ou equipes que
possuem experiéncia e conhecimento técnico especializado para suportar a operagdo. Também
deve garantir que haja recursos treinados para desenhar, construir, fazer transi¢des, operar e
melhorar a tecnologia utilizada nos servigos. As principais atividades desta fun¢do, de acordo
com o autor, sdo: Manter a documentagao; definir padrdes e arquitetura tecnologica; suportar
os outros processos; oferecer suporte de segundo e terceiro nivel (FERNANDES, 2018).

Nesse interim, o Gerenciamento das operagdes de TI € uma fun¢do que possui relagao
com grupos, equipes ou areas que tem a responsabilidade de executar atividades diarias da
operacdo. Nesse sentido, acrescenta-se que, o gerenciamento de operagdo de TI ¢ uma fungao
da gestdo continua e da manutencdo da infraestrutura de TI de uma empresa, para garantir a
entrega do nivel estabelecido dos servigos para o negocio (CESTARI FILHO, 2019).

O Gerenciamento de Aplicativos ¢ a funcao responsavel por gerenciar aplicativos ao
longo de seu ciclo de vida, que desempenha um importante papel no desenho, teste e nas
melhorias dos aplicativos que suportam servigos relacionados a implementacdo de servigos a
TI, incluindo atividades de desenvolvimento e de gerenciamento (CESTARI FILHO, 2019).

Além dos processos e fungdes deste estagio, Fernandes (2018) apresenta um conjunto
de atividades técnicas especializadas visando garantir que a tecnologia necessaria para a
entrega € o suporte aos servigos esteja funcionando em perfeito estado. Entre estas atividades,
figuram: Monitoragdo e Controle; Operacdes de TI; Gerenciamento e suporte a servidores;
Gerenciamento de redes; Armazenamento de dados; Gerenciamento de servigos de diretorio e

Suporte a desktops; Gerenciamento da internet/web.

2.8 - Melhoria continua de servico

Essa fase ¢ uma das fases que tem sua ocorréncia durante todas as outras do ciclo de
vida do servigo. Nela, os servicos e processos sdo submetidos a avaliagdo, ao qual, as
melhorias identificadas, sdo implementadas na fase do proximo ciclo de vida do servigo, com

inicio na fase da Estratégia de Servigo.
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A Melhoria Continua de Servigo tem por objetivo proporcionar um guia pratico para
avaliar e melhorar a qualidade dos servicos. A melhoria geral do ciclo do gerenciamento de
servicos de TI e de seus processos subjacentes € pensada em trés niveis: aumento da
eficiéncia, maximizacdo da efetividade e otimizacdo do custo dos servi¢os. A Unica maneira
de fazer, isto €, assegurando que as oportunidades sejam identificadas durante todo o ciclo de
vida dos servigos. (CESTARI FILHO, 2019).

Para Fernandes (2018, p.295) "um dos métodos que pode ser util na identificagdao de
pontos de melhoria, avaliacdes de maturidade e auditorias internas periodicas, ¢ a analise
SWOT". A matriz SWOT pode ser definida como uma ferramenta para analise de cenarios
organizacionais, visando verificar a posi¢do estratégica da organiza¢ao. O ambiente interno ¢é
aquele controlavel pela organizacdo e o ambiente externo ¢ aquele que influéncia e sofre
influéncia da organizacdo e, como tal, deve ser constantemente monitorado. (PACHECO et
al., 2017).

Para fazer uma medicao adequada dos servigos dos servigos de TI é necessaria que
existam medidas representativas e fiéis a realidade dos servigos prestados. De acordo
Fernandes (2018) esse ¢ um dos principios mais importantes deste estdgio, na medi¢do do
servico, basicamente, medicdes sdo realizadas para validar decisdes estratégicas anteriormente
tomadas, direcionar atividades visando o atingimento de metas, justificarem direcionamentos
necessarios e/ou identificar pontos onde ¢ necessario intervir com mudancas ou agdes
corretivas.

Para que esse processo de medi¢do ocorra de maneira adequada, o OGC (2007 apud

TOMIAK, 2018, p.79) sugere que, a partir de uma referéncia de dados, sejam adotados sete

passos para a melhoria de processos, conforme figura 2.3:
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Figura 2.3 - Sete passos para a melhoria de processos

Fonte: Fernandes, (2018, p. 298)

Fernandes (2018, p.296) afirma que, além do processo de melhoria em sete passos, a

melhoria de servigos continuada é suportada por mais dois processos de gerenciamento de

servicos, descritos pelo autor a seguir:
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Relatério de Servigo: Envolve a composicao de relatérios de servigo a partir
dos dados coletados e monitorados durante a entrega do servico, além da
identificagdo do seu objetivo, do publico-alvo e da utilizacdo planejada para as
informagdes contidas nestes relatorios.

Medicao de Servigo: Visa prover informagdes sobre o servigo dentro de uma
visdo completa orientada a integracdo com o negocio. Para tal, recomenda-se a
criacdo de um modelo de medicao de servigo, que estabeleca diferentes niveis
para a medi¢do e para a visualizagdo através de relatorios:

Componente: Medi¢des acerca de aspectos fisicos e técnicos, como
disponibilidade, desempenho, tempos de resposta, capacidade, falhas
mudangas etc.;

Servigo: Medigdes sobre aspectos funcionais e de relacionamento direto com o
cliente (tempos de atendimento e resolugdo, pesquisas de satisfacao,
reclamagoes, qualidade do servico etc);

Processos que suportam os servicos: Medigdes de progresso, conformidade
com regulagdes, eficacia, eficiéncia;

Scorecards de servigos: Visdes estaticas periodicas de um servico em
particular;

Dashboard de Servigos: Contém as mesmas medidas dos scorecards de

servigos, mas disponibilizadas em tempo real para a TI e para os negécios;



e Scorecard de TI ou Balanced Scorecard: Visdes de alto nivel com
consolidagdes das medicdes, visando refletir as metas e objetivos taticos e

estratégicos.

Os processos do modelo ITIL ndo devem ser implantados sem levar em consideragao
as particularidades de cada organizacio. E necessario que os processos se adaptem a
organizacdo e ndo o contrario. Neste aspecto, a ITIL, assim como todos os modelos de
melhoria de praticas, também pode carecer de adaptacao para as suas fungdes e caracteristicas

da organizagdo de TI, bem como na tipologia de servicos previstos (FERNANDES,2018).

2.9 -1ITIL V4

Em 2019 foi langada a quarta versdo da ITIL, a V4, ao qual ampliou para uma base
flexivel e pratica que propicia a transformacgao digital para as organizagdes. Possui o intuito
de trazer o alinhamento aos recursos — humanos, fisicos e digitais — para a competitividade na
sociedade moderna, de modo a promover novas tecnologias emergentes, como a Inteligéncia
Artificial, nas operagdes nos servigos de TI (AVILA, 2021). De acordo com Bruning (2020)
uma das mudangas na ITIL V4 ¢ a orientacao dos servicos de TI serem para agregar valor ao
negdécio do cliente. Portanto, ha um impacto significativo dos processos de servigos de TI para
que o ciclo de vida do processo seja de valor a cadeia de servico.

