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RESUMO

A constante busca pela exceléncia na Gestdo dec&erma area de Tecnologia da
Informacao (TI) é hoje o objetivo de qualquer oigagdo. A Gestdo de Servicos de TI
envolve o suporte e a entrega de servicos de tmgiaotle acordo com as exigéncias da
organizacdo e seu negdécio concentrando-se na gdelido servico e com foco orientado a
seus clientes. A utilizacdo de boas praticas e doé&igias que auxiliem a gestdo de servigos
de Tl vem se tornando uma pratica fundamental pamafornecimento de servicos bem
sucedido. C5ervice Desk uma das disciplinas deameworKITIL (Information Technology
Infrastructure Library que tem a funcdo estratégica entre a comunicagdoentrega do
suporte de servicos de Tl definida como ponto eéwke contato entre cliente e servigo. O
objetivo deste trabalho € avaliar o nivel de mdade dos processos e servicos prestados pelo
Service Deskla TI ASAV a instituicdo de ensino superior UNISIS ©om base em melhores
praticas internacionalmente reconhecidas de ge&t&ervicos de TI. Este trabalho utilizou o
método estudo de caso unico, possibilitando ideatitomo séo criados 0s processos e como
e feita a prestacao de servico. Foram levantadiesdaara analise do estudo e por fim propor

melhorias a gestéao de servicos de TI.

Palavras-chave Service DeskProcessos e Servicos. ITIL. COBIT. Nivel de Matade.



ABSTRACT

The constant search for excellence in Managementicgs in the field of Information
Technology (IT) is now the goal of any organizatidime IT Service Management involves
the support and delivery of technology servicesdnordance with the requirements of the
organization and its business focusing on servigdity and customer oriented their focus.
The use of best practices and methodologies tlstate management of IT services has
become an essential practice for successful dgliekservices. The Service Desk is one of
the disciplines of the ITIL framework (Informatidrechnology Infrastructure Library) which
has the strategic role of communication and supgpiotite delivery of IT services defined as
central point of contact between customer and servihe objective of this study is to
evaluate the level of maturity of processes andices provided by the IT Service Desk
ASAV the institution of higher education UNISINO&d®d on internationally recognized best
management practices for IT services. This stugy assingle case study method, allowing to
identify how the processes are created and howeisérvice delivery. Data analysis for the

study were raised and finally propose improvemémtaanagement of IT services.

Keywords: Service Desk. Process and Services, ITIL. CORaturity Level.
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1 INTRODUCAO

A area da tecnologia da informacao esta se tornamgmesente nas estratégias e
planejamentos de negdcios. Buscam na operacaacéaciafie implementacdo nas melhores
praticas dos modelos de gestdo para melhorar aacddevalor do negécio. Desta forma,
analisam o contexto do negdcio e varias metodddogiee podem e tem sido desenvolvidas
para suprir as necessidades.

Este trabalho apresenta um estudo de caso sadwaliacdo do grau de maturidade
tendo como base teorica a definicdo de Governamcdld pratica do COBITGontrol
Objectives for Information and related Technolpgpresentada commameworkmantido
peloISACA(Information Systems Audit and Control Associgtiaque possui uma seérie de
recursos que servem como modelo de referéncia gestiio da Tl, a metodologia ITIL
(Infrastruture Technology Information Libraryyomo base pargua aplicagdo em uma
Central de servigos de Tl no atendimento aos ussui&in na instituicdo de ensino superior
Unisinos (Universidade do Vale do Rio dos Sinos).

Para a constante mudanca no planejamento est@tégiscando alinhar os processos
do negdlcio com a gestdo de TI, estdo disponives sénie de ferramentas e modelos de
framework tais como, Six Sigma ISO/IEC 20000, COBIT, ITIL e CMMI que podem
potencializar e auxiliar na criagdo dos processowédiar o grau de maturidade dos servigos
prestados.

Pode-se destacar que para o uso de modelos danGoga de Tl os modelos da
pratica do COBIT; para a gestdo de operacfes @g80s da central de servicos a biblioteca
ITIL; para avaliar o grau de maturidade dos ses/gestados pela TI o CMMI modelo para
analise dos processos de empresas prestadorasvimsedos processos de aquisicao e

terceirizacao de bens e servicos e dos processdesgavolvimento de produtos e servigos.
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Quadrol - Metodologia de estudo

Objetivo Geral

Objetivos
Especificos

Analisar a
implementacéo das
melhores préticas

COBIT e ITIL nos
processos dos Servigos|
de Tl prestados pelo

Service Desk a
UNISINOS

Avaliar o nivel de
maturidade dos
processos e
servigos prestados

peloService Desk E

da TI ASAV a
Instituicéo de
Ensino superior
UNISINOS

Analisar o grau de
maturidade dos
processos e servigos
prestados pela Tl e

propor melhorias

Metodologia

Governanca da Tecnologia

da Informacéo

Descrigao

Referéncia

Avaliar, orientar e monitorar a utilizagéo dos msos de TI
apoiando a organizagdo no uso da tecnologia obtendo
meltores resultados para o negc

L

Alinhamento Estratégico

Apoiar as decis6es da governanca de Tl no planej@mne
processos iniciais, melhoria dos processos, avaka [€-
processos gerenciados e cuida da otimizacdo dosgzus

- FERNANDES, Aguinaldo Aragon; ABREU, Vladimir Fez de.Implantando a governanca de¢
Tl: da estratégia a gestdo de processos e serviii. 2

- GRAEML, AR. Sistemas de informagdpoo alinhamento da estratégia de Tl com a estitég
corporativa 2003.

- MANSUR, RicardoGovernanga de TI:metodologias, frameworks, melhores praticas2007.

- AKABANE, Getulio K. Gestéo estratégica da tecnologia da informagé&oonceitos, metodologias,
planejamento e avaliagdes. 2012.

- WEILL, Peter; ROSS, Jeanne.VGovernanca de TI: tecnologia da informagéo: como as
empresas com melhor desempenho administram osodidzcisérios de Tl na busca por resultadg
superiores. 200

<

COBIT - Control Objectives

for Information and
Related Tecnology

E um frameworkque apoia a governanca de Tl através de ]
ferramentas de controle, mapeamentos e auditope@iadas
em um guia técnico de administracdo desenvolvid@ paé

- WEILL, Peter; ROSS, Jeanne \Bovernanca de T: tecnologia da informac&o como as empresa

com melhor desempenho administram os direitos doisde Tl na busca por resultados superiorg
2006.

- BEAL, Adriana.Gestéo estratégica da informagéocomo transformar a informacéo e a tecnologj
da informagéo em fatores de crescimento e altawjemeho nas organizacdes. 2004. Atlas, 2012.

- KAPLAN, Robert S. ; NORTON, David Rlinhamento: utilizando o Balance Scorescard para crig
sinergias corportativas. 2006.

S,

Ir

gestdo de TI. Analisa o grau de maturidade dosegems em
5 niveis: inicial, repetitivo, definido, gerenciad@®timizado

<
1

<——

Identificar quais séo os
servigos mais utilizados
pelos usuarios no
Service Desk

N

CMMI - Capability
Maturity Model Integration

E uma ferramenta desenvolvida para avaliar a mialrua

- FERNANDES, Aguinaldo Aragon; ABREU, Vladimir Faz de.Implantando a governanga de
Tl: da estratégia a gestdo de processos e serviii. 2

- ITGI - IT Governance Institute. Disponivel em: <http://www.itgi.org/>. 2007

- ISACA, Information Systems Audit and Control Asktion. COBIT 5: enabling information.
Disponivel em: <http://www.isaca.org/cobit/pagebit8-enabling-information-product-page.aspx>.

capacidade da organizagdo na qualidade de procesSog
CMMI é defino em trés grupos CMMI for Developmen|

CMMI for Acquisition e CMMI for Services através d é|_
Process maturity framewc (PMF)

- FERNANDES, Aguinaldo Aragon; ABREU, Vladimir Ferrate. Implantando a governanga de
TI: da estratégia a gestédo de processos e sen@008.

- ITSMF, ITIL Service Management Self
<http://www.itsmf.com/bestpractice/selfassessmepta
- OGC, Office of Governemet Commerd€IL Best Practice for Planning to Implement Service
Management Version 2.. 2003.

Assessment 2006. Disponivel em:

1

(—

Identificar as formas de
contato com &ervice
Desk

ITIL - Information
Technology Infrastructure
Library

—

——

— e Y

Identificar quem s&o os
usuarios d&ervice
Desk

Call Center, Help Desk e
service Desk

Conjunto de conceitos e praticas na operacéo e tewgéo
de servigos de TI:

- Perspectiva do negécio

- Gerenciamento de aplicagdo

- Entrega de servigos

- Suporte aos servigos

- Gerenciamento de infraestrutura

- Gerenciamento de seguranca

- Planejamento, implementacéo e gerenciamentordigsge
O gerenciamento de nivel de servico se dividi emiv@is:
Estratégia de servigco, desenho do servigo, tramsud

- AKABANE, Getulio K. Gest&o estratégica da tecnologia da informag: conceitos, metodologia
planejamento e avaliacdes. 2012.

- FERNANDES, Aguinaldo Aragon; ABREU, Vladimir Far de.Implantando a governanca de
Tl: da estratégia a gestdo de processos e serviii. 2

- FREITAS, Marcos André dos Santofundamentos do gerenciamento de servigos TI
preparatorio para a certificagdo ITIL V3 Foundati?@10.

- LAUDON, Kenneth; LAUDON, Janeistemas de informagéo gerenciai®007.

- MAGALHAES, I. L.; PINHEIRO, W. B.Gerenciamento de servicos de Tl na praticauma
abordagem com Base na ITIL. 2007.

- MANSUR, RicardoGovernanga de Tt metodologias, frameworks, melhores praticas. 2007

- OGC, Office of Governemet Commerd€IL Best Practice for Planning to Implement Service
Management Version 2.02003.

- OGC, Office of Governemet Commerd&IL Best Practice Service Support, Version 2.02003.

- OGC. Office Of Government Commerd€IL for Service Delivery. Stationery Office BO, 2001.

- VAN BON, JanITIL®: guia de referéncia : edicdo 2011..

servico, operagdo do servico e a melhoria contidoa
servigo.

Os SLAs tem por objetivo a negociagdo com o cliefte
firmando cottrato para a prestagdo de servi T

o]

’_¢

Entrevista, Questionario e

Divulgagao dos Resultac

Estabelecer a definicdo e descrever o tipo deggeprestado
por cada um

- COHEN, Robertolmplantacéo de Helf-Desk e Service Des. 2008.

- FERNANDES, Viviane Cardoso; GARCIA, Prof. Dr. kuiFernando FortesRedesenho de
Processos do Help Desk Aplicando as Boas Préticas dIL . 2010.

- MAGALHAES, I. L.; PINHEIRO, W. B.Gerenciamento de servicos de Tl na praticauma
abordagem com Base na ITIL. 2007.

- NARDY, Luciana PignatariTrabalho Em Call Center E Telemarketing. 2007.

- OGC, Office of Governemet Commerd€IL Best Practice for Planning to Implement Service
Management Version 2.02003.

- OGC, Office of Governemet Commerd¢€IL Best Practice Service Support, Version 2.02003.

- OGC, Office Of Government Commerd&IL for Service Operation, Stationery Office, 2007.

- PINHEIRO, Flavio R.Fundamentos em Gerenciamento de Servigos em Tl Bas® no ITIL.
2006.

<

Transcrever os relatos da entrevista e questian@piorar os
dados em tabelas para contrapor as informagdestéelas na
pesquisa apontando e identificando o diagnosticestiado e I
recomendar possiveis melhorias

- ANDRADE, J.; ARES, J.; MARTINEZ, M. A; PAZOS, ;JRODRIGUEZ, S; ROMERA,
J.;SUAREZ, S.. An architectural model for softwéesting lesson learned systerigormation and
Software Technology 2013.

- GIL, A. C.Como elaborar projetos de pesquisa2008.

- GODOY, Arilda SchmidtIntroducéo & pesquisa qualitativa e suas possililades 1995.

- ITSMF, ITIL Service Management Self Assessment 2006. Disponivel em:
<http://www.itsmf.com/bestpractic nepta

- VERGARA, S. C Projetos e relatorios de pesquisa em administrag&2010.

- VERGARA, S. CMétodos de pesquisa em administraga®010.

- YIN. Robert K.Estudo de caso: nlaneiamento e métoc. 2001

Fonte: Elaborado pelo autor
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1.1 SITUACAO PROBLEMATICA E PERGUNTA DA PESQUISA

Conforme Yin (2001), a visdo de pesquisa é 0 passs importante que se deve
considerar em um estudo. Para complementar o fesguisa citamos Miguel (2010), que
relata que o primeiro passo para a realizacdo destndo é a definicdo do problema e que,
para resolver um problema, uma pessoa, ou um &b precisa ter claro qual é o
problema e as implicagdes que ele traz. Desta m@asegue a contextualizagcdo a seguir em
que a prestacao de servicos € onde se buscam migates para a obtencdo de vantagens
competitivas. Desta forma, podemos relacionar didpde do servico prestado ao seu
processo de fornecimento.

A Instituicdo em estudo que presta o servic@derice Deslé a Associacao Antdnio
Vieira (ASAV), onde atua como mantenedora matrizrdituicbes de assisténcia social e
ensino, atendendo a diversas organizacfes, que lestlizadas nos estados Parana, Santa
Catarina e Rio Grande do Sul, além de prestargertambém as instituicées localizadas em
Séo Paulo, Ronddnia, Mato Grosso e Mato Grossaitdo S

A instituicAo em estudo utiliza a Tecnologia daotniagdo nas atividades
administrativas e nas atividades académicas. Rmoente estd em estudo a implantacdo de
um “catalogo de servicdsque servird como base para demonstrar e listhrstos servigos

prestados pel8ervice Desko seus clientes e fornecedores.

Conforme Magalhdes e Pinheiro (2007), as organesagirestadoras de servico,
atualmente, ndo podem mais concentrar-se somentée@mlogia e na sua organizacao
interna, precisam, também, considerar a qualidadesérvicos que prestam e oferecem e,
ainda, se concentrar na relagéo que estabelecemsolientes e fornecedores.

Com o crescente aumento da demanda de prestacéerdeos doService Desk,
surge uma preocupacao que impulsiona os gestor@edale tecnologia que €, como prestar
servicos de TI, ou melhor, vender a ideia da texgiala area de negocios da organizacao e,
principalmente, ressaltar a importancia de manfeneatacdo desses servigos com qualidade

para atender as necessidades da atividade-fim.

1 Um documento relacionando todos os Servigos dedrh, informagdes resumidas sobre seus SLAs e E€dient
O Catélogo de Servicos é criado e mantido pelodtmvde Servicos em Tl e é utilizado por todosrosgssos
do Gerenciamento de Servicos em TI.
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A empresa sente a necessidade de gerenciar madber servicos para manter a
satisfacdo de seus clientes. Um dos pontos qupeetzebe é a necessidade de melhorar a
gestdo dos servigos prestados, o que em uma \@sabegvolve 0s processos de atendimento
do Service Deskpois uma falha nestes processos e atendiment gexdr insatisfacdo por
parte dos clientes. Para melhorar a prestacdo oneca® a central de servigcos busca
constantemente melhorar 0s processos, atualizagdopubfissionais que atendem seus
clientes e a busca pela exceléncia no tempo daliatento e solucdo de problemas e
incidentes vivenciados pelos setores que necessl@arsuporte. Parte daqui a pergunta a
qguestdo a ser respondida através deste trabalhmm pesquisa central: “Qual é o grau de
maturidade dos processos e servicos prestadosQagitval de ServigosService DeskTI
ASAV a UNISINOS?".

