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RESUMO

As organizacbes se preocupam cada vez mais com a produtividade de seus
colaboradores, principalmente quando se trata do setor de servico, onde o atendimento ao
cliente deve ser um dos diferenciais. Uma empresa de consultoria na area de Tecnologia da
Informacdo deve dispor de uma atencdo especial ao seu servi¢o de atendimento, fazendo com
gue ele seja organizado, estruturado e centralizado para que sua producdo seja mais eficaz ao
seu cliente. Um servico de atendimento, seja ele Help Desk ou Service Desk, baseado nas
melhores metodologias da ITIL é fundamental para tal organizacdo e estruturagdo. A ITIL
reune as melhores praticas de gestdo na area de Tl com o intuito de padronizar os documentos
apresentados pelos prestadores de servigcos. Enquanto o Help Desk é um servigo de suporte
para problemas técnicos encontrados por usuarios na utilizacio de sistemas ou
equipamentos, o Service Desk exerce uma fungao de atendimento, como o Help Desk, porém
com maior énfase no acompanhamento em negdcios, projetos e consultoria. Este trabalho
apresenta uma proposta de implantacdo de um portal para ser utilizado como servico de
atendimento, implantando e configurando a ferramenta GPLI, com o objetivo de estruturar,
centralizar e organizar o servico de atendimento de uma empresa de consultoria na area de
Tl baseado em estudos realizados sobre ITIL, Help Desk, Service Desk e as melhores maneiras
e praticas para que esses servicos sejam aplicados com eficiéncia. Além de descrever as
principais configuragdes realizadas no portal, este trabalho também ilustra e demonstra a
importancia deste tipo de ferramenta, acompanhando o uso por parte de um cliente,

resultando em um fluxo de atendimento mais organizado e melhor estruturado.

Palavras Chave: ITIL, Help Desk, Service Desk, Centralizagdo, Estruturagao, Organizacao,

Portal.
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1. INTRODUCAO

A cada dia, a Tl (Tecnologia da Informacdo) ganha mais espaco dentro das organizacbes
e precisa cada vez mais se alinhar aos negdcios. Uma vez que a Tl pode ser uma prestadora de
servicos, busca atender as expectativas do seu usudrio/cliente utilizando um servico de
atendimento. Além de ser um contato direto com o cliente, o que facilita todo o processo, o
sistema de atendimento visa a centralizacdo das atividades, documentos, processos e
informacgdes, além de estruturar e organizar todo o servico para que o atendimento seja

eficiente.

Independente do ramo de atuagdo da organizagao, a melhora constante dos processos
de atendimento é importante e necessdria para a qualidade dos servicos prestados para o
usuario/cliente. As melhores praticas da ITIL! podem ser utilizadas para melhorar e manter o
gerenciamento de servigos de Tl e todos os seus segmentos (ITSMF, 2001). Pode-se dizer que
a “imagem” da Tl é transmitida ao usuario/cliente através dos atendimentos e, por este
motivo, o departamento merece atencao especial, seja utilizando um servico de Help Desk ou
um servigo de Service Desk.

Segundo Magalhdes (2007), “para a maioria das organizacGes, ja é passado remoto o
tempo em que a drea de Tl poderia limitar-se apenas a entrega de produtos de tecnologia,
atuando como um provedor de tecnologia, com sua atengao exclusivamente dedicada ao

III

Gerenciamento da Infraestrutura de TI”. Com o passar do tempo, a area de Tl estd sendo
incentivada a ter uma atuacdo cada vez mais madura dentro das empresas, e a tendéncia é de
se tornar um parceiro estratégico dos demais setores de negdcio que compdem a organizacao,
dotando-se de uma forte Governanca de TI, alinhada com a governanca corporativa.

Na Figura 1, apresenta-se esta evolucdo de maturidade, onde verifica-se, no nivel 2 e no
nivel 3, que a drea de Tl deva ser reconhecida também como uma provedora de servicos,
diferentemente do primeiro nivel, onde oferece apenas gerenciamento de infraestrutura. O
Gerenciamento de Servicos de Tl, representado no nivel 2, torna-se um aspecto indispensavel
para o alcance dessa maturidade e da sua sustentacao, visando a criacdao da base de confianca

perante a organizacao para que ela possa ascender ao terceiro nivel de maturidade da fungao

de TI, fazendo parte do planejamento estratégico também (MAGALHAES, 2007).

Y Information Technology Infrastructure Library
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Maturidade da Funcdo de Tl

4

Parceiro Estratégico 3
Governanca de Tl

Provedor de Servigo 2
Gerenciamento de Servigo

Provedor de Tecnologia 1
Gerenciamento da Infra-Estrutura

>

Tempo

Figura 1 - Escala de maturidade da fungdo de Tl (Fonte: Magalhdes, 2007)

Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007), o gerenciamento de servigos “visa gerenciar os
recursos disponiveis para melhorar a qualidade do servico”. Magalhdes e Pinheiro (2007)
ainda afirmam que o gerenciamento de servigos de Tl é “o0 instrumento pelo qual a drea pode
iniciar a ado¢dao de uma postura proativa em relacdao ao atendimento das necessidades da
organizagao, contribuindo para evidenciar a sua participagdo na geragdao de valor. O
Gerenciamento de Servicos de Tl visa alocar adequadamente os recursos disponiveis e
gerencia-los de forma integrada, fazendo com que a qualidade do conjunto seja percebida
pelos seus clientes e usuarios, evitando-se a ocorréncia de problemas na entrega e na
operacao dos servicos de TI”.

Sendo assim, a drea de Tl e seus servicos deixam de estar apenas relacionada a
problemas e solu¢des envolvendo somente tecnologia, e passam a desempenhar um papel
importante nos negdécios e na geréncia de servicos e atividades e acabam sendo uma peca

fundamental na empresa na qual estdo inseridas.

1.1. PROBLEMA DE PESQUISA

A DWT Tecnologia da Informacao e Processos Ltda. € uma empresa que atua no ramo

de consultoria ao sistema ERP Protheus, desenvolvido pela empresa TOTVSZ. Na DWT, o

2 www.totvs.com.br
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gerenciamento de chamados técnicos dos clientes, para melhorias e/ou solugdo de
problemas, é feito através de planilhas eletrénicas e documentos do Word, ndo existindo uma
centralizacdo destas tarefas. Desta forma, o controle do desenvolvimento de cada atividade,
o levantamento de solicitacbes e a analise de solucbes ja realizadas ou a serem realizadas,
acabam sendo muito prejudicadas devido a falta de um gerenciamento préprio e organizado
para estas questdes.

Sendo assim, a utilizacdo de um sistema para gerenciamento de chamados auxiliaria
para que essas atividades gerenciais fossem realizadas de forma eficiente, além de facilitar o
controle dos préprios solicitantes sobre as atividades a serem realizadas pela DWT em sua
empresa. Usando um servico adequado para o controle destas tarefas, deseja-se que os
clientes possam solicitar a resolucdo de problemas ou melhorias no sistema e, ao mesmo
tempo, a equipe responsavel pelo atendimento destas solicitagdes possa controlar as suas
atividades (realizadas ou a serem realizadas).

A ndo existéncia de um servico deste porte acaba gerando dificuldade na empresa, tais
como o gerenciamento eficiente da agenda dos técnicos, a falta de informacao e falta de um
histérico sobre todos os trabalhos realizados em determinado cliente. A falta de um feedback
do cliente em relacdo aos atendimentos acaba sendo outra necessidade levantada, uma vez
gue neste mesmo servico o responsavel pela solicitagdo da atividade ou resolugdao do
problema, poderia encerrar o chamado, se fosse o caso, e analisar como foi 0 andamento do

processo como um todo.

A falta de gerenciamento na comunicacdo externa e interna, realizada com
fornecedores, clientes ou colaboradores causa grande influéncia na produtividade. Um
controle e organizacdo desta comunicacdo gera eficiéncia no trato com os envolvidos e na

solugdo dos seus problemas, melhorando a imagem da empresa no mercado.

Possuir um recurso de Gestao do Conhecimento, que é um canal de compartilhamento,
disseminacao e distribuicao de informacgdes corporativas entre os membros de uma equipe,
também é uma forma de aumentar a produtividade e melhorar a organizagao, além de um
servico que funcione como um centralizador de informacdes sob forma de arvore de

conhecimento, onde sdo incluidos textos, documentos, imagens, padronizacdes e etc.

16



Através da colaboracdo de varios funciondrios, a empresa consegue nivelar o
conhecimento e elevar o capital intelectual da organizacdo. Todas estas informacbes podem
ser protegidas através de permissdes de niveis de acesso dadas por um administrador, de

acordo com a estrutura dos seus departamentos e grupos de funciondrios.

Atualmente a falta de gerenciamento das informacées é um dos maiores problemas das
empresas nacionais. Muitas delas ainda gerenciam e trocam mensagens através de e-mails,
que sao falhas e dificultam o gerenciamento. Com o uso de ferramentas que auxiliam na
organizacao, a informacdo estda sempre disponivel de forma organizada. A colaboracdo e o
gerenciamento adequado das informacdes sdo vitais para qualquer empresa,

independentemente do seu tamanho.

1.2. QUESTAO DE PESQUISA

Baseado nos problemas acima citados, foi criada a seguinte questao de pesquisa:
Como gerenciar, centralizar e controlar os chamados técnicos em uma empresa de

consultoria de sistemas ERP?

1.3. OBIJETIVOS

O trabalho proposto é a implantacdo e configuragdo de um sistema para o
gerenciamento de chamados relacionados a resolugdo de problemas e/ou solicitacdo de
melhorias no sistema ERP. Com a utilizagdo desta ferramenta, a intengao é atingir um nivel
aceitavel no que diz respeito a organizacdo e controle das atividades, bem como estreitar o
relacionamento entre o cliente e a empresa prestadora de servico, além de centralizar
documentos, praticas e informagdes indispensdveis para o gerenciamento e organizagao da
empresa. Utilizando algumas das praticas da ITIL, como gerenciamento de problemas,
gerenciamento de incidentes, SLA’s, entre outros, pretende-se organizar e estruturar o servico

da melhor maneira possivel, padronizando todos os processos envolvidos.
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1.4 ESTRUTURA DO TEXTO

Este trabalho esta organizado da seguinte forma: o capitulo 2 descreve, de uma forma
geral, os fundamentos, melhores praticas e caracteristicas da metodologia ITIL, Service Desk e
Help Desk, bem como as melhores formas de aplicagdo desses servicos e processos e também
alguns dos conceitos e funcionalidades das ferramentas GLPI e Sharepoint e de sua estrutura
e configuracdes necessdrias para que o servico seja aplicado da melhor maneira possivel. O
capitulo 3 mostra um projeto de solugdo, onde a ferramenta GPLI é utilizada para configurar
um servico de atendimento e como as metodologias da ITIL podem ser aplicadas nesta
situacdo, além de demonstrar métodos a serem utilizados para estes servicos, bem como
cuidados a serem tomados, formas de conduzir os processos e vantagens da utilizacdo de
servicos de atendimento. O capitulo 4 apresenta a implementacdo da ferramenta, listando
caracteristicas da infraestrutura utilizada, as configuragdes bdsicas e configuragdes
avancgadas, como cadastros, utilizacdo de campos e ajustes realizados para a utilizacdo do
portal. O capitulo 5 ilustra e descreve um estudo de caso realizado em um cliente,
acompanhando a utilizacao da ferramenta, as dificuldades e os beneficios trazidos, além de
uma andlise de resultados. O capitulo 6 apresenta uma conclusdo sobre os temas pesquisados
e sobre a utilizacdo do GLPI no atendimento ao cliente, uma andlise final do fluxo de
atendimento com a utiliza¢dao da ferramenta e sugestdes para futuras melhorias e processos

a serem abordados para que o servico seja cada vez mais destacado.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta os principais conceitos sobre ITIL, Service Desk e Help Desk, as
principais caracteristicas e disponibilidades de algumas ferramentas pesquisadas, bem como

uma comparacao entre a utilizacdao dessas ferramentas e processos.

2.1. ITIL

A ITIL foi formada no final da década de 80 e registrado pelo OGC? com o objetivo de
desenvolver as melhores préticas de gestdo na Area de Tl e, com o intuito de padronizar os
documentos apresentados pelos prestadores de servicos de Tl para o governo britanico
(MAGALHAES e PINHEIRO, 2007). A ITIL € um conjunto de recomendacdes baseadas em boas
praticas de Gerenciamento de Servigos de Tl (FREITAS, 2010). Magalh3des e Pinheiro (2007)
definem que a ITIL é uma “abordagem padronizada utilizada para o Gerenciamento de
Servicos de Tl, provendo praticas para a identificacdo de processos da area de Tl e o seu
alinhamento com as necessidades da organizagao”.

Magalhades e Pinheiro (2007) acrescentam ainda que a ITIL visa obter vantagens para a
organizacao tanto em termos de reducdo de custos pelo aumento da eficiéncia na entrega e
suporte dos servicos de TI, quanto no incremento da capacidade da organizacdo de gerar
receita. Estes dois aspectos, alinhamento e servigo, possibilitam o aprimoramento e

desenvolvimento da contribuicdo da area de Tl na geracao de valor para a organizacao.

A ITIL ndo contém mapas detalhados dos processos. Ela fornece fundamentos e
informacgdes para construir e melhorar os processos da area de Tl, com foco em descrever os
processos necessarios para gerenciar a infraestrutura, garantindo o nivel de servico acordado
entre os clientes internos e externos, e buscando alinhar os servicos de Tl aos objetivos de
negdcio da empresa (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007). A ITIL deve ser usada para prestar
servigos para a organizacao de acordo com as necessidades dos seus clientes, ou seja, um dos
seus pilares é fortalecer o relacionamento da area de Tl com os seus parceiros, fornecedores
de Tl e servicos correspondentes (FREITAS, 2010). Para alcancar estes objetivos, a tatica que

vem sendo adotada é o desenho, a implementacao e o gerenciamento de processos internos

3 Office of Government Commerce - CAmara de Comércio do Governo
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da drea de Tl de acordo com as praticas reunidas na ITIL, conforme demonstrado na Figura 2,
onde pode-se verificar as etapas de Gerenciamento de Servicos de Tl e Procedimentos sendo
geridas pela ISO/IEC 2.000, normas editadas pela ISO (/nternational Organization for
Standardization), que versam sobre gerenciamento de servicos de Tl, e depois a utilizacdo da

ITIL para aplicacdo destas normas na empresa (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

ey, S
20.000-1 ¢

;%%/8502 Procedimentos

Information Technology

Infrastructure Como fazer
Library (ITIL)
Processos internos da area de Tl Execugao

Figura 2 - Estratégia de implementagdo do Gerenciamento de Servicos de Tl (Fonte: MAGALHAES; PINHEIRO, 2007)

A ITIL aborda o ciclo de vida do gerenciamento de servigos de Tl que estd segmentado
em duas estruturas totalmente relacionadas e integradas: Suporte a Servicos (operacionais e
do dia a dia com os usudrios) e Entrega de Servicos (taticos e planejamento). A Entrega de
Servicos estd diretamente vinculada ao negdcio da organizacdo e o Suporte de Servicos ao
gerenciamento da infraestrutura (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Originalmente, a ITIL consistiu em um grande conjunto de livros, cada um deles
descrevendo uma drea especifica de manutencdao e operacdo da Infraestrutura de TI. Dez
livros que descreviam o Suporte e Entrega de Servicos foram considerados o nucleo da ITIL
(STATDLOBER, 2006). A ITIL V1 era composta por 31 livros, focados em Infraestrutura de Tl, e
foi utilizado principalmente no Reino Unido e na Holanda. A partir do ano 2000, foi revisado e
foi publicado a sua versdo 2. A ITIL V2 consistia em 7 livros e foi reconhecida mundialmente
como padrdo universal de Gerenciamento de Servicos de Tl (FREITAS, 2010). Entre 2007 e
2008 foi lancada a versao 3, e atual, da ITIL. A ITIL V3 é composta de 5 livros divididos em 5
ciclos de vida do Servico de Tl, conforme relagao a seguir (FREITAS, 2010).

1. Estratégia de Servico: Transformar o Gerenciamento de Servicos em Ativos

Estratégicos, criando valor para os clientes através de servicos, atendendo aos objetivos

estratégicos da empresa. Os processos da estratégia de servico sao:
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e Gerenciamento Financeiro;
e Gerenciamento de Catdlogo de Servicos;
e Gerenciamento da Demanda;

e Gerenciamento do Relacionamento com o Negdcio.

2. Desenho de Servico: Orientar a identificacdo dos Servigos de TI, desenhando um

servico novo ou modificando-o, para garantir a qualidade do servico, a satisfacdo do cliente e
a relacdo custo-beneficio na prestacao de servicos. Os processos do desenho de servi¢o sao:

e Gerenciamento de Nivel de Servico;

e Gerenciamento do Catdlogo de Servigos;

® Gerenciamento da Capacidade;

e Gerenciamento da Disponibilidade;

® Gerenciamento da Continuidade de Servico de Tl;

e Gerenciamento da Seguranca da Informacdo;

® Gerenciamento de Fornecedores.

3. Transicdo de Servico: Realizar a transicdo de servicos novos ou modificados na

operacao de Tl e garantir que os objetivos definidos pela Estratégia de Servico, incluidos no
Desenho de Servico, estdao sendo efetivamente realizados nos servigos em operagao para
controlar e minimizar riscos de Problemas ou rupturas dos servicos. Os processos da transicao
de servico sdo:

* Planejamento e Suporte da Transicao;

* Gerenciamento de Mudancas;

* Gerenciamento da Configuracdo e de Ativos de Servico;

e Gerenciamento de Liberagao e Implantacao;

e Avaliacao;

e Validagao e Teste de Servico;

¢ Gerenciamento do Conhecimento.
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4. Operacdo de Servico: Orientar a entrega e suporte dos servicos para garantir o valor

esperado pelo cliente e o atendimento dos objetivos estratégicos da empresa. Os processos

da operacgao de servigo sao:
e Gerenciamento de Eventos;
¢ Gerenciamento de Incidentes;
e Cumprimento de Requisi¢do;
e Gerenciamento de Problemas;
¢ Gerenciamento de Acesso;
e Central de Servicos;
e Gerenciamento Técnico;
® Gerenciamento da Operacdo de Tl;

e Gerenciamento de Aplicagdes.