As diferencas que distinguem o ITIL V4 das versdes anteriores sdo a inclusdo de
melhores praticas adicionais e novo material de integracdo. A nova versao incentiva menos
silos, maior colaboracao, facilitando a comunicagdo em toda a organizagdo e a integracao de
Agile e DevOps em estratégias de ITSM. Veremos a seguir, na figura 2.4, as principais
mudangas que impactam a forma como o framework ¢ visto pela organizacdo e seus

cocriadores atualmente.
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ITIL Managing ITIL Strategic
Professional (MP) Leader (SL)

ImL ITIL ITIL ITIL ITL ITIL
Specialist Specialist Specialist Strategist Strategist Leader

Create, Drive High Direct, Direct, Digital
Deliver & Stakeholder Velocity Plan & Plan & &IT
Support Value IT Improve Improve Strategy

ITIL Foundation

Figura 2.4: Modelo completo do ITIL Versao 4.0

Fonte: Google imagens, (2022)

Estamos atravessando um periodo de mudancas sem precedentes, causados também
pela quarta revolu¢do industrial, que potencializa tecnologias como cloud computing,
robotica, inteligéncia artificial, internet das coisas, veiculos autonomos e muito mais.

ITIL V4 ¢é uma evolu¢do dos conceitos ITIL V3, ndo uma substituicdo. As boas
praticas das versoes anteriores do ITIL ainda sdao validas, no entanto, as publica¢des do ITIL
V4 foram atualizadas para incluir praticas e abordagens modernas adicionais para a entrega de
produtos e servigos valiosos aos clientes. A tabela abaixo inclui um resumo das trés principais

diferengas entre ITIL V3 e ITIL V4:

Quadro 2.2 — Principais diferencas do ITIL V3 para o ITIL V4

ITIL V3 ITIL V4
36 processos organizados de 34 praticas, cada uma
acordo com as fases de ciclo incluindo diversos
de vida do gerenciamento de | processos, organizados em
servicos em TI trés modelos de praticas
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Ciclo de vida de
gerenciamento de servico

Cadeia de valor de servico

Estratégia de servigo
Desenho de servico
Transi¢ao de servigo
Operagao de servigo
Melhoria continua de
Servigo

Planejamento
Melhoria
Engajamento
Design e transi¢@o
Obtain/Build
Entrega e suporte

04 Ps do design de servigco
Pessoas
Processos
Parcerias
Produtos

04 Dimensdes do
gerenciamento de servico
Organizagao e pessoas
Fluxo de valor e processos
Parceiros e fornecedores
Informagdo e tecnologia

Fonte: Confecgdo propria, (2022)

2.10 — As quatro dimensoes

A gestdo eficaz de servigos de TI consiste em mais do que apenas gerenciar a
tecnologia. Também inclui diferentes departamentos dentro da empresa e as pessoas
envolvidas; os relacionamentos da empresa com fornecedores e parceiros ¢ os diferentes

processos e tecnologias usados no negdcio.

Esses elementos criticos, agora definidos como as quatro dimensdes da gestdo de
servico, sdo aplicaveis ao sistema de valor de servico da ITIL e tém um impacto direto na
gestdo de servico da empresa. Se todas as dimensdes ndo forem tratadas corretamente, isso

pode resultar na ineficiéncia dos servigos ou mesmo na impossibilidade de entrega.

A ITIL V4 define quatro dimensdes essenciais no processo de cocriagdo de valor para

clientes e outras partes interessadas. Elas sdo representadas na figura 2.5 a seguir:
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Figura 2.5: As 04 dimensdes do gerenciamento de TI

Fonte: Google imagens, (2022)

As organizacOes e pessoas sdo para linhas de subordinacdo claras, com funcdes e
responsabilidades bem definidas, que sdo essenciais para estabelecer uma organizagao

estruturada, o que influencia muito a entrega de servicos eficientes.

Mas uma organizacdo sem uma cultura que apoie seus objetivos ndo ¢ ambiciosa, o
que também afeta a maneira como os servigos sdo prestados dentro da empresa. Essa cultura ¢
composta por pessoas (funciondrios técnicos, ndo técnicos, equipe administrativa,

funcionarios de gestdo de instalagdes, seguranca etc.).

Juntas como uma entidade, as pessoas sdo o recurso mais importante de qualquer
organizacdo. A diversidade cultural que trazem ¢ de vital importancia para o bom
funcionamento de um negdcio. Embora existam tecnologias ¢ maquinas capazes de
desempenhar as mesmas tarefas que os humanos, ter as pessoas certas nos lugares certos pode

ser inestimavel para uma organizagao.

A dimensdo de informagdo e tecnologia descrita no ITIL V4 framework abrange as
tecnologias que ddo suporte a gestdo de servigos, sistemas de gestdo de fluxo de trabalho,

inventarios, bibliotecas, ferramentas analiticas e sistemas de comunicagdo em uma
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organizacdo. Além disso, inclui todas as informacdes criadas, armazenadas, gerenciadas e

usadas pela organizagdo durante a entrega de um servigo de TI.

As empresas agora usam tecnologias como inteligéncia artificial, aprendizado de
maquina, internet das coisas e blockchain para processar grandes quantidades de dados, o que
exige politicas rigidas de gestdo de informagdes. As organizagdes devem tomar cuidado extra
para desenvolver politicas infaliveis ao gerenciar grandes quantidades de informacdes e
insistir em que todos os participantes as cumpram com rigor. Tudo isso faz parte de como a

informagao e tecnologia sera gerenciada.

Nenhum ecossistema de gestdo de servicos esta completo sem os parceiros e
fornecedores. Cada organizacdo depende de seus parceiros e fornecedores até certo ponto para
a entrega de seus servicos. Essa dimensdao da ITIL V4 inclui os relacionamentos de uma
organizagdo com outras organizagdes ou individuos que estiverem envolvidos no projeto,
desenvolvimento, entrega e suporte de servigos. As organizagdes dependem de seus parceiros
em diferentes niveis. Assim, algumas podem se concentrar no desenvolvimento de
competéncias essenciais internamente e contar com parceiros € fornecedores para outras
necessidades. Outras também podem depender de seus parceiros o minimo possivel. Um
método que as organizagdes usam para abordar essa dimensdo ¢ a integracao e gestdo de
servigos, em que ha um "integrador" para garantir que os relacionamentos de servico sejam
coordenados de maneira adequada. Seja qual for o caso, os parceiros e fornecedores devem se
alinhar aos valores essenciais e objetivos de negdcios da organizacdo, a fim de garantir a

entrega do servico sem problemas.