1.2 OBJETIVOS

Nesta secdo serdo abordados os objetivos gezajmeeificos estudados neste trabalho.

1.2.1 Objetivo geral

O presente trabalho tem como objetivo avaliar @Inie maturidade dos processos e
servicos prestados pela central de servicos (Tl WWSha prestacdo de servicos de Tl na

Instituicdo de Ensino UNISINOS com a base das methpraticas da gestao de servigos.

1.2.2 Objetivos especificos

- Identificar quem séo os usuariosSkrvice Desk

- Identificar as formas de contato corBervice Desk;

- Identificar quais s@o os servicos mais utilizapgelos usuarios rigervice Desk

- Analisar a implementacdo das melhores pratid@BIT e ITIL nos processos dos
Servicos de Tl prestados p&ervice Deslka UNISINOS;

- Analisar o grau de maturidade dos processoswgss prestados pela Tl e propor

melhorias.
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1.3 JUSTIFICATIVA

As organizacOes estdo cada vez mais dependenfBspdaa satisfazer suas metas e
alinha-las as suas necessidades ao negocio. Estadd#ancia tem levado os gestores de Tl a
preocuparem-se com a qualidade dos servigcos posséadom as melhores formas de gestao
de Tl nas organizagfes, através do uso de mellpoédisas (como COBIT, ITIL, CMMI)
(OGC, 2003).

Segundo Freitas (2010), muito tem se falado soleenoo “Governanca Corporativa”.

A Governanca Corporativa foi originada no mercaaarfceiro mundial com o intuito de
priorizar a transparéncia na gestdo empresariatedngdo ao aumento de rentabilidade e
reducdo de riscos para 0s investidores das emprgsaantindo o retorno de seus
investimentos através de adocao de codigo e batsgs de gestéo.

Por este motivo a escolha deste estudo signifipmssibilidade e necessidade de
verificar o grau de maturidade dos processos ecesrprestados pela central de servigos de
Tl e propor melhorias, garantindo a geracao deryaoa toda a cadeia de valor do negdcio.

Esta pesquisa foi desenvolvida, por ndo se tepdispis tantos trabalhos académicos
com o0 mesmo intuito de estudo, e trazendo estétmspara melhorar os processos utilizados
para melhorar a prestacao de servico na Tl. Destaaf este trabalho, vem a contribuir para
pesquisas académicas com o foco para melhorarceénglia dos processos e servigcos
prestados pelas empresas de Tl que atuam &amice Deskima vez que foram integrados
os atendimentos as mantidas da ASAV sendo, a UNDSIM unidade que mais utiliza o
servico doService Desk

No capitulo 2 a seguir, serdo abordados os assdet@overnanca de Tl, melhoras
praticas de gestdo utilizadas (COBIT, ITIL), asimiebes pareéService Desle Help Deskge
CCMI comoframeworkpara medir o grau de maturidade dos servicosgutest a descricéo
da pesquisa em estudo e o apontamento da resalag@siudo definindo, os pontos positivos
e a sugestao dos pontos e processos a serem rdekhesiarao presentes no capitulo 4 e 5.

Este trabalho oportuniza entender, melhorar e ltnabaa raiz da criacédo e ajuste dos
processos dos servigcos prestados para atenderrda fvecisa, com menor tempo gerando
valor junto aos clientes nos servicos prestadoa @antral de Servicos de Tl ASAV a

instituicdo de ensino superior UNISINOS.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo sdo apresentados o0s principais itoscem que se apoiam este
trabalho, representando uma das etapas da pesguaterenciando as teorias a qual o estudo
seguiu. Desta maneira, procurou-se enfatizar cmseelacionados ao uso de melhores
praticas na gestdo e Governanca de TI, com unwugéo ao COBIT, ITIL, o CMMI como
frameworkpara medir o grau de maturidade dos servicos piestaas definicdbes deall

Center Help Deske, o conceito d8ervice Desk.

2.1 GOVERNANCA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO (GTI)

De acordo com Weill e Ross (2006, p. 1) as emprgghsinistram muitos ativos —
pessoas, dinheiro, instalacbes e o relacionameamo @ cliente, mas a informacdo e as
tecnologias que coletam armazenamento e dissemiriarmacao talvez sejam os ativos que
Ihes causem maior perplexidade. Negocios requeremiantas constantes, ao passo que
sistemas, uma vez implementados permanecem refegnte rigidos”.

No final do século XX e no inicio do século XXI,vemos uma era em que a
tecnologias da informacao e telecomunicacdes cgimaar para um unico ponto. De modo
que se pode afirmar que o conjunto de tecnologiasltantes da utilizacdo simultadnea e
integrada da informética e telecomunicacgdes tem ciddmado de Tecnologia da Informacéo
(Tl) (GRAEML, 2003). Essa nova tecnologia € compad bancos de dados, sistemas de
informagéo, telecomunicagbes, e tem a fungéo detazolreunir, armazenar, manipular e
transmitir as informacdes sobre as atividades dar&sa e fornecé-las como suporte as acoes
e decisdes. A Tl é considerada elemento fundampatalas organizacdes na manutencao da
sua competitividade e sobrevivéncia no mercado.

Segundo Mansur (2007), a necessidade de exist@acdzovernanca de Tl surgiu das
demandas de controle, da transparéncia e preidsitdds necessarias das organizacoes.

Conforme Fernandes e Abreu (2009), definimos corastd® e Governanca de Tl a
alta administracao na lideranca das estruturam@a@eonais envolvidas, nas resolugdes do
negocio nos processos que garantem que a Tl dasesampsustentem e estendam as

estratégias e objetivos das organizacfes. Dest@iraara Gestdo tenta garantir que 0s
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processos e execugdes como a infraestrutura deaserde Tl estejam alinhados com o

negocio, dando as garantias continuas sem intérespe falhas na sua aplicacéo.

[...] esta governanca “Trata-se de avaliar e aaieatutilizacdo da Tl para apoiar a
organizacdo e monitorar o seu uso para alcancaessdtados planejados. Nela
incluem-se a estratégia e as politicas de uso ddemtro de uma organizagao.

AKABANE (2011, p. 53)

Conforme Fernandes e Abreu (2009), a GovernancaTldedeve: garantir o
alinhamento da Tl ao negdcio em suas estratégiagetvos, no que diz respeito a aplicaces
como a infraestrutura de servicos de TI, garantindoontinuidade dos negodcios contra

interrupcoes e falhas mantendo e gerindo as apksag a infraestrutura de servicos.

Uma boa governanca corporativa € importante paiavestimentos profissionais.
Grandes instituicdes atribuem a governanca coligarat mesmo peso que aos
indicadores financeiros quando avaliam decisdeswestimentos. WEILL & ROSS

(2006 p. 4)

De acordo comFernandes e Abreu (2009 gestdo da governa de TI pode ser

representada pelo chamado ciclo da governanca ceniposta por 4 grandes etapas:

Figura 1 — Ciclo da governanca de TI

0 Ciclo da Governanga de TI

—

Decisdo
¥ Estrutura,
Sl b el Cnmp_rnmissn, Processos, Medigio do
Estratégico e =  Priorizagao a L = -
= B Operagoes ¢ Desempenho
Compliance Alocagdo de =
Gestao
Recursos

A A i

Fonte: Fernandes e Abreu (2009, p. 14)

a) Alinhamento estratégico e&ompliance esta etapa remete ao planejamento
estratégico da tecnologia da informacdo, em aligmon aos objetivos
organizacionais;

b) Decisédo, compromisso, prioriza¢do e alocacdo degges: destina-se a distribuicao

das responsabilidades pelas decisdes do setor de Tl
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c) Estrutura, processos, operacdes e gestdo: dizittegpestrutura organizacional e
funcional de TI, bem como aos procedimentos deigesbperacao;
d) Medicdo do desempenho: trata-se da coleta de daamlasgerar informacdes e

demonstrar a performance dos servigos de TI.

Para Fernandes e Abreu (2009) nas ultimas décadas flaborados varios modelos
de melhores praticas de Tl, com o propésito deliatain a implantacdo da Governanca de
Tl, onde o alinhamento estratégico é o ponto dédaarO alinhamento estratégico pode ser
definido como o processo de transformar a est@ginegocio em estratégias e acdes de Tl
gue garantam que 0s objetivos de negdcio sejanadgmi Os principais modelos citados no
meio académico e profissional, relacionados conoee®anca de Tl, estdo apresentados no

guadro 2.

Quadro 2 - Principais Modelos de Melhor@séticas

Modelos de Melhores Préticas Escopo do Modelo

Modelo abrangente aplicavel para a auditagia
COBIT — Control Objectives for Information and [controle de processos de TI, desde o planejandanto

Related Tecnology tecnologia, até a monitoracdo e auditoria de toolps
processos.
VAL IT Modelo para a gestéo do valor e investimentosde T
CMMI — Capability Maturity Model Integration (for [Desenvolvimento de produtos e projetos de sistemdgs
Developmen software.
Infraestrutura de tecnologia da informacéo (defiai¢
ITIL — Information Technology Infrastructurgla estratégia, desenho, transicéo, operacéo e maelho
Library continua do servico).

ISO/IEC 27001 e ISO/IEC 27002- Codigo de
pratica para a gestao da seguranca da informacdo |Seguranca da informacéo.

Modelos ISO — International Organization forSistemas da qualidade, ciclo de vida de softwastet
Standardization de software, etc.

PRINCEZ2 — Project in Controlled Environments Metodologia de gerenciamento de projetos.

P3M3 — Portfolio, Programme & Project ManagmentModelo de maturidade para o gerenciamento |de
Maturity Model projetos, programasportifolio.

PMBOK — Project Managment Body of Knowledge |Base de conhecimento em gestdo de projetos.
OPM3 — Organizational Project Managment MaturityModelo de maturidade para o gerenciamento |de

Model projetos.
BSC-Balanced Scorecard Metodologia de planejamento e gestdo da estratégia.
Metodologia para melhoramento da qualidade |de
Seis Sigma pracessos.
Modelo para o desenvolvimento e implementacéo |de
TOGAF arquiteturas de negdcio, aplicagdes e de tecnologia
SAS70- Statement on Auditing Standards for servige
Organizations Regras de aditoria para empresas de servicos.

Fonte: Fernandes e Abreu (2009,14)
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A seguir, a titulo de contextualizagéo, seréo desco alinhamento estratégico da TI,
0os modelosControl Objectivesfor Information and related Telogy (COBIT), Capability
Maturity Model IntegratiofCMMI) e Information Tecnology Infrastructure LibrafyTIL) e

logo apods definiremos os conceitos e diferencas €atll Center Help Deske Service Desk

2.1.1 Alinhamento Estratégico

Conforme Guralnik Apud Beal (2012, p.69), “o cahzele estratégia foi inicialmente
aplicado no meio militar, dentro do processo d@ar@cao para as guerras. Neste contexto a
estratégia estava relacionada ao planejamentegidiem larga escala de operacfes militares
ou manobras para obtencdo de posi¢cdes vantajosasag@o ao inimigo”.

Muito tem se fala de alinhamento estratégico efitree Negocio para chegar as
estratégias empresariais. Uma boa estrutura pdiaeapara o negécio € fundamental que
alcancem o sucesso das empresas e as coloquerprivimas de seus clientes, buscando e
gerando valor através do conhecimento e da inovAcéstratégia de uma empresa descreve
como ela pretende criar valor para seus acionigliagies e cidadaos.

O maior valor para qualquer tipo de gestdo de niegotanto na elaboracéo,
planejamento, alinhamento e execucdo, é saberamse da informagdo. A partir destas
informacfes podemos tracar o alinhamento do negodamdo processos para melhorar
continuamente cada elo na cadeia de valor da aagao.

Para Kaplan e Norton (2006), existem quatro petsfscdoBalance Scorecardjue
geram valor aos acionistas, impulsionado pela érce& nos processos internos. Desta forma
0S autores descrevem gue 0s processos devem sapraolos continuamente mediante, o
alinhamento de pessoas, sistemas e culturas.

As quatro perspectivas sdo as seguintes:

1) Perspectiva Financeira — quais sao as expectatera®ssos acionistas em termos

de desempenho financeiro.

2E uma metodologia de medicdo e gestdo de desempleskavolvida pelos professores da Harvard Business
School, Robert Kaplan e David Norton, em 1992. @oehos usados na gestdo do negécio, dos servigas e
infraestrutura baseiam-se normalmente em metodogpnsagradas que podem utilizar a Tl (tecnoldgia
informacéo) e os softwares de ERP como solu¢céepdi®, relacionando-a a geréncia de servicos entiande
resultados do negécio. Os passos dessas metodoingiaem: definicdo da estratégia empresariaErgega do
negoécio, geréncia de servicos e gestdo da qualigedsos estes implementados através de indicaderes
desempenho.
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2) Perspectiva do Cliente — Para atingir nossos @bgtiinanceiros, como criamos

valor para os clientes.

3) Perspectiva de aprendizado — como alinhamos na$isos intangiveis — pessoas,
sistemas e cultura — para melhorar os processaosri
4) Perspectiva dos processos — em que processos devanoexcelentes para
satisfazer nossos clientes e acionistas.
Para a melhoria continua de processos e tomadaecdedds no alinhamento das
estratégias da TI, Weill e Ross (2006, p. 99), @estn que:

Os processos de Alinhamento sdo técnicas da adragéie de Tl para assegurar o
envolvimento geral na administracdo e utilizacAetied da Tecnologia da

informacdo. Os processos de alinhamento devem ltndos a bordo, tanto

contribuindo para as decisGes de governanca cosserdinando os produtos de
decis@es de TI.

Desta forma, os processos de alinhamento devemirimcprocesso de aprovacao de
investimentos, 0 processo de excecdes a arquitedsraacordos de nivel de servico, a
cobrancga reversa, o acompanhamento de projetosrasteeamento formal do valor de
negocios gerado da TI.

De acordo com Affeldt e Vanti (2009), varias temtatde apresentar melhorias e
adequacdes no planejamento estratégico da Tl (P&Td) Planejamento Estratégico de
negoécios (PEN) das organizagles, diversos modetoslidhamento estratégico de TI
apareceram nos ultimos tempos. Porém, na pratisa,modelos nem sempre sao
implementados nas organizacgodes.