5. Melhoria Continuada de Servico: Identificar e analisar as oportunidades de melhoria

dos servicos em cada fase do clico de vida (Estratégia, Desenho, Transicdo e Operacdo de

Servicos) para criar ou manter o valor dos Servicos.
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Figura 3 - Modelo Completo da ITIL (Fonte: An Introductory Overview of ITIL V3)

A figura 3 apresenta o modelo completo da ITIL. Os principais itens sdo (Cartlidge, et al.,
2007):

e Conhecimentos e habilidades: informagdes sobre a experiéncia e o conhecimento

necessarios para explorar ITIL;

e TOpicos especiais: dreas especificas de interesse, tais como terceirizacao;
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e Modelos: formatos pré-configurados, ja utilizados e aprovados anteriormente;

e Métodos de governanca: detalhes dos métodos que tém sido utilizados com sucesso

para administrar os sistemas de gerenciamento de servicos e atividades;

e Padrdes de alinhamento: informag¢des sobre o alinhamento da ITIL com padrdes

internacionais;

e Introducdo executivo: guias introdutdrios para executivos e altos gestores sobre os

beneficios e o valor do uso da ITIL;

e Estudo auxiliar: guias adicionais que podem ser utilizados pelos estudantes ITIL,

particularmente em cursos de formacdo credenciados;
e Qualificacdes: um conjunto de qualificacdes baseado em torno do nucleo de
publicagcbes e a sua utilizacdo na industria;

e Vitdrias rdpidas: detalhes de potenciais ganhos rapidos e os beneficios que podem ser

obtido a partir da adogdo de praticas da ITIL;

e Escalabilidade: como ampliar a implementagdo de gestdo de servicos para

determinadas organizac¢des, como pequenas ou grandes empresas;

e Servico de atualizacdo: um servico baseado na web fornece atualizacGes regulares

sobre o progresso e desenvolvimento em curso da ITIL.

Visando contextualizar os assuntos abordados neste capitulo, apresentam-se a seguir o
conceito de alguns dos principais processos mais detalhadamente, como gerenciamento de
catdlogo de servicos, gerenciamento de incidentes, gerenciamento de problemas, SLA, entre

outros.

2.1.1. GERENCIAMENTO DE CATALOGOS DE SERVICOS

O Gerenciamento do Catalogo de Servicos tem como objetivo desenvolver e manter o
catalogo de servicos, de forma a garantir sua atualizacdo quanto aos detalhes, status e
dependéncias de todos os servigos atuais ou em desenvolvimento e garantir a sua visibilidade
e disponibilidade para os interessados (FREITAS, 2010).

O Catalogo de Servicos contém informacdes sobre os servicos em operacdo e estd

acessivel ao cliente para consulta. E importante observar que, segundo a ITIL, o Portfélio de

23



Servicos é gerenciado pelo Gerenciamento de Portfdlio de Servicos, enquanto o Catalogo de
Servicos é gerenciado pelo Gerenciamento de Catalogo de Servicos (FREITAS, 2010).

Existem dois tipos de Catdlogos de Servico: o Catdlogo de Servicos de Negdcio e o
Catalogo de Servicos Técnicos. O Catdlogo de Servicos de Negdcio contém os servicos ao
cliente. O Catalogo de Servicos Técnicos ndo é disponibilizado para o cliente e contém detalhes
técnicos dos servigos ao cliente (FREITAS, 2010).

Pode-se listar como atividades do Gerenciamento de Catalogos de Servico: documentar
a definicdo do servico, producdo e atualizacdo do Catdlogo de Servicos, interagir com o
Gerenciamento de Portfdlio de Servicos, interagir com o Gerenciamento da Configuracdo e
interagir com o Gerenciamento de Relacionamento, com o Negdcio e o Gerenciamento de

Niveis de Servico (FREITAS, 2010).

2.1.2. GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

Gerencia as ocorréncias anormais que causam interrup¢cdes no trabalho do usuario.
Segundo a OGC (20012) “O processo de Gerenciamento de Incidentes tem como missdo
restaurar o servico normal o mais rdpido possivel com o minimo de interrupg¢ao, minimizando
os impactos negativos nas areas de Negdcio”. Incidente é qualquer evento que possa causar
gualquer tipo de interrupcao no processo normal do servico. O Gerenciamento de Incidentes
trata qualquer evento nao planejado que cause, ou possa causar, interrup¢ao ou reducao da
gualidade do servico de Tl (FREITAS, 2010).

Os incidentes ocorrem frequentemente e, muitas vezes, sdao parecidos, mas grande
parte das equipes de Tl ndo documenta os procedimentos nem trocam informacgées e como
resultado tém-se horas gastas tentando encontrar solugdes que ja foram utilizadas
anteriormente. Para resolver essa questdo, é sugerida a criagdo de modelos de atendimento
para incidentes conhecidos.

Os Modelos de Incidentes sdo um conjunto de procedimentos realizados pelo Service
Desk?, que auxiliam na rapida identificagdo de a¢des a serem tomadas ou orientam no
direcionamento para a equipe competente. Conforme demonstrado na Figura 4, onde tém-se

a deteccdo de um incidente e o seu fluxo normal, com analise da solugdo para classificacao e

4 Conceito apresentado no capitulo 3.
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resolucdo do mesmo, os principais procedimentos de um Modelo de Incidente sdo (FREITAS,
2010):

¢ Os passos predefinidos para atender os tipos de Incidentes;

e A ordem cronolégica dos passos;

¢ Responsabilidades definidas;

¢ Prazos de atendimento;

* Procedimentos de escalacdo para outras equipes se necessario;

¢ Todas as evidéncias necessarias sobre o incidente.

{ Inicio ’
A

Deteccao e Registro
da Chamada

olugao de
Servigo?
A 4
Pesquisa da
Causae Escalonamento Fim
Diagnostico
4

Figura 4 - Processo de Gerenciamento de Problemas (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007)
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Pode-se elencar como atividades do Gerenciamento de Incidentes (FREITAS, 2010):

¢ |dentificacdo e Registro do Incidente: os incidentes podem ser identificados pela

propria equipe de Tl ou pelo usudrio através dos canais de contato disponibilizados pela
Central de Servicos.

Todos os incidentes devem ser registrados em um Sistema de Registro e
Acompanhamento de Incidentes, contendo todas as informag¢bes importantes para o
atendimento do incidente;

e Categorizacdo do Incidente: os incidentes podem ser categorizados utilizando como

base, por exemplo, o Catadlogo de Servicos de Negdcio ou o Catdlogo de Servigos de TI. A
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categorizacdo serve para esclarecer o tipo de atendimento requerido e para que equipe o
incidente deve ser encaminhado;

e Priorizacdo do Incidente: os incidentes sdo classificados quanto ao seu impacto sobre

0 negdcio assim como a urgéncia de solucdo;

e Investigacdo e Diagndstico do Incidente: identificar o que esta fora da operacdo padrao

de um servico, entender a cronologia dos eventos que levaram ao incidente, confirmar as
informacdes que levem a classificacdo de priorizacdo, identificar os eventos que podem ter
iniciado o incidente e analisar informacgdes do Sistema de Gerenciamento de Conhecimento
de Servico para identificar incidentes anteriores;

e Escalacdo do Incidente: apds o diagndstico, se o técnico ndo conseguir aplicar a

Solucdo de Contorno ou Resolucgdo, o incidente deve ser encaminhado para uma equipe com
condicdes de resolver o incidente;

* Resolucdo e Recuperacao do Incidente: resolver o incidente utilizando uma Solugdo de

Contorno ou Resolucdo ou, alternativamente, deve ser aberta uma Requisicdo de Mudanca;

® Fechamento do Incidente: apds a resolugao do incidente, a Central de Servigos verifica

se o incidente foi resolvido e se o usuario esta satisfeito com a solugao aplicada. Caso o usuario
informe que o incidente ndo foi resolvido, a Central de Servicos escala o incidente de volta

para a equipe que estava tratando o incidente.

2.1.3. GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

Gerenciamento de Problemas é responsavel por gerenciar os incidentes e detectar a
causa raiz dos problemas. Segundo Statdlober (2006), “Esta area utiliza o registro preciso de
incidentes com o objetivo de identificar com exatiddo as causas de problemas e identificar
tendéncias”. O Gerenciamento de Problemas tem como objetivo prevenir a ocorréncia de
problemas e seus incidentes resultantes, eliminando incidentes recorrentes e minimizar o
impacto dos incidentes que ndo podem ser prevenidos (FREITAS, 2010).

Problema é a causa desconhecida de um ou mais incidentes. Enquanto o Gerenciamento
de Incidentes é responsavel por restaurar o Servico de Tl o mais rapido possivel, o
Gerenciamento de Problemas é responsavel por encontrar a causa raiz dos incidentes que

afetam a operagao normal do servigo (FREITAS, 2010).
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Conforme ilustrado na Figura 5, pode-se elencar como atividades do Gerenciamento de

Problemas (FREITAS, 2010):

Gerenciamento Central de Fomecedar
de Incdente Servigos

Figura 5 - Processo de Gerenciamento de Problema (Freitas, 2010)

¢ Deteccdo e Registro do Problema: analise de incidentes recorrentes ou incidentes ndo

identificados pela Central de Servicos ou pelo Gerenciamento de Incidentes. Todos os
problemas devem conter informagbes importantes para o atendimento do problema e
guando partir de um registro de incidentes, o problema deve herdar as informacoes
relevantes do registro de incidentes como todo o histérico anterior;

» Categorizacdo do Problema: os problemas devem ser categorizados da mesma forma

gue os incidentes, podendo ser categorizados em grupos como: hardware, software, rede,
etc;

e Priorizacdo do Problema: a priorizacdo dos problemas ocorre da mesma forma que os

incidentes;

e Investigacdo e Diagndstico: a atividade de investigacdao e diagndstico consiste em

identificar a causa raiz dos problemas. Muitas vezes as causas dos problemas residem em

procedimentos errados;
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e Registro de Erro Conhecido: assim que a causa for identificada e a solucdo for

encontrada, um Erro Conhecido deve ser registrado na Base de Dados de Erros Conhecidos
para posterior utilizagdo das equipes de Gerenciamento de Incidentes;

e Resolucdo do Problema: consiste na analise sobre como resolver o problema;

e Fechamento do Problema: apds aplicar a solucdo, o Registro de Problema é fechado,

assim como os Registros de Incidentes relacionados ao problema.

2.1.4. GERENCIAMENTO DE NiVEIS DE SERVICO

Gerenciamento de Niveis de Servico serve para gerenciar acordo de servico entre a drea
de Tl e os clientes para que os servicos sejam cumpridos. E a metodologia disciplinada e os
procedimentos proativos utilizados para garantir que niveis adequados de servigos serao
entregues para todos os usuarios de Tl de acordo com as prioridades do negdcio e a um custo
aceitdvel, acordado com o cliente. Este acordo é chamado de SLA - Service Level Agreements
(Acordo de Nivel de Servigo) (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

O Gerenciamento do Nivel de Servigo tem como objetivo manter e melhorar a qualidade
dos servicos através de um ciclo constante de acordos, monitoracdo, relatorios e melhoria dos
niveis atuais de servicos, sempre com foco no negdcio, buscando o alinhamento entre o
negocio e a Tl (PINHEIRO, 2006). A Figura 6 ilustra a descrigao deste processo, onde existe a
demanda do cliente que serd analisada e avaliada conforme o combinado no acordo e serd
realizada a customizacdo ou melhoria, respeitando o catdlogo de servicos e os custos

presentes no acordo.

Provis3o de Servigosde TI
Cliente
Catalogo de Servigos
Demanda iies . Lista de Pregos Eotalade
0utros processos
A A A
Entradade
terceiros
Combina &
Customiza <
Porque? Como?
reporta SLA reporta
goarda guards

Figura 6 - Gerenciamento de Nivel de Servigco (PINHEIRO, 2006).
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2.1.5. ATIVOS DE SERVICO

A ITIL define Ativos de Servico como sendo qualquer Habilidade ou Recurso, utilizado
por um provedor de servigo, que contribui para a entrega de um determinado servico. Em
outras palavras, as organizagOes utilizam Habilidades e Recursos, listados na Tabela 1, para

criar valor em forma de bens e servigos (Pinheiro, 2006).

Habilidades Recursos
Gerenciamento Capital Financeiro
Organizagao Infraestrutura
Processos Aplicacdes
Conhecimento Informacgao

Pessoas Pessoas

Tabela 1 - Habilidades e Recursos dos Ativos de Servigo

Os Recursos sdo coisas tangiveis, como por exemplo: Capital Financeiro, Infraestrutura,
Aplicativos, Informacdo e Pessoas (no sentido de recurso humano). Ja as Habilidades sao
coisas intangiveis e representam competéncias organizacionais para coordenar, controlar e
implementar recursos, ou seja, as Habilidades sdo usadas para transformar os Recursos. Como
exemplo de Habilidades, a ITIL enumera as seguintes: Gerenciamento, Organizacdo,
Processos, Conhecimento e Pessoas (Pinheiro, 2006).

A missdao dos ativos de servico é assegurar que os ativos necessarios para entregar
servicos sejam controlados apropriadamente, e que informacdes confidveis e integras sobre
os ativos sejam disponibilizadas quando e onde necessario (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Um dos principais objetivos do processo de Gerenciamento da Configuracgdo e Ativos de
Servico é suportar os processos de Gerenciamento de Servicos fornecendo informacdes
precisas da configuracdo, permitindo, assim, uma tomada de decisdo mais assertiva e em
tempo habil — por exemplo, para autorizacao de mudancas e liberagdes ou resolver incidentes

e problemas (OGC, 2001a).
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2.2. HELP DESK

O termo Help Desk refere-se ao servi¢o de suporte para problemas técnicos encontrados
por usuarios na utilizacdo de sistemas ou equipamentos (COHEN, 2008). Entre os principais
servicos atendidos pelo Help Desk estao os problemas técnicos de hardware, inconsisténcias
em softwares, ndo funcionamento de redes e servicos, instalacido de equipamentos,
implantacdo de softwares, entre outros (COHEN, 2008). Este servico de atendimento pode ser
interno, para resolugdao de problemas dentro da empresa, ou externo, gerenciando os
chamados dos clientes através de um sistema de gerenciamento para estes incidentes
(STATDLOBER, 2006). O principal objetivo deste tipo de ferramenta é criar uma forma direta
de interagdo entre o usuario e a equipe de TI, visando facilitar o atendimento e a resolugao de
problemas (STATDLOBER, 2006).

Segundo COHEN (2011), o primeiro passo para organizar o departamento da empresa
gue utiliza o Help Desk é “listar o que se disponibiliza ao seu usuario, pois esse procedimento
facilita que ambos os lados compreendam que tarefas podem ser solicitadas e quais precisam
de uma negociagcdao para serem atendidas”. Desta forma, o usudrio ndo perde o foco do
principal objetivo de se utilizar o Help Desk solicitando tarefas que ndo s3ao de
responsabilidade da drea de tecnologia.

Um dos beneficios trazidos pela utilizagdo do Help Desk é disponibilizar aos usuarios um
Ponto Unico de Contato (PUC), essencial para a relacdo e comunicacdo entre o cliente e a
empresa prestadora do servico (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007). O resultado de todo o
processo envolvendo a utilizagdo do Help Desk é fazer com que todas as atividades e servicos
do cliente figuem operando normalmente, fazendo com que as consequéncias causadas pelas

inconsisténcias ndo tenham um impacto grande nos negdcios (COHEN, 2011).

Softwares de Help Desk fornecem os meios para verificar os problemas e acompanha-
los até que sejam resolvidos e, também fornecem a informacgao de gestdo sobre as atividades
de apoio, além de serem capazes de apoiar eficazmente todos os caminhos possiveis que uma
solicitacdo de servico pode seguir desde o inicio até a conclusdo (STATDLOBER, 2006),
conforme ilustrado na Figura 7, onde tem-se o processo todo realizado desde uma nova
solicitacdo de um cliente até a sua finalizacdo. Esta solicitacdo pode ter uma solucdo rapida

ou pode sofrer um processo de andlise e sé depois repassado a algum técnico responsavel.
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Conforme a necessidade, urgéncia ou complexidade da solicitacdo, esta pode ser finalizada
pelo atendente, se for uma resolucdo facil, por um responsavel diretamente, se precisar de
alguma andlise, ou por um responsavel apds aguardar em uma fila de espera, caso nao seja

urgente.

Pedido
Formulado

Despachad
para fila

Em Expedigao

Atribuido
a Fila

Na Fila

Aceito por um
responsivel

Em Execucao

Resolvido e
Finalizado

Rapida

Finalizado

Figura 7 - Processo de Help Desk (Fonte: Help Desk Technology Corporation, www.helpstar.com)

2.3. SERVICE DESK

Segundo a OGC (2001a), o Service Desk é um “contato direto entre os prestadores de
servicos e usuarios, assim como o Help Desk”, além de ser um ponto focal para a comunicacao
de incidentes e de fazer pedidos de servicos. O Service Desk tem a obrigacdo de manter os
usudrios informados dos servicos, eventos, acdes e oportunidades que sao suscetiveis e que
impactam sua capacidade para exercer suas atividades didrias.