Por fim, temos o fluxo de valor e processos. O ITIL V4 descreve esta dimensdo da
seguinte forma: envolve a definicdo das atividades, fluxos de trabalho, processos e
procedimentos necessarios para atingir os objetivos empresariais acordados, além de
determinar como os diferentes componentes da organizagao se unem e trabalham em unissono
para permitir a criagdo de valor através de produtos e servigos. Segundo a definicdo de ITIL
V4, um fluxo de valor é uma série de etapas que uma organizacdo concretiza para criar e
fornecer produtos e servigos aos consumidores. Esses fluxos de valor sdo, por sua vez,
ativados por processos que transformam contribui¢des em resultados. Essa dimensao ajuda a
definir o modelo de entrega de servico e a identificar processos que ndo auxiliam na criag¢do

de valor para o negocio.
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2.11 — Sistema de valor de Servico

O sistema de valor de servigo, conforme figura 2.6, tradugdo do inglés Service Value
System, em ITIL V4, pode ser visto como uma visdo panoramica do cenario de gestdo de
servigos de uma organizacdo. Ele descreve as entradas para o sistema, os diferentes elementos
da organizag¢do que estdo diretamente envolvidos na criagdo de valor e os resultados (como

atingir os objetivos empresariais).

Guiding
principles

Governance

5l Service value chain

Demand

Practice

Continual
improvement

Figura 2.6: Sistema de valor de servigo

Fonte: Google imagens, (2022)

Oportunidade representa todas as chances potenciais de criar valor para os usuarios
finais. J4 a demanda ¢ a necessidade de produtos ou servicos. Essas duas variaveis principais
estdo sempre presentes no sistema, mas a organizacdo nem sempre capitaliza todas as

oportunidades disponiveis ou se concentra em satisfazer todas as demandas.

2.12 — Principios orientadores

Sdo um conjunto de praticas ITIL V4 que orientam uma organiza¢do em todo o seu
ciclo de vida de gestdo de servigos, independentemente das mudangas que ocorram nos
objetivos, estratégias ou na estrutura da organizagdo. S3o sete os principios orientadores no

manual de principios da ITIL V4, conforme figura 2.7:
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Figura 2.7: Principios orientadores do ITIL V4
Fonte: Google imagens, (2022)

2.13 — Cadeia de valor de servico

O ITIL V4 descreve a cadeia de valor do servigo como uma combinagdo de seis
atividades principais que trabalham juntas para cocriar valor para os usudrios finais,
fornecendo um produto ou servigo. As atividades empregam diferentes combinagdes de
praticas ITIL V4 para realizar um determinado tipo de trabalho.

Além disso, todas estdo interligadas e recebem insumos de fontes externas ou de
dentro da cadeia de valor do servico. Abaixo esta a lista de atividades descritas na cadeia de

valor do servigo ITIL:

Planejar: E a criagdo de planos, politicas, padrdes e orientagio da dire¢do para um
determinado fluxo de valor.

Melhorar: Garante a melhoria continua das praticas, produtos e servigos oferecidos
pela organizacao.

Engajar: Estabelece boas relagdes com todas as partes interessadas e os usudrios finais

para proporcionar transparéncia e uma compreensao clara dos produtos e servigos.

Desenho e transicdo: Garante que os produtos e servigos oferecidos atendam
continuamente as demandas das partes interessadas.
Obter/construir: Garante a disponibilidade de componentes de servigo, como

hardware, software, servigos, quando e onde forem necessarios.
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Entregar e apoiar: Garante que os servigos sejam entregues e apoiados de uma forma

que atenda as expectativas das partes interessadas.

2.14 — Praticas da V4 do ITIL

Uma pratica ITIL ou pratica de gestdo ITIL em ITIL V4 ¢ definida pela como um
conjunto de recursos organizacionais projetados para realizar um trabalho ou cumprir um
objetivo. Na ITIL V3 (a versdo anterior da ITIL), a estrutura consiste em cinco estdgios como
parte do ciclo de vida da ITIL.

Cada estagio consiste em um conjunto de processos ou fungdes alinhados a estrutura
organizacional de TI. O glossério da ITIL V4, por outro lado, descreve "praticas", em vez de
processos. Embora essas duas palavras sejam usadas indistintamente, elas significam coisas
completamente diferentes no contexto do gerenciamento de servigos em TI.

Essas praticas do ITIL V4 combinam contribui¢des dos dominios de gestdo
empresarial em geral, do espago de gestdo de servico e das solugdes de tecnologia associadas
para fornecer servicos de TI. O sistema de valor de servico da ITIL inclui um total de 14
praticas de gestao geral, 17 praticas de gestdo de servico e 3 praticas de gestdo técnica,

conforme figura 2.8 abaixo:
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Figura 2.8: Praticas de gerenciamento do ITIL V4
Fonte: Google imagens, (2022)

Assim, a ITIL V4 acompanha as transforma¢des no mundo digital, possibilitando o
alinhamento dos recursos fisicos e humanos a tecnologia.

Alguns beneficios trazidos pela ITIL V4 para qualquer empresa:

Melhora a produtividade do negocio, orientando no planejamento para imprevistos,
reducdo na falha dos equipamentos e suporte de atendimento mais agil e eficaz;

Apresenta boas praticas para uma visao mais ampla da empresa, com foco na redugdo
de custos;

Identifica falhas nos servicos que podem resultar prejuizos a curto, médio ou longo
prazo;

Auxilia na definicdo do papel de cada profissional na equipe, melhorando a
comunicacao, a produtividade e o foco nos processos para alcangar os resultados pretendidos
pela empresa.

A ITIL V4 oferece olhar global sobre os produtos e servigos desenvolvidos na

empresa e ¢ isso que torna o investimento nessa versao fundamental.
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2.15 — A ferramenta OTRS

O OTRS (Open-source Ticket Request) ¢ um sistema para automacgdo de fluxos e
abertura de chamados, com muitas op¢des variaveis para atender os mais diversos tipos de
negocios e companhias. Criada em 2001 por Martin Edenhofer, apesar de ser gratuita, permite
sua personalizacdo, mas demanda a contratacio de profissionais que tenham amplo
conhecimento de seu funcionamento para tal. No entanto, a ferramenta disponibiliza meios
para que outras pessoas possam alterar, incrementar ¢ mesmo personalizar para sua empresa
sem custo. E uma boa op¢io de trabalho por ter uma plataforma open source.

Sua principal caracteristica ¢ a gestdo de tickets integrando um banco de dados para a
gestao de conhecimento. Também tem a funcdao de implementacao de catalogos de servigos,
opcdo extremamente valida, quando se tem o ITIL como catalizador de todo o fluxo de
praticas e processos. O controle do tempo ¢ fundamental, pois, assim gerencia o tempo nas
solicitagdes inseridas. Possui um modulo de pesquisa para medir o nivel de eficiéncia ou
qualidade do atendimento dos agentes de suporte. Seu ambiente via navegador o torna

acessivel a partir de em qualquer lugar da empresa.

A OTRS ¢ um sistema multiusudrio, o que significa que varios agentes podem
trabalhar simultaneamente nas entradas da ferramenta, lendo por exemplo suas mensagens,
verificando os tickets e demandas recebidas, entre diversas outras acdes. E altamente
escalavel, capaz de lidar com milhares de entradas por dia e com um nimero ilimitado de
agentes que podem opera-lo simultaneamente. A OTRS possui fungdes estatisticas para:
andlise de dados, planejamento e controle com base em numeros de desempenho. A
configuragdo ¢ flexivel, personalizavel e permite atualizagdes permanentes.