Segundo Luftman Apud Affeldt e Vanti (2009) ressailtque 0s niveis de maturidade
dos processos de alinhamento de Tl sédo dificeisatem mensurados. No entanto, a
mensuracdo desses indicadores é importante paraeuiEique-se acbes especificas para
certificar-se de que a Tl esta sendo utilizada deeaima apropriada e alinhando-se a estratégia
de negdcio. Para os autores, a maturidade deaalieito de processos se da atraves cinco

niveis conforme o quadro 3.
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Quadro 3 -Niveis de Maturidade no alinhamento estratégico

Nive | | Descrigdo Caracteristicas
1 Processo Inicial / Ad hoc Sem alinhamento
2 | Processo disciplinado Organizagcdo comprometida com o alinhamento

Oportunidades iniciando a serem identificadas

3 | Processo Focado/Melhorado [Processo padronizado e consistente com os objek#/os
negocios

Iniciando a se integrar com o negécio

4 | Processo gerenciado Processo previsivel e controlado reforca o conckitd |
/melhorado como centro de resultados. Organizacao visualizacamo
fonte de inovacéo e criatividade para obtencacadéagem
competitiva

5 | Processo otimizado Governanca sustentada e planejamentos de negéaéosle
integrados. Alinhamento completo

Fonte: Affeldt e Vanti (2009, p.217)

Kaplan e Norton (2006) descrevem que o alinhamedim ocorre em uma unica
ocasido. A implementacdo dalanced Scorecardlinha a estratégia da corporacdo com as
estratégias das unidades de negocio e das unidad&goio. Desta forma séo efetivadas as

condicOes para alcancar uma sinergia de desempenmegocio como um todo.

2.2 CONTROL OBJECTIVES FOR INFORMATION AND RELATED THOHOGY -
COBIT

O COBIT (Control Objectives for Information and related Teology) significa
Objetivos de Controle para InformacOes relacionadas serve como guia de boas
praticas apresentado corftamework dirigido para a Gestado e Governanca da Tecnoltsyia
Informacao (TI).

COBIT 5é um guia de referéncia que fornece uma formatestda de pensar sobre
a governanca da informacdo e questbes de gestaoqualyuer tipo de
organizacaoEsta estrutura pode ser aplicada em todo o cicloddeda informacgéo,
desde a concepgdo e design, através da constrec@istdmas de informacéo,

seguranca da informacéo, utilizacdo e prestacigadintias sobre a informacéo, e
para a eliminacéo das informag@es. (ISACA)

Aversdo mais atual € o COBIT 5. Uma das principlierac6es em relacdo ao COBIT
4.1 é a integragdo com outros conjuntos de boasicgsae metodologias, como
padroedSO, ITIL, Val IT, dentre outros.
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Criado em 1967 pela ISACAnformation Systems Audit and Control Associgtian
COBIT possui uma série de recursos que podem seouiilo modelo de referéncia para a
Gestado e Governanca de TI, incluindo um suméaricwike, umframework objetivos de
controle, mapas de auditoria, ferramentas paraaairaplementacdo e principalmente, um
guia com técnicas de gerenciamento.

O objetivo do uso das modelos do COBIT é ajudesrestruir com sucesso a entrega
de produtos e servicos de Tl a partir das necedessddo negoécio com uma visdo mais
acentuada no controle do que na execucao.

Conforme ITGI (2007, p.7):

A orientacdo aos negécios do COBIT consiste emtigbfede negdcios ligados a
objetivos de TI, provendo métricas e modelos deuriditde para medir a sua
eficacia e identificando as responsabilidades i@mbaclas dos donos dos processos
de negécios e de TI.

Segundo Fernandes, Abreu (2009) o COBIT estabelelaionamento com os
requisitos do negdcio, organiza as atividades derflum modelo de processos genérico,
identifica os principais recursos de Tl em que eeedmais investir e defini objetivos de
controle considerados pela gestao.

De acordo comT Governance Institut¢lTGI), 6érgéo criado pela ISACF, com o
objetivo de promover um melhor entendimento e adloigd principios de Governanca de TI,
o COBIT:

- Estabelece relacionamentos com os requisito®doaio;

- Organiza as atividades de Tl em um modelo degssms genérico;

- Identifica os principais recursos de Tl, nos guBeve haver maior investimento;

- Define os objetivos de controle que devem sesidenados para a gestao.

Para Fernandes e Abreu (2009), um dos maioresiaesis empresas que adotam
modelos de melhores praticas de Tl € visualizarivel de profundidade que deve ser
aplicados pelos mecanismos de controle e medigdetesempenho. Para cada processo de
Tl, é estabelecido um modelo de maturidade baseadmiveis, através dos quais uma
organizacdo podera ser avaliada. Os niveis definiva modelos de maturidade padréo

COBIT estéao relacionados no quadro 4:
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Quadro 4 - Niveis de Maturidade Padrao COBIT

Nivel de Maturidade Situacéo do Processo de TI

Boas préticas sdo seguidas e automatizadas, cenebes
resultados de melhorias continuas e de acdes de
modelagem de maturidade junto a outras empresas.

Nivel 5 — Otimizado

Processos sdo monitorados e medidos quanto a
conformidade com os procedimentos, e a¢fes sdo
tomadas quando os resultados nédo séo efetivos.

Nivel 4 — Gerenciado e Mensuravel

Nivel 3 — Definido Processos séo padronizados, documentados e
comunicados.

Nivel 2 — Repetitivo mais intuitivo Processos seguem um padréo de regularidade, com alt
dependéncia do conhecimento dos individuos.

Nivel 1 — Inicial Processos séo esporadicos e desorganizados, com
abordagens de gestdo aplicados caso a caso.

Nivel 0 — Inexistente Inexistente Processos de Gestéo ndo séo aplicados.

Fonte: Fernandes e Abreu (2009, p.183)

A utilizacdo desses modelos de maturidade confger@&ncia condi¢cdes de mapear a
situacdo atual da organizacdo, até mesmo comparaodp a situacdo das melhores
organizacdes no segmento ou com padrées intermasioBabe salientar que permitem,
também, estabelecer e monitorar as melhorias deggs0s rumo a estratégia da organizagao.

Com o uso de modelos a gestao defini e monitorasagtados tendo controle do nivel
de desempenho da TI. Benchmarkeingpor exemplo, é medido e expresso pelo CMMI
(Capability Maturity Model Integration), as métricas e objetivos dos processos de Tolséidos
com o resultado ddalanced Bussiness Scorecatdm base no controle das atividades
efetuado pelos modelos do COBIT.

No COBIT segundo a ITGI (2007), a Governanca deeiil cinco areas fundamentais

gue servem como pilares do gerenciamento e momtared para medir o desempenho.

3 E a busca das melhores praticas na industria quduzem ao desempenho superior. E visto como um
processo positivo e pré-ativo por meio do qual wmgpresa examina como outra realiza uma funcao iéispec

a fim de melhorar como realizar a mesma ou umadfusemelhante. O processo de comparacdo do dedenpen
entre dois ou mais sistemas é chamadobethehmarking as cargas usadas sdo chamadasigehmarks
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Figura 2 — Areas da governanca de TI
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Fonte: (Fernades e Abreu, 2009. P 175)
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Segundo Fernandes e Abreu (2009) as cinco aregesvdananca de Tl abrangem:

a) Alinhamento estratégico: garantia do plano dgbéce e da Tl na validacdo e
manutencao no alinhamento dos processos e opeldg@aspresa com as da TI.

b) Entrega de valor: € a execucdo da proposta ke ga IT através do ciclo de
entrega, garantindo que TI entregue os prometidwefitios previstos na estratégia das
organizacdes otimizando e promovendo o valor isédo de TI.

c) Gestdo de riscos: requer a preocupacao risdos famcionarios mais experientes
da corporacao, um entendimento claro do apetitesde da empresa e dos requerimentos de
conformidade, transparéncia sobre riscos signifgsarpara a organizacdo e insercédo do
gerenciamento de riscos nas atividades da companhia

d) Gerenciamento de recursos: refere-se a mellizagéio possivel do investimento e
0 apropriado gerenciamento dos recursos criticos Ttte aplicativos, informacdes,
infraestrutura e pessoas. Questfes relevanteemefs a otimizacdo do conhecimento e
infraestrutura.

e) Mensuracao de Desempenho: acompanha e monitofaeanentacéo da estratégia,
término do projeto, uso dos recursos, processedermance e entrega dos servigos, usando
por exemplo, Balanced scorecarisque traduzem as estratégias em acdes para atingir

objetivos, medidos através de processos contabeigncionais.
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2.3MODELO INTEGRADO DE MATURIDADE DE CAPACIDADE- CMMI

O CMMI (Modelo Integrado de Maturidade de Capacidad@ desenvolvido, em
1991, peloSoftware Engineering Institu{&El), daCarnegie Mellon Universitypara avaliar
e melhorar a capacitacdo de organizacOes na qdelidara o processo de engenharia de
software.

Segundo a SEI, @MMI (Capability Maturity Model - Integratioou Modelo de
Maturidade em Capacitacao - Integracdo) ¢ um madieleferéncia que contém praticas e
genéricas ou especificas necessarias a maturidadaligciplinas especificasSystems
Engineering (SE - Engenharia de Sistemas), Softvizargineering (SW - Engenharia de
Software), Integrated Product and Process Developri®ePD - Desenvolvimento Integrado
de Processo e Produto), Supplier Sourcing)SS

O CMMI é uma evolugdo do CMM@apability Maturity Model ou Modelo de Maturidade
em Capacitagdo) e procura estabelecer um modelo Unico para o gsocele melhoria
corporativo, integrando diferentes modelos e dis@p. Foi baseado nas melhores praticas
para desenvolvimento e manutencdo de produtos.rg@eeatual do CMMI (versao 1.3) foi
publicada em 27 de outubro de 2010 e apresententvéslos:

- CMMI for DevelopmenfCMMI-DEV), é voltado ao processo de desenvolvitnen
de produtos e servicos.

- CMMI for Acquisition(CMMI-ACQ), € voltado aos processos de aquisicao e
terceirizacao de bens e servigos.

- CMMI for Service CMMI-SVC), é voltado aos processos de empresastgmtoras
de servigos.

Fernandes e Abreu (2009, p. 204) descrevem conmaipal propodsito do “CMMI
fornecer diretrizes baseadas em melhores pratarasgomelhoria dos processos e habilidades
organizacionais”, focando nos ciclos de vida dedptas e servicos completos, nas fases de
concepcao, desenvolvimento, aquisicdo, entrega reuteracdo. As abordagens evolvem a
avaliacdo da maturidade da organizacdo ou a capaoitdas suas areas de processo; a
definicdo de prioridades; e a elaboracao de pldaoselhoria.

O modelo CCMI descreve elementos-chave para a melaocavaliagdo do processo
de desenvolvimento de software através de um ooseiquencial, estrutura de trabalho, com

cinco estagios de maturidade. Esses niveis de ioedier que a empresa percorre para a
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evolucéo do seu ciclo de desenvolvimento de so#twaservicos prestados que sao definidos
por avaliacfes periddicas, identificando problemaaplementando a¢des corretivas.

Torna-se necessario observar que cada nivel deidaata pode ser considerado um
degrau evolucionario, para a melhoria do procesganizacional, e € composto por
um conjunto de praticas especificas e genéricas igiegram um conjunto
predefinido de areas de processo. (FERNANDES; ABRIEIO9, p. 210)

No Quadro 5 estao listadas as areas de procesguregisam ser desenvolvidas para

que cada um dos niveis de maturidade do CMMI g&jgido pela organizagéo.

Quadro 5 - Areas de Processo por Niveis de Maturidade

Nivel de Maturidade Areas de Processo

Nivel 5 Otimizado - Inovagéo e disseminaG¢ao organizaciomha)(
Andlise e resolucdo de causas (CAR)

Nivel 4 Desempenho do processo organizacional (OPP)-
Gestdo quantitativa do projeto (QPM)
Desenvolvimento de requisitos (RD)

Solucgéo técnica (TS)

Integracéo do produto (IP)

Verificacdo (VER)

Validacdo (VAL)

Nivel 3 Foco no processo organizacional (OPF)
Definicdo do processo organizacional (OPD)
Treinamento organizacional (OT)

Gestéo integrada do projeto (IPM)

Gestéo de riscos (RSKM)

Analise de decisfes e resolugdo (DAR)

Gestéo de Requisitos (REQM)

Planejamento do projeto (PP)

Controle e monitoracéo do projeto (PMC)

Nivel 2 Gestéo de acordos com os fornecedores (SAM)
Medicdo e andlise (MA)

Garantia da qualidade do processo e do produtoAPPQ
Gestéo da configuracao ((CM)

Nivel 1 Inicial

Fonte: Fernandes e Abreu (2009, p. 210:211)

2.3.1Process Maturity Framework (PMF)

O PMF é umframeworkque servepara analisar e avaliar a maturidade de processo
que pode ser utilizado tanto para avaliar a maadeddos processos de gestdo de servigos

individualmente, como para medir o grau de matded3os processos de gestao de servicos.
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Os niveis de maturidade reference @apability Maturity Model - Integration
(CMMI), que define em cinco niveis de maturidadeposcessos de desenvolvimento de
software e servi¢os adaptado para a gestéo poegzos (OGC 2003):

1. Inicial: O processo € caracterizado atk hoce, ocasionalmente pode ser caotico,
onde poucos processos sao definidos e sua efaiy@ga o sucesso depende de esforgos
individuais;

2. Repetitivo:Processo basico de e facil de ser gerenciado.desemciamento esta
estabelecido para o controle de custo, cronografuac@onalidade. E a disciplina necessaria
dos processos permitindo repetir 0 sucesso emsopitojetos com a mesma aplicacao;

3. Definido: O processo é conhecido e tudo estd documentadémpodo €
formalmente aceito e reconhecido nas operacte$ de T

4. Gerenciadointervencdes detalhadas do processo e da qualitageoduto séo
coletadas e 0 processo quanto o servi¢o séo cataratinente entendidos e controlados;

5. Em Otimizag&ocadamelhoria continua do processo é feita atravéieddback

Quantitativos dos processos e das aplicacfes des md@ias, implantacéo e tecnologias.

Quadro 6 — Modelos de Maturidade

Niveis PMF Modelo de crescimento da Organizacdo de Tl
Nivel 1 — Inicial Foco na Tecnologia

Nivel 2 — Repetitivo Foco em Produto/Servico

Nivel 3 — Definido Foco no Cliente

Nivel 4 — Gerenciado Foco no Negécio

Nivel 5 — Em Otimizacéo Foco na Cadeia de Valor

Fonte: OGC (2003)

A maturidade de uma empresa de Tl ndo depende statlaidade de processos de
Gestao de Servigcos. Cada nivel exige um conjuntcodeinacdes para que seja totalmente
atingido. A revisdo de cada processo estara coagéeaitingir as cinco areas a seguir:

1. Viséo e Direcionamento;

2. Processos;

3. Pessoas;

4. Tecnologia;

5. Cultura.
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Conforme o OGC (2003), o PMF deve ser usado paemamélise e avaliacdo interna
para que as potencialidades e a maturidade de g3mxeade gestdo de servicos sejam
conduzidas dentro da organizacéo e para uma adal@gerna tendo fbameworkcomo uso
de uma consultoria externa, para completar e amadsivel de maturidade dos processos
realizado pela organizacao.

Outra maneira de auxiliar na andlise e avaliacagrdo de maturidade dos processos
e servicos prestados pela Tl na organizacao,igantim questionario de auto-avaliacéelf-
assessmepfornecido pelo itSMF(2006), que € um dos divers@strumentos de avaliagao
das disciplinas ITIL aplicadas a uma organizacadldpara estabelecer as metas e técnicas a
gual a sua empresa adotara.

2.4INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARML

Information Technology Infrastructure LibrargITIL) € um conjunto de boas
praticas que sao aplicadas na infraestrutura, g@era manutencéo de servicos de tecnologia
da informacao (TI).