Diferentemente do Help Desk, que é mais focado em problemas técnicos e envolvendo
tecnologia, o Service Desk visa também um acompanhamento em negdcios, projetos,
consultoria e possui uma atuacdao que nao depende que o primeiro contato seja feito pelo
cliente, ou seja, ndo precisa esperar um problema acontecer para sugerir melhorias,
alteracOes ou processos alterados (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

O Service Desk é a principal interface operacional entre a drea de Tl e os usuarios dos
seus servicos dentro de uma corporacdo, sendo o primeiro contato dos usuarios com a area

de TI. O Service Desk atua estrategicamente nos processos de identificar e diminuir o custo de

31


http://www.helpstar.com/

infraestrutura, apoiar a integracdo e gestdo de mudancas distribuido em toda a empresa,
reduzir os custos pela utilizacdo eficiente dos recursos e tecnologias, ser efetivo para o cliente
e auxiliar nas oportunidades de negdcio (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Para atender tanto ao cliente quanto aos objetivos comerciais da corporacdo, muitas
organizacdes tem implementado um ponto central de contato para a manipulagdao do
cliente/usuario. A seguir, sdo apresentados trés tipos de Service Desk, que sdo local,

centralizado e virtualizado, as diferencas e algumas figuras que auxiliardo no entendimento.

2.3.1 SERVICE DESK LOCAL

Considera-se Service Desk Local quando toda a infraestrutura da central de servicos
estiver localizado juntamente dos usuarios dos servicos de TI. Esta estrutura é utilizada nas
organizagcdes onde a estrutura organizacional estd centralizada (MAGALHAES; PINHEIRO,
2007). A Figura 8 demonstra o funcionamento do Service Desk Local, onde o usudrio local
realiza suas solicitacdes, seja na area de suporte a aplicacdes, suporte de desktop, suporte de
redes e operagdes ou apoio de terceiros, e a equipe de Tl local realiza o atendimento. Este
tipo de Service Desk pode ser encontrado em servicos de atendimentos de uma empresa que

possui uma equipe de Tl interna, responsavel pelo suporte.

Usuario Usuario Usuario
Local Local Local

O

!'»1 - ot Service Desk |Primeira Linha de Suporte
~
i« ' I
Aggio s‘:gg';‘ee de Suporte a Suporte de
2 = Aplicacbes Deskt:
Terceiros Operacoes N SRR

Figura 8 - Service Desk Local (Fonte: OGC, 2001a)
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2.3.2 SERVICE DESK CENTRALIZADO

O Service Desk é considerado Centralizado quando sua infraestrutura estd localizada em
um local diferente dos usudrios de servico de Tl, sendo esta a estrutura mais utilizada nas
organizacdes (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007). A Figura 9 ilustra o funcionamento deste tipo
de central onde os usuarios estdo localizados em um ambiente diferente do Service Desk.
Sendo assim, as solicitacOes sdo realizadas através de sites, em diferentes locais, e a equipe
de TI, localizada e outro espaco, realiza os atendimentos. Este tipo de servico é
frequentemente utilizado por empresas responsaveis pela consultoria e atendimento a outras

empresas, sendo assim a segunda linha de suporte.

Cliente Cliente Cliente
Site 1 Site 2 Site 3
\}-/
fw'c\.? e Service Desk
f‘:q& Centralizado
=
Segunda linha de Suporte
4 v v
Suporte Suporte a Suporte de
Y deredee LSRR
Suporte Operacoes Aplicacdo Desktop
de
Terceiros

Figura 9 - Service Desk Centralizado (Fonte: OGC, 2001a)

2.3.3 SERVICE DESK VIRTUALIZADO

O Service Desk Virtualizado possui sua infraestrutura localizada em diferentes locais, de
ambito nacional ou internacional, podendo ser acessada de qualquer lugar do mundo. Nesta
arquitetura, o usuario ndo conseguira identificar de onde estd partindo o suporte prestado a
ele (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007). A Figura 10 representa a arquitetura do Service Desk
Virtualizado, onde as solicita¢cdes sdo realizadas de diferentes locais, sendo remotos ou no
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proprio ambiente, e os atendimentos sdo realizados por diversas equipes de Tl, também
localizadas em ambientes diferentes, podendo ser inclusive em paises diferentes. Empresas
multinacionais costumam utilizar este tipo de Service Desk, uma vez que possuem diversas

equipes de atendimento em locais distintos.

— =
ik 1|
@J,_'- L!IE 7—F£“‘~\
— _Sydney Service Desk Toronto Service Desk - ’
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[ L — /LH‘JJJ  m—

Paris Service Desk London Service Desk
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C I><t )
- T Database(s) o - — >_<(:E>_<
%m ﬁum Amsterdam Ux )<./
L.!ll === | = , Service Desk

New York Service Desk

- — " —_— a —
Usuarios Locais
lewn

=
il
- — - — ‘ I
Usudrios  Usudrios S‘;rv-i,oéa de
Locais Remotos Terceiros (Fornecedores)

Figura 10 - Service Desk Virtualizado (Fonte: OGC, 2001a)

2.4. FERRAMENTAS

A seguir serdo apresentadas as ferramentas Sharepoint e GLPI, que sdo prdprias para o

gerenciamento de chamados técnicos e que estdo integradas com os processos da ITIL.

2.4.1. GLPI

O GLPI> (abreviatura para Gestion Libre de Parc Informatique) é um sistema®

desenvolvido com o intuito de fornecer uma ferramenta para gerenciamento de Tl, tendo

5 http://www.glpi-project.org/, Gnica fonte utilizada para informacdes e dados sobre a ferramenta.
6 Sistema totalmente livre, licenciado pelos termos da licenca publica geral, GPL V2.
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como principais funcionalidades o gerenciamento de Help Desk e Service Desk e Inventario de

equipamentos de informdtica de forma integrada.

Atualmente utilizada por grandes instituicdes e empresas do Brasil, como a Universidade
Luterana do Brasil (ULBRA), a Ciaga Marinha do Brasil e o Hospital Universitario de Brasilia, é
uma solucdo web Open-Source completa para gestdo de Equipamentos (Inventario) e Help
Desk e Service Desk. Foi especialmente projetado com o intuito de criar um banco de dados
contendo todas as informacgGes possiveis sobre a vida de cada componente de sua
infraestrutura de Tl. Conforme ilustrado na figura 11, onde pode-se verificar as diversificadas
formas de autenticacdo, entre elas utilizando o Active Directory, a sincronizacao do portal de
Help Desk através de contas de e-mail ou de pagina web, a utilizacdo de entidades para
configurar perfis, grupos, usuarios, contratos e bibliotecas. Estes componentes sao utilizados
para organizacdo do atendimento de incidentes e problemas, além de limitar acessos a base
de conhecimentos, manutengdo de ativos, documentos e outros processos presentes no
sistema. Além disso, é possivel a utilizacdo de web services e plug-ins para otimizar e
customizar algumas funcionalidades da ferramenta, utilizando alertas, relatdrios, notificacGes,

entre outros.

Annuaire LDAP WEBSERVICES

|

Authentification
> Importation

| Synchronisation Etats
Active Directory CSV, SLK,PDF
—
— ———
Rapports
CAS, X509, POP ... i
— bales métlers Entités —r
A Dictionnaires G, ci‘;“;f:‘::;F
Régles o PNG, SVG
daffectations hates,
OCS Inventory NG parc multi-clients

|

o

Plugin Fusioninventory

ol g

Mailbox

@ -

Helpdesk WEB
Selfservice portal

Evénements

alertes,
notifications
validations
approbalions
enquétes

Plugins.glpi-project.org
5 , réseau, de projet ...

Figura 11 - Diagrama do fluxo de funcionamento do GLPI
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Com o GLPI é possivel conhecer precisamente todo e qualquer manejo realizado sobre
todos os itens da rede, incluindo hardware e software, os quais sdo automaticamente
registrados e contabilizados no custo total de propriedade do item, obtendo, os

administradores, desta forma, informacdes valiosas sobre o real custo destes.

O GLPI possui inumeras configuracdes e o suporte a plug-ins, permitindo suporte a
replicacdo de banco de dados via interface, suporte a backup via interface, integracdo com o
OCS Inventory NG através da sincronizacao do banco de dados, suporte a definicdo de regras
de fluxo de trabalho e autenticacdo de usuarios com definicdo de perfis de permissées de
acesso. Possui um conjunto muito grande de funcionalidades para gerenciamento de
ambientes de TI. Dentre as principais funcionalidades pode-se destacar Gestao de Help Desk,
Gestdo de inventdrios, Gestdo de contratos, clientes, contatos e fornecedores, Gestdo

financeira dos componentes inventariados, relatdrios e estatisticas e Gestdao de Projetos.

O GLPI fornece um conjunto de funcionalidades de apoio e gestdo de Help Desk e Service
Desk que podem contribuir significativamente para o efetivo gerenciamento de tais

ambientes. Dentre estas funcionalidades cabe destacar:

e Abertura de chamados de solicitacdo de servico e incidentes;

e Controle de custo, tempo de resposta, tempo de solucdo;

e Controle dos procedimentos de cada chamado e dos técnicos responsaveis;
e Gerenciamento de reincidéncia e incidentes;

e Integracdo com o sistema de inventario;

e Base de conhecimento;

e (Quadro virtual de recados;

e Agendamento e planejamento de chamados;

e Relatdrios gerenciais.

Um importante artefato de administracdo e gestdo de parques computacionais, o
inventdrio tem como objetivo montar uma base de dados centralizada contendo informagdes
sobre todo o parque computacional, incluindo informacdes de hardware e software. O

inventdrio permite que os gestores de Tl tenham total dominio sobre o parque computacional
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da rede onde administram. Através de um inventario eficiente é possivel tomar conhecimento
sobre todos os componentes de hardware e software instalados, além de informag¢des como,
espaco utilizado em disco, compartilhamentos ativos, distribuicdo dos computadores, custo

total de propriedade, informacdes administrativas, etc.

O GLPI possui um sistema de inventdrio com um conjunto de funcionalidades permitindo
inventariar e gerenciar todos os principais componentes que compreendem um ambiente em

rede, como computadores, monitores, softwares, etc.

O GLPI possui um mddulo com funcionalidades especificas para geréncia que permite
cadastrar e gerenciar os contatos, os fornecedores, os contratos e importar e gerenciar
documentos externos. Os contatos podem ser vinculados as empresas cadastradas como
fornecedores ou clientes. Para cada contato é possivel cadastrar um conjunto de informacdes
como: Nome, e-mail, endereco, telefone. Para os fornecedores é possivel cadastrar
informacdes como: Nome, telefone, endereco, site, comentarios. Os fornecedores podem ser
vinculados a contratos que por sua vez sdo vinculados a algum item do inventario. Os
contratos podem representar a contratagdao de uma empresa para prestagao de servigo ou a
aquisicdo de algum novo item seja ele hardware ou software. E possivel cadastrar informagdes
como: Nome, preco, duracao, periodo de trabalho, data inicial, etc. Os contratos podem ser

vinculados a itens inventariados e arquivos externos podem ser anexados ao contrato.

Documentos externos podem ser importados para o GLPI, onde podem receber um link
pelo qual podem ser referenciados. Estes documentos podem ser contratos impressos,
orcamentos, manuais, etc. Desta forma é possivel rastrear com precisdo informacdes
contabeis e administrativas de cada item inventariado conhecendo a data de compra,

fornecedor, contato, contrato, data de compra, custo, garantia, etc.

O TCO (Total cost of ownership) ou custo total da propriedade, é uma estimativa
financeira projetada para gerentes de empresas avaliarem os custos diretos e indiretos
relacionados a compra de todo o investimento importante, tal como softwares e hardware,
além do gasto inerente de tais produtos para manté-los em funcionamento, ou seja, os gastos

para que se continue proprietdrio daquilo que foi adquirido.
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2.4.2. SHAREPOINT

O Sharepoint é uma plataforma de colaboragdo segura, gerenciavel e baseada na Web,
disponibilizada pela Microsoft’. E uma ferramenta utilizada para coordenar cronogramas,
organizar documentos e participar de discussdes em espacos de trabalho, blogs, wikis e

bibliotecas de documentos de equipes (SY, 2009)

Segundo Hillier (2008), as funcionalidades disponibilizadas pelo Sharepoint podem ser
utilizadas em diferentes areas de atuacao, como colaboracdo, compartilhando documentos,
gerenciamento de conteldo, centro de relatérios com percepcbes de negdcio, portal
coorporativo para relacionamento entre os colaboradores, servicos de plataforma, entre

outros, conforme ilustrado e descrito na Figura 12.

Areas de Recursos do SharePoint

Desenvolva percep¢oes de negdcios
Planilhas de dados baseadas em Excel e
visualizagdo de dados, Centro de relatonios,
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Documentos/tarefas/agendas, blogs, wikis,
integracdo de e-mails, gerenciamento de
projeto “lite”, integracdo do Outlook, docu-

3 mentos/listas off-line
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Reuna informacdes
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formulanios da Web, Formularios platatorma Design de site, gerenciamento
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contetido da Web com politicas e
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Encontre pessoas e informacdes
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contextual, busca avancada de dados de
negocios e pessoas

Figura 12 - Areas de atuacdo do Sharepoint (Fonte: HILLIER, 2008)

7 http://www.microsoft.com/pt-br
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O SharePoint Foundation®, versdo que estda disponivel para implantacdo gratuita,
trabalha em conjunto com a ferramenta SharePoint Designer, programa também gratuito

para projetar, criar e personalizar sites executados no SharePoint Foundation.

Para que a ferramenta utilizada atenda as expectativas, é preciso que algumas diretrizes
estejam completamente definidas, configuradas e aplicadas. Dentre elas, os requisitos,

arquitetura e topologia, entre outros.

E preciso um certo conhecimento dos principais elementos estruturais de um ambiente
deste tipo de servico para permitir a implantacdo e o suporte adequados aos produtos do
SharePoint, tendo em vista um certo grau de complexidade em sua instalacao e configuracao.

Segue algumas defini¢des de elementos, conforme Withee (2013):

° Farm de servidores: o elemento de nivel superior de um design de arquitetura. Colegdo

de servidores SharePoint ou servidores de SQL que trabalham em conjunto para
fornecer um conjunto de servigos bdsicos do SharePoint que suportam um Unico site;

° Aplicativo Web: um site do lIS (sigla de Information Internet Service) que é criado e usado

pelo SharePoint;

° Banco de dados de conteudo: fornece conteudo de aplicativos Web de armazenamento,

que pode ser dividido em varios bancos de dados no nivel do conjunto de sites;

° Conjunto de sites: sites que possuem 0 mesmo proprietdrio e compartilham

configuracdes de administracao;
° Site: uma ou mais paginas da Web e outros itens relacionados (como listas, bibliotecas

e documentos) que estdao hospedados em um conjunto de sites.

Ao implantar o SharePoint Foundation em um farm de servidor Gnico, o mesmo podera
ser configurado para atender algumas necessidades especificas, como permissdes de
seguranca, configuracdes de registro ou de bancos de dados de configuracao e de conteudo.
E necessario também configurar o farm, selecionando os servicos a serem utilizados e criando

o primeiro conjunto de sites (HILLIER, 2008).

8 http://technet.microsoft.com/pt-br
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Um farm de servidor Unico é composto por um servidor que executa o Microsoft SQL
Server e o SharePoint Foundation. O SharePoint Foundation implantado em um farm desse
tipo hospeda apenas alguns sites para um numero limitado de usuarios.

A estrutura é geralmente descrita de duas formas: pelo tamanho e pela topologia. O
tamanho usa o nimero de usuarios e o niumero de itens de conteldo como uma medida
fundamental para indicar se um farm de servidores é pequeno, médio ou grande. Ja a
topologia usa camadas como um modelo de organizacao logica dos servidores do farm, de
acordo com os componentes que eles hospedam ou conforme as respectivas funcées em um
farm de servidores. Um farm do SharePoint Foundation é implantado em uma, duas ou trés
camadas (HILLIER, 2008).

Segundo SY (2009), um farm de servidores de pequeno porte é indicado para empresas
de consultoria de porte pequeno, pois consiste em um servidor com a aplicacdo web e o banco
de dados. A aplicacdao web hospeda o site e lida com as demais tarefas relacionadas ao farm,
como por exemplo, exibicdo de conteudo aos usuarios.

Para SY (2009), em empresas de consultoria de pequeno porte, recomenda-se a
implanta¢do de camada Unica, pois o SharePoint e o servidor de banco de dados sdo instalados
em um Unico computador.

O Gerenciamento de Continuidade de Negdcios consiste em decisdes de negdcios,
processos e ferramentas implementados com antecedéncia para lidar com crises, que podem
afetar somente sua empresa, ou ser parte de um evento local, regional ou nacional (HILLIER,

2008).

2.5. CONSIDERACOES FINAIS

O Service Desk tem um escopo de servico mais abrangente que o Help Desk tradicional.
Com uma funcdo mais estratégica dentro da empresa, esta mais ligado aos negdcios do que
as funcdes de Tl especificamente. A diferenca basica entre a nomenclatura Service Desk e Help
Desk estd na maturidade do setor. Pode-se dizer que uma corporagao que possui na area de
Tl profissionais com grande experiéncia na infraestrutura de Tl provavelmente possui um Help

Desk. Ja o Service Desk possui uma atuacdo mais forte e voltada para o negdcio e ndo
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especificamente em questdes técnicas, além de ter um relacionamento muito mais direto e
seguido com o cliente (COSTA, 2005).

A Tabela 2 mostra as principais diferencas no conceito de Help Desk e Service Desk,
exemplificando o fato de que o Help Desk precisa de uma acdo do cliente para iniciar o
atendimento, ndo requer uma centralizacdo das atividades, é mais voltado para a parte
técnica e tem pouco envolvimento com o usudrio e com o negdcio. Ja o Service Desk pode
iniciar o contato com projetos, melhorias e consultoria, possui suas atividades centralizadas,
possui um perfil de contatos diretos e seguidos com o usudrio e ndo estd voltado somente
para problemas técnicos, pois também se envolve no negécio e no conhecimento da logistica

da empresa.