A ferramenta possui mais de 2500 opgdes de configuragcdo. Frequentemente, pode-se
simplesmente trabalhar com os templates ja disponibilizados pelo fabricante do produto que ja
permite que vocé alcance seus objetivos sem codificagdo personalizada. No entanto, se vocé
ainda precisar dos consultores especializados do OTRS existem entidades que apoiam
diretamente o desenvolvimento de novas tecnologias para a ferramenta.

Vale ressaltar que a ferramenta ¢ um software de codigo aberto, que inclui helpdesk,
uma solu¢do para Gerenciamento de Servicos de TI, que suporta ITIL, bem como uma

plataforma de tecnologia de suporte. Todos os tickets gerados pelo sistema possuem o
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historico de cada um, que mostra como ele ¢ gerenciado desde 0 momento em que ¢ criado até
o momento em que ¢ fechado. Tem a capacidade de mesclar tiquetes de solicitagdo do mesmo
incidente.

Entre as fungdes que se pode destacar estdo:

® Acesso através dos navegadores: Google Chrome, Mozila;
e Relatorio de incidente;
¢  Controle da base de conhecimento;

¢ Monitoramento automatico de solicitacdes.

O componente basico ¢ o framework OTRS que contém todas as fungdes centrais para
o aplicativo e o sistema de tickets. Através da interface web da estrutura principal da
ferramenta, ¢ possivel instalar aplicativos adicionais como gerenciador de e-mail, gerenciador

de conteudo, gerenciador de arquivos etc. A arquitetura OTRS ¢ mostrada na figura 2.9

abaixo:
| Agent [ Admin / Customer / Public
| e i 1 [ it s ko e ek o g daciwies o :
| leg.viaemal} | via web service | eg.viahtp browser
e e -
R = e o I e
|| cmD Web-Frontend-Handle Web-Frontend-Handles !
| Frontend (nph-genericinterface.pl) (e.g. index.pl) |
(e.g. for
|| emai2d I 1 . S l
or system Generic Interface Modules Web-Frontend-Modules Own Web- :
| jobs) (Kemel/Genericinterface/*) {KemelModules’™) Frontend-Modules |
5 |
] : fr—
| Core-Modules Own i
| (KemelModules/*) Core-Modules ! |
| ; Database-Layer (Kemel/System/DB.pm) |
| ! : |
Database Own Database- : |
I (DBMS e.g. MySQL, PostgreSQL, Oracle, SAPDB) Tables ;
| - I
48 [ OTRS - Open Ticket Request System |



Figura 2.9: Arquitetura ferramenta OTRS
Fonte: Google imagens, (2022)

A versao 8 da OTRS ja comporta o ITIL V4. Ademais, a ferramenta pode ser utilizada
por diversos departamentos de uma empresa. Contudo, traz significativas contribuigdes para o
gerenciamento de servicos de TI, bem como de gestdo da qualidade; atendimento ao cliente e

até mesmo para o setor de recursos humanos, com solu¢des praticas, inovadoras,

simplificadas e de facil acesso e verificagdo.

You are logged in as Marco Manager m

- STATISTICS CUSTOMERS ADMIN

Cusua view
Dashboard Status viga
Escaiation view

Remindes Tic o S —— » Settings
g Online
e 1682 h12m
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Wowl What a wondarful [T Departrment! Sd4h
OTRE News
Escalated Tickets
Lockad Tickats (2
Example Subject 44T b & m
A wonderful new Ticket view <3406 h 3 m

Open Tickets / Need o be answered
Figura 2.10: Tela inicial da ferramenta OTRS
Fonte: Google imagens, (2022)
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Conforme observamos na figura 2.10 acima, o potencial da OTRS se d4 em sua
facilidade de instalacdo, configuracdo e dimensionamento. Silva e Del Vechio (2020)
destacam que, a implementacdo da ferramenta permitiu medir tarefas, custos, bem como a
administracdo e planejamento de recursos, melhor planejamento, administracio e
balanceamento de tarefas, uma vez que os respectivos chefes e gerentes podem monitorar suas
caixas de entrada em todos os momentos e verificar quais foram os recursos que resolveram
determinada tarefa, trabalho, ou se existem tarefas pendentes de resolugdo atribuidas.

Ja a AGETIC-UFMS (2021) aponta que a aplicagdo da OTRS permitiu o registro
digital e o acompanhamento das todos os requisitos que sdo gerenciados ao longo das
diferentes dependéncias do Management Geral de Tecnologia e Inovagdo, que permite gerar

relatdrios para otimizar processos resolugao dos referidos pedidos.

Silva e Del Vechio ainda destacam que:

Outro ponto interessante esta nos relatorios gerados pelo OTRS,
que sdo essenciais para os gestores extrairem informagoes de atendimento
e, com isso, medir a produtividade dos profissionais responsaveis e dos
chamados em geral (ndo ha, portanto, a necessidade de os analistas ou
coordenadores gerarem manualmente relatorios). Além disso, o recurso de
pesquisa de satisfacdo, também disponivel no sistema, oferece diversos
dados bastante relevantes a administradores, a fim de melhorar cada vez o
nivel de seus servicos. Todos esses dados, vale destacar, permanecem no
dashboard, permitindo uma visdo muito ampla de cada processo, recurso ou
informagdo coletada. E, portanto, um centro de controle com recursos de
facil acesso e que potencializa o trabalho, em compara¢do a um fluxo
tradicional de atendimento (SILVA; DEL VECHIO, 2020, p. 53).
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Capitulo 3

Proposta Tecnologica

A empresa XPTO, da area de petroleo e gés, tem como sua principal atividade, o
afretamento de plataformas de petréleo e navios sondas para empresas do setor. Ela usa um
service desk descentralizado, com tratativa das solicitagdes dos usudrios por e-mail e
ferramentas de chats open source, com a missdo de planejar, orientar, coordenar e
controlar o fluxo de abertura e encerramento de chamados (tickets) de todos os seus
colaboradores, parceiros de negdcio e fornecedores, assegurando assim, as condi¢des para
cumprir sua destinagcdo organizacional e suas atribui¢des subsididrias, acreditando controlar,
todo o ciclo de vida do atendimento. O service desk ¢ reconhecido pela Empresa XPTO pela
efetividade na gestdo dos incidentes e solicitagdes de toda a corporagcdo, mesmo sem utilizar
uma ferramenta especifica de mercado, especializada na tratativa das demandas e incidentes
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abertos pelos seus colaboradores. Os agentes do service desk tém a responsabilidade de gerir
pelos e-mails todo o ciclo de vida de uma solicitacdo feita a TI, gerenciando-os diretamente
pelo cliente de e-mail (microsoft outlook 365) da companhia os multiplos pedidos, conforme
figura 3.1 abaixo:
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Figura 3.1: Tela ms outlook 365
Fonte: Fonte propria (2022)