Para Freitas (2010), o ITIL ndo é uma regra obdiimta ser seguida, € um conjunto
de recomendac¢fes baseadas em boas praticas deigaestio de servi¢os de TI.

ITIL € um dos modelos de gestdo para servicos de Tl adosados pelas
organizacde® foi desenvolvido no final dos anos 1980 pela 8CTentral Computer and
Telecommunications Agengcye hoje pertence a OGO(ffice for Government Commejoga
Inglaterra.

De acordo com a OGC (2003), o modelo ITIL pode meen a gestdo com foco no

cliente e na qualidade dos servigos de tecnolagiafdrmagéao (TI).

Como um framework, o principal objetivo da ITIL goper um conjunto de praticas
de gerenciamento de servicos de TI testadas e ooagms no mercado
(organizadas segundo uma l6gica de ciclo de vidaedeicos), que podem servir
como balizadoreas, tanto para organizacdes qu®gsupm operacbes de Tl em
andamento e pretendem empreender melhorias, qupado criacdo de novas
operacdes. (FERNANDES; ABREU, 2009, p. 273)

A definicdo literal para a tradugéo ITIsignifica Biblioteca de Infraestrutura da
Tecnologia da Informacad disciplina ITIL trata de trabalhar com estrutii@e processos

para o gerenciamento de organizacdes de TI apeeskntum conjunto abrangente de
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processos e procedimentos gerenciais, organizadosdisciplinas, com 0s quais uma
organizacdo pode fazer sua gestao tética e opeah@m virtude de alcancar o alinhamento
estratégico com 0s negocios.

Para Mansur (2007, p. 21), “o ITIL tem a preocupabasica de entregar e dar o
suporte aos servicos de forma apropriada e adeq@osdeequisitos de negocio e, é o modelo
base de referéncia para o gerenciamento de pracesservicos de Tl onde, sédo fornecidos
pela infraestrutura de hardware, software, procedios, documentacdo, base de

conhecimento, comunicacdes e pessoas”.

O ITIL é o conjunto de conceitos e praticas idformation technology service
managemenf{ITSM), das operacbes e do desenvolvimento de dinete as
descricdes detalhada de uma serie de praticastmmpes da Tl e listas abrangentes,
tarefas e procedimentos que qualquer organizacddl deode adequar as suas
necessidades. Aborda as operacdes de Tl a paréstdatégia de servigos, como
projeto de servigos, transicao de servigos, operdedservicos e areas de melhoria
continua de servigos. (AKABANE, 2012, p. 115)

Os principiosdo ITIL: é um conjunto de processgsie devem ser realizados na
organizacagara gerenciar e operar a infraestruaeall e promover servigos otimgera o
cliente desses servicos com custos justificaveis.

As melhores praticas do ITIL estdo organizadasrdetd sete grupos/médulos:

1. Perspectiva do negdcibusiness perspectiverisdo do negocio;

2.Gerenciamento de Aplicacoespplication Managemejt

3. Entrega de ServicoSérvice Delivery

4. Suporte aos ServicoSdrvice Suppoyt

5. Gerenciamento de Infra-estrutuhafi@structure Management

6. Gerenciamento de Seguran§adcurity Management

7.Planejamento para implementar o GerenciamentoSdevicos Planning to

Implement ServiceManagemgnt
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Figura 3 - FrameworkITIL

Service Ma

Service
Delivery

Applications Management

Fonte: PINHEIRO, 2006

Mansur (2007) cita em sua obra que, as empresasnegbcios mudam com uma
velocidade em que as organizacdes ndo tém tempecorsos para melhorar oS processos.
Desta maneira as empresas sao obrigadas a redwstosc lucro e receita e acabam
terceirizando os servicos de Tl. Para as empragasoncretizacdo dos negoécios dependam
da TI, os processos e a melhoria de Tl tém umeidatde enorme. Conforme o autor as
principais melhorias da implementacao das melhmatscas de Tl resultam em:

- Aumento da utilizacao dos recursos;

- Melhoria da competitividade;

- Reducéo dos retrabalhos;

- Eliminacao de atividades redundantes;

- Reducéo da variabilidade dos projetos em terreasudtos e prazos;

- Aumento das disponibilidades, confiabilidade gusanca dos servicos criticos de

TI;

- Justificativa dos custos em funcao do nivel deige requerido pelo negécio;

- Integracao dos processos de forma centralizada;

- Documentacao e comunicacao das regras e resjlaiedd em relacdo ao nivel dos
Sservigos;

- Uso da experiéncia do mercado e licdes aprendidas
- Demonstracéo dos resultados via indicadoresferpsnce.
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2.4.1 Gerenciamento de nivel de Servico

O ITIL utilizado como melhores praticas para o ger@mento de processos e Servicos
tem sido utilizado por varias empresas no mundgirmt O gerenciamento dos servigos de
Tl, proposto pela biblioteca ITIL e objeto de estudesta pesquisa, € composto pela
biblioteca de entrega dos ServicdSe(vice Delivery e Suporte aos ServicoSgrvice
Suppor].

Segundo Freitas (2010), os processos tém um celeidh dentro da prestacao do
servigo e cada ciclo de vida definido pelo ITIL pisobjetivos distintos. S&ao eles:

- Estratégia de servico: o gerenciamento dos smvi transformado em ativos
estratégicos atendendo a estratégia da organizacao.

- Desenho de servico: orienta a Tl para garanjuaidade e a satisfacdo do servi¢o
prestado ao cliente através da relagdo custo ditiene

- Transi¢ao de servico: orienta os recursos endod/na implementagéo dos novos ou
modificados servicos na operacdo da Tl e garargeagestratégia de servico e o desenho de
servico estejam sendo cumpridos plenamente.

- Operacdo de Servico: orienta a eficiéncia e eficdha entrega do suporte dos
servigos para garantir o valor esperado pelo dient

- Melhoria Continua de servico: resulta e orierfare a melhoria dos servi¢cos unindo
os ciclos de estratégia, desenho, transicao egjrepara criar valor dos servigos prestados.

Para Fernandes e Abreu (2009), os processos dad3tio distribuidos entre 5

estagios:
Quadro 7 — Processos e Fung¢des do ITIL V3

Publicacdes Processos Funcoes
Estratégia de - Gerenciamento Financeiro de TI;
Servigo - Gerenciamento do Portifélio de servicos;

- Gerenciamento da Demanda.
Desenho de - Gerenciamento do catalogo de Servicos;
Servigo - Gerenciamento do Nivel de Servicos;

- Gerenciamento da Capacidade;

- Gerenciamento da disponibilidade;

- Gerenciamento da continuidade de Servico;

- Gerenciamento de seguranca da Informacéo;

- Gerenciamento de Fornecedor.
Transicdo de - Gerenciamento de Mudanca,;
Servico - Gerenciamento da Configuragéo e de Ativo de gesyi

- Gerenciamento Liberacdo e Implantacéo;

- Validagdo e Teste de Servico;
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- Avaliacao;
- Gerenciamento do Conhecimento.
Operacao de - Gerenciamento de Evento; - Central de Servico;
Servico - Gerenciamento de Incidente; - Gerenciamento Técnico;
- cumprimento de Requisi¢édo - Gerenciamento das Operacdes
- Gerenciamento de Problema; de TI,
- Gerenciamento de Acesso. - Gerenciamento de Aplicativo.
Melhoria de - Relatorio de servico;
Servico Continuada - Medig&o de Servigo.

Fonte: FERNANDES; ABREU (2009, p. 275)

Freitas (2010, p. 147), defini que o objetivo doegeiamento de nivel de servico
(GNS) esta conectado a negociar, acordar e docamasitmetas de utilidade garantindo os
servicos de Tl com os clientes e controlando aegatdos servicos acordados com as metas
estabelecidas entre o negdcio e a Tl.

Figura 4 — Ciclo de vida do Servico

Fonte: VAN, (2011, p. 8)

Segundo Fernandes e Abreu (2009, p. 276), “0 gem@ento de servico é um
conjunto de capacidades organizacionais espedakzpara gerar valor aos clientes na forma
de servico transformados através dos processosuesos”. Estas capacitacdes séo vistas
como a melhoria dos processos em funcéo de geresenacos ao longo do tempo de seu
ciclo de vida.
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O gerenciamento de nivel de servico deve promover ppnto de contato e
comunicacdo com os clientes e gerentes do neg@i estar contas sobre os
relatorios de atendimento dos niveis de servicagedatdo aos servigos utilizados e
também para os servicos novos ou alterados. O gareanto de Nivel de Servico
deve gerenciar a expectativa e a percepcdo de gakiClientes em relagdo aos
servigos de Tl entregues e garantir que a qualidadeservigos esta sendo entregue
de acordo com os niveis de utilidade e garantiadadws. (FREITAS, 2009, p.
147:148)

A OGC (2001) relaciona as atividades do Gerenciamndn Nivel de Servicos nos
processos de planejamento, coordenacgdo, elaboragdoitoramento e relatérios sobre
acordos de niveis de servi¢Befvice Level AgreemertsSLAS). A revisdo faz parte dos
resultados dos servicos para garantir que a quaalidios servicos exigidos e custos
justifiquem, mantenham ou melhorem gradualmentegsessario. Os SLAs fornecem a base
para gerenciar o relacionamento entre o prestaglseico e o cliente.

Segundo a OGC (2003) o grupo de entrega de seralpamge as melhores praticas
para o planejamento, incluindo gerenciamento del nie servico Service Level Agreements
(SLAs), Gerenciamento de Capacidade, GerenciantiGontinuidade, Gerenciamento de

Disponibilidade e Gerenciamento de Custos.

Figura 5 — Entrega de Servicos
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Fonte: PINHEIRO, 2006
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A Geréncia de Nivel de Servico procura manter énarat a qualidade dos servigcos de
Tl através de do ciclo continuo de acordos e r@afizmonitoracdo e divulgacdo dos
resultados, e incentiva acdes para erradicar ssnde Tl de baixa qualidade. O Acordo de
Nivel de Servico (ANS) oBervice Level Agreemef8LA) ocorre entre a organizacéo de Tl e
seus Clientes. Este acordo estabelece os objetspecificos para os servigos prestados e as
responsabilidades das partes envolvidas.

2.4.2 Service level management (SLM) e Service léagreement (SLA)

O ITIL Gerenciamento de Nivel de Servi¢co tem pgetito a negociacédo de acordos
de nivel de servico com os clientes e para a m&stale servicos de acordo com as
necessidades e metas de nivel de servico acordadgerenciamento de Nivel de Servico
também é responsavel pela garantia que todos odascde nivel operacional e contratos de
apoio sejam apropriados, e monitorem para infoguohre estes niveis de servico.

Segundo Akabane (2012), o SLM é um processo quectara organizacdo e seus
clientes. Ele planeja, organiza, coordena as nagoes reportando e gerenciando a qualidade
dos servicos de Tl prestados a um custo aceitavel.

Fernande e Abreu (2009) definem que, os acordosveés de servico sdo conhecidos
como SLA e podem ser utilizados em varios servig®sl|, tanto relativos a prestacao de
servigo para organizacao quanto para os forneceg@oestadores de servico.

Para Akabane o ambiente da TI, € estruturado pastap servicos em condi¢des
seguras e proporcionar melhoria continua por meicahfiguracdo do SLMsérvice level
management

Conforme Magalhdes e Pinheiro (2007), o processGelenciamento de Nivel de
Servigos basea-se no gerenciamento de Servicoa guea de Tl fornece para a empresa. A
responsabilidade do processo é assegurar quewigosede Tl serdo executados e entregues

as areas dentro dos niveis de servigcos acordados.

O estabelecimento dos acordos de niveis de seedtgb inserido no processo de
gerenciamento do nivel de servico, que, de acooio & ITIL, € o processo de
negociar, definir, medir, gerenciar e melhorar aligade dos servigcos de Tl a um
custo aceitavel. (FERNANDES E ABREU, 2009, p. 64)
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De acordo com a OGC (2001) o SLA é como um contrééberal acordado entre um

fornecedor de servigos de Tl e os clientes de @ jual relaciona-se definicbes dos objetivos

do servicos e responsabilidades das partes enaslvidma verdadeira parceria deve ser

desenvolvida entre a TI, fornecedores e o cliepéga que um acordo, mutuamente seja

alcancado. Caso contrario, corre-se o risco def@lir em descrédito.

[...] as empresas precisardo de um contrato qligainen acordo de nivel de servigco
(SLA — service level agreemé@ntum contrato formal entre os clientes e seus
provedores de servicos que define as responsatelidaspecificas do provedor e o
nivel de servico esperado pelo cliente. SLAs coatanespecificar a natureza e o
nivel dos servigos fornecidos, critérios para agdlo de desempenho, opcdes de
suporte, clausulas para seguranca e recuperacadesistres, propriedade e
atualizacdo de hardware e software, suporte antelieobranca, e condi¢cdes para
encerramento do acordo. (LAUDON e LAUDON, 2010132)

Nas organizacdes os acordos de nivel de servigingemte sdo estabelecidos para:

- Servico de Sistemas (desenvolvimento, manuteme&olucdo de incidentes);

- Servicos de seguranca da informacéo;

- Servigos de suporte ao usuaserisse deskesolugéo de incidentes);

- Disponibilidades de aplicacdes;

- Disponibilidade de infraestrutura.

Vejamos alguns acordos de nivel de Tl segundo Rdasae Abreu (2009):

Quadro 8 — Niveis de servicos de Tl

Tipo de Servico

Niveis de Servico

Desenvolvimento de Sistemas

- Taxa de solicitaedgggues no prazo;

- Taxa de solicitacdes com problemas de qualidade;

- taxa de atendimento de solicitagBes dentro dimcu
contratado;

- taxa de incidentes em novos sistemas;

- Implantagédo, até uma data, do nivel 2 do CMMI.

D

D

Suporte ao usuario

- Taxa de resolucdo de chanfadsvarios niveis de
atendimento);
- Tempo médio de resolucdo de chamados (por
severidade do incidente).

Operacdes de aplicacbes

- Percentual de dispidaithd de aplicacéo;
- Percentual de disponibilidade da rede de
comunicacao;
- Implanta¢éo, até uma data, da ISSO/IEC 20000.

Seguranca de informacéao

- nimero de falhas dea®sgaino periodo

Fonte: Fernandes e Abreu (2009, p. 65)
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No préximo item abordaremos as definicdesCéé L CENTER, Help DeskService
Deske o nivel de suporte. A prestacdo de servicos Idestfio envolvidas através destas
definicbes a seguir, o tipo de contato com o usydara solicitacdo, suporte e resolucédo dos

processos do negdécio de Tl para a organizacao.

2.5CALL CENTER, HELP DESK, SERVICE DESK

Neste capitulo abordaremos os termos s@ai center Help Deske Service Desk
para conceituar as diferencas ao leitor.

Segundo a OGC (2003) existem definicbes para catdales termos, na verdade
destaca trés definicbes para ponto Unico de codintro de uma organizacado de Thall
Center —Central de Atendimentdielp Desle Service Desk

Conforme OGC (2003), o foco principal dos profissie que trabalham em u@Gall
Centeré de atender um enorme de volume de ligacGes lmseadelevendas, como Bancos,

Seguros, financeiras entre muitos outros tiposeg@®cio como o suporte de TI.