Service Desk

Diferencgas

Help Desk

Atuacao

Reativo

Proativo

Ponto de Contato

Descentralizado

Centralizado

Perfil do Atendente

Técnico

Relacionamento

Interagdo com Usuario

A Distancia

Envolvimento

Vinculo com o Negdcio

Periférico — Foco Tl

Conhecimento do Negdcio

Importancia Estratégica

Pequena

Grande

Tabela 2 - Comparagdo entre Help Desk e Service Desk (Fonte: COSTA, 2005)

Um Help Desk tradicionalmente atende problemas de hardware e ajuda a softwares
basicos, enquanto o Service Desk assume todas as solicitacdes dos usuarios relacionadas a
qualquer servico prestado pela drea de TI (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Entre as ferramentas avaliadas para a utilizacdo e implementacdo de um servico de
Service Desk, vale destacar o suporte do GLPI ao Gerenciamento de Incidentes,
Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento de Niveis de Servico (SLA), Gerenciamento de
Ativos de Servico e Catdlogo de Servicos, enquanto o Sharepoint possui disponibilidade
inicialmente apenas para o Gerenciamento de Incidentes e Gerenciamento de Problemas.

Ambas ferramentas sdo Uteis no que diz respeito ao compartilhamento de documentos,
interacdo com o usuario e controle e centralizacdo dos servicos. Conforme a Tabela 3, onde

tem-se uma comparacao de funcionalidades disponibilizadas por cada ferramenta, percebe-
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se que o GLPI é mais completa quando se busca uma integracao com alguns dos principais

processos descritos pela ITIL.

Processo da ITIL GLPI Sharepoint
Gerenciamento de Incidentes Sim Sim
Gerenciamento de Problemas Sim Sim

Gerenciamento de Niveis de Servigo Sim Nao
Gerenciamento de Ativos de Servico Sim Nao
Gerenciamento de Catalogo de Servigos Sim Nao
Base de Conhecimento Sim Sim
Compartilhamento de Documentos Sim Sim

Tabela 3 - Comparagdo entre GLPI e Sharepoint
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3. PROPOSTA DO PORTAL DE ATENDIMENTO

Tendo em vista o fato de que um servico de atendimento ndo esta sendo utilizado, a
logistica e organizacdo da empresa acabam sendo prejudicadas devido a falta de uma
centralizacdo dos chamados e solicitagées provenientes dos clientes e usudrios.

A estrutura da empresa esta dividida em trés partes, conforme mostrado na Figura 13.

. H
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L ., © ., @
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Registrar Registrar
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Registrar Registrar

Planilha
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[ Agendamento da Atividade

/

upervisor 1 Supenvisor 2 Supenvisor 3

) i s

Figura 13 - Cendrio Atual
A Figura 13 demonstra as diversas formas que o cliente entra em contato para realizar
as suas solicitacdes e, também pode-se ver as diversas formas com que os gerentes e
supervisores registram as necessidades dos clientes para posteriormente agendar algum
técnico para atendé-las. Percebe-se, ainda na Figura 13, o qudo confusa fica a organizacdo e a
logistica da empresa no que diz respeito ao registro de chamados, contato com cliente,
manutencdo de um histérico das atividades e principalmente organizacdo e estruturacao

interna, pois nao existe um controle centralizado e estruturado das tarefas que estao sendo
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realizadas. Sendo assim, o nivel de qualidade e eficiéncia do atendimento fica prejudicado,

fazendo com que o contentamento do cliente seja cada vez menor.

No nivel mais acima encontram-se os gerentes, que possuem a funcdo de analise das
atividades e contato direto com os clientes, além das principais decisdes que envolvem a
administracdo empresa. No nivel abaixo, tem-se os supervisores, equipe formada por trés
profissionais, que também possuem a funcdo de analise de necessidades e solicitacdes,
contatando diretamente o cliente, seja pessoalmente ou remotamente. Ambos os niveis
citados sdo responsaveis pela consultoria e suporte, relacionando-se diretamente com o
terceiro nivel da empresa, onde estdo os técnicos e desenvolvedores. Estes sdo responsaveis

pela programacdo, desenvolvimento e configuragdo do sistema.

Baseado na analise da situacdo atual dos processos adotados e realizados na DWT e no
estudo do referencial tedrico, propde-se a implantacao e configuragao de um sistema de
atendimento ao cliente, com caracteristicas mais voltadas para o Service Desk e utilizando
como base os métodos, aplicacGes e melhores praticas referenciadas na ITIL, para a utilizacao
de um servigo que seja efetivo e eficiente para a equipe de Tl e para os clientes.

Por se uma empresa que trabalha com consultoria para sistemas ERP, o servico de
atendimento devera ser baseado nos conceitos de Service Desk, pois a DWT possui um perfil
de um contato direto e seguido com seus clientes, nao esta voltada somente para problemas
técnicos, atuando também na elaboracdo de projetos e melhorias e na area de consultoria,
tanto para a utilizacdo do sistema quanto na pratica, metodologia e logistica do cliente. Além
de ser voltada também para o negdcio, possui fungbes estratégicas, auxiliando na redugao de
custos por indicar melhores e mais eficientes utilizacdes de recursos e tecnologias, auxilia na
oportunidade de negdcios, ndo visando somente o lucro financeiro, mas a satisfacdo do
cliente, realizando um acompanhamento nos negdcios e projetos.

Um servico de Service Desk Centralizado sera implantado, uma vez que a infraestrutura
encontra-se em um escritério, local diferente de onde os usudrios utilizardo o servico, que
serd um portal de atendimento para abertura de chamados, contatos com os técnicos,
discussdes sobre assuntos relevantes para ambas as partes, compartilhamento de

documentos, entre outras ferramentas.

44



Com este servigo, a empresa pretende obter vantagens para a organizagao, aumentando
a eficiéncia e produtividade de seus atendimentos, utilizando alguns dos principais processos
descritos na ITIL como gerenciamento de incidentes para ocorréncias anormais que
interrompem o trabalho, gerenciamento de problemas para detectar as causas,
gerenciamento de liberacdo para que versdes tenham o menor impacto possivel,
gerenciamento de configuragdo para documentagao, gerenciamento de niveis para acordos
entre equipe de Tl e cliente, gerenciamento de capacidade para assegurar recursos
disponiveis, gerenciamento de disponibilidade pra planejar e medir servicos, gerenciamento
de continuidade, entre outros.

As proximas secOes irdo descrever a situacdo atual da empresa em relagdo ao
atendimento sem um servico préprio para isso, os principais componentes que serao
utilizados na implantagdao de um portal de servigos, utilizando o GPLI, e a forma que a logistica
da empresa e o fluxo de trabalho irdo se comportar apds a utilizagdo de um servico de
atendimento.

Como a empresa ndo possui um controle e acompanhamento fixo dos clientes por parte
dos gerentes e supervisores, os usuarios acabam realizando as suas solicitacdes de diversas
formas diferentes, como por e-mail, telefonemas ou pessoalmente. Ndo possuindo um servi¢o
para centralizar estes chamados, cada supervisor ou gerente acaba registrando as atividades
a serem realizadas de formas variadas. Alguns possuem planilhas do Excel em suas maquinas,
outros possuem documentos do Word, enquanto outros ainda preferem salvar no préprio
gerenciador de e-mail. Tendo em vista esta situacdo, a empresa ndo possui um controle rigido
e eficaz das atividades. Desta forma, a qualidade do atendimento acaba sendo prejudicada e
ndo sendo eficiente, pois ndo existe um histdrico de atividades, nem uma centralizacdo delas

e, muito menos, um controle por parte dos clientes sobre o que esta sendo realizado.

3.1. PORTAL DE ATENDIMENTO

O portal de atendimento sera implantado e configurado utilizando a ferramenta GLPI, e
servird como servico de atendimento ao cliente, centralizagdo e compartilhamento de
documentos, tarefas e negdcios, além de gerenciar projetos, contratos, ativos e servicos. Sera

composto de uma série de configuracdes disponibilizadas pela ferramenta, como
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autenticacdo pelo usudrio do Active Directory (AD) do Windows, utilizacdo de listas para
chamados, inventario, compartilhamento de documentos, contratos, gerenciamento de fluxo

de trabalhos, projetos, entre outros.

Esta secdo ird abordar os conceitos e exemplos dos principais componentes que fazem
parte da estrutura do portal de atendimento, bem como a influéncia exercida pela ITIL e pelo

Service Desk nestes elementos.
3.1.1. INCIDENTES E REQUISIC()ES

Componente da ferramenta onde pode-se armazenar, compartilhar e gerenciar
informagdes em uma estrutura de tabela com filtros e colunas a serem preenchidas, conforme
um formulario. Uma lista de tarefas para controlar atribui¢bes de trabalho ou controlar
eventos da equipe sera utilizada para o controle de chamados. Conforme a Figura 14, a lista

de atividades serd utilizada para a manutencdo de chamados abertos pelos clientes.

1§ ¢ -
\ > et 4 v
| rome | | B £~ =
T [Stetus Néo solucionado [v] v ®
Mostrar[20 [y ]itens [Pagina atual em POF Paisagem [v]©@ de 1para3em3

18 Teste 3 b4 Processando (planejado) 2013-07-21 07:28 2013-07-21 07:25 Baixa Jobel ® Marcelo DAT & ERP = PCP
O 17 Teste 2 MiNovo 2013-07-21 07:23 2013-07-21 07:23 Baixa Agoplano & ERP > Faturamento
O 16 Teste [l Processando (atribuido) 2013-07-21 07:02 2013-07-21 07:02 Atta Simetall & Leandro DAT & ERP » Compras

Marcar todos / Desmarcar todos
Mostrar itens de 1parazem3

Figura 14 - Lista de Chamados

A lista de chamados sera alimentada por solicitacdes realizadas através do
preenchimento de um formulario, com cada campo, tendo a sua necessidade de

preenchimento ou ndo, como ilustra a Figura 15.
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Chomado | s | o

Novo chamado
IR oisve 21 sl N - -
B — Sos

@ [omn  [ew

Atores : (Processando : 0)

E-mail follow-ups :

E-mail : leandro@dwiti.com br

Urgensa:

[—
]

Descri¢do :

Arguivo (2 MBima : l Escolher arquivo | Nenhum arguivo selecionadol Cr_lamados
DO relacionados : O

Figura 15 - Formuldrio para inclusdo de novo item na lista de tarefas.

Ao incluir um novo chamado, o usuario devera preencher alguns itens para que a
solicitacdo seja finalizada. Os itens registram informacdes como o nome do solicitante, um
titulo para o chamado, que devera ser um resumo da atividade, a prioridade do chamado,
inicialmente designada pelo proprio usudrio e calculada de acordo com uma matriz de
prioridades (Figura 16), mas que podera ser alterada conforme analise de um profissional da
DWT, o tipo de solicitacdo, que pode ser um incidente ou uma requisicdo, a categoria, que é
o mdédulo no qual a solicitacdo for executada (Faturamento, Financeiro, Estoque, Compras,
etc.) e a descricdo mais completa e detalhada da consultoria ou desenvolvimento que devera
ser realizado, além da possibilidade de inclusdo de anexos ao chamado, com tamanho
delimitado pelos administradores do portal. O item que possui a data e hora da inclusdo do
chamado é gravado automaticamente pelo portal. Os outros itens do formuldrio, como o
responsavel, que é o nome do colaborador da empresa que realizara a tarefa, sera
automaticamente preenchido de acordo com o usudrio logado e o status da atividade,
demonstrando o andamento da mesma, devera ser alterado pelo clientes, principalmente na

conclusao da atividade. Além da opg¢ao de inclusdao de chamados, este componente permite
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também a alteracdo e exclusdo de um item da lista de acordo com as configuracdes de acessos

e permissdes definidas pelo administrador do portal.

Matriz de calculo para a prioridade

Impacto: Muito alta : Alta: [Sim [v] Média : Baixa : Muito Baixa :
Urgéncia:
Muito Alta Sim Alta
e [ [
Média : Alta Baixa
Baixa: [Média  [v] Baixa Baixa
Muito Baixa :

Figura 16 - Matriz de prioridades

Ainda é possivel incluir acompanhamentos ao chamado, incluindo validacoes, tarefas
para quem recebeu a atribuicdo, custos para a realizacao do chamado, descricao de solucdes,
consultas de estatisticas, inclusao de documentos anexos e associacao do chamado a projetos
ou problemas ja existentes no portal. Esses acompanhamentos podem ser incluidos por
qgualquer tipo de usudario e o portal possui um /log que grava todas as interacdes realizadas

com o chamado, para que seja mantido um histérico de alteragcdes do mesmo.

Nas listas de chamados pode-se verificar influéncia da ITIL no processo de
Gerenciamento de Incidentes, por se tratar de ocorréncias que causam interrup¢des no
trabalho dos clientes, além de caracteristicas proprias do Service Desk Centralizado, como
ponto de contato centralizado, interagdo com usudrio com envolvimento e importancia

estratégica grande devido a todo controle e organizagao que este componente proporciona.

3.1.2. PROBLEMAS

O Gerenciamento de Problemas é mais um dos processos da ITIL presentes no GLPI,
além de possuir caracteristicas de pro-atividade e centralizacdo, provenientes do Service Desk
Centralizado. Através do cadastro de problemas é possivel gerenciar e identificar com maior
exatiddo as causas de problemas e identificar tendéncias, uma vez que se trata de uma lista

de incidentes independente da lista de ocorréncias casuais.
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Para o funcionamento deste processo se faz necessario o preenchimento de um
formulario, conforme a Figura 17, muito parecido com o formuldrio da lista de incidentes,
porém podendo adicionar requerentes, observadores e atribui¢cdes, além da disponibilidade

de escolha da prioridade, ndo envolvendo a Matriz de Prioridades.

Outros pontos exclusivos do cadastro de problemas é o acompanhamento pela duragao
total e a possibilidade de se associar os problemas a determinados chamados ja abertos no
sistema pelos envolvidos no problema, seja ele requerente, observador ou que recebeu

atribuicao.

o521 fp2od. T o

T =
=T e
Duragaototal 0 Segundo(s) [Média  [v]

@ _so g [ees T 1

E-mail follow-ups : E-mail follow-ups : E-mail follow-ups :
Atores : E-mail : Ieandro@dwm .com.br E-mail : I I E-mail : leandro@dwiti.com.br
P E=— Y E— P E—
[ [
T |
Descrigdo :

Figura 17 - Formuldrio de Problemas

Para acompanhar este processo, existe a possibilidade de associar tarefas na agenda dos
envolvidos, incluir analises detalhadas sobre cada passo dos processos, cadastro e defini¢des
de solugdes, consulta de estatisticas que incluem o tempo total de processamento desde o
momento em que o problema foi incluido até sua finalizagao, além de um log com todo e

qgualquer alteracdo e movimento que foi realizado com o problema em questao.
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3.1.3. PERMISSOES E ACESSOS

Para que os administradores possam ter total controle sobre todos os usuarios do portal,
sejam eles técnicos ou clientes, o GLPI possui trés niveis de configuracdes para isso. Além do
cadastro de usuarios, onde pode-se definir informacdes, senhas e o perfil utilizado pelo
mesmo, cada usudrio estd inserido dentro de um grupo onde deve ser definido se os
integrantes podem ser requerentes de um incidente e se podem receber atribuicGes de
chamados cadastrados no sistema. No caso, pretende-se definir apenas os técnicos a
administradores do portal como possiveis recebedores de atribuicdes nos chamados e os
clientes como possiveis requerentes de incidentes ou requisicoes.

Dentre as opgoes de permissdes e acessos, a configuracdo que mais possui atributos a

serem ajustados é o cadastro de perfil. Conforme ilustrado na Figura 18, optou-se pela

utilizacao de 3 perfis: Administradores, Técnicos e Clientes.

Inferface associada ao perfil
(W] Administrador Interface padrio Nio 2012-07-13 21:55
ientes nterface simplificada o :
Cli Interf: implificad: N& 2013-10-09 03:26
@ Técnico Interface padrdo Nio 2013-10-12 16:54

Figura 18 - Lista de Perfis

Sendo o nivel mais detalhado de acesso, no cadastro de perfil é definido qual tipo de
interface serd utilizada pelo usudario e quais sdo as partes do portal que o usudrio tera
permissao de acesso. No perfil ainda pode-se definir quais componentes do inventdrio e de
geréncia o usuario terd acesso de gravacdo e/ou leitura. Sera liberado acesso a esses
componentes apenas para os técnicos da DWT e administradores do portal.

J4 na configuragdo de acessos do gerenciamento de incidentes e problemas, pode-se
definir quais acGes o usudrio podera realizar em um chamado, seja de inclusdo, alteracdo ou
exclusdo. Além disso é possivel definir quais serdo as permissdes de visualizacdo dos
chamados, dos problemas, das estatisticas, entre outros. Sera permitido que cada usuario
cliente visualize apenas os seus chamados, enquanto os técnicos da DWT e administradores

do portal terdo acesso a todos os chamados, a todos os problemas e a todas as estatisticas.

50



Os usuarios administradores terdo alguns acessos exclusivos, principalmente no que diz

respeito a contratos, niveis de servico, componentes, cadastros, entre outros.

Todas essas configuracdes de permissdes e acessos, visiveis na Figura 19 na aba
superior, onde encontram-se as op¢des de inventdrio, geréncia, assisténcia, entre outras
citadas anteriormente, visam um controle mais rigido dos administradores e da empresa dos

seus servicos oferecidos, dos chamados de cada cliente, dos documentos incluidos e de todos

os procedimentos que envolvem o atendimento ao cliente e a centralizagao dos processos.