A empresa antes de utilizar as melhores praticas com o framework ITIL e a ferramenta
OTRS, detinha de um grande e sério problema, ndo possuia em seu uso, alguma
funcionalidade ou ferramenta profissional que conseguisse identificar, de maneira assertiva,
além de verificar e mensurar corretamente as solicitacdes dos usudrios, sejam elas algum
servigo, demanda, um novo projeto ou mais corriqueiramente incidentes em TI, inclusive com
a separacdo adequada nas caixas de correio, do que seria uma nova solicitagdo de TI ou
simplesmente uma resposta por e-mail de algum usuério, gerando assim uma classificacao
para cada tipo de solicitacao recebida. Havia necessidade de unir numa central Unica, todo o
fluxo de comunicagdo entre os seus colaboradores espalhados nos escritérios pelo pais e
principalmente em alto mar, nas plataformas de petréleo; mas ndo apenas unir, era necessario
conseguir fazer uma tratativa dos diferentes tipos de solicitagdo, entendendo o que cada
demanda poderia ou ndo impactar no negdcio, € 0 que mais preocupava a geréncia, o que

poderia ou ndo gerar uma interrupgao critica nos servigos de TI de toda a organizacao.
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A falta de tratamento adequado de cada solicitagdo, a ndo conectividade entre os times
e uma auséncia por completo do monitoramento de rede, inclui-se aqui toda e qualquer
solicitagdo para a area de TI, causava grande preocupacao para a direcdo, pois o
gerenciamento era nulo e ineficaz. Tudo isso requeria um software que trouxesse confianca
para os times, fosse de facil utilizacdo, e que pudesse ser utilizado com agilidade tanto para
area interna corporativa, quanto para a area externa. Necessitava-se também de uma solucao
que conferisse autenticacdo sob medida com sistema baseado em nuvem, atrelado a rede
corporativa da empresa, reiterando por esta ferramenta ou funcionalidade, as melhores

praticas em TI atuais.

A ITIL diz que para obter valor, o servigo deve ter utilidade e garantia. Juntos, estes
dois critérios servem para atender aos requisitos do cliente: (PINHEIRO, TI Exames, 2011)

Utilidade: Funcionalidade oferecida por um produto ou servigo para atender a uma
necessidade particular. E adequado ao propésito.

Garantia: Uma promessa ou garantia que um produto ou servi¢o ird atender aos

requisitos acordados no Acordo de nivel de servigo. E adequado para o uso.

Percepcgoes Preferéncias

Atributos

Disponibilidade
Seguranca
Confiabilidade
elc

Figura 3.2: Necessidades de criacao de valor

Fonte: PINHEIRO, TI Exames, (2011)
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A figura 3.1 acima, demonstra que valor de um servi¢o pode ser algo subjetivo, mas
nem sempre pode ser quantificado pelo valor financeiro, pois existem outros aspectos nao
financeiros, que podem ser utilizados para valorizar o servigo, como sentimentos, ou mesmo a
percepcao do cliente a respeito do tema.

As solugdes em TI estdo diretamente relacionadas a busca pelos melhores beneficios a
produtividade, aumento da competitividade do negbcio, atendimento das demandas de
mercado e garantia de todos os servicos prestados. A TI em niveis de processos também
proporciona vantagens que a empresa busca atrair diariamente. Diante desse cendrio, se faz
jus trazer a tona propostas tecnoldgicas que qualifiquem a empresa a um outro patamar,
buscando entender a dindmica necessaria onde se gera valor, com solugdes praticas,

condicentes com a necessidade da companhia, conforme veremos a seguir.

3.1 — Proposta 1

A partir dos estudos tedricos descritos no capitulo 02, apresenta-se a primeira proposta

de solugdo para o problema estudado.

A ITIL propde um conjunto de melhores praticas, inseridas no contexto do ciclo de
vida de servigos, que tem como objetivo agregar valor ao negocio do cliente. Esta proposta de
implantacdo refere-se a partir do nivel estratégico do ciclo de vida do servigo da ITIL, e vem
ao encontro a necessidade da XPTO, de aperfeigoar os servigos prestados atualmente aos seus
clientes, internos e externos, criando um planejamento estratégico para cada demanda que
surge, e aperfeicoando os seus recursos de TI para agregarem valor ao negdcio do cliente,
garantindo assim sua satisfacdo continua.

A proposta aqui descrita trata da implantacdo gradual das praticas gerais da ITIL V4
dentro da empresa XPTO, iniciando sua implementacao pela fase de estratégia de servigos,
para que a empresa tenha uma visdo cronoldgica dos acontecimentos no gerenciamento de
servicos de TI. A partir da implementagdo e “compra” pela diretoria do novo modelo de
aplicabilidade de TI que o ITIL propde com suas melhores praticas, seguir com a inclusao dos
demais gerenciamentos, listados abaixo, em ordem cronologica:

Gerenciamento de estratégia: rastrear com a ajuda da geréncia de TI as demandas e

necessidades criticas do negdcio, em TI, extraindo relatorios gerenciais que consigam
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entender e nos orientar quais demandas atuais sdo prioritarias e prever possiveis demandas
criticas futuras, que poderiam impactar o ndo funcionamento continuo do negdcio da

companhia.

Gerenciamento de nivel de servico: definir, documentar, acordar, monitorar, medir,

reportar e rever os niveis de servicos providos no atendimento ao seu cliente interno e
externo, por meio da segunda proposta que serd apresentada, provendo e melhorando o
relacionamento e comunicagdo, via ferramenta ITSM, com o negdcio e com os clientes;
garantir a existéncia de metas especificas e mensuraveis para todos os servicos de TI e seus
agentes; monitorar ¢ melhorar a satisfacdo dos clientes; garantir expectativas corretas sobre
servigos; garantir implantacdo de medidas proativas, visando a melhorar os servigos a custos

justificaveis do setor de tecnologia da informacdo, agcdes essas rastreaveis pela geréncia de TI.

Gerenciamento de incidentes: Processo reativo da operacao de servigos de TI e tem

como seu principal objetivo restaurar o servi¢o final do usuario o mais rapido possivel. Para
que o impacto seja minimizado e incidentes sejam tratados da forma adequada a cada caso,
s30 necessarias precaucdes em seu desenho e monitoramento. As agdes praticas dentro desse
gerenciamento seriam as seguintes: Cuidado com a quantidade de canais de entrada - quanto
maior o namero de canais de entrada, mais complexo sera de gerenciar os niveis de servigo do
incidente, tais como tempo de restauracdo do servico. Diversos canais exigem diversos
métodos de monitoramento do tempo; Criar indicadores para a atividade de categorizagdo por
meio de perguntas “chave” ou perguntas “padrao” no momento do registro, tais como:
perguntas a serem feitas para o usuario que identificou o incidente; os erros conhecidos que
possivelmente estardo associados ao incidente; o tempo em que o incidente deve ser
solucionado; o departamento que devera oferecer suporte ou escalabilidade ao incidente;
elaborar uma matriz de prioridades baseada em clientes e servigos, ou outros parametros que
considerar adequado. Para cada servigo entregue a um cliente em especifico, deverd existir um
nivel de prioridade, em caso de ocorréncia de um servico, demanda ou incidente; e por fim, o
estabelecimento de metas, por meio das SLAs para todos os niveis de atendimento. Para que
os incidentes sejam solucionados em tempo habil, ndo basta definir o tempo de solugdo geral.
Cada nivel de suporte deve manter o compromisso com uma meta ¢ SLA para que o servigo
seja restaurado no prazo adequado. As responsabilidades devem estar claramente definidas