Entende-se como dal Centero ambiente de trabalho no qual a principal
atividade € conduzida via telefone e/ou radio aatiizacdo simultanea de
terminais de computador’ e de telemarketing: “Edéese como trabalho de
teleatendimento/telemarketing aquele cuja comuamapm interlocutores clientes
e usuarios é realizada a distancia por interméalieod e/ou mensagens eletrdnicas,
com a utilizagdo simultdnea de equipamentos de;aolliscuta e fala telefonica e
sistemas informatizados ou manuais de processardenttados. (NARDY, 2007,

p.1)

O termoCall Center é também conhecido conelemarketing Este conceito com o
tempo passou por uma evolucdo eQal Centersforam somando novas fungbes a sua
concepcao e hoje tem como definicao, central delatento.

Help deské um servico de Tl que pode ser prestado por unm@esa especialista
quanto uma equipe prépria de cada organizacdocdisiste em dar suporte e resolver
problemas de Tl que ocorrem na rotina dos usuamios utilizam as tecnologias da

informac&o para desempenhar seus trabalhddelp Deské similar a um atendimento de

4E o termo que designa a promocéo de vendas €asepor telefone. Com o tempo, passou a desigméuéta
servicos de cobranca e outros, como atendimentmasumidor e suporte técnico por telefone. Estesces
sdo feitos por empresas especializadas em trabdiadivulgacdo e de orientacdo aos clientes enosari
segmentos do mercado e utilizam em suas operag@esles ambientes denominadadl Centersou centrais
de atendimento, chamadas de SAC (servico de atentbrao consumidor).
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Call Centeronde, atendendo solicitagées dos clientes pdotede e-mail, acesso remoto ou
até mesmo o atendimento presencial.

A diferenca entre dlelp deske oCall Centerconforme Cohen (2008) € que em uma
ligacdo ou solicitacdo de atendimentoHalp Deskpode-se direcionar para um outro nivel de

suporte ou fornecedor.

O Call Centerutiliza um conjunto finito de conhecimento enquaaotHelp Desk
apesar de também usar um conjunto finito, atuaomeih diagndsticos — acéo
intrinseca ao seu objetivo -, sendo que um conjaontopleto de competéncias é
exigido. Por dltimo, oCall Center realiza ligacdes para pessoas no qual um
atendente com qualificacBes comerciais atuara: daiacteristicas praticamente
inexistem no técnico deelp Desk para o qual um outro conjunto de qualidades é
requerido. (COHEN, 2008, p. 21)

O Service Deskem um foco mais amplo do queHelp Desk O Service Deskéo é
apenas uma central de atendimento para respon@stianamentos ou um receptor que
soluciona problemas e incidentes. S2rvice Deskage diretamente na administracdo de
problemas, configuragdes e mudancas de tudo gha tefacdo com os clientes. E de forma
indireta pode fornecer diversos tipos de informagisga varios tipos de geréncias.

Conforme a OGC (2003), $ervice Desltem como objetivo mais amplo a prestacéo
de servicos, que possibilita que os processos glecits sejam integrados a infra-estrutura de
governanga e gestdo de servigos. Nao manipula sempesblemas, incidentes, e soluciona
davidas, mas € um canal de interacdo com diversaslaales e servicos com cliente e
fornecedores como solicitagbes de mudanca, marddede contratos, licenciamento de
softwares, geréncia de nivel de Servigcos, gerérdga configuracdo, geréncia de
disponibilidade, geréncia financeira de servi¢co3 lde geréncia de continuidade.

A evolucédo de uma &rea de atendimento de Tl comtopmico de contato, conforme
as recomendac0es do ITIL para o modgdovice Deskao € uma tarefa facil, faz parte de um
esforco da equipe de Tl em melhorar continuamentefsrma de trabalho, processos e,

principalmente, a forma como € vista pelas denra&séda organizacéo.
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2.6 SERVICE DESK

O Service Desk uma funcéo de extrema importancia para a gdstigervicos de Tl
(OGC, 2003). Tem por objetivo, ser o ponto de dontaicial com usuarios e clientes da
organizacdo (BON, 2006).

Segundo a OGC (2007),Service Deskornece um ponto de coordenacgéo para grupos
de TI e processos. Como coloca Cohen (2008), aemapatraves d8ervice Deskpode
oferecer outros canais de comunicacédo além do tootgkefonico, como correio eletrénico,
chat on-line

A OGC (2003), cita que as funcdes de Gervice Deskséo fundamentais para o
desenvolvimento da gestédo de servigcos sendo o pentontato entre o cliente, fornecedores
e 0 proprio servico.

Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007)Service Deské a principal interface da
empresa entre a area de Tl e os usuérios. Parardes e Garcia (2010), as organizacoes
devem fazer com que a area de Tl mantenBarvice Desknformado dos procedimentos que
impactam o0 negécio, devido a sua mudanca e o cuasteontato com os clientes,

fornecedores e usuarios.

2.6.1 Tipos deService Desk

Segundo a OGC (2003), 8ervice Deskpodem ter trés tipos distintos:

1. Service DesK.ocal: tradicionalmente as empresas organizam seus Serdeo
suporte de acordo com necessidades de negocioc&isieo € viavel desde que os diferentes
locais estejam integrados. Duplicar conhecimenteceirsos pode tornar-se muito caro. Se
sua empresa utiliza esse cenario € fundamentahlrn& padronizacdo de operacdes e
processos.

Um Service Deskem uma estrutura local quando toda sua infraes&ruéstiver
instalada e operando na mesma localizacao fisisaltmtes dos servicos de TI. A estrutura
local é indicada para empresas que possuem gramderntracdo fisica da sua arquitetura

organizacional local.
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Figura 6 — Service DesK ocal

Usuario Local Usuario Local Usuario Local

Primeiro Nivel
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Suporte Rede/
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Nivel de Suporte

Diferentes Localizagdes Fiisicas

Fonte: OGC (2000, p. 38)

2. Service DeslCentralizado: a requisicdo de servigcos € registrasaa localizacao
fisica centralizada. Traz beneficios como redug@auktos operacionais, consolidacdo da
visdo geral da governanca e gerenciamento e apmafetimizando o uso dos recursos.

A estrutura de unservice Desk considerada centralizada se toda a sua infragstru
estiver em um local fisico diferente da localiza¢@ica dos clientes dos servigcos de TI.
Segundo Magalhaes e Pinheiro (2007), essa estiraais utilizada nas organizacdes, seja

utilizada interna ou externa.

Figura 7 — Srvice Deslcentralizado

Diferentes Localizactes Fisicas

Usuario Local Usuario Local Usudrio Local
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B ™ Service Desk
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de Comando

Localizaciio Fisica Localizagdo Fisica

v A

Suporte Rede/ Suporte
Comunica Operagio
Segundo e Terceire Nivel de Suporte Diferentes LocalizagOes Fisicas

Fonte: OGC (22000, p. 39)
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3. Service Deskvirtual: o avanco da performance das redes e telanacoes
possibilita a extensdo deervice Deslpara ser acessado de qualquer lugar do mundo. Neste
caso, ha uma restricdo operacional quando da neéadesla presenca fisica de um técnico.

Considera-se a estrutura virtualizada quando aaesfrutura estiver alocada e
distribuida por diferentes locais fisicos, tanto @mbito nacional como internacional.
Conforme Magalhdes e Pinheiro (2007), o cliente sosicos de Tl conhecera os meios de
acesso adervice Deskmas ndo necessariamente precisa saber de queekidasendo

atendido.

Figura 8 — Service DesWirtual
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Fonte: OGC (2000, p. 40)

2.6.2 Funcdes d&ervice Desk

Para a OGC (2003), urService Deslexecuta o primeiro nivel de apoio para os
Servicos de TI. Exceto Gall Center todos os tipos d8ervice Deslkexecutam as seguintes
atividades:

» Recebe o usuério presencialmente, telefonemasils; solicitando informacdes,
relatando sobre problemas e incidentes;

* Registra todas as solicitacdes de problemasideintes

* Classifica escalonando e prioriza as solicitagdes
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* Procura por uma solugéo de contorno;

» Acompanha o problema e incidente;

» Manter o cliente, usuario e fornecedor informadbre o progresso de incidentes;

* Realiza atividades de comunicagao para outrosepsos;

* Realizar visitas presenciais para atender inte&ed problemas;

* Monitorar eventos da infraestrutura: como questi® seguranca, servigos de rede,
software, hardware, sistemas e aplicacoes.

 Envia relatorios gerenciais sobre o desempenhBetivice Deslpara os Gerentes e

Clientes.

2.6.2 Nivel de Suporte d&ervice Desk

Segundo Cohen (2008, p. 43), “os niveis de atermdimeale suporte técnico
correspondem as camadas de técnicos que colaboaaan rpsolver um incidente ou
encaminhar uma requisicao”. Geralmente, o primematato é recebido pelo primeiro nivel
de atendimento que rebe os incidentes via telefermaail, chat ou pelo proprio cliente
presencialmente. Estes por sua vez resolvem o masgrimeiro contato ou abrem uma
requisicdo para o segundo nivel onde existem ogfrogos e denominacdes e buscam a

resposta, correcao ou solucéo para os inciderisgades no primeiro nivel.

Figura 9 — Nivel de Suporte
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Fonte: PINHEIRO, 2006.
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Conforme a OCG (2000), a equipe responsavel palanrento de requisicbes de
servicos ou incidentes pode ser dividida em nigeisuporte:

- primeiro nivel de suportdirst line suppory;

- segundo nivel de suportgetond line support

- terceiro nivel de suportén(rd line suppory;

- n-nivel de suportenfline support.

Os suportes de segundo e terceiro nivel sdo ceractes como grupos de suporte
especializados, tendo um conhecimento mais espeafiespecializado, tempo ou outros
recursos para investigar e resolver problemasigdntes.

O terceiro nivel e o n-nivel de suporte incluemnéaa, fornecedores externos, havendo
a possibilidade de acesso a ferramenta de solotale requisicbes e/ou registro de

problemas e incidentes, dentre a politica de segara questdes técnicas da organizacao.
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3 METODOS E PROCEDIMENTOS

Metodologia é “0 conjunto de métodos ou caminhas $AD percorridos na busca do
conhecimento” (ANDRADE, 2010, p. 117). O método wm“caminho, uma forma, uma
l6gica de pensamento” (VERGARA, 2010). E entendidmo a intervencdo do pesquisador,
sua atividade mental consciente para desempenipapel cognitivo da teoria. O método
aproxima o pesquisador do fato estudado (VERGARAD2

Este capitulo delineia o0 método de pesquisa, aadride analise e indica as técnicas

de coleta e de analise de dados utilizadas. Podisctreve as limitacdes do estudo.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Esta pesquisa tem carater descritivo, com o propé@svisao global do objeto de
estudo em questdo. O método de pesquisa utilizadoEétudo de Caso para analisar a
maturidade e as melhores praticas do processagieoseprestados junto a area de tecnologia
da instituicdo em estudo, no qual o pesquisade@vesbbservando o uso dos conceitos de
gestdo, governanca de Tl, melhores préticas, poseprestacdo de servicos e focando nos
conceitos d&ervice Desk

Esta pesquisa define-se como um estudo de caso, pois avaliou e analisou o grau
de maturidade dos processos e servicos prestados ervice Deslem que necessitou de
uma investigagdo cuidadosa para minimizar as pibdattes de pouca representatividade e
para maximizar o acesso necessario a coleta ddéneias (YIN, 2001). Buscou-se realizar
neste trabalho por meio da reunido de evidénciadoemes distintas e complementares,
assegurando a maior representatividade e validadesdstigacao.

Para a realizacdo deste trabalho, foi utilizado&ise qualitativa e a triangulacao dos
dados, a qual segundo Godoy (1995) relata que, deveutilizada quando se deseja
compreender melhor um fenébmeno no contexto em e ecorre. Esta analise foi
desenvolvida por meio de estudo de caso.

Os estudos de caso podem ser constituidos tantondénico quanto de multiplos

casos, sendo que o estudo de caso Unico € utilqsiudo o acesso a multiplos casos é dificil
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e 0 pesquisador tem possibilidade de investigardalas, reconhecido como uma pesquisa
exploratoria (GIL, 2008).

De acordo com Yin (2001), a preferéncia pelo usdsimdo de Caso deve ser dada
quando o estudo de eventos contemporaneos, encg@@tiaonde 0s comportamentos
relevantes ndo podem ser manipulados e nem obssnfaca de contexto, mas onde é
possivel se fazer observacdes diretas e entregistasnaticas. O Estudo de Caso caracteriza-
se pela capacidade de lidar com uma completa \eattede evidéncias.

Este trabalho tem o carater de uma pesquisa gualitaendo parte apoiada no
referencial bibliografico e estudo de caso. A pesgbibliografica ajudara a realizar ndo s6
uma das etapas de construgédo deste trabalho, maseionde identificagcédo e obtencéo de
modelos e formas para propor a empresa em estardin tomo intuito de atender ao objetivo

geral do trabalho.

3.2 DEFINICAO DA UNIDADE DE ANALISE

O caso escolhido foi a andlise da maturidade dosepsos e servicos de Tl prestado a
area de tecnologia a instituicdo de ensino sup&HdISINOS em funcdo de ser um local
geograficamente conveniente para o pesquisador,seorparticipante dos processos e
executor da prestacao destes servicos.

A empresa escolhida para o estudo de caso foi acgsio Antonio Vieira — ASAV
no setor de Tl como prestadora de servicos de Tagaoa instituicdo de ensino superior
Universidade do Vale do Rio dos Sinos — UNISINOS.

A principal escolha pelo estudo foi em fusdo damsprestadoras de servigos de TI
da UNISINOS antiga GSI comélelp Deskpara a atual TI ASAV hoje, atendendo a
Universidade comoService Desk ASAV como atuadora e responsavel pelos servigos
prestados de tecnologia a UNISINOS esta recenteneemtestudos verificando a implantacéo
de um catalogo de servi¢cos onde descrevera pasakentes os servicos prestados pela TI.

Com o intuito aplicacdo de melhores préaticas parsetor de Tl e melhoria dos
processos e atendimento, o estudo propde avalanaésar o grau de maturidade dos
processos e servicos prestados a UNIINOS.
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3.3 TECNICAS DE COLETA DE DADOS

Segundo Yin (2003) existe seis fontes distintascdleta de dados: Documentos,
registros em arquivos, entrevistas, observacadagibservacao participante e artefatos
fisicos e cada uma requer habilidades e procedosenétodologicos sutilmente diferentes.

Segundo GIL (2008) a utilizacdo de multiplas fordesevidéncia obtidas mediante
andlise de documentos, entrevistas, relatos pessobservacdo espontanea, observacéo
participante e analise de artefatos fisicos cangiprincipal recurso de que se vale o estudo
de caso para conferir significancia a seus resadtada coleta de dados serao utilizadas como
fonte, as entrevistas com roteiro semiestrutunadato dos participantes e um questionario.