Inventirio/Gerénda/Ferramentas | Assisténcia Ciclos de vida | Administragdo/Configurar Usudrios Historico Projeto
Nome
Perfil padrdo :
Perfil Administrador.
Interface associada ao perfil : Interface padric u p
Comentarios :
Atualizar senha :
Formulério de oiagdo de chamado no legin : E
Ultima atusalizagdo : 2012-07-12 21:55

Figura 19 - Exemplo de cadastro do perfil Administrador

3.1.4. ATIVOS DE SERVICO

Para a configuracdo e manutencdo de habilidades ou recursos disponibilizados pela
DWT, contribuindo para assegurar que os ativos necessarios para entregar servicos sejam
controlados apropriadamente, e que informacdes confidveis e integras, existe o cadastro de
inventario, onde pode-se realizar o gerenciamento de equipamentos de infraestrutura e

aplicativos, através de um cadastro, conforme mostra a Figura 20.

| 8 2 » 2=

> W [tensvistos contém [v v, ®
Mostrar[20  []itens [Pagina atual em POF Paisagem [v]@ de 1paratem 1

Fabricante gilimeroide Tipo Modelo giste Localizagdo Uitima atualizagdo e
série operacional a!tematluo

Notebook Condigéo » A510-U Notebook Windows 7 Rio Grande do Sul » Caxias 2013-07-14 Notebook
G
Usado AS‘I 0 do Sul 2117 LG

!
N
N

Figura 20 - Cadastro de ativos (equipamentos e aplicativos)
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Apds os cadastros de equipamentos, periféricos, softwares e todos componentes de
infraestrutura, é possivel realizar o acompanhamento do status de cada item cadastrado,
ilustrado na Figura 21, para que seja possivel fornecer informacgdes precisas da configuracao,

permitindo, assim, uma tomada de decisdo mais assertiva e em tempo habil.

s [lonevite — v®
Mostrar[20 [y ]itens Pagina atual em PDF Paisagem |v|@ de 1parazem?2
Monitor LG Condigéo > Novo Monitor
Hotebook LG Condigéo > Usado Computador

Figura 21 - Status de cada item do Ativo

Outro recurso disponibilizado pelo GLPI na parte de ativos é o gerenciamento de pessoal
e de habilidades, através do gerenciamento de recursos humanos. Nesta funcionalidade é
possivel realizar o cadastro e acompanhamento de chegadas e saidas de pessoal, periodos
com ou sem contrato, gestdo de orgamentos, gestdo de empregos e listas de recursos e

atividades, conforme ilustrado na Figura 22.

Gestion Catalogue de Service Human Resources Plugin Helpdeskrating Projects Themes manager Web Services

[> >""]pm@@'i??-ka‘iﬁldi@ﬁ%j

Resources management

o & LA

Declare an arrival Search resources Directory
departure

Others declarations

3
Declare a non List of non Declare a List of forced
contract period contract periods  forced holiday holidays

Employments / budgets managements

¢ ©]
— @-
- o X
Decl. Empl t o
clare an mploymen! :
employment management Budget List Employments /
management Resources

Figura 22 - Gerenciamento de Ativos de Recursos Humanos
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Neste componente do portal é notavel a presenca do processo Gerenciamento de Ativos
de Servico da ITIL, pois lista todos os recursos, humanos ou de infraestrutura, disponiveis na
empresa, além de ser possivel realizar um acompanhamento e manutengao de todos estes
itens e também possui caracteristicas do Service Desk Centralizado, pois permite

conhecimento nos negdcios e centralizacdo de informacgdes.

3.1.5. CATALOGO DE SERVICOS

Sendo um dos principais processos listados pela ITIL, o catdlogo de servicos também esta
presente no GLPI, para que uma lista de servicos e areas de atuacdo da empresa possa estar
disponivel para todos os interessados, conforme a Figura 23, além de ter a centralizagdo e
interacdo com usudrio como caracteristicas do Service Desk Centralizado. E importante que
esta lista esteja atualizada detalhadamente, pois serve de base para a verificacdo de todos os

requisitos necessarios para a realizacdo de cada trabalho.

5 - e /*E

% [Htens vistos contém [V v ®
Mostrar itens ] Pégina atual em PDF Paisagem (5] de1para3em3

Atualizagdo de sistema
Controle de Custos e Lucratividade

Conversao de sistema

Mostrar itens de1para3em3

Figura 23 - Lista de servigos do catdlogo

No cadastro de um novo servico para o catalogo, é possivel o preenchimento de uma
descricdo resumida, uma descricdo completa, o tempo tedrico para implanta¢do, quais

clientes podem receber este servico ou melhoria, quais técnicos podem realizar a atividade,
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guais sdo os avaliadores que acompanhardo o processo todo e qual o escopo da atividade ou
do servico, conforme a Figura 24°. Este cadastro sera realizado apenas pelos administradores

do portal.

Controle de Custos e Lucratividade
Nome : Controle de Custos e Lucratividade

Controle de custos e lucratividade através de notas emitidas e lista de precgo de

Descrigdo resumida : venda.

Uso de custos corretos para que a lista de prego de venda tenha os valores
corretos, fazendo com que a lucratividade seja maior. Com informagbes de valores e
percentuais gravados apds a emissfo da nota, um relatdrio pode ser emitido para
acompanhamento dos valores.

Tempo para resolugéo teorica: (en heures)

Pourcentagem antes de avisar:[50 % [v]

Descrigdo completa: :

Todos
Clientes elegiveis :
Candidado : Leandro Perondi
Avaliador : Marcio Heleno
Escopo de servigo : Atualizar lista de preco de venda com custos corretos; Aplicagdo de pontos de

Modiﬂcar catalogo de servicos .

Figura 24 - Cadastro de servico

3.1.6. CONTRATOS E SLA

Para Cohen (2008) os niveis de servico sdo importantes, pois para cada servico
oferecido, existe uma combinacgao a ser feita com os usuarios e que define qual a importancia
desse servico, em que hordrio é oferecido e através de quais mecanismos, entre outros
arranjos. Para tais definicdes, que envolvem principalmente os servicos que devem ser
cumpridos de acordo com o que foi estabelecido entre o departamento de Tl e os clientes,
existe o cadastro e configuracdes de SLA’s, conforme ilustrado na Figura 25, que podem ser

futuramente associados a chamados ou problemas incluidos por clientes.

°® Tempo para resolucdo tedrica: Em horas.
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u“ calendénn

O Atividade Comum

Normal
O Nota Eletrénica Urgente
(] Projeto Controle de Lucratividade Projetos
O Solicitagies Especiais DWT

Figura 25 — Lista de acordos de servigo

Na inclusdo de um cadastro de contrato existem informacgdes imprescindiveis, como
preco, tipo de contrato, duragdo, periodicidade, renovag¢dao, horas de intervencao,
notificacGes, avisos e descricdes, conforme mostrado na Figura 26. Este cadastro pode ser
realizado apenas pelos gerentes da DWT e podem, posteriormente, ser associados a algum
chamado apenas pelos supervisores ou gerentes. Os usuarios ndo possuem acesso ao cadastro

de contratos, apenas participam de sua elaboracao e definicao.

Nome : I I Tipo de contrato : a®
Nimero : I |

Prego: Data Inicial : I:](E
Duragéo: Més Numero contébil : I

Periodicidade do contrato : Més Notificagéo : Més
Renovagéo : Periodicidade do invoice : Més
Numero méximo de itens : limitaclo Avisos por e-mail _
Comentérios :

Horas de intervengéo :

Na semana : Inicio : Fim:
a0s Sébados : [ngo [ ] Inicio : Fim :
Domingos e feriados : Inicio : | 00:00 Fim: | 00:00

Adicionar

Figura 26 - Formuldrio para cadastro de contrato de servigo

Nestas configuracdes e manutencdes pode-se utilizar um dos processos mais
importantes da ITIL que é o Gerenciamento de Niveis de Servigo, além de caracteristicas do
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Service Desk Centralizado, pois possui interacdo direta com o usudrio, além de conhecimento

nos negocios, pro atividade e centralizacdo dos processos.

3.2. ATENDIMENTO ATRAVES DO PORTAL

Utilizando o portal configurado no GLPI como o ponto principal de centralizacdo das
atividades, documentos e agendamentos, todo os clientes terdo acesso para registrar suas
solicitacdes de melhorias ou ajustes e compartilhar documentos. Além disso, os usudrios que
foram os responsaveis por abrir o chamado, terdo um controle maior sobre suas solicita¢des,
ja que o sistema de listas do GLPI pode ser configurado de tal forma para manter um histérico,
acompanhamento do andamento da atividade e feedback tanto do cliente quanto da

empresa.

A Figura 27 mostra a estrutura a ser desenvolvida para a implantagao do portal de
atendimento da empresa DWT. Com esta nova formacdo e organizacdo, os clientes irdo
acessar diretamente o portal para incluir suas solicitacdes, e ndo mais através de ligacdes ou
e-mails, e também para visualizar documentos, desde que possuam acesso a estes
componentes. Uma vez incluido um novo item na lista de chamados, um fluxo de trabalho
configurado ird enviar um e-mail para um responsdavel para que o mesmo fique sabendo desta

acao.

Para que o agendamento dos técnicos seja planejado, os responsdveis fardo um acesso
ao portal nesta lista de chamados para verificar quais estdo pendentes e a urgéncia de cada
um. Apds andlise, baseada na prioridade e data de inclusdo do chamado e disponibilidade dos
técnicos, cada atividade é passada pelos gerentes ou supervisores para que cada técnico possa
desenvolver a melhoria ou prestar suporte, conforme as respectivas necessidades. Cada caso
é analisado individualmente e de formas diferenciadas, de acordo com a urgéncia,
necessidade e impacto da solicitacdo na empresa, além do nivel de influéncia do solicitante,
para que ndo ocorra uma inversao de valores, no que diz respeito a prioridades e
necessidades. Uma vez concluida a tarefa, o chamado é atualizado no portal para que o cliente

possa testar ou realizar simulacdes. O processo de homologacdo, ou seja, confirmacdo e
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aprovacao por parte do cliente, é apontado no préprio chamado, alterando o seu status para

fechado, encerrando o processo apds as devidas conferéncias.

L{! Cenario Futuro do Atendimento \J__‘

Cliente A Cliente B Cliente C Cliente D Cliente E
oy RS ~

© o o

Solicitagao de Atendimento

Cliente E

— — B portal
“— T DWT

Gerente 1

Supenisor 2 Supenisor 3

¥

| / / Agenclan'ento V|dade

Z s
g g G G G

Técnico 1 Técnico 2 Técnico 3 Técnico 4

Técnico 5

Figura 27 - Cendrio esperado

Sendo assim, a DWT conseguird manter um histérico de atendimentos, um controle das
atividades que precisam ser realizadas e uma forma mais facil e estruturada de organizar a

logistica interna, principalmente em relagdo aos agendamentos dos técnicos, necessidades
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dos clientes e atendimento aos mesmos. E tudo isso poderd ser acompanhado de perto e

simultaneamente pelo cliente/usuario que realizou a solicitacdo deste atendimento.

Em relacdo especificamente aos chamados, que é a principal razdo, neste caso, da
utilizacdo do servico de atendimento, ter-se-4 um controle das atividades que estdo sendo
realizadas, das atividades que ja foram concluidas e das atividades que ainda ndo foram
iniciadas. Desde o inicio do processo, que é a solicitacdo do ciente, até a finalizacdo do mesmo,
gue é a aplicacdo da melhoria ou ajuste na base de produgao do cliente, muitos passos sao

realizados dentro da empresa, envolvendo ou ndo o cliente.

Para que isso seja feito de uma forma organizada, estruturada e sem perda de tempo, o
portal, fazendo as vezes de um servico de atendimento, entra como elemento fundamental

para que todo o processo seja eficaz e aprovado para ambas as partes.

Como ilustrado na Figura 28, pode-se verificar que todos sdo envolvidos em uma
atividade, seja solicitando, analisando ou desenvolvendo. O fluxo do atendimento possuira
um histdrico de registro, uma vez que todos os chamados sempre serdo mantidos na lista,
mesmo que ndo estejam sendo visualizados em fungao dos filtros que podem ser utilizados
para que somente as informacdes relevantes sejam mostradas. Sendo assim, pode-se verificar

quem realizou o atendimento, o que foi feito, quem aprovou e quem encerrou o mesmo.

Ao solicitar a realizacdo de um atendimento através do portal, a atividade é analisada
por um responsavel que passa ou nao para um desenvolvedor. Apds o término do
desenvolvimento ou consultoria, o solicitante realiza testes e simulacdes para validar o que
foi feito, para que depois seja aplicado em base de producdo. Todos estes passos sdo
intermediados pelo portal, que registra todo o andamento da atividade sendo realizada, e

pode ser acompanhado por ambas as partes.
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Figura 28 - Fluxograma de atendimento

3.3. CONSIDERACOES FINAIS

Para que o servico de atendimento seja eficiente, existe a necessidade de organizar os
servicos prestados para definir expectativas tanto do usuario quanto do proprio
departamento. Existem formas de como projetar, maneiras mais recomendadas para a
administracdo das situacdes e processos e cuidados a serem tomados em relacdo aos
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percalcos e a situacdes ndo favoraveis. Entre elas, pode-se citar algumas definicbes sobre a
estrutura dos servicos de atendimento, as melhores praticas de relacionamento com o cliente,
bem como o uso dessas ferramentas em relagdo ao usudrio, as melhores maneiras de
organizacao interna para melhor configuracdo e uso do servico, além de vantagens e

beneficios trazidos por tudo que envolve estas defini¢des.

A Tabela 4 mostra as principais relacdes entre a proposta de implantacdo de um portal
de atendimento, alguns dos principais métodos e processos descritos na ITIL e algumas
definicOes e caracteristicas do Service Desk Centralizado. Um dos principais processos segundo
a ITIL é a utilizacdo do escalonamento, onde sdo definidos diversos niveis de suporte e
atendimento. Este processo nao sera utilizado em razao da estrutura da empresa e o seu

escopo e logistica de atendimento.

Portal de ITIL Service Desk
Atendimento Centralizado
Lista de Incidentes Gerenciamento de Incidentes Centralizado

Conhecimento dos Negdcios
Interacdo com usuario

Lista de Problemas Gerenciamento de Problemas Proativo
Centralizado
Catalogo de Servigos Gerenciamento de Catalogo de Interagao com Usuario
Servigos Centralizado
Contratos e SLA Gerenciamento de Niveis de Interagao com Usuario
Servigo Conhecimento dos Negdcios
Proativo
Inventario e RH Gerenciamento de Ativos de Centralizado
Servigo

Tabela 4 - Relagdes entre ITIL, Service Desk e o portal de atendimento

A utilizacdo de um servico de atendimento em uma empresa de Tl, seja de consultoria
utilizando o Service Desk ou de suporte, utilizando o Help Desk, traz uma variedade de

beneficios para a empresa, principalmente no que diz respeito a organizacdo, produtividade
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e qualidade. Magalhdes e Pinheiro (2007) entendem que entre as principais vantagens, estdo

as seguintes situacoes:

Melhor qualidade de servico, com suporte mais confidvel;

Maior disponibilidade e estabilidade dos servicos em TIC (Tecnologia de
Informacdo e Comunicacdes);

Visdo clara da capacidade das areas vinculada a prestacao de servicos em TIC;
Melhor informacdo sobre os servicos atuais;

Aumento da flexibilidade e adaptabilidade dos servicos;

Diminuicdo dos custos operacionais;

Aumento da eficiéncia;

Melhorias na seguranca, precisao, velocidade e disponibilidade dos servicos

Cohen (2008) ainda complementa com outros beneficios trazidos pela utilizagdo de uma

forma correta dos servicos de atendimento:

Alinhamento do plano de continuidade dos servigos de Tl aos interesses da
organizacao e maior probabilidade de sucesso na sua execucao;

Diminui¢cdo nos prazos de atendimento de incidentes, solucdao de problemas e
execucdo de mudancas, associadas ao aumento da taxa de sucesso em tais
processos;

Priorizacdao das ac¢Oes de melhoria nos servicos de Tl, de acordo com as

necessidades de atendimento.
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4. IMPLANTAGCAO DA FERRAMENTA GLPI

Escolher um software que atendas as expectativas é uma etapa de grande importancia
para o sucesso do projeto, dando base para os requisitos funcionais e suporte. De acordo com
os objetivos propostos por este trabalho, foi realizada a implanta¢do da ferramenta GLPI para
gerenciamento de chamados técnicos na empresa DWT Tecnologia da Informacgao e Processos
Ltda. O sistema auxiliara no gerenciamento e organizacao dos processos de atendimento, e
estes serdo Uteis para a resolugdao de problemas encontrados no sistema dos clientes. Este
capitulo descreve algumas configuracdes realizadas para o funcionamento do portal, além de

detalhes sobre a infraestrutura e preparacao para a utilizacdo de alguns processos.

4.1. INFRAESTRUTURA

A seguir serdo listadas as configuracGes realizadas nos softwares utilizados para
instalagGes do servidor web, do banco de dados e da ferramenta GLPI, além de informacdes

sobre o servidor e acessos ao portal por parte dos clientes.

Todos os softwares envolvidos foram instalados e configurados em um servidor HP
ProLiant ML 150 G6, que possui o processador Intel Xeon E5504 2.00 GHz de quatro nucleos,
rodando com Windows Server 2012 64 Bits e com 8 Gb de memadria Ram e Hd de 500 GB.