entre todos os agentes de suporte envolvidos.
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Gerenciamento de problemas: Agente de suporte com proatividade para encontrar
problemas, assim eles podem ser corrigidos, ou identifique solugdes alternativas antes que
incidentes acontecam; acompanhar diariamente e avaliar os problemas conhecidos para
manter as equipes organizadas e trabalhando nos problemas mais relevantes e de alto valor.
Identificar as causas associadas que contribuem para o problema e o melhor curso de agdo
para reparagdo; criar um registro de erro conhecido, na ITIL, um erro conhecido ¢ "um
problema que tem uma causa raiz documentada e uma solucdo alternativa". O registro dessas
informacdes leva menos tempo de inatividade se o problema causar um incidente. Em geral, ¢
armazenado em um documento chamado banco de dados de erro conhecido; criar uma
solucdo alternativa, caso seja necessaria, que seria uma solu¢do tempordria para reduzir o
impacto dos problemas e impedir que eles se tornem incidentes. Nao ¢ o ideal, mas caso o
problema nao possa ser identificado e eliminado com facilidade, essa solugao pode limitar o
impacto nos negocios e evitar um incidente voltado para o cliente; tentar sanar, resolver e
encerrar a maioria dos problemas antes que se transformem em incidentes; um problema

encerrado ¢ aquele que foi eliminado e ndo pode mais causar outro incidente.

Central de servico e helpdesk: As centrais de servigos concentram-se apenas no
gerenciamento de servicos de TI, mas oferecem servicos de “ajuda” reativa assim como
suporte a tarefas rotineiras como provisionamento de recursos, gerenciamento de acesso, entre
outros. As centrais combinadas, isto €, centros de servico e help desk, podem ser locais fisicos
que os usuarios podem visitar pessoalmente ou podem ser operagdes remotas como uma
central de atendimento. Aqueles com conhecimento da ITIL podem dizer que o help desk ¢
tatico enquanto uma central de servicos € estratégica - isto pode variar conforme a
organizacao. O help desk serviria com um grande recurso dentro que central, que forneceria
aos clientes ou usudrios internos e externo, informagdes e suporte relacionados aos processos,
produtos e servicos de uma empresa. O objetivo do help desk ¢ oferecer um recurso
centralizado para responder a perguntas, resolver problemas e facilitar a solu¢ao de problemas
conhecidos. Exemplos comuns de /elp desk incluem; Centrais de Suporte Técnico, funcdes de
Suporte a Produto/Garantia, Centrais de Beneficios do Funciondrio e centrais de servicos de
instalagdes. O suporte de help desk pode ser fornecido através de varios canais, incluindo
locais fisicos, nimeros de discagem gratuita, sites, mensagens instantdneas ou e-mail ou
ferramentas especificas que de ITSM globalizado.

Validagao e teste de servigo: integrado a garantia da qualidade de um servigo, inclui

mecanismos para que todos os seus componentes de servigo, seja acessos, demandas ou
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incidentes resultantes de alguma acdo ou atuagdo da TI, esteja capacitado para que por ela seja
viabilizado as acgOes necessarias de contorno ¢ satisfagdo do usuario e cliente. Um servico
validado e testado esta pronto para o uso dentro dos propdsitos para os quais foi desenhado e
construido.

O objetivo ¢ tornar cada servigo da empresa em um ativo estratégico, alinhado e
chancelado pelo cliente, com o fim de agregar valor ao negdcio, e orientar como a TI deve
utilizar os seus recursos e habilidades para fornecer servicos de qualidade aos seus clientes.
Apds a implantacdo das geréncias tratadas pela fase estratégica da ITIL, a empresa tera
condi¢des de seguir com a implementagdo de outros processos do ciclo de vida do servico, ja
que o nivel estratégico ¢ considerado o propulsor para as fases seguintes, pois todas as

decisdes tomadas nesta fase vao influenciar todo o ciclo de vida do servigo no futuro.

3.2 — Proposta 2

A partir dos estudos teoricos descritos no capitulo 02, apresenta-se a segunda proposta
de solugdo para o problema estudado.

A proposta aqui descrita ¢ apresentada para uma saida padronizada, que incluird na
empresa XPTO parceiros de TI conectados aos objetivos da empresa com uma autenticagao
desenvolvida em conjunto entre as partes. Foi almejado uma solugdo hospedada em conjunto
com as equipes da OTRS Group, entidade que apoia as melhores praticas ITIL, para a
companhia implementar a ferramenta OTRS, versao 8 ou superior, no gerenciamento global

de incidentes e problemas dentro da sua estrutura.

Foi desenvolvida um sistema em conjunto com a equipe interna de TI que integrou o
AD e a ferramenta OTRS, fornecendo uma solu¢do que atendia as necessidades desejadas

pela direcao em niveis estratégicos baseando-se nas melhores praticas ITIL.

A ferramenta concentra-se explicitamente em fornecer tickets e extrair o melhor
rendimento possivel dos fluxos de comunicag¢do entre os agentes de suporte e usuarios da
companhia, nos atendimentos de help desk prestados via telefone e e-mail, escalonando de
maneira coesa e fluida as diferentes solicitagdes para os mais variados times internos de TI, as

equipes especialistas, dentro unicamente da plataforma OTRS, via navegador de internet.
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Quando a empresa decidiu substituir a forma de tratamento de incidentes existentes,
foi feita uma pesquisa de mercado entre varias organizagdes que ja utilizavam ferramentas
open source ¢ fol recomendada a OTRS por empresas que ja se valiam do produto. Um dos
fatores que pesou para optar pela OTRS foi que, além do fato de ser open source, a ferramenta
estd baseada em nuvem, ¢ usualmente facil e rapida em sua aplicabilidade em qualquer
infraestrutura de TI, com seus data centers nos melhores servicos de hospedagem web da

Europa, além de fomentada nas melhores praticas ITIL atuais.

A ferramenta OTRS fornece diversos templates e painéis para rastreabilidade das
solicitagdes e incidentes registrados automaticamente pelo usuario no momento do seu
pedido, seja contactando a central de servigos por telefone, seja enviando um e-mail para a

conta de e-mail servicedesk(@xpto.com. A ferramenta gerard um numero de ticket e a

solicitacdo, ainda sem tratamento pelos agentes de suporte, entrard na fila de visualizacdo
central, compartilhada por todos os agentes responsdveis pelo primeiro tratamento da
solicitacdo. Logo em seguida, sera feita a analise da solicitagdo com sua conclusdo ou o
escalonamento do ticket para as diversas equipes especialistas, seguindo as fases orientadas
pelo ITIL, nas tratativas dos agentes de suporte envolvidos, de forma répida, facil e com

pouquissimos cliques, conforme figura 3.2 abaixo:

= i@ a
1 2

7 1 15

Painel de Controle | Clientes | Chamados FAQ  Estatisticas Q

Painel de Controle
Chamados com Lembrete » Configuragdes

Meus Chamados Bloqueados (2)