As entrevistas e questionario serdo aplicadas astoes da area de Tl da ASAV e
gestores das areas administrativas da UNISINOS gazsteriormente cruzar as informacdes
objetivando comparar os resultados para averigmaataridade dos servicos de Tl prestados
e apontar as melhorias nos processos de atendishe8&rvice Desk

Conforme Gil (2008) em uma entrevista que se m@ayé a discussdao em torno dos
dados obtidos, de onde decorre a interpretacdceuke resultados em que os participantes
entrevistados e pesquisador participam, € relevgoe a contribuicdo tedrica ajude a
estruturar os dados e organizar em um quadro deerefia para lhes dar significado e
sentido.

a) Entrevistas — Serdo entrevistados, 5 gestores eda atiministrativa académica, e 5
gestores da area da Tl de forma aleatéria. Secitadb aos entrevistados para avaliar

0 servico de ti com base na discipliSarvice Deslpreenchendo um questionario.

Através dessa entrevista sera elaborada uma tgimia avaliar e cruzar as

informacBes e chegar a conclusdo sobre os dadoadagsu Esti etapa servird para

levantar dados avaliando os servicos mais citadasnirevista, identificando o canal
mais utilizado como contato com a Tl e avaliar cwtas de 0, 1 e 2 tracando tabelas
para comparar as informacgdes obtidas nas entre\asgaestionario onde foi utilizado

a escala Likert com trés alternativas (0 Nao atendi Parcialmente atendida e 2

Plenamente atendida). Na entrevista com os gesteré§ foram apurados dados para

responder o questionario PMF e medir a maturidaoke mtocessos de gestdo de

Sservigo.

b) Questionario — Para detectar o nivel de maturidadeservicos prestados p&ervice

Desksera aplicado um questionario de auto avaliagé@lb-§ssessmeéntornecido pelo
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itSMF (2006) que avalia o nivel de conformidade plaxessos de Tl da organizacéo,
conforme as melhores praticas do ITIL orientadal® f@GC. Desta maneira, 0
questionario de auto avaliacdo, utilizara pergui¢abadas organizadas de acordo
com o framework apresentado na fundamentacdo teorica (Questionario
Selfassessm@nbrganizado em niveis que exigem uma pontuagcdomaipara serem
atingidos. O questionario serd aplicado posteriaten@ entrevista sem influéncia do
pesquisador. O questionario sera convertido eweparal para melhor interpretacéo
da avaliacdo entre gestores da Tl e 0s gestoresaditida. A opcdes “sim” serdo
convertidas em 1 (um) e a opcdo “ndo” convertidaGifzero). Apds efetuado o
levantamento dos dados e tabulados, a convers&&itboem porcentagem e apurando
a média da avaliacdo contida no capitulo 4 na dalidl — Questionaricself-

Assessment

3.4 TECNICAS DE ANALISE DE DADOS

Objetivando as proposi¢fes iniciais do estudo, alisn de dados consiste em
examinar, classificar em tabelas, categorizar e bawem as evidéncias. (YIN, 2001).
Conforme Patton (1987) apud Yin (2001) destacarqugos de triangulacdo ao se fazer uma
andlise: de fonte de dados (triangulacdo de dadofe avaliadores diferentes (triangulagéo
de pesquisadores); de perspectivas sobre o mesmmtmde dados (triangulagéo da teoria);
e de métodos (triangulagdo metodoldgica).

Desta maneira, a técnica de triangulacdo escolb@la a de fonte de dados
(triangulacéo de dados) através da coleta de irFodes das fontes de evidéncia, questionario
e entrevistas.

Segundo Yin (2001), a analise dos métodos a setdirados no estudo de caso
descobriu que os estudos que utilizam varias fatde=vidéncias sdo mais bem avaliados, em
relacdo a sua qualidade total, do que aqueles guiam com apenas uma Unica fonte de

informagoes.
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3.5 LIMITACOES DO METODO

O gue poderia ter limitar a pesquisa foram, o agemhto e tempo dos candidatos a e
disponibilidade para aplicacdo do questionario &reeista. A liberacdo deste estudo e
aplicacdo do questionario e do roteiro de entrayistssou previamente pela aprovacédo do

gerente de Tl da ASAV para dar prosseguimentoiaag@lo entre as areas.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DO ESTUDO DE CASO

Este capitulo descreve a apresentacdo do estudasdedesenvolvido neste trabalho.
As informacdes contidas neste capitulo foram midisaa partir dos métodos de coleta de

dados previamente descritos no capitulo 3.

4.1 ASSOCIACAO ANTONIO VIEIRA — ASAV

A ASAV é uma Instituicdo titulada fundagéo civihsdins lucrativos, que atua na area
educativa, cultural, assistencial e cristd, em padiza acdes dentro da Provincia Brasil

Merdional (BRM), e integrante da Companhia de Jesus

Figura 10 — Atuacé@o da Companhia de Jesus no mundo

® Fresenca da Companhie de Jesus no mundo

® Fresencs da ARAWERFM no Hrasil

Fonte: ASAV - BRM (2014)
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No site da ASAV-BRM, a organizacéo € a face juddios Jesuitas BRM. Suas ac¢des
estdo especialmente focadas em duas areas chaigéAsia Social e Educacédo. Desta forma
e nestes segmentos é possivel promover a formaggoedsoas de modo continuo, bem como
desenvolver a sociedade atraves de iniciativagradas que resultem em beneficio para ela
propria, em ambito regional. Estas acfes visamfe@ipeamento e expansdo da fé e da ética
cristas, aplicadas a missdo dos jesuitas. A origerBRM é datada no século XIX, com a
chegada dos primeiros jesuitas no Brasil. No Rian@¢ do Sul e Santa Catarina, esta
chegada teve o objetivo principal de construir enterapardquias, colégios e centros de
formagdo. Em 1927 a instituicio foi elevada a ogfwlide Provincia, alinhando entéo, sua
atuacdo com as demais provincias brasileiras. Mesteento, a missédo jesuita esta passando
por um periodo de transicao, tendo como o ano @& a0ntencdo de unificarem, formando
entdo a Provincia do Brasil (BRA).

Hoje a estrutura da Gestdo administrativa da ASstd definida da seguinte maneira:

Tabela 1— Estrutura de Gestao ASAV

Conselho Fiscal
Diretoria
- Diretor-Presidente
- Diretor-Vice-Presidente
- Diretor de Educacéo
- Diretor de Assisténcia Social
- Diretor de Administracdo
Superintendéncia de Administracdo
- Coordenacéo de Educacéo - Coordenacédo de Assisténcia Social
- Coordenacgéo de Recursos Humanog - Coordenacdo de Financas e Controladoria
- Gerente de Tecnologia da informacdg - Coordenacdo de Comunicacéo e Marketing
- Procuradoria - Atendimento
Obras Mantidas
Ensino superior| Ensino Basico | Acéo Social | Outraesc

Fonte: ASAV — BRM (2013)
Nesta estrutura, podemos destacar a formacdo deestnaura hierarquica que se

caracteriza pela divisdo entre Mantenedora (ASAWepe Instituicbes Mantidas, sendo as
filiais relacionadas abaixo atendidas:

a) UNISINOS — Ensino Superior — RS

b) CECREI - Instituto religioso - RS

c) Colégio Anchieta — Ensino Basico — RS

d) Colégio Catarinense — Ensino Basico — SC

e) Colégio Medianeira — Ensino Béasico — PR

f) IAESC — Ensino técnico (em agropecuaria) — SC
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4.2 TI ASAV — SERVICE DESK

A TI ASAV passou por uma mudanca em sua estrutarano de 2012. Cada mantida
tinha sua Tl e com as mudancas e unificacdo quefseemdo em sua arquitetura, passou a
centralizar os servi¢os de tecnologia da informaxgfio a fuséo da Tl do ensino béasico e do
help deskGSI que atuava na UNISINOS no ensino superiomémdo assim em setembro de
2012, oService DesK'| ASAV. Hoje sediado no prédio administrativo campus da mantida
UNISINOS na cidade de Sao Leopoldo onde esta iamddi 0 Data Center contendo os dados
centralizados de todas as mantidas, atua comoatetdr servicos de tecnologia da
informagao.

Para o desenvolvimento deste trabalho e limitandesguisa, a analise do estudo de
caso foi aplicada apenas na instituicdo de ensiper®r UNISINOS devido ao tamanho da

instituicdo e por ser o cliente que mais utilizaexzirsos e servicos de TI.

4.2.1 Geréncia de tecnologia da informacéo — sereg e atividades

Com as mudancas na estrutura da ASAV, a estruasaop a ser configurada da
seguinte maneira:

a) Equipe de Sistemas e Processos

Tabela 2— Sistemas e Processos

Geréncia
Coordenacédo
Atendimento e Sistemas Suporte Tecnologia
Projetos Aplicada

Fonte: documento interno ASAV (2013)
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b) Equipe de Infraestrutura

Tabela 3— Infraestrutura

Geréncia
Coordenacédo
Comunicacdo e | Aplicacdes e Dats Central de Computacédo
Redes Center Servicos Pessoal

Fonte: documento interno ASAV (2013)

c) Atendimento, Infraestrutura e Suporte

Tabela 4— Atendimento

Geréncia
Coordenacédo
Front Office Back Office Portais, Desenvolvimento
comunicacao e
Marketing

Fonte: documento interno ASAV (2013)

Processos deéront Office -compreendem diretamente ao aluno, prevalecenda dest
forma os procedimentos de ensino e atendimentd geraluno ou responsavel académico
encaminhado e solicitado pela UNISINOS.

Processos d®8ack Office -compreendem procedimentos internos das instituicoes
como o da area financeira e de recursos humanos.

Os processos de Seguranca tém uma gestdo a padie,estdo sendo definidas
politicas para sua aplicacdo. Estes processos mmdeam um longo tempo para entrar em
vigor, pois necessita verificar e apurar variagnpssas para sua implantacéo junto a gestao de
cada mantida.

Para descrever e detalhar melhor o cenario de &iudg central de servigos de TI
ASAV, foi desenvolvido um questionario para diagitas como € gerenciada
administrativamente a Tl, como sdo criados os psm de atendimento e como é feita a
prestacdo servicos para posteriormente avaliarao ge maturidade destes processos e
Servicos.
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4.3 DIAGNOSTICO TI ASAV

O questionario diagnoéstico que esta no apéndicéeye como objetivo principal
realizar observacfes referentes a alguns concddodisciplinaService Deskatravés de
entrevista feita com o gestor responsavel pelgpoeqie atendimento onde, o usuéario / cliente
faz o primeiro contato e a equipe identificandagiseando e classificando os incidentes e
problemas solucionando ou encaminhando para orpoorivel e equipe adequada.

Na primeira pergunta da entrevista foi identificadielatado pela gestdo que a equipe
de atendimento da Tl ASAV esta voltada hoje patarweito deService Desknas ainda esta
atuando comaHelp Desk Na segunda pergunta a gestdo respondeu que wuestde
atendimento atua de forma e nivel intermediarics teen como objetivos futuros atender em
meédio prazo com8ervice Deskvancado e especializado.

Para atender os incidentes e problemas relatadmsnaatida UNISINOS, foi relatado
na terceira pergunta que o atendimento é estrhhjeacom as seguintes equipes:

A) Atendimento:

- Nivel 1: telefone, e-mail e presencial. (ldewoaffdo, classificacéo,
categorizacdo de incidentes e problema, solucdoermaminhamento a equipe
especificas).

- Nivel 2: Atendimento Remoto, Atendimento de Campo.

B) Infraestrutura:

- Redes, Telefonia e Comunicagao.

- Aplicacao e Data Center.

C) Desenvolvimento — desenvolvimento WEB (sites atgis: mantenedora e

mantidas).
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Figura 11— Fluxo de Atendimento

Fluxo de atendimentode Tl
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Fonte: documento interno ASAV (2013)

Na quarta pergunta do roteiro da entrevista, ofytose da gestora que a equipe de
atendimento, tem seus processos de atendimentame@depara usuario / clientes internos e
externos feitas da mesma maneira, seguindo o fllxoatendimento e registrando as
solicitacoes.

A central de servigos registra os incidentes e lproas em um sistema ERRM-
TOTVS) integrado entre a mantenedora e as mantidas.

A quinta pergunta da entrevista agrupa perguntas egtdo relacionadas deste
paragrafo em diante. Conforme a gestdo de atentbmandefinicdo de tamanho da
infraestrutura esta relacionada a cada problemiatrado pelo usuario / cliente em que o
primeiro nivel de atendimento identifica, classifie encaminha as solicitacfes. A definigdo
de design ja foi mencionada anteriormente onde dgeméveis de atendimento e
encaminhamento para as areas e equipes especiioasorme relato da Gestora do
atendimento, os clientes atendidos pela centradetieicos de Tl sdo funcionarios da area
administrativa, professores e parceiros que atuamoderceiros. Foi descrito na entrevista
gue os alunos de ensino superior da UNISINOS tandg&#nclientes, mas de forma indireta.
Hoje a TI ASAV atende 130 (cento e trinta) funciooginternos da ASAV, 2.200 (dois mil e

duzentos) profissionais contratados pela UNISIN®Suidos neste numero, professores e

5 Sistema integrado de gestéo empresarial (SIGEngi@senterprise resource planning - ERP) égistema de
informacéoque integra todos os dados e processos de unmizagao em um Unico sistema.
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funcionarios e 33.000 (trinta e trés mil) usuadomo alunos. O estudo de caso foi aplicado
apenas a gestores funcionarios clientes da Tl ASAwtratados pela UNISINOS. Foi
identificado na entrevista que os clientes que a@odidos pela central de servicos sao
classificados e identificados como “usuarios”.

Os incidentes variam conforme o problema ou saféiv, temos como exemplo nas

tabelas 5 e 6 0os numeros de atendimentos efetpattoService Desko ano de 2013.

Tabela 5- Atendimentos abertos em 2013 (extrato mensal)

Més da abertura Atendimentos abertos
2013-01 1486
2013-02 1172
2013-03 2038
2013-04 2213
2013-05 1891
2013-06 2059
2013-07 1725
2013-08 2239
2013-09 1654
2013-10 1824
2013-11 1625
2013-12 1187
Total Geral 21113

FonteExtracdo de dados do Sistema RM. 2 de janeir@dé.2

Tabela 6- Atendimentos fechados em 2013 (Por equipe)

Area Atendimentos fechados
Aplicacdes e Data Center 1069
Back office 2142
Central de Servicos 1854
Computagdo Pessoal 1020
Comunicacao e Redes 1525
Front Office 3779
Gestdo da Seguranga 1182
Infraestrutura Tl 5242
Portais Comunicacdo e Marketin84
Recursos Humanos 1430
Servigos de Tl Interno 28
Outros 109
Total Geral 20264

Fonte:Extracdo de dados do Sistema RM. 2 de janeir®dé.2
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O numero de clientes externo nao foi definido naewista, pois foi descrito que
existem varios parceiros que trabalham como te&rsairas suas equipes variam de tamanho
dependendo do tipo de servico prestado junto aSAW A central de servicos de Tl ASAV
atende pedidos referenciados a softwares, desemesliio WEB, Data Center e
infraestrutura de rede e telefonia e tem como passeempresas que cuidam de atendimentos
de Hardware, cabeamento estruturado e venda sstem@aciados.