As escolhas foram por softwares livres, como é o caso do GLPI?, vers3o 0.83.91, que é
um software open-source, funcionando como uma aplicacdo web completa para gerenciar o
Service Desk da empresa, e do XAMPP! na versdo 3.2.1, que é um servidor independente
de plataforma que consiste principalmente na base de dados MySQL, no servidor web Apache,
na versao 2.4 e nos interpretadores para linguagens de script, como PHP, na versao 5.4.16.
Pode-se observar na Figura 29 a arquitetura dos servigos e softwares que fazem parte do
pacote do XAMPP, onde tem-se o banco de dados e o servidor WEB instalados no mesmo
servidor e que fazem a interpretacdao da programacao para o funcionamento do portal,

proporcionando uma base de sistema operacional robusta com ampla biblioteca de

10 http://www.glpi-project.org/spip.php?article41&lang=en
1 http://www.apachefriends.org/pt_br/xampp.html
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repositérios, garantindo a implantacdo com sucesso de um WAMP, que é um acrénimo para

a combinacgao:

e Windows

e Apache

e MySQL

e PHP, Perl ou Python

Servdor
(Windows Server)

Semdor Banco de Dados
(MySd))

Semdor WEB

x j (Apache)

EESL P

.-

HTML + PHP
Portal DWT

Figura 29 — Arquitetura do XAMPP

A combinacdo dessas ferramentas é bastante popular devido ao baixo custo de
aquisicao (software livre) e também pela performance e escalabilidade. Um outro motivo para
adocao do WAMP é a facilidade de trocar de servidor ja que a grande maioria dos servicos de
hospedagem contam com estes softwares. Isso para outras linguagens e bancos de dados
normalmente é um inconveniente, tendo em vista as diferentes configuracdes e restricdes dos
servidores. PHP é uma linguagem de script e uma das vantagens é o fato de ter o cddigo fonte
gue estd funcionando no servidor, diferente de Java e Asp.Net que sdo pré-compiladas.
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4.2. CONFIGURACOES BASICAS

Para que o portal esteja rodando e seja acessivel aos usudrios é necessario realizar

algumas configuragdes e alguns parametros de acesso.

Ap0s instalagdo do XAMPP, o mesmo fica disponivel no endereco http://localhost para
gue as configuracdes possam ser realizadas. Uma das configuracdes é a definicdo de uma
senha para o usudrio root do MySqgl, que deve ser realizada no endereco
http://localhost/security/xamppsecurity.php. Além disso é preciso também definir um
usuario e senha para o “phpMyAdmin”, software em PHP integrado para manutencdo do

MySql.

Utilizando o painel de controle do XAMPP é preciso alterar as portas de acesso dos
servicos do Apache e do MySql, selecionando portas que ndo estdo sendo utilizadas por
nenhum outro software rodando no servidor em questao. Por padrdo, a porta utilizada pelo
Apache é a 8080, porém esta configuracao foi alterada para 8087, pois era uma porta que nao
estava sendo utilizada por nenhum outro servico ativo. Estas alteracdes sdo realizadas
diretamente nos arquivos de configuracdo ou de inicializacdo dos aplicativos, localizadas no

diretério de instalacdo do XAMPP.

Com a configuracdo realizada e as portas definidas e liberadas, foi criada a pasta “GLPI”
dentro do diretdrio “htdocs” que foi criado na instalacdo do XAMPP. Os arquivos fonte do GLPI
foram copiados para esta pasta para que o portal ficasse acessivel no enderego
http://localhost/glpi. No primeiro acesso, inicia-se a instalagdo do GLPI no servidor, utilizando
o servidor Apache e o MySql ja instalados e rodando no mesmo servidor. Durante a instalacao
foram selecionadas algumas configuracdes como a linguagem “portugués”, o servidor do
MySql, bem como seu usuario e senha, e a base de dados utilizada para o GLPI, podendo ser
criada uma nova ou utilizando uma ja existente. No caso foi criada uma nova base de dados

para a utilizacao do sistema.

Apds todas instalacbes e configuracdes corretas, o portal ja estava sendo acessada
internamente pelos colaboradores da DWT, porém, para que o portal pudesse ser acessado
externamente pelos clientes, foi preciso configurar um redirecionamento de porta para

conexdo TCP através das configuracdes do roteador para que a porta 8087, quando acessada
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externamente, fosse direcionada para o servidor do Apache rodando no servidor, acessando

assim o portal do GLPI.

4.3. CONFIGURAGOES AVANCADAS

Com o acesso ao portal implantado, é preciso realizar uma série de configuracdes,
cadastros, customizagOes e definicdes para que o sistema atenda a todas as necessidades e
requisicoes levantadas até entdo. Estes parametros e diretrizes serdo descritos e ilustrados a

seguir.

4.3.1. TEMPLATES

O GLPI, por padrdo, possui dois tipos de templates para o atendimento aos incidentes e
requisi¢cées, sendo um mais bdsico, conforme ilustrado na Figura 30, e um mais completo,
conforme a Figura 31. Ambos possuem a op¢do de acrescentar campos, oculta-los, pré-definir

seu conteludo ou torna-los obrigatdrios.

As Figuras 30 e 31 ilustram os templates existentes com a aplicagao de um plug-in
responsdavel por alterar as cores, fontes e tamanhos dos campos, fundo e escritos. Existe ainda
a possibilidade de utilizagao do /ayout original do GLPI, que possui uma diferenga em relagao
as cores principalmente, além da utilizacdo de todos os campos padrdo do sistema. Esse layout

original esta exemplificado na Figura 32.

O modelo mais basico possui um formato mais facil para o preenchimento do
formulario, principalmente pelo fato de ser um modelo mais simplificado, porém o usuario ndo
possui a op¢do de utilizacdo de alguns campos, como é o caso da data de vencimento, do contrato
do SLA, o status do chamado, impacto e prioridade, além de ndo poder relacionar este

chamado a outros ja abertos.

Percebe-se que a maior diferenca entre o layout original e o layout simples é o nUmero
reduzido de campos para serem preenchidos, além de possuir cores diferentes e uma
distribuicdo dos campos de uma forma modificada também.
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Cria um chamado

screva o problema ou o dent

Tipo = [ncidente_[<]
Categoria :* | — El [N
Urgéncia [Bsva__[7]

E-mail follow/-ups : -Iim
Informe a respeito das acdes feitas : E-mail ! n

Titulo = |

Descricdo :*

Arquivo (2 MB max) : & @ | Escolher arquivo | Nenhum arquive selecionadol

Enviar mensagem

Figura 30 - Template bdsico

i

2013-00-2{
— ===

Atribuido

Figura 31 - Template completo

66



Aberto em :

Tipo:

Atores :

Status :
Urgéncia :

Impacto :
Prioridade :

Duragdo total :

Titulo :

Descrigdo :

Arquivo (2 MB max) :
(1)

Novo chamado

2013-09-29 |3 [21:37] v Datadevencimento: [ |&[  |v|sta:[— e
[ncidente ] Categoria:  [— [e®
Requerente Observador Atribuido para

8= [les §l= [lee [ o®
E-mail follovs-ups : [ Sim [+ ] E-mail followi-ups : [ Sim [+ ] (Processando: 0)

E-mail : leandro@dwiti.com.br
w[l= [ee w[l=  [lee ¥ e

(= [ls

Novo = I_Oﬁg.e!“.f’a_ Helpdesk -] a®
Gdo:
= Requisigdo de
el —  [=lo
Ail::(]:?a“(:g 2 Ou complete a busca : u

:
| Escolher arquivo | Nenhum arquivo selecionadol G 'Cl!ama‘dos‘g

Figura 32 - Layout e tema originais do GLPI, sem aplicagdo de plug-in

4.3.2. CAMPOS DESABILITADOS

Em funcdo da ndo utilizacdo de alguns campos, por ndo fazerem parte do escopo de

atendimento da empresa ou por acabarem dificultando a utilizacdo e preenchimento do

formulario por parte do cliente, optou-se por desabilitar alguns campos que, apds analises,

ndo se mostraram necessarios. Os campos desabilitados foram os seguites:

Observador: Usudrio que ird acompanhar o andamento;

Grupo: Grupo que ird acompanhar o andamento

Elemento Associado: Projeto, problema ou Recurso Humano associado.
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4.3.3. CAMPOS OBRIGATORIOS

Para que o atendimento se torne organizado, e mais facil de gerenciar, identificou-se a
necessidade da obrigatoriedade do preenchimento de alguns campos no formuldrio do
incidente/requisicdo, para que a analise do chamado pudesse ser completa e,
consequentemente, o atendimento fosse realizado da forma mais eficiente possivel. Os
campos obrigatorios ficam destacados por um asterisco vermelho ao lado do seu nome. Os

campos que foram definidos como obrigatdrios sdo os seguintes:

e Titulo: Titulo do chamado, que sera visualizado na lista;

e Categoria: A qual mddulo se refere;

e Urgéncia;

e |Impacto;

e Status: Novo, Processando, Pendente, Solucionado ou Fechado
e Tipo: Incidente ou Requisi¢cao

e Descrigdo: Descrigdo detalhada do incidente/requisigdo.

4.3.4. CAMPOS PRE-DEFINIDOS

Visando facilitar o preenchimento do formulario por parte do usuario, ficou definida a
configuracdo inicial de alguns campos, fazendo com que os mesmos estejam preenchidos ao
ser incluido um novo chamado. Estas configura¢des auxiliam também a continuidade do
atendimento, uma vez que a prioridade e o status sdo fundamentais para o escopo e
preferéncia do atendimento. Os campos pré-definidos e seus respectivos valores
determinados foram os seguintes:

e Prioridade: Iniciada como baixa
e Urgéncia: Iniciada como baixa
e Impacto: Iniciado como baixo

e Status: Iniciado como novo

e Atribuido ao Técnico: Iniciado em branco
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4.3.5. USUARIOS E PERMISSOES

Uma das partes mais relevantes de um servico de atendimento é como o usudrio deve
contatar e/ou utilizar o servico. Quanto mais um departamento de atendimento torna-se
organizado, mais facil fica gerencia-lo. Para isso é preciso apontar aos usuarios/clientes os
caminhos para acessa-lo (COHEN, 2008). Para Cohen (2006), o usuario deve entender que
possui responsabilidades e compromissos. Expor as responsabilidades do cliente é
fundamental, porém a equipe de Tl também as tem, principalmente no que diz respeito ao

atendimento.

Em razao disso, todas as possibilidades e permissdes do portal foram configuradas para
gue a utilizacdo pelo cliente seja facilitada ao maximo. A escolha foi pela criacdo de um usuario
para cada cliente, onde configura-se apenas sua senha, informacdes pessoais e formas de
visualizagOes, fazendo com que cada um visualize somente os seus chamados. Além da
utilizacdo de usuarios, existem as configuracdes de grupos de usudrios e perfis de usuarios.
Neste caso optou-se pela criacdo dos grupos Administradores, Técnicos e Clientes, para que
os trés tipos de atores sejam devidamente separados em suas a¢oes. Também optou-se pela
criacdo dos perfis Administradores, com acesso total, Técnicos, com acesso total ao
atendimento, mas com acesso limitado aos componentes de geréncia e Clientes, com acessos

limitados aos chamados.

Conforme ilustrado na Figura 33, percebe-se que para os usudrios que utilizarao o perfil
Clientes foi configurado um perfil totalmente sem acesso ao inventario e a geréncia, pois
todos as campos estdo configurados com a opcao “sem acesso”, e apenas acesso a leitura de
notas, base de conhecimento e anotagdes publicas. J& o perfil dos Técnicos possuem total
acesso ao inventario e as ferramentas, porém ndo possui acesso aos documentos, contratos

e orcamentos.
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% | Inventario/GerénciafFerramentas Assisténcia Ciclos de vida Administragdo/Configurar Usuarios Histarico Projeto > (¥

Nome : lientes

Perfil padré&o :

5 + x Perfil para clientes.
Interface associada ao perfil : Interface padréo
Comentarios :

Atualizar senha :

Formulério de criagéo de chamado no login :

ttima atualizagéo : 2013-09-0516:45

Remover

Inventario
Computadores : Monitores : Softwares :
Redes : Impressoras : Cartuchos :
Insumos : Telefone : Periféricos : u
Geréncia
Contatos / Fornecedores : Documentos : Contratos : u
Informagdes financeiras e administrativas : Orgamento : u

Ferramentas

Notas : Anotagdes plblicas : Favorito piblico :
FAQ: Relatdrios : Empréstimos :

Base de conhecimentos : Administrador - Base de conhecimentos : Administragéo dos empréstimos :
Modo OCSNG : Sincronizagéo manual do OCSNG : Veja as informagdes do OCSNG : u
Limpar relagéo entre GLPl & OCS-NG :

Atualizar

Figura 33 - Configuragées do Perfil (Parte 1)

Em relacdo aos acessos dos componentes de atendimento e assisténcia, foram
configurados alguns acessos aos clientes, ilustrados na Figura 34, como inclusdo e alteracdo
de chamados, indicados nas sec¢des de “Criacdo” e “Atualizagdo” com a opgao “Sim”, deixando
a parte de exclusdo somente para os perfis de Administradores e Técnicos. Nesta
configuracdes, pode-se perceber também o fato de que cada cliente visualiza apenas os seus
chamados e os seus problemas, porém os técnicos e administradores possuem acesso a tudo,
independentemente de quem é o autor. Além disso, as atribuicdes e validacbes de um
chamado ficam a critério apenas dos profissionais da DWT, uma vez que os clientes nao

possuem permissdes para tais agdes.
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Adicionar um follow-

Cria um chamado : ?}?:::;l;aorsf‘olluw-up paramevs up para todos os
3 chamados :

Adicionar um follow-up para os chamados Adicionar uma tarefa para todos

do(s) grupo(s) associado(s) : 0s chamados :

Modelos de chamados : [semacesso[v] Chamados recorrentes : [Gravar  [v]

Atualizar
Atualizar um chamado : u Alterar a prioridade : :Srat;_das a2
Atualizar meus acompanhamentos : u Atualizar todos os follow-ups :
% . Remover todos os

Remogéo do chamado : acompanhamentos :

Criar uma solicitagéo de validagéo : Validar um chamado :

Receber atribuicéo de chamados : Apropriar-se de um chamado : Atribuir um chamado :
Computador A

er hardwiare dogs) meis) Bripa(s)? Link com os itens para a criagéo l _____ El ltens linkaveis a um Monitor E

L 3 dos chamados : chamado : Periférico de rede [

Peritérico v

Visihilidade

“er chamados atribuidos (pessoal + grupo Mostrar chamados criados pelo Mostrar todos os

associado) : meu grupo : chamados :
s - 3 Yer todos os follow-ups e ) A

Mostrar follow-ups e tarefas plblicas : u tarefas (publicos & privados) - Estatisticas :

Ver planejamento pessosl: u Yer o planejamento das pessoas m “er todos os m

do meu grupo :

planejamentos :

Frohlemas

Ver todos os problemas Z:;iz zsr::,:g:j :nos ﬂ

Atualizar todos os problemas :

Figura 34 - Configuragbes do Perfil (Parte 2)

A ultima parte de configuragdes de perfis, conforme Figura 35, é sobre a administracao
do portal. Estes acessos estao liberados apenas para o perfil Administradores. Sendo assim,
os usudrios que utilizam os perfis de Técnicos ou Clientes ndo possuem acesso a cadastros,

SLA’s, regras, diciondrios, componentes, configuragdes, dropdowns!?, entre outros.

12 Ccadastros utilizados no portal, como localidades, categorias, tarefas, solucdes, itens inventariados, etc.
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cao

Usudrios : Grupos : Método de autenticagéo e sincronizagéo :
Entidades : Transferéncia : Perfis :
Manutengéo : Logs: u Adicionando usudrios de uma fonte externa : u
sLa: [Semacesso[¥]

Regras / Dicionarios

S;g;:iépﬁa;a associar permissdes a :zgn::se l;-)ﬂai;: ::;SOCiar um computador Szgur:sr 5:;; :trrz):ig.érﬁat;r:n chamado criado stravés
Eoefgl;j:rzttibuidas gumaciassede Diciondrio de dropdown : Diciondrio de software :
Regras de pegécios para Reg.ras de .negécins para chamados Dicionério de impressoras : u
chamados : (Ertidade) :
Configurar

Configurar : Lista de campos padries de consulta : Lista de campos padrées de consulta (Usuério): [ Sem acesso [v]
Componerntes : Dropdowns : Dropdowns (Entidade) :
Tipo de documento : Links externos : Procurar por atualizagéo :
Notificagées : Agendas : [sem acesso [v]  Assisténcia: [sem acesso [V ]

ar

Figura 35 — Configuragées do Perfil (Parte 3)

4.3.6. ACOMPANHAMENTO POR E-MAIL

Visando facilitar o acompanhamento dos clientes e dos técnicos envolvidos em cada
chamado ou problema, optou-se pela configuracdo de uma conta de e-mail para o envio de
acompanhamentos das a¢des e processos envolvendo cada incidente. Os envolvidos recebem
um e-mail, conforme ilustrado na Figura 36, com um link direto para o chamado, além de
informagdes como descricdo, datas, andamento e prioridade, entre outros. Esta acdo é
disparada automaticamente pelo portal a cada interferéncia realizada no chamado, seja de
alteragdo, atualizagdo ou fechamento. Os enderegos que receberdo este e-mail de
acompanhamento sao configurados no cadastro de cada usuario, sendo que cada chamado
pode ter um requerente, que é o cliente, e pode ser atribuido para diversos técnicos, sendo

gue todos recebem o acompanhamento.
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¥ | [GLPI #0000024] Encerramento do chamado Data de validade da tabela de preco
De Leandro 2% Data 19/09/2013 14:55

Descricdo do chamado

Nome :Data de validade da tabela de prego
Reguisitores : A

Data de abertura :2013-08-24 19:44
Data de encerramento :2013-09-19 19:55
Origem da requisicéo :Helpdesk

Atribuido para - Técnicos : Leandro DWT
Status : Fechado

Urgéncia : Alta
Impacto : Alta
Prioridade : Alta

Categoria :ERP > Controle de Lojas
Descricdo : Verificar funcionamento de data de validade dos itens da tabela de prego para ser utilizada nos atendimentos do controle de loja.