. Estatisticas (7 Dias)
IDADE TICKET# TIULO

] 6D6N noch mal nen Test o
[ 5D1h TestOTRS .
Chamados Escalados
Todos os Chamados (23} 423 4 /A
IDADE TICKET# TiuLo \
- 3D2h Call centre is down : \_/\//
| 4D4h test o
| 5D02h 2013101620000176 telefano IP - Ter Qua  Qui Sex Ssb Do Seg
- 5D3h conexio de internet @
- 5D11h TestOTRS Préximos Eventos
o 5D12h 2nd Test Subqueue
- 5D12h test subqueus Vazio
- 6D0N Customer M opener
- 6D6N noch mal nen Test Artigos modificados recentemente
- 6D7h Es kdnnen keine Mails versendet werden

Hardware 18/10/2013 15:25
Chamados Novos

Figura 3.3: Tela inicial painel OTRS
Fonte: Google imagens, (2022)

58


mailto:servicedesk@xpto.com

Os conceitos centrais de utilizagdo da ferramenta sdo descritos da seguinte forma:

Ticket (chamado): Solicitagdo/pedido de servico ou esclarecimento. Cada chamado
gera um codigo numérico de registro. Filas: Sao filas de trabalho organizadas por setor, por
biblioteca ou por servigo prestado. Todo chamado pertence a uma fila. Proprietario:
Responsavel pelo atendimento do chamado. Ao bloquear
um chamado gerado pelo usudario vocé se torna o proprietario dele. E-mail de saida: Resposta
ou comunicacao do atendente através da interface do sistema OTRS. Monitorar: Marcar um
chamado para seguir/monitorar. Util quando se repassa um chamado para outro atendente e
deseja acompanhar o atendimento em seu ciclo de vida. Novo: chamado registrado pelo
sistema, mas ainda ndo foi bloqueado por ninguém, tendo o sistema como proprietario.
Cancelado: chamado cancelado por motivo diverso (desisténcia do solicitante etc.). Fechado
com éxito: chamado atendido, conforme solicita¢ao, e fechado. Fechado sem éxito: chamado
fechado onde ndo foi possivel atender. Fechado com solucio de contorno: chamado
atendido onde foi solucionado o problema do usudrio, mas ndo foi possivel resolver a raiz do

problema.

Diante do exposto, podemos destacar trés principais pontos que nos fazem ter uma
percepgdo concreta de que a ferramenta OTRS ¢ um diferencial no gerenciamento de

servigos em TI:

Maior satisfacio do cliente: Fazer uma gestdo de chamados melhora o atendimento
ao cliente, pois agiliza a resolu¢do de problemas e cria um histérico de incidentes. Assim, a
equipe responsavel por tomar medidas preventivas e permanentes, reduzindo as falhas ou
dificuldades dos usuarios. O OTRS, portanto, ¢ uma alternativa para a empresa comegar a
fazer o gerenciamento por sistema de chamados. O resultado ¢ a maior satisfagcdo do cliente,

seja ele interno (colegas de trabalho, por exemplo) ou externo.

Maior produtividade: Um sistema de tickets aumenta a produtividade da equipe, que
passa a ser capaz de atender um volume maior de chamados, sem mudar a estrutura de
pessoal. Isso porque a organizagdo, a possibilidade de listar prioridades e o histérico que os
incidentes deixam permite uma maior agilidade por parte dos profissionais na hora de resolver

as demandas.
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Reducio de custos: Seguindo o raciocinio do tdpico anterior, mais produtividade com
menos pessoas impacta em redug¢do de custos. Nao que vocé va reduzir sua equipe, mas tera
condi¢des de investir tempo e esfor¢os em outras atividades mais relevantes para o negocio,
por exemplo. O fato de o OTRS ser gratuito também ¢ um ponto positivo, o que possibilita

personalizacdes e novos templates de acordo com o crescimento da companhia.
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Capitulo 4

Resultados obtidos e esperados

4.1 — Resultado 1

A partir das propostas tecnoldgicas descritas no capitulo 03, apresenta-se a sequéncia

de resultados esperados para a solu¢ao do problema.

A implementagdo pratica do gerenciamentos citados na proposta 01, ird resultar
no alinhamento da TI da empresa XPTO com as necessidades diretas de seus usudrios
no dia a dia da companhia, além de trazer para a sua diretoria, estratégias vidveis ao

negocio, possibilitando assim a concretizagdo de objetivos da empresa.

Com a estratégia de nivel de servigos, sera possivel saber se os mesmos estdo dentro
do planejado pela diretoria corporativa e com isso tomar atitudes proativas e ndo
reativas como acontece atualmente. Com a implantacdo das geréncias na fase de
estratégica de servigos, sera possivel alinhar a estratégia de TI com a estratégia de negdcio,

afim de gerar valor real, em desempenho e compromisso para com seus usarios e clientes.

J&4 com o gerenciamento de incidentes, na execuc¢do operacional de agdes em prol de
todo o negocio da companhia, conseguiremos identificar os processos necessarios para
atividades de retorno de uma determinada demanda, servico ou incidente, o mais rapido
possivel, causando assim o minimo de dano ao negdcio. Dentro dessa perspectiva foi

necessario seguir as seguintes etapas para uma assertiva execucgao:

1. Identificacdo de incidentes: O primeiro passo para gerenciar incidentes ¢
reconhecé-los. Os incidentes podem ser identificados pela central de servigos, por
sistemas de monitoramento e pelos proprios usudrios e clientes. Dessa forma, os
chamados chegam pelos canais: e-mail e telefone, mas centralizados numa Unica
ferramenta de gestdo, o OTRS, que concentrard o recebimento das demandas
solicitadas e abertas pelos usudrios, nos dois canais atuais de comunica¢do da
companhia.

2. Registro de incidentes: Todos os incidentes devem ser registrados conforme a

ferramenta de controle adotada pela organizacdao. O registro ¢ muito importante
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porque cria um historico que possibilita a consolidacio de uma base de
conhecimento. Dessa forma, sempre que os agentes de suporte receberem um
chamado eles poderdo consultar a base e verificar se esse incidente ja foi resolvido
e qual foi a solucao encontrada. O registro também facilita a comunicagdo na hora

~ %

da “passagem de bastdo” entre as equipes especializadas de suporte.

Categorizacdo de incidentes: Nessa etapa do processo, a central de servicos ira
classificar o chamado recebido. Qual é o tipo do chamado? E um incidente ou
uma requisi¢do? E um chamado de hardware ou software? Se ndo for um
incidente, a Central de Servicos ira delegar o chamado para o processo adequado.
Outra tarefa importante nesta etapa de categorizagdo ¢ definir a qual o servigo do

catalogo o incidente esté relacionado.

4.2 — Resultado 2

A partir das propostas tecnologicas descritas no capitulo 03, apresenta-se a seqiiéncia

de resultados obtidos para a solugdo do problema estudado:
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1. Mapeamento da situagdo atual da empresa XPTO, quanto aos servigos
por ela prestados;

2. Reducao de riscos de insucesso na implementagao de um novo servigo na TI;

3. Reducdo de custos com servigos mal implementados, ou que ndo estdo
em uso;

4. Anidlise prévia de novos servigos considerando o retorno do investimento,
evitando o gasto desnecessario ou uso incorreto de facilitadores de TI no
processo, analisando os maiores ofensores pelos tickets e chamados registrados
na ferramenta OTRS.