Conforme o relato na entrevista,Service Deslé centralizado utilizando multiplos
meios de contato para abertura dos atendimentos|&st

a) e-mail (atendimento@asav.org.br)

b) Telefone (ramal: 1870)

c) Sistema (ERP — RM TOTVS)

d) Presencial (usuario se encaminha ao setor de TI)

A central de servicos n&do atende apenas a UNISIN@S todas as mantidas no
periodo das 7 horas e 30 minutos até as 22 hafasrenutos de segunda-feira a sexta-feira e
sabados das 8 horas as 12 horas. Neste periodendiénzento os usuarios entram em contato
com o suporte registrando seus pedidos recebendseera-mail retorno com a solicitacao e
um numero de registro do chamado para acompanbktatus do seu pedido. Para atuar no
atendimento dé&ervice Deské exigido o conhecimento das hierarquias dastasas da Tl
ASAV, da mantida em questdo, conhecimento técraca ptuacdo na area de suporte de Tl e
conhecimento do nivel de escopo de trabalho quatéecido com o tempo de servico.

Cada pedido aberto tem atencéo individual paradacionado ndo definindo o prazo
e o tempo de atendido para sua conclusdo. Nodmatendimento o usuario recebe o retorno
em sua caixa e-mail informado a solugdo e devenatam e-mail escolhendo entre duas
opcoes, se foi atendido ou rejeitou. Desta mamepadido é fechado concluido ou é rejeitado
ficando pendente até que o Service Desk entrar@rato para achar uma nova solucédo e
finalizar o atendimento com o parecer positivo doario.

Conforme a entrevista, a Tl ASAV junto com a maatidefine 0os processos e
procedimentos de atendimento. Este acordo é feitpaceria entre a gestdo da UNISINOS e
a gerencia da ASAV. Os processos sao informaiger@o o controle e contratos SLAs nem
SLMs. Os contratos sao firmados e gerenciados pgdssores e repassados as equipes
criando os processos e procedimento de forma ndaguada com base nos conhecimentos
das bibliotecas COBIT, ITIL, e PMBOK. Fica claroequ Service Deskndo utiliza as

bibliotecas mencionadas anteriormente, mas proasranelhores praticas para atender e
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gerenciar seus processos e servicos de forma medgiada com prazos definidos entre os
gestores.

Por se tratar de acordos, determinados pedidoses@ados acima dos niveis de
atendimento que a ASAV executa. Estes pedidos salisados e encaminhados para um
comité especializado tornado esta solicitacdo uenaadda destacada podendo criar um novo
projeto onde serdo necessarios efetivos investomemtnovas tecnologias. Apés a analise
deste comité, e reunides entre gestores da Tineadéida, é definido se esta solicitacdo sera
encerrada ou sera desenvolvida. Cada projeto oamtardestacada depende do investimento
gue é mantido pela area solicitante. Ficou relatmoentrevista que a TI ASAV mesmo
criando seus processos de atendimento para a g#estie servicos, documenta seus
procedimentos e processos. Nos anexos D e E podemexemplos da documentacao dos
processos e procedimentos de atendimento efetpattoService Desk

A TI ASAV como prestadora de servicos conta tambéom uma base de
conhecimentos onde sado registradas informacdes smbrprocedimentos. Este acesso é
apenas interno para os funcionarios que prestasescos de Tl. Esta base € conhecida
como “Wiki”, um site em que a Tl gerencia e deser@etalhadamente os processos e
procedimento de cada atendimento.

Conforme relato da gestora entrevistada, a Tl A®AY4 se encaminhado a médio e
logo prazo para se tornar ui@ervice Deskavancado e especializado, pois esta em
desenvolvimento o catalogo de servicos onde ficde&arito todos os procedimentos, prazos
e acordados dos servicos prestados.

Para a avalicdo dos servigos prestados a cerdgraed/iicos tem como métricas e
indicadores apenas o numero de pedidos abertdsades, cancelados. O controle é feito
mediante extracdo de relatorios que séo feitosadi@nte, semanalmente e mensalmente.
Existe no sistema ERP utilizado pelas mantidas, atapa de avaliacdo do atendimento,
porém nédo esta ativa devido a acordo e solicitdgaitoria da mantida UNISNOS. O meio
de avaliacdo que Service Desltem para analisar o nivel de satisfagdo é exrawvaliar o

namero de incidentes abertos, concluidos, fechadegitados.
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4.4 ENTREVISTA COM USUARIOS QUE UTILIZAM OS SERVIC®DE TI

O roteiro da entrevista aplicado com os gestoeet)MISINOS esta no apéndice B,
onde se procurou descrever o conhecimento sobpeoosssos e servigos prestados pela Tl
ASAV.

Na primeira pergunta foi solicitado para que cagstor citasse 5 servicos TI
utilizados por eles e sua equipe dando niveis deigmde de 1 a 5 em ordem crescente,
relatar o meio de contato para solicitacdo e o marde contatos referente até que seu pedido

tenha uma resolugéo. Foram citados na entrevitagsntes servigos:

Tabela 7- servicos utilizados por clientes, prioridadesofucao.

Servicos TI Prioridade | Contato Resolucao
1 Relatérios RM 20% e-mail Mais de 3 contatos
2 Seguranca Acesso 20% e-mail Mais de 1 contato
3 Corregdes RM 15% e-mail / gestor Mais de 3 Costat
4 Manutencéo e Instalacdo de software 15% Teledemedl/presencial | Mais de 1 contato
5 Melhorias RM 10% e-mail Mais de 3 contatos
6 Problemas de Rede 10% Telefone Primeiro contato
7 Aquisicdo de software 5% e-mail /gestor Maig d®ntatos
8 Suporte Hardware 5% e-mail / Telefone Mais deritato

Fonte: Dados apurados na entrevista do questionario éadiqe B

Foram relatados na entrevista que os meios de goagdio para entrar em contato com o
Service Desle solicitar os pedidos relatados acima sao osdeae-mail, telefone, sistema,
presencial e o contato com os gestores de Tl. © mais utilizado pelos usuarios é o e-mail
devido a facilidade e agilidade na abertura dogdpedConforme o relado de alguns gestores
da area administrativa da UNISINOS, a aberturasiggema ainda é pouco utilizada por néo
saber descrever exatamente sua solicitacdo e datagoara encaminhar a devida equipe de

atendimento. Vejamos a proporgéo apurada na esii@ava tabela 8.

Tabela 8— uso de multiplos Canais conBervice Desk

Canal Percentual de utilizagéo
1 | e-mail 55%
2 | Telefone 27%
3 | Presencial 9%
4 | Sistema 6%
5 | Gestor 3%

Fonte: Dados apurados na entrevista do questionario éodiqge B
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Os usuarios que participaram da entrevista resggand na segunda pergunta do
questionario, que desconhecem a existéncia de dotome divulgacdo de todos os servigos
prestados pela TI ASAV com®ervice DeskTodos desconhecem a existem de um catalogo
de servicos, mas relatam conhecer 0s servicosositath tabela 7 e conhecem o0s
procedimentos adotados para atender estas sdesapois sdo acordados entre a gestao da
mantida e da matriz. Confirmaram na terceira p#iguda entrevista que recebem
informacdes por e-mail sobre a solicitacdo da altincidente com o nimero de registro do
pedido e descricdo do mesmo. Informaram na quagt@upta que, ao termino do
atendimento, recebem e-mail confirmando a soliggagpm a resolugao descrita e por fim na
quinta questdo, ndo avaliam e nem descrevem qaaldo o atendimento ou solugédo do
incidente, mas indicam atraves deste e-mail séugdm existente foi rejeitada ou o pedido foi
concluido.

Ao termino da entrevista os usuarios informaram sginecessitam de dados sobre os
incidentes, solicitam relatérios a Tl ASAV gue apassa com numero de atendimento,

solicitacao e concluséao.

4.5 ENTREVISTAS COM GESTORES DA Tl ASAV

Além da entrevista de diagnostico aplicada a drggéo para definir o quadro atual
em que se encontra, foram aplicadas entrevistas ayastores da Tl ASAV onde esta
incluso o roteiro desta entrevista no apéndicedda Bomparar as informagdes descritas pelos
usuarios / cliente foi questionado na primeira petg aos gestores, quais 0s tipos de contato
para que os clientes entrem em contato corSeovice Deske obtivemos os seguintes

resultados:

Tabela 9— Contato com &ervice Desk

Gestores | e-mail | Telefone | Presencial | Sistema | Gestores
G1 X X X X
G2 X X X X X
G3 X X X
G4 X X X X X
G5 X X X

Fonte: Elaborado pelo Autor
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Cada avaliagdo individual dos gestores esta fitsada pela letra G acompanhada de
um numero para identificar individualmente a pessuaevistada evitando a divulgacdo dos
nomes. Podemos comparar que as informacdes redapmii@s usuarios conferem com as
citadas pelos gestores de TI. Na segunda perglanentrevista com os gestores da TI, foi
questionado as caracteristicas daviee Deske tivemos como resposta que a central de
servicos possui multiplos canais de contato condnisionando-se centralizada atuando nos
trés tipos de &vice Desklocal, centralizado e virtual devido ao uso doesist utilizado por
alguns usuarios.

Ao questionar na segunda pergunta quais as cdsdict®s da estrutura de TI,
obtivemos como resposta que, o atendimento de AlSdeV tem multiplos pontos de contato
atuando reativamente aos incidentes onde regis&rdase de conhecimento em documentos
de uso interno. A maioria dos participantes apgoi o foco de atendimento é voltado aos
processos deixando a tecnologia como consequéa@drnyestimentos ou demandas destaca.
Os participantes relatam que existe vulnerabilidgues todos processos sao informais e
existe um nivel de risco em cada processo. Nedtavesia verificou-se a definicdo entre
usuario e cliente e todos os gestores de Tl apoatalassificam as pessoas que utilizam os
servicos de Tl como “USUARIO”. O é8vice DeskASAV trabalha mais na operacio e
execucdo e é caracterizado como operacional e odw @restador de servicos. Como
relatado no diagnostico o concefiervice Deslesta sendo aplicado, mas ainda levara algum
tempo para ser visto desta maneira. Por motivosthe atuando ainda direto na execucao e
operacédo, tem a ideia de que se trata deHefp Desk Por estar atuando diretamente na
operagdo o atendimento tem como caracteristicadateimcidentes recorrentes que sao
controlados e mensurados com indicadores, cortabdp estes incidentes. Conforme a visao
dos entrevistados, 8ervice Deslatua na perspectiva do negoécio atendendo as agbeis
das mantidas para obter os melhores resultadosugim tempo e com baixo investimento
através de inovacgdes tecnoldgicas.

Para melhor a caracterizacdo, questionou-se nedagergunta da entrevista sobre a
organizacdo das funcdes do atendimento e foi crisda tabela avaliando tracando uma
média entre as opc¢cdes ndo atendida, parcialmesmididha e plenamente atendida. Para cada
uma destas avaliagdes foi indicado um numero piemrcrescente sendo 0 (zero) a menor
nota e 2 a maior. Na tabela 10 esta expressados digsta coleta onde foi feita a média para

melhor interpretacéo.
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Tabela 10— Caracteristicas de atendimento por Funcdes

Classificacdo do Atendimento por Funcdes Gl |G2 |G3 | G4 | G5 | Média
1 | Contato: telefone, e-mails, chat e presencial 2 12 2 1 1,6
2 | Registro de incidentes 2 2 P 1 1 1,6
3 | Classificagéo e priorizacdo dos incidentes 1 1 11 1 1
4 | Resolucgdo ou solugéo de contorno 1 1 1 2 1 12
5 | Acompanhamento de incidentes D 2 2 2 1 1,4
6 | Informam e o mantém o cliente informado sobreja 1 1 1 2 1 192
abertura e status de sua solicitagdo '
7 | Acompanhamento presencial no atendimento de 1 1 1 1 1 1
incidentes ao cliente / usuario
8 | Comunicagédo de processos internos e externosfa 1 1 1 2 1 12
equipe e cliente / usuario '
9 | Verificagado diaria das listas de solicitacdes / 1 1 2 1 1 12
atendimentos '
10 | Monitoramento de eventos: infraestrutura, 1 1 1 1 2 192
seguranca, sistemas e aplicagdo '
11 | Monitoramento e coordenagdo dos niveis de sipor 1 2 1 1 1
12 | Gerar e disponibilizar relatérios sobre desermpen 1 2 0 1 1
de atendimento, processos e execugao dos servicos 1
de Tl a Gerentes / clientes / usuarios
Total 1,2

Fonte: Elaborado pelo Autor

A média maxima para atender totalmente a caratiteride cada funcéo é 2. Nenhuma
das caracteristicas ficou abaixo da média, masspracser tratadas individualmente para
melhorias constantes.

Na entrevista especificamente na pergunta 3, dtcido para cada um dos 5
gestores indicar 5 pontos fortes e 5 pontos fratsll ASAV e chegamos a seguinte

resultado (tabela 11) ndo repetindo os que de coforam citados:

Tabela 11— Pontos fortes e Pontos Fracos

Pontos Fortes Pontos Fracos

Disponibilidade dos colaboradores Baixo conheciment

Pré-atividade Falta de especialistas

Processos definidos Informalidade dos SLAs

Registro de incidentes Falta de registros e status

Conhecimento do negécio e clientes Ferramentadadizpndo adequadas

Alto comprometimento de alguns Baixo comprometimento de alguns colaboradores
colaboradores

Equipe técnica desenvolvida Rotatividade alta

Organizac¢do das equipes Impossibilidade no foqural@lemas e retorno
Credibilidade Informalidade nos processos

Conhecimento Falta de treinamento

Competéncia Comunicacao

Trabalho em equipe Procedimentos manuais

Fonte: Elaborado pelo Autor
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Na analisando a tabela 11, existem alguns pontese contrapdem, como a vontade,
alto comprometimento e disponibilidade de algurlalmradores que tem pro-atividade, mas
com baixo conhecimento. O ponto forte em que o&dps séo registrados contrapde com a
falta de status dos pedidos que ndo séo preenchmostamente, ou seja, informacdes
pertinentes ao atendimento que ndo sdo registrddixmm uma falha no processo. A
informalidade dos SLAs também tende a um niveisim relevado podendo causar problema
na comunicacgao, nos processos e execucao da apemeiiendimento. Fica ressaltado que o
conhecimento da organizacdo mantida e mantenedtidagtemente absorvido pefervice
Desk que tem uma equipe adequada desenvolvida, masnegessita de treinamentos
constantes e a abordagem de retencdo de pessadd @ewalta rotatividade relatada nos
pontos fracos. O trabalho em equipe é um dos pdottss na equipe de atendimento e
investimentos em treinamentos podem especializaegagpes procurando solucionar os
incidentes com menor tempo buscando ferramentagiadas para solucao dos problemas.

Para avaliar as caracteristicas e nivel de mameidios processos de gestao de TlI, foi
questionado perguntas referentes a P8#monstradas na tabela 12. Esta avaliacdo foi
desenvolvida como na tabela 10 onde foi solicitad® entrevistados para avaliar como n&o
atendido sendo (0-zero), parcialmente atendidon{lL-e plenamente atendido (2-dois). A

partir da avaliacao foi feita uma média sendo @t inicial, 1 ponto meédio e 2 pontuacéo

maxima.
Tabela 12— Maturidade de processos de gestao de Tl
| Caracteristicas Gl| G2 | G3| G4 | G5 | Média |
Recursos financeiros minimos; Resultados provispméo| 2 0 1 2 2 1,4
mantidos; Relatérios e revisdes esporadicos.
N&o ha objetivos claros ou metas formais; Verbaxersos| 1 2 1 0 1 1

disponiveis; Relatérios e revisbes sem regularidade
atividades sem planejamento.
Objetivos e metas formais documentados e acordadds;| 1 1 1 1 1
Planos formalmente divulgados, monitorados e rdeisg
Verbas e recursos apropriados; Relatérios e revisGe
planejados e regulares.
Foco claro com metas de negécio, objetivos e diwwsais, | 1 1 1 2 1 1,2
e progresso medido; Relatérios gerenciais utilizadom
frequéncia; Plano de processo integrado interliggridnos
de Tl e negdcio; Plano de melhoria regular, plateja
revisado.