Data da resolucdo : 2013-09-18 21:44
Tipo da solucdo :
Solucdo :

Atenciosamente
DWT

Figura 36 - Exemplo de e-mail recebido pelos envolvidos

4.3.7. MATRIZ DE PRIORIDADES

A Matriz de Prioridade é uma ferramenta utilizada para selecionar os problemas ou
causas que apresentam maior prioridade, diante das condicdes prdprias, customizadas e da
especificidade do processo. E utilizada na priorizacdo das estratégias, tomadas de decisdo e
solugdao de problemas de organizagOes e projetos. Significa priorizar um certo niumero de
alternativas de acordo com diferentes critérios, além de explorar os pontos de vista e
preferéncias dos diferentes atores. A prioriza¢do das solugdes é importante para permitir a
elaboracao de um plano de implantacdo e de resolu¢dao do problema (Rodrigues, 2004).
Segundo Rodrigues (2004), é necessario que cada problema a ser analisado receba uma nota

de 1 a5 emrelacdo a sua gravidade, urgéncia e tendéncia, conforme Tabela 5:

Nota (cor) Gravidade Urgéncia Tendéncia
5 (laranja) Extremamente Extremamente Urgente | Se ndo for resolvido, piora
Grave imediatamente
4 (amarelo) Muito Grave Muito Urgente Vai piorar a curto prazo
3 (azul) Grave Urgente Vai piorar a médio prazo
2 (verde) Pouco Grave Pouco Urgente Vai piorar a longo prazo
1 (branco) Sem gravidade Sem urgéncia Sem tendéncia a piorar

Tabela 5 - Tabela de andlise de prioridades
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De acordo com estas caracteristicas e analises, a matriz de prioridades do portal foi
configurada de acordo com o escopo de atendimento da empresa e com as considera¢des em
relagdo as atividades realizadas. Na inclusdao de um chamados, apenas os campos de Impacto
e Urgéncia sdo escolhidos pelo clientes, deixando a prioridade ser automatica de acordo com
a Matriz de Prioridades, como mostra a Figura 37. Percebe-se que um chamado tera
prioridade “Muito Alta” somente se o cliente apontar que trata-se de uma situagdao com
Urgéncia “Muito Alta” e Impacto “Muito Alto”. Isso foi definido desta forma para evitar ao
maximo que os usudrios utilizem a prioridade “Muito Alta” para todo e qualquer atendimento,
fazendo com que toda a configuracdo estudada e configurada na Matriz de Prioridades nao
seja levada em considera¢do. Mesmo assim, todos chamados serao avaliados por profissionais

da DWT em relacdo a prioridade escolhida pelos clientes, para que nada fique fora de sua real

necessidade.

alculo para a prioridade

Impacto : Muito alta : [Sim [v] Alta : Média : Baixa : Muito Baixa : [Sim [v]
Urgéncia:
Muito Alta : m Alta [Ata [v] M |Baixa  |v|
zwa | E
Baixa mm Muito baixav]
Muito Baixa 5im [v] _W-m [Muito baixa [v] [Muito baixa[v]

Figura 37 - Matriz de Prioridades configurada

4.3.8. ATIVOS

Para o gerenciamento de habilidades e recursos, sejam elas componentes de
infraestrutura ou pessoas, foram realizados cadastros de ambas opc¢des para
acompanhamento dos ativos envolvidos na empresa. Como exemplo de ativo de
infraestrutura, conforme ilustrado na Figura 38, foi realizado o cadastro do servidor utilizado
na empresa DWT, com informacgGes sobre como sistema operacional, fabricante, entre outros.
Ainda existe a possibilidade de vincular este cadastro a outros componentes, softwares,
conexoes, garantia, contratos, documentos, além de informac¢des de geréncia, como data da
compra, data de entrega, condicOes de uso, valor de compra, custo, entro outros e opgao de

associd-lo a chamados, problemas, notas e projetos.
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Documentos | Maguinas Virtuais. | Chamados

Nome : [servidor DWT Status : a®
Localizagéo : | Rio Grande do Sul = Caxias do Sul E a® Tipo : [N
et S = a— rarewie: [F__Telew
Grupo responsével pelo hardware a® Modelo : a®
Némero alternativo do usudrio : [ | Nmero de série : | [
Nome alternativo : I m:f;z.?: | I
E=— Eemmon s oe
Grupo: &
Dominio : a®
Servidor da DUT.
Sistema operacional : @
Service Pack : a®
Verséo do sistema operacional | a® o

ID do sistema operacional : \ |

Serial do sistema operacional : r |

wup: [ |

Meio de atualizagéo : L)

Utima stualizagéo: 2013-08-31 19:15

Deletar

Atualizar

Figura 38 - Cadastro do servidor para manutengdo de ativos
Outra fonte de recurso, também considerado como ativos pela ITIL, sdo os
colaboradores e pessoas envolvidas no servico da empresa. Como exemplo deste tipo de
ativos, foi realizado o cadastro dos colaboradores da DWT, conforme ilustrado na Figura 39,
onde percebe-se informacdes como nome, foto, tipo de contrato, data de admissdo, entre
outros. Além disso existe a possibilidade de associar o cadastro a elementos, experiéncias,

habilidades, necessidades e documentos, além de vincular a chamados e problemas.

Name [pEronDI |
Firstname |Leandru |
State @

Type of contract Carteira Assinada [v] @@

Quota 100.0000
Photo format : JPG
I Escolher arquivo | Nenhum arquivo selecionado) (2 MB max) (3

Status a® Contract nature Nenhum
Rank @ Speciality Nenhum
Location [Rio Grande do Sul > Caxias do Sul [v] @@ Departrent [Gerente  [v]®@®

Tiago s Arrival date 2011-03-01 |3
Description
Aberto em : 2013-10-06 By ] Associavel a um chamado [sim [v]

Send an email &2}

Declared as leaving [Néo[v] Leaving reason a® Departure Date &

Ultima atualizagdo: 2013-10-06 02:17

Deletar

il

Figura 39 - Cadastro de colaborador para manuteng¢éo de ativos
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4.3.9. CATALOGO DE SERVICOS

Visando trazer uma visdo clara de quais servicos a DWT oferece e como agrega valor
para os recursos financeiros alocados, o catalogo de servicos foi configurado com diversos
servicos, oferecendo um método para requisitar ou pedir os servicos publicados. O Catdlogo
de Servigo permite que a DWT melhore o planejamento, a entrega e o suporte aos servigos,
enquanto avalia de forma correta os custos e precos do servico. E uma lista de servicos que
uma organizacao oferece, em geral, para os funciondrios e clientes. Normalmente, cada
servico dentro do catdlogo inclui uma descri¢cdo do servico, cronogramas ou acordo de nivel
de servico para a finalizagdo do servigo, quem tem direito de solicitar/ver o servigo, custos e
como realizar o servigo. A Figura 40 ilustra alguns dos principais servicos oferecidos pela DWT
e que estdo cadastrados no portal para acesso por parte de administradores, técnicos e

clientes.

Aplicagéo de tabelas de pregos

Atualizagao de sistema

Consultoria nos processos de custo de reposi¢ao, custo médio, custos de fabricagédo

Consultoria para fechamentos de estoques mensais, atendimento ao sped

Controle de Custos e Lucratividade

Conversao de sistema

Customizagao de relatérios padréo do sistema

Customizagdes na emissao de Nota Fiscal Eletrénica

Customizagdes para controle da carteira de pedidos: em abertos, atendidos, bloqueados, datas, etc
Desenvolvimento de relatérios especificos para cada cliente

Desenvolvimento para automagdes: codigo de barras, etiquetas, preenchimentos automaticos, etc
Formagao de preco de venda, planilhas de diferentes analises

Implantagéo de mala direta para envio de e-mails

Implantagéo do recebimento/importagao de xml (manual ou automatica)

Figura 40 - Catdlogo de Servigos
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4.3.10. CATEGORIAS DE CHAMADOS

Para facilitar a identificacdo dos chamados pela equipe, direcionando automaticamente
o fluxo de solugcdes de forma a economizar tempo e recursos de sua equipe, foram criadas
subcategorias de chamados separados em quatro categorias superiores: ERP, onde existem as
subcategorias dos mddulos do sistema, Especiais, onde existem subcategorias que requerem
uma atencdo maior ou sdo de processos a parte do sistema, Infraestrutura, onde foram
cadastradas subcategorias referente a componentes de hardware e Logistica, que possui
subcategorias referente a fechamentos (estoque ou financeiro, por exemplo) e processos
envolvendo o sistema ou ndo. A Figura 41 ilustra todas as categorias e subcategorias
disponiveis para os usuarios no momento de abertura de seu chamado, fazendo com que o
atendimento ja comece com um direcionamento préprio de acordo com as necessidades e

urgéncias levantadas.

Entidade raiz
ERP
»&tivo Fixo
»Call Center
»Compras
»Contabilidade Gerencial
»Controle de Lojas
»EstoqueiCustos
»Exportagéo
»Faturamento
s»Financeiro
»Gestéo de Pessoal
»Gestéo de Servigos
simportagéo
sLivros Fiscais
»Outros
»PCO
»PCP
»PMS (Gestéo de Projetos)
simportagéo
sLivros Fiscais
»Outros
»PCO
»PCP
»PMS (Gestéo de Projetos)
Especiais
»NF-g
»Outros
»SigalvW (BI)
Infraestrutura
sinternet
»Outros
»Rede
»Servidor
Logistica
»Fechamento
»Outros
»Processo Inconsistente
»Processo Interno

Figura 41 - Categoria de chamados

77



4.3.11. STATUS DOS CHAMADOS

Com a intencdo de organizar todos os chamados de uma forma que seja visivel o
andamento de cada um, o portal possui originalmente alguns status que sdo alterados
automaticamente conforme o chamado vai sofrendo interagGes dos atores envolvidos. Ao ser
aberto um novo chamado, automaticamente o campo de status é preenchido como “Novo”.
Apds o direcionamento deste chamado para um técnico da DWT, o campo recebe o status de
“Atribuido”. Durante todo o processo de desenvolvimento, suporte ou consultoria, este
chamado é alterado manualmente para o status de “Planejado”. Apds contato com o cliente,
para que o mesmo realize testes e simulacdes em relacao ao que foi desenvolvido, o status do
chamado é alterado para “Pendente” manualmente pelo técnico envolvido no chamado,
encerrando o mesmo apods retorno do cliente, modificando o status para “Solucionado” e
preenchendo uma descri¢ao sobre a solugdo para que fique registrado tudo que foi realizado.
Ao receber este status de “Solucionado”, o chamado é visualizado na pagina do cliente em
uma lista diferente, aguardando o seu fechamento pelo préprio usuario que o incluiu, fazendo
com que seu status figue como Fechado e ndo seja mais visualizado na lista de chamados. A
Tabela 6 lista todos os status disponiveis nas configuracdes padrao do portal para um

chamado e suas respectivas descrigdes.

Status Andamento Descrigao
Novo N3o Iniciado Abertura do chamado ou problema por
parte do cliente
Processando (Atribuido) Ndo Iniciado E atribuido a algum técnico da DWT
Processando (Planejado) Iniciado (DWT) Técnico responsavel inicia atendimento
Pendente Em Testes (Cliente) Fase de testes e homologagao por
parte do cliente
Solucionado Finalizado (DWT) Técnico preenche solugao e finaliza
atendimento
Fechado Finalizado (Cliente) | Cliente aprova para aplicacdo em base
de producdo

Tabela 6 - Status dos chamados
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5. ESTUDOS DE CASO E ANALISE DE RESULTADOS

O estudo de caso foi realizado na empresa DWT e com seis de seus clientes, incluindo a
empresa A, gue atua na comercializacdo e industrializacdo de acos para empresas em geral,
bem como na prestacdao de servicos e conta atualmente com cerca de vinte e cinco
funcionarios, sendo dez deles usuarios do sistema, e possui um parque de treze maquinas
desktops e trés servidores. A empresa A estd utilizando o portal desde o dia vinte e quatro de
Agosto de dois mil e treze, incluindo requisicdes e incidentes relacionados aos mddulos
utilizados no sistema, além de problemas para pesquisas mais aprofundadas e pesquisas em

relacdo ao catdlogo de servicos. Estes tdpicos serdo detalhados e exemplificados a seguir.

5.1. INCIDENTES E REQUISICOES

De acordo com as necessidades surgidas durante a utilizacdo diaria do sistema, alguns
chamados foram incluidos no portal para atendimento, desenvolvimento ou suporte por parte
da DWT. A Figura 42 lista os chamados incluidos pela empresa A até entdo. Percebe-se que os

chamados sdo para diversos modulos do sistema e possuem diversas prioridades e urgéncias

diferenciadas.

1D | Titulo Status Ultima atualizagéo| Data de abertura |Urgéncia |Prioridade|Categoria
59|baixa por retorno | Novo 2013-10-17 21:04|2013-10-17 21:04 |Média Média ERP > Financeiro
40|Implantagdo do Processando 2013-10-15 21:21|2013-09-10 20:54 | Média Média Especiais >
SigaDW (planejado) SigaDW (Bl)
58|Utilizagdo de OP  |Novo 2013-10-15 20:28 |2013-10-15 20:26 |Alta Alta ERP >
Estoque/Custos
57 |Impress&o Novo 2013-10-15 20:26 | 2013-10-15 20:24 |Média Média ERP > Compras
automatica de
etiquetas
43|Relatério de Processando 2013-10-13 23:58 |2013-10-09 03:14 |Baixa Média ERP > Compras
bobinas (atribuido)
20|Relatério Raio-X |Processando 2013-09-18 21:48 | 2013-08-24 19:36 |Média Alta ERP >
do dia (planejado) Faturamento
41|RELATORIO DE  |Solucionado 2013-09-18 21:13|2013-09-12 19:10 | Média Média ERP > Compras
COMPRAS
37|PLACAS: Fechado 2013-09-12 18:21|2013-09-04 20:38 | Baixa Baixa ERP >
Faturamento
21|Prego de Venda  |Solucionado 2013-09-10 20:43 |2013-08-24 19:38 |Média Média ERP >
Faturamento
19|Custo de Solucionado 2013-09-10 20:43 | 2013-08-24 19:34 | Baixa Baixa ERP >
Reposi¢ao Estoque/Custos
39|PEDIDOS DE Solucionado 2013-09-10 20:41|2013-09-06 18:58 |Alta Alta ERP >
SEPARAGAO Faturamento
36|PRAZO DE Solucionado 2013-09-10 20:39 | 2013-09-04 20:35 | Baixa Baixa ERP >
ENTREGA: Faturamento
38|CONTINGENCIA |Novo 2013-09-04 20:41|2013-09-04 20:39 |Alta Média ERP >
Faturamento

Figura 42 - Chamados da empresa A
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Como exemplo de utilizacdo deste processo, o chamado 39 (Pedidos de Separagao) tera

suas informagdes detalhadas e ilustradas para melhor apresenta-lo.

Aberto no dia seis de Setembro de dois mil e treze, o chamado 39 refere-se a uma
alteracdo na impressao dos pedidos de separac¢do, onde o cliente solicita uma melhoria em
relacdo as informacdes que estavam sendo impressas. Conforme ilustrado na Figura 43, o
chamado 39 esta vinculado ao SLA criado para controlar as horas mensais da prépria empresa
A, se refere ao mddulo de faturamento, possui urgéncia, impacto e prioridade configuradas
como “Alta” e foi solucionado pelo usuario “Admin” no dia dez de Setembro de dois mil e

treze.

— SLA:
2130506 0 e [ Data de vencimento - [N <N I SO -
) Uttima ELTEZ T 2012-09-10 20:41 Por admin

e (e E_

[ e e A
PEDIDOS DE SEPARA(_:AO

D KAD: No pedido de sepsracdo, precisamos que seja criado um campo apenass no relatério, para col cdo do n da notas fiscal do lote separado. Este
Crca0: nimero serd colocado manusimente pels pessos que vai sepsarar © material. Cologuei um anexo, como sugestdo.

o : Chamados
Documentos associados : 1 relacionados : O

Figura 43 — Informagbes do chamado numero 39

De acordo com as configuracdes de status utilizadas pela DWT em relagdo aos
chamados, este chamado 39 ainda precisa ser aprovado pelo cliente para que figue como
“Fechado”. Esta alteracdo é realizada pelo préprio cliente na se¢cdo “Solucdes”, onde o mesmo
pode verificar o que foi realizado em seu chamado e pode aprovar a resolugdo ou nao,

conforme ilustrado na Figura 44.
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Chamado - D 39

Descricdo :

Comentérios :

Tipo da solucdo :

(Opciconal se sceito)

Padrdo

Fonte de impressdo do pedido de separacdo (FBEQ1FAT) sl

incluindo um campo 8 mais nos itens para inclusdo do nimero da nota fiscal.