5. Reducdo de custos operacionais, com atendimento e retrabalho em
servicos mal implementados ou desprendimento de tempo em ag¢des que nao
trazem resultados reais a companhia;

6. Economia de recursos de infraestrutura, devido a andlise da capacidade
dos servigos em producdo pelos relatdrios gerenciais na ferramenta OTRS;

7. Alinhamento estratégica de TI com o negdcio do cliente.



8. Nos indicadores-chave de desempenho (KPIs), dentro dos resultados obtidos,

logo ap6s a implementacao da ferramenta, 01 més apos o seu uso pelos agentes
de suporte, de 01 de maio de 2020 até 31 de maio de 2020, apenas no acordo
de nivel de servigo (SLA), tivemos 68,5% das solicitacdes atendidas em até 05
segundos, dado que jamais teriamos como mensurar se ndo tivéssemos
implementado a ferramenta OTRS, centralizando as requisi¢des dos usuarios
por telefone ou e-mail, utilizada por pelos agentes de suporte no primeiro

atendimento, conforme figura 4.1 abaixo:

Apbs 60 segundos:
tnd. 60 - 2,38 %

60 Sequndos:
Od. 105 -4,16%

30 Segundos:
Owd. 198 - 7,85 %

15 Segundos: ——
Ond. 431 - 17,09%

5 Segundos:
Ond. 1728 - 68,52 %

Figura 4.1: Gréafico de nivel de servigo

Fonte: Autor, Confecc¢ao Propria, (2020)

Nos primeiros resultados obtidos ap6s a implementacao da ferramenta, 01 més apos o

seu uso pelos agentes de suporte, de 01 de maio de 2020 até¢ 31 de maio de 2020, os agentes
conseguiram manter o acordo de nivel de servico (SLA) sobre os atendimentos fechados com
éxito em 98,6% antes 17,4%, baseando-se em todas as solicitagdes recebidas por e-mail e

telefone, conforme figura 4.2 a seguir:
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Figura 4.2: Dashboard inicial do agente
Fonte: Empresa XPTO, uso interno, (2020)

Mostramos dessa forma um ganho significativo com o uso das melhores praticas
ITIL, um més logo apds o comego das implementacdes das gerencias do ITIL e do uso da

ferramenta OTRS pelos agentes de suporte e usudrios e clientes.
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Capitulo 5

Conclusao e Trabalhos Futuros

5.1 — Conclusao

Essa pesquisa buscou analisar a aplicabilidade da ferramenta OTRS e seus beneficios
para as rotinas das empresas e para o gerenciamento de servi¢os de TI como um todo,
mediante as boas praticas do ITIL enquanto framework. Como nota-se pela andlise dos
resultados esperados e obtidos, as principais vantagens e beneficios consistem na flexibilidade
de configuracdo; centralidade de informagdes; gerenciamento de casos; relatorios
personalizados, alto fluxo de atendimentos simultineos entre os agentes de suporte,
escalabilidade e principalmente: maior satisfacdo do cliente, aliado a maior produtividade
com reducdo de custos. Foi observado, em trés meses apos o uso da ferramenta, um aumento
em torno de 68% nos pedidos e demandas dos usudrios, mostrando que uma aplicagdo
automatizada trouxe mais confiabilidade dos usuarios e clientes com os agentes e equipes de
atendimento em tecnologia da informag¢ao. Como também destacado a ferramenta OTRS traz
a melhoria em todo o fluxo de gestdo de incidentes; bem como contribui para a automatizagao
das tarefas, trazendo otimizacdo de tempo para que os colaboradores possam se dedicar a
outras tarefas com melhor aproveitamento. Com isso, na gestao de chamados, a ferramenta se
mostra vantajosa nos aspectos de registro, tratamento, finalizacdo e na gestdo em geral das
filas dos chamados realizados. Traz eficiéncia e eleva o nivel da qualidade dos servicos
prestados pela empresa, com relatorios gerenciais precisos de performance e métricas que

auxiliam a tomada de decisdo estratégica da companbhia.

5.2 — Trabalhos Futuros

E necessario aumentar a produgdo académica acerca da aplicacio da OTRS,
com base no framework ITIL, para que seja possivel destacar com a importancia devida, o uso
vantajoso para o Gerenciamento de Servi¢o de TI e para as empresas como um todo. Como
trabalhos futuros, a aplicabilidade da OTRS em grande escala em todo ciclo de vida de

Servico.
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	A proposta aqui descrita é apresentada para uma saída padronizada, que incluirá na empresa XPTO parceiros de TI conectados aos objetivos da empresa com uma autenticação desenvolvida em conjunto entre as partes. Foi almejado uma solução hospedada em conjunto com as equipes da OTRS Group, entidade que apoia as melhores práticas ITIL, para a companhia implementar a ferramenta OTRS, versão 8 ou superior, no gerenciamento global de incidentes e problemas dentro da sua estrutura.
	Foi desenvolvida um sistema em conjunto com a equipe interna de TI que integrou o AD e a ferramenta OTRS, fornecendo uma solução que atendia as necessidades desejadas pela direção em níveis estratégicos baseando-se nas melhores práticas ITIL.
	A ferramenta concentra-se explicitamente em fornecer tickets e extrair o melhor rendimento possível dos fluxos de comunicação entre os agentes de suporte e usuários da companhia, nos atendimentos de help desk prestados via telefone e e-mail, escalonando de maneira coesa e fluida as diferentes solicitações para os mais variados times internos de TI, as equipes especialistas, dentro unicamente da plataforma OTRS, via navegador de internet.
	Quando a empresa decidiu substituir a forma de tratamento de incidentes existentes, foi feita uma pesquisa de mercado entre várias organizações que já utilizavam ferramentas open source e foi recomendada a OTRS por empresas que já se valiam do produto. Um dos fatores que pesou para optar pela OTRS foi que, além do fato de ser open source, a ferramenta está baseada em nuvem, é usualmente fácil e rápida em sua aplicabilidade em qualquer infraestrutura de TI, com seus data centers nos melhores serviços de hospedagem web da Europa, além de fomentada nas melhores práticas ITIL atuais.
	A ferramenta OTRS fornece diversos templates e painéis para rastreabilidade das solicitações e incidentes registrados automaticamente pelo usuário no momento do seu pedido, seja contactando a central de serviços por telefone, seja enviando um e-mail para a conta de e-mail servicedesk@xpto.com. A ferramenta gerará um número de ticket e a solicitação, ainda sem tratamento pelos agentes de suporte, entrará na fila de visualização central, compartilhada por todos os agentes responsáveis pelo primeiro tratamento da solicitação. Logo em seguida, será feita a análise da solicitação com sua conclusão ou o escalonamento do ticket para as diversas equipes especialistas, seguindo as fases orientadas pelo ITIL, nas tratativas dos agentes de suporte envolvidos, de forma rápida, fácil e com pouquíssimos cliques, conforme figura 3.2 abaixo:
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