Plano estratégico integrado alinhado com todo pldeo O 1 1 1 0 0,6
negécio, metas e objetivos; Continuidade, moniteram
medicdes, alertas reportados e revisbes interligaaa
processo de melhoria continua; Revisbes regulaf@s |e
auditorias para analisar a eficacia, eficiéncia| e

Visdo Direcionamento
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conformidade.

Cultura

Baseada em ferramentas e tecnologia e fortemeietetanta
nas atividades.

1,2

Baseada em produtos e servicos.

2 12

Servico e cliente orientados pela abordagem foraddi.

Negocio focado numa compreensdo mais ampla
processos.

das

1,2

Cultura da melhoria continua, alinhado ao focoassgico
do negocio. Compreensao do valor da Tl para o negd
seu papel junto ao negécio.

(%}

0,8

Pessoas

Papéis ou responsabilidades superficialmente defni

Papéis e responsabilidades assimilados.

21,2

Papéis e responsabilidades claramente definido
acordados; objetivos e metas formais; Plano deane¢nto
formalizado.

Responsabilidades definidas claramente em todag
descri¢cdes das funcdes da equipe de TI.

@s

0,4

Objetivos alinhados ao negécio e metas forn
continuamente monitoradas como parte das ativid
diarias. Papéis e responsabilidades fazem paxeltlaa da
Organizacao.

nai
ades

0,4

Tecnologia

Processos manuais ou pouca utilizacdo de ferram
especificas.

Muitas ferramentas especificas, mas uma falta deale,
dados armazenados em locais separados

1,2

Levantamento de dados continuo com monitoragag
alarme e do ponto inicial, dados consolidados ostig
usados para o planejamento, previsdes e tendéncias.

0,8

Medida da melhoria continua, alertas reportados pan
conjunto de ferramentas integradas, banco de dad
processos.

Arquitetura de ferramentas bem documentadas
completa integracéo de todas as areas: pessoasspos €
tecnologia.

0,4

Processos

Processos e procedimentos superficialmente defin
totalmente reativos e atividades sem planejamento.

Processos e procedimentos definidos, maior parte
processos reativos, atividades com baixo planejamen

1,2

Processos e procedimentos claramente definido
divulgados; atividades planejadas, bem documentax
ocasionalmente pro-ativos.

Processos, procedimentos e padrdes bem defin
incluindo a descricdo de todas as fun¢bes da eqigpEl;
Interacdo e dependéncias dos processos clara
definidas; Processos de Gestdo de Servigcos
desenvolvimento de sistemas integrados; grande s
processos pro-ativos.

id@s,

nente
e

0,8

Processos e procedimentos bem definidos fazem gar

teO

cultura da organizacao; processos pré-ativos enpiieos.

0,4

Total

0,94

Fonte: Elaborado pelo

autor
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A través da tabulacdo da tabela 12 podemos aveli®&MVF e os niveis de maturidade
inicial, repetitivo, definido, gerenciado e em atiagcdo. Para avaliar e mensurar
numericamente e tracar os indicadores foi utilizadmo relatado no capitulo 3 a escala
Likert com trés alternativas (0 N&o atendida, 1cRinente atendida e 2 Plenamente
atendida), visando analisar o relato descrito age@stados, pois se constatou na etapa de
anterior que algumas caracteristicas poderiam aeidimente atendidas, visto que a ideia &
identificar e indicar se determinada caracteristg&@ ou ndo atendida. A opc¢ao parcialmente
atendida proporcionou a analise se aquela a cesi@ pode vir a estar sendo iniciada ou ja

esta sendo utilizacao pela gestéo.

Tabela 13— Process Maturity FrameworfPMF)

Nivel | Caracteristica | Media

Inicial = 1

Visdo e Dir. Recursos financeiros minimos; Resoladgrovisérios, ndo mantidos; 1,4
Relatérios e revisdes esporadicos.

Processos Processos e procedimentos superfici@rdefihidos, totalmente reativos| e 1
atividades sem planejamento.

Pessoas Papéis ou responsabilidades superfici@mefihidas. 1

Tecnologia Processos manuais ou pouca utilizagderdenentas especificas. 1

Cultural Baseada em ferramentas e tecnologia erfiemte orientada nas atividades. 1,2

Media 1,1

Repetitivel — 2

Viséo e Dir. N&o ha objetivos claros ou metas fesm¥erbas e recursos disponivejs; 1
Relatdrios e revisGes sem regularidade e atividselesplanejamento.

Processos Processos e procedimentos definidosy ipaite dos processos reativps, 1,2
atividades com baixo planejamento.

Pessoas Papéis e responsabilidades assimilados. 1,2

Tecnologia Muitas ferramentas especificas, mas ualta de controle, dados 1,2
armazenados em locais separados.

Cultural Baseada em produtos e servigos. 1,2

Media 1,2

Definido — 3

Viséo e Dir. Objetivos e metas formais documentagl@sordados; Planos formalmente 1
divulgados, monitorados e revisados; Verbas e sesurapropriados;
Relatérios e revisdes planejados e regulares.

Processos Processos e procedimentos claramenteddsfie divulgados; atividades 1
planejadas, bem documentados e ocasionalmentdipod-a

Pessoas Papéis e responsabilidades claramentéddefiem acordados; objetivos|e 1
metas formais; Plano de treinamento formalizado.

Tecnologia Levantamento de dados continuo com wmm@gi&o do alarme e do ponto 0,8
inicial, dados consolidados retidos e usados patar@jamento, previsdes|e
tendéncias.

Cultural Servico e cliente orientados pela abordafgmalizada. 1

Media 1

Gerenciado — 4

Visdo e Dir. Foco claro com metas de negécio, olgste alvos formais, e progresso 1,2
medido; Relatérios gerenciais utilizados com freqig Plano de processo
integrado interligando planos de Tl e negécio; @lde melhoria regular,
planejado e revisado.

Processos Processos, procedimentos e padrbes baidade incluindo a descri¢cdo de 0,8
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todas as funcfes da equipe de TI; Interacdo e dépeias dos processos
claramente definidas; Processos de Gestao de 8&rvigesenvolvimento de
sistemas integrados; grande parte dos processeasipos.

Pessoas Responsabilidades definidas claramenteda® &s descrigbes das fungpes 0,4
da equipe de TI.

Tecnologia Medida da melhoria continua, alertasontegdos para um conjunto de 1
ferramentas integradas, banco de dados e processos.

Cultural Negocio focado numa compreensdo mais adgagrocessos. 1,2

Media 0,9
Otimizado -5
Viséo e Dir. Plano estratégico integrado alinhadm ¢odo plano de negdcio, metag e 0,6

objetivos; Continuidade, monitoramento, medicddeftas reportados g
revisdes interligadas ao processo de melhoria mamtiRevisées regulares
e/ou auditorias para analisar a eficacia, eficeéeotonformidade.

Processos Processos e procedimentos bem definadmsnf parte da cultura da 0,4
organizagao; processos pré-ativos e preempitivos.
Pessoas Objetivos alinhados ao negécio e metasifoontinuamente monitoradas 0,4

como parte das atividades diarias. Papéis e reapitidades fazem parte da
cultura da organizacao.

Tecnologia Arquitetura de ferramentas bem docundaistaom completa integracdo de 0,4
todas as areas: pessoas, processos e tecnologia.
Cultural Cultura da melhoria continua, alinhado faco estratégico do negdcip. 0,8
Compreensao do valor da Tl para 0 negécio e seel pajo ao negocio.
Media 0,5

Fonte: itSMF (traduc&o do autor — anexo B)

Na tabela 13 PMF, identificamos que a Tl ASV estéaminho de melhorias. Os
niveis de maturidades dos processos criados eadgkils pel@ervice Deskestdao na média ou
superior a meédia nos niveis 1, 2 e 3. Ja os n#es5 onde seus processos devem ser

gerenciados e otimizados ainda precisam de umaatenaior pois estdo abaixo da média.

4.6 - O QUESTIONARICSELF-ASSESSMENT

O questionario teve como objetivo principal detectaivel de maturidade da funcéo
Service Deskutilizando o questionarioself-assessmentornecido pelo itSMF (2006)
(questionario original esta no anexo A). Desta foros dados foram tabulados, apresentados
na tabela 14. O questionario original avalia apexas o preenchimento das opgdes “sim e
nao”.

Para avaliar percentualmente o nivel de maturided8ervice DesiASAV o “sim”
foi convertido em “1” e o0 “n&o” convertido em “OPosteriormente foi efetuada a converséo

para pontos percentuais definidos em cada nivel.
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Ao levantar os dados para cruzar as informacdasgestignario foi aplicado com os 5

gestores de Tl e 5 gestores da mantida UNISINO&ldeo uso dos servigos prestados pela

TI. Esses dados foram tabulados e descritos niatalseguir:

Quadro 9 — Questionari®self-Assessment

ITIL Suporte aos Servicos: Avaliacao
Service Desk

Gestores da Tl ASAV

Gestores UNISINOS

Nivel 1 — Pré-Requisitos

Gl

G2

AGS

G1

G2

G3

G4

G5

R

1. H4 um Service Desk que gerencia, coordena e
soluciona incidentes reportados pelos clientes?

100%

100%

2. O Service Desk é reconhecido como ponto de
contato para todas as consultas de clientes/us@ario

100%

100%

3. O Service Desk proporciona informacgfes aos telgg
a respeito das mudancas planejadas?

100%

40%

Nivel 1.5 — Objetivo da Administracéo

100%

80%

4. A necessidade de um Service Desk esta clarame
identificada e entendida?

100%

100%

5. Ha suficiente compromisso da geréncia, provikid
orcamento e recursos disponiveis para a efetiva
operacdo de um Service Desk?

60%

80%

6. O Service Desk é percebido como uma fungao
estratégica pelos Gerentes sénior?

100%

40%

7. Afinalidade e as vantagens do Service Deslnfors
divulgadas na empresa?

60%

40%

8. Aplica-se um programa de treinamento e/ou

Service Desk e seus beneficios?

educacdo aos clientes e usuarios sobre como utblizT 0

0%

40%

Nivel 2 — Capacidade dos Processos

64%

60%

9. As fungBes do Service Desk foram tratadas e
acordadas?

60%

60%

10. Os operadores do Service Desk tém uma estat
para obter dos usuarios as informacdes necessaria
durante o atendimento do incidente?

egi
5 0

40%

80%

11. O Service Desk informa aos clientes/usuaribses
a disponibilidade de servigos e fornece-lhes umerar
de incidente ou referéncia para ser utilizado nos
contatos seguintes e comunicacdes a respeito do
progresso de qualquer requisicao gerenciada pela
equipe de servicos?

=]

40%

80%

12. O Service Desk realiza uma andlise inicialodias
as requisicdes recebidas, procura resolver de formg
adequada ou direciona as requisicdes a equipe

adequada, baseada no acordo de niveis de servigo

~NJ

40%

60%

13. O Service Desk comunica mudancgas planejada
de curto prazo dos niveis de servigo aos clientes?

0

60%

40%

14. O Service Desk informa aos clientes sobre as

alteracdes do status de incidentes/problemas pershe

2N

20%

40%

15. O Service Desk fornece informacées de
gerenciamento e realiza recomendacdes para a fiee

Ihdr

do servi¢o?

60%

40%




16. E realizado um estudo das diversas demandas par

determinar os niveis exigidos da equipe de
funcionarios, o tipo de conhecimento e o custo
associado do Service Desk?

20%

67

40%

17. S&o realizadas pesquisas de satisfagédo doteslie
pelo Service Desk?

0%

0%

18. O Service Desk é avisado sobre novos servigos o

mudancas nos servicos existentes?

80%

40%

Nivel 2.5 — Integracao Interna

42%

48%

19. O Service Desk € o Unico ponto de contato parg
todas as consultas recebidas?

20%

0%

20. O Service Desk tem acesso a todos os produtos,

hardware e documentacéo de software e material de 0

referéncia utilizado por clientes/usuarios?

40%

60%

21. Os principais incidentes/problemas/mudancas da

semana anterior sdo revistos com os clientes?

0%

20%

22. Existe uma lista de clientes e é ela utilizaala
monitorar os niveis de satisfacéo do cliente?

0%

0%

23. O suporte de segundo nivel participa do Service
Desk, em tempo integral ou em revezamento?

20%

20%

Nivel 3 — Produtos

16%

20%

24. E mantida uma Unica fonte dos detalhes do
cliente/usuéario e do fornecedor?

80%

40%

25. Modelos padrdes estdo disponiveis para capturar

detalhes e identificagdo do cliente/usuario?

60%

60%

26. Os servicos prestados pelo Service Desk séo
claramente definidos para os clientes e outragpart
interessadas?

0%

60%

27. Relatodrios séo regularmente gerados para txdas

equipes, contribuindo para o processo de fornedimen

de servico, levando em conta o tipo de contato dos
clientes?

20%

20%

28. Uma andlise da demanda de solicitagbes éadaliz

para ajudar a determinar niveis da equipe de sor

40%

40%

29. S&o realizadas revisdes semanais pela gergareia
destacar a disponibilidade do servico, a satisfdgéo
cliente e as principais areas de incidentes?

0%

20%

30. A geréncia analisa as recomendacdes para riaaelhog‘L

de servico feitos pelo Service Desk?

60%

40%

Nivel 3.5 - Controle de Qualidade

37%

40%

31. As normas e outros critérios de qualidade apéis
ao cadastro de incidentes e ao atendimento de

chamadas séo claros para os operadores do Service

Desk?

20%

60%

32. Service Level Agreements (SLAs) estéo dispasive
e compreendidas pelos operadores do Service Desk?

0%

40%

33. O pessoal responsavel pelas atividades docgeryi
Desk é adequadamente treinado?

40%

80%

34. A empresa estabelece e examina as metas ou Qs

objetivos do Service Desk?

0%

20%

35. Sdo usadas ferramentas adequadas para apoiaT 3

funcéo do Service Desk?

40%

60%
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Nivel 4 — Informacdes Gerenciais / Informacao de genciamento 20% 52%

36. Vocé fornece a administracéo informacdes sobre

0, 0,
satisfacdo do cliente com os servicos? 0 ! 110 1] 60% | 0} 0) O] 0 0O 0%

37. Vocé fornece a administracéo informacdes sobre

0, 0,
desempenho operacional do Service Desk? 0 1 11 0] 1] 60% ) 01 0| 0 0] 0 0%

38. Vocé fornece a administracéo informacdes sobr|
necessidades de treinamento dos usuarios?

[¢)

0| 1| 0| O] 1| 40% | 0| O| O O] O] 0%

39. Vocé fornece a administracéo informacdes sobr]
analise de tendéncias de ocorréncia e resolucdo def 0 1 O| O 1| 40% | O 1| O O] 1| 40%
incidentes?

[}

Nivel