Solucio aprovada

Solucso recusada

Figura 44 - Solugdo do chamado 39

Além das informacdes ja citadas sobre o chamado 39 o cliente ainda optou por incluir

um documento em anexo, exemplificando como gostaria que a melhoria fosse aplicada em

sua impressao de pedidos de separacdo. A Figura 45 mostra o anexo incluido pelo cliente,

onde o mesmo digitalizou um pedido impresso e anotou manualmente as alteragdes a serem

realizadas.
PEDIDO EXPEDIGAO

Cliente 021099
Nome - 007518 - M Telefone Emissdo:
cHpacer 29/08/13
Logradouro AV CANAA, 1477 Bairro SETOR INDUSTRIAL
Cidade ARIQUEMES-RO 76870-249

Produtos
Codigo Descri¢io Pegas Kilos ‘\j F Grupo
000832 TUBO GALVANIZ.REDONDO 1.1/2" X 1,25 100pc 96,09 UN 688,00 KG ( .50015
000208 TUBO GALVANIZ.REDONDO 2.1/2" X 1,25 115pc 115,83 UN 1.390,00 K 0015
090425 TUBO GALVANIZ.REDONDO 2.1/2" X 1,55 15pc 15,76 UN 224,00 KG 0015
000267 TUBO GALVANIZ.REDONDO 4" X 1,55 4pc 8,26 UN 95,00 KG( ) 0015

Transportadora
Transportadora 000075 - O PROPRIO
Tipo Frete FOB Frete 0.00
Volumes [ Poso Liquido 2367.00

Observagoes

Expedicao

Lt g mE U
(/Q{L‘JWJCU'\/ ;

Figura 45 - Anexo incluido pelo cliente no chamado 39



5.2. PROBLEMAS

A empresa A realizou também o cadastro de problemas para que alguns incidentes
fossem estudados e pesquisados mais detalhadamente. A Figura 46 lista os problemas

incluidos pela empresa A até entao.

Titulo Descricao Status Ultima atualizagéo| Data de abertura |Prioridade |Categoria Data de vencimento
Custo dos Produtos Ajustes nos custos dos produtos para que o seu prego de venda i 2013-11-03 02:47 [2013-11-03 02:46 |Alta ERP > Estoque/Custos

possa ser ajustado corretamente.
Ordens de Producdo | Utilizag&o de ordens de produgao para ajustar custos dos Em observagao 2013-11-03 02:46 | 2013-11-03 02:45 | Muito alta | ERP > Estoque/Custos

produtos, fazendo com que o custo de um material seja o custo
de sua matéria-prima somada com o beneficiamento.

Emissdo de notas em contingéncia |Quando estamos sem acesso a internet precisamos emitir as Processando (atribuido) |2013-10-08 21:25]2013-08-25 03:54 [Média ERP > Faturamento
notas em contingéncia off-line e imprimir o Danfe em papel
moeda para a mercadoria poder circular. Este processo nunca
funcionou desde o inicio da utilizagdo do Protheus.

Figura 46 - Lista de Problemas da Empresa A

Dentre os apontados, pode-se citar o problema 1, que refere-se a emissao de notas
fiscais no ambiente de contingéncia off-line, imprimindo o documento em papel moeda sem
gue o arquivo XML seja transmitido para a Secretaria da Fazenda. Este procedimento é
adotado quando ndo se consegue acesso a internet, por qualquer motivo que seja. Conforme
ilustrado na Figura 47, pode-se verificar que o problema foi classificado com prioridade Média

pela empresa A, além de ter sido direcionado para o médulo de faturamento.

Problema - ID 1
2013-08-25 é 03:54 v i Data de vencimento : é v ‘
“ [ TN EETERZLE0EN 2013-10-08 21:25 Por Leandro DWT

o " B =

Atores :

@A S ® @ Leandro DWT & &
Emiss&o de notas em contingéncia
Descricaok Quando estamos sem acesso a internet precisamos emitir as notas em contingéncia off-line e imprimir o Danfe em papel moeda para a mercadoria poder circular.
a0 Este processo nunca funcienou desde o inicio da utilizacdo do Protheus.

Documentos associados : 0

Figura 47 - Exemplo de problema cadastrado

Conforme ilustrado na Figura 48, o problema 1, apds incluido no portal, foi relacionado

ao chamado 38, também aberto pela empresa A para resolu¢dao do mesmo motivo. Como o
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chamado ndo foi resolvido, por motivos apresentados pela DWT, este problema foi incluido
para que fosse feito um estudo maior em relagdo a estes processos. Além disso, percebe-se
ainda na Figura 48 que este mesmo problema teve uma tarefa vinculada no que diz respeito
a atualizacbes a serem realizadas no sistema para que o processo funcione e também foi

realizada uma andlise em relacdo a impactos, causas e sintomas dos assuntos abordados neste

problema.

Este problema exemplo ainda permanece em aberto, pois outras atividades tiveram

prioridades maiores e ndo foi possivel realizar as devidas atualizacdes na base de producdo do

cliente.

Titulo

Aberto em: 2013-09-04 20:41 Média | Agoplano® ERP> CONTINGENCIA (0-0)
|_[@] 2013-09-04 20:39 Faturamento
= e
Adicionar uma nova tarefa
I S T S NN Y
Tarefa - Sistema 2013-10-08 21:25 Atualizar a build, o RPO e 0 TSS. 2 Hora(s) Leandro DWT ?‘;Z;‘:m

No emissdo de nota e nde circulagdo de mercaderia.

Impactos :

Sem acesso & internet e sistema inconsistente nesta rotina.

Causas:

Ndo conexdo com a SEFAZ e ndo impressdo por parte do sistema.

Sintomas :

Figura 48 - Informagdes sobre o problema

5.3. CONSULTA AO CATALOGO DE SERVICOS

Ao consultar o catdlogo de servigos, que possui mais de 30 itens ja incluidos, a empresa
A acabou solicitando a Implantacao do “SigaDW”, ferramenta de Bl nativa da TOTVS para
consultas a dados do sistema através de tabelas e graficos. Conforme ilustrado na Figura 49,
esta implantacdo pode ser realizada por 3 profissionais e possui um escopo de atendimento
gue requer atualizaces do sistema, criacdo de servicos independentes, inclusdo de uma base

de dados independente e configuracbes préprias para o seu funcionamento.
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cdo do SigaDW

Nome : do do SigaDW

Implantagdc da ferramenta de BI da TOTVS.

Descricdo resumida :

Instalagdes e configuragdes necessérias para a implantagdc e utilizagdc do SigaDW,
ferramenta de BI criginal da TOTIVS para ccnsultas dados em tempe real na forma de
tabelas ou gréficos.

[Tempo para resolucéo teorica : (en heures)
Pourcentagem antes de avisar:[90 % |v

Descricdo completa: :

Todes
Clientes elegiveis :
Candidado : [Tiago, Germano e Leandro
|Avaliador : [Tiago
Escopo de servico : Criacdo de novo servico e nova base de dados e configuracdes de arquivos de inicializ{

Modificar catalogo de servicos

Figura 49 - Servigo escolhido pelo catdlogo

Baseada nesses dados, a empresa A entrou em contato com a DWT solicitando mais
informagdes para esclarecimentos e conhecimentos sobre o funcionamento e beneficios
desta ferramenta, resultando na inclusdao do chamado 40, ilustrado na Figura 50, que refere-
se a implantacdo desta ferramenta em seu servidor para consultas gerenciais e de

faturamento.

Tarefas Solugbes Estatisticas Documentos Historico Rating

Data de vencimento : 9 v
([TISPOI SRl 2013-10-15 21:21 Por Leandro DWT

Nio ests sujeito a sprovacdo

[ SRR i oo

a Leandro DWT

2012-09-10 20:54

A

Requisicio

Processando (planejado)

Médis

Alts

Média

Implantacdo do SigaDW

Implantar e configurar o SigaDW, ferramenta de BI.

Figura 50 - Chamado 40, escolhido pelo catdlogo
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5.4. ESTATISTICAS

Apds alguns meses de utilizacdo do portal por parte dos clientes, foi possivel realizar a
coleta de algumas estatisticas em relacdo aos chamados incluidos até entdo no sistema. As
estatisticas abaixo citadas e ilustradas, sdo referentes ao periodo entre os dias 20/08/2013 e

22/10/2013, totalizando aproximadamente dois meses de dados e informacdes.

A Figura 51 ilustra um resumo geral dos chamados do portal, onde tem-se, em um total
de 60 chamados, 41 chamados em aberto e 19 solucionados ou fechados no més de Outubro,
sendo que no més anterior a diferenca entre chamados abertos e solucionados era
visivelmente menor. A tendéncia é de um aumento consideravel no nimero de chamados em
aberto conforme a utilizacdo do portal vai sendo liberado para outros clientes, porém o
esperado pela DWT, é que essa diferenca entre chamados abertos e solucionados seja sempre

a menor possivel, mesmo que isso necessite de uma demanda maior de trabalho.

Data lnicial: [2013-08-20 |3
—
DataFinal: [2013-10-22 |[§

(¢) Aberto (¢} Solucionado (¥) Atrasado ¥/ Fechado
Ntmero - Chamados

[l Aberto (41)

[l solucionado (14)
M Atrasado (0)

.l Fechado (5)

Figura 51 - Grdfico geral de chamados

Referente ao numero de chamados por cliente, nota-se que a Empresa A esta com o
maior numero de chamados, tanto em aberto como solucionados, conforme ilustrado na
Figura 52, principalmente pelo fato de ter sido o primeiro cliente a ter o acesso liberado ao
portal para inclusdo de chamados, além de ser um dos clientes que possuem uma utilizacdo

muito regular e ativa do sistema, emitindo uma média de 100 notas fiscais por dia.
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Numero de chamados abertos - 41 Chamados

A:16 (39.0%)

G:1(2.4%)
1:12.4%)
M:1(2:4%)
P:3(7.3%)
L:1(2.4%)

AL 5 (12.2%)

Ag: 13 (31.7%)

Numero de chamados resolvidos - 14 Chamad

Ag: (50.0%) o
& L0 0,

G:1(7.1%)
Al 2 (14.3%)

Figura 52 - Grdfico de chamados por cliente
De acordo com as estatisticas referentes ao mdédulo para qual os clientes abriram os
chamados, nota-se, conforme ilustrado na Figura 53 uma preocupacao e utilizacgdo muito
maior no moédulo de faturamento por parte dos clientes. Por se tratar de processos
fundamentais para a logistica diaria das empresas, o médulo de faturamento, bem com o
modulo de compras e financeiro, aparecem entre os mais requisitados pelos clientes, tanto

para melhorias quando para ajustes de inconsisténcias.

Numero de chamados abertos - 39 Chamad

ERP > Faturamento: 12 (30.8%)

ERP > Estoque/Custos: 3 (7.7%) ERP > Financeiro: 5 (12.8%)

ERP > Gestio de Servigos: 1 (2.6%)
ERP > Controle de Lojas: 6 (15.4%) ERP > Livros Fiscais: 1 (2.6%)
ERP > Outros: 1 (2.6%)

ERP > Compras: 6 (15.4%) ERP > PMS (Gestio de Projetos): 1 (2.6%)
Especiais > NF-e: 1 (2.6%)

ERP > Call Center: 2 (5.1%)

Nimero de chamados resolvidos - 13 Chamad

ERP > Estoque/Custos: 1 (7.7%)
ERP > Controle de Lojas: 2 (15.4%) ERP > Faturamento: 6 (46.2%)

i\

ERP > Compras: 4 (30.8%) / ;

Figura 53 - Grdfico de chamados por categoria
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Outra estatistica importante a ser analisada é a urgéncia com a qual os clientes estdo
configurando os seus chamados e a prioridade final dos mesmos. Em funcdo do fato de que
os clientes escolhem apenas a urgéncia do chamado, deixando o impacto sempre como
“Médio” e a “Prioridade” sendo calculada pela Matriz de Prioridades, nota-se, conforme
ilustrado na Figura 54, que a grande maioria dos chamados esta com a prioridade Média. Nota-
se também que a diferencga entre os chamados resolvidos de prioridade “Média” e “Alta” nao
é tdo grande quando a diferenca entre os chamados em aberto com estas mesmas
prioridades. Isso se deve ao fato de que, quando um chamado é incluido no portal com
prioridade “Alta”, este recebe uma atencao especial, nem que seja uma andlise prioritaria para

verificar sua real urgéncia.

Numero de chamados abertos - 41 Chamados

Meédia: 18 (43.9%)

Alta: 11 (26.8%)

; Muito alta: 2 (4.9%)
Baixa: 10 (24.4%)

Numero de chamados resolvidos - 14 Chamados

Meédia: 6 (42.9%

Alta: 5 (35.7%

Baixa: 3 (21.4%)

Figura 54 - Grdfico de chamados por prioridade
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6. CONCLUSAO E TRABALHOS FUTUROS

Neste capitulo sdo apresentadas as conclusdes do trabalho, bem como sugestées de

trabalhos futuros, além de consideragdes finais em relagao ao atendimento.

6.1. CONCLUSAO

O desenvolvimento deste trabalho segue os principios e recomendag¢des para uma
melhor organizacdo e melhoria de processos na gestao de servicos de Tl nas empresas,
principalmente no que diz respeito ao atendimento e centralizacdo de processos. Com isso a
empresa utiliza apenas um canal de comunicagao entre atendentes e solicitantes, segue as
recomendacdes da ITIL e as caracteristicas do Service Desk e mantém todas as solicitacdes
registradas no sistema implantado, fazendo com que que o processo de atendimento obtenha
uma melhora significativa em funcdo da organizacdo e estruturacdo visivelmente mais
alinhadas na logistica da empresa.

Com a implantacdo do sistema de Service Desk GLP| conseguiu-se ter dados concretos
de performance do servico e estimativas para auxiliar na tomada de decisdoes, bem como
identificar os erros e dificuldades mais comum aos usudrios e elaborar meios para soluciona-
los com maior eficiéncia e eficacia. Através do portal foi possivel controlar todos os chamados
e ter uma base de conhecimento robusta que impacta direto na resolugao dos problemas por
parte dos técnicos, diminuindo assim o retrabalho.

O trabalho foi concluido com sucesso, atingindo de forma satisfatdria todos os objetivos
iniciais em relacdao a melhor estruturacdo e organizacao do atendimento, pois o sistema
melhorou um processo que antes era realizado através de planilhas eletronicas sem qualquer
tipo de padronizagao e centralizagao. O resultado foi a possibilidade de realizagao de um
atendimento mais coerente e mais agil em relagao a forma anterior de organizacgao e logistica
de atendimento da empresa.

Os objetivos pessoais foram alcancados com a vivéncia de desenvolvimento de um
sistema com porte para ser utilizado em produgao, trazendo as necessidades de busca de

conhecimento e a necessidade de gerenciamento de tempo entre as diversas atividades que
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necessitaram ser desenvolvidas, além da aplicacdo dos assuntos abordados e estudados

durante a resolucdo do trabalho em relacdo a tecnologias e ferramentas.

6.2. FLUXO DE ATENDIMENTO

Com a utilizacdo do portal de atendimento, apds implantacdo e configuraces
necessarias, foi possivel notar que a organizacao e estruturacao do atendimento e da logistica
de atendimento ficaram mais préximas do esperado pela empresa em relagdo ao servigos
prestados.

De acordo com as conclusdes em relacao a utilizacao e aproveitamento do sistema para
atendimento, nota-se, conforme ilustrado na Figura 55, que o fluxo do atendimento estd bem
estruturado e organizado, além de possuir uma sequéncia igual para todas as situacoes

surgidas em relacdo a incidentes e requisicdes por parte dos clientes.

Fluxograma de Atendimento Utilizando o Portal
Solucdo
Aguarda = = Aprovada ?
[ Atendimento | i |
- Surgmentode | Inclusdode | - Homologacdo/ y im = e
% 7 Incidente | Chamado { » ’ Testes ’ ’ ‘Flnallza Clapacy
5 g i | | i ; |
<]
°
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<
<
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3 E Auiso de Inclusdo @ Aviso de Solucédo
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o |=
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Figura 55 - Fluxo de atendimento de um chamado
Percebe-se, ainda na Figura 55 que, com a utilizacdo do portal, o cliente inclui um
chamado e aguardo o retorno de solugao, enquanto o proprio sistema envia um aviso para os

supervisores da DWT sobre a inclusdo do chamado. Estes, por sua vez, analisam a situacado
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para verificar a necessidade de desenvolvimento ou ndo por parte dos técnicos. Apds estes
processos, o chamado é alterado com a sua solucdo e o sistema, mais uma vez, se encarrega
de avisar o cliente sobre a solugdo realizada. O ultimo passo do processo do atendimento é a
aceitacdo, ou nao, por parte do cliente em relacdo a solucdo proposta pelo responsavel na
DWT. Assim, nota-se que o chamado inicia e termina sobre responsabilidade do cliente,

fazendo com que a organizagao e responsabilidade por parte dos usuarios seja maior também.

6.3. TRABALHOS FUTUROS

A tendéncia é que o desenvolvimento do sistema continue mesmo com o término deste
trabalho, pois com o decorrer do uso do sistema poderao ser identificadas mais necessidades
e também questdes que possam ajudar ainda mais no processo de atendimento.

Um dos trabalhos futuros possiveis é a integracdo entre o sistema GLPI e o sistema
Protheus, software utilizado pela DWT para controle de agenda dos técnicos, inclusdao e
atendimento de atividades. A intencdo é utilizar o portal de atendimento para incluir as
atividades e agendas, aproveitando os chamados incluidos pelos clientes, e realizar os
atendimentos através das solucdes no portal. Posteriormente, uma rotina agendada no
servidor, faria a cépia destas informacdes para o sistema Protheus, a fim de manter todo o
histérico de atendimentos aos clientes no sistema de gestao.

A fim de melhorar ainda mais o controle e manutencdo de ativos, propbe-se a
implantacdo, configuracdo e integracdo do software OCS Inventory NG3, ferramenta de
inventdrio de software e hardware que, em conjunto com o GLPI, proporciona gerenciamento
remoto de configuracdes das maquinas em empresas, exibindo dispositivos e softwares
instalados, além de permitir distribuir facilmente arquivos e pacotes para todas as maquinas
monitoradas.

Além disso, para complementar o projeto sugere-se o monitoramento de utilizacdo por
parte dos clientes, sempre atento as melhorias e sugestdes propostas pelos usuarios, a fim de
melhorar e aproveitar ao maximo as ferramentas e processos proporcionados pelo sistema

GLPI.

13 http://www.ocsinventory-ng.org/en/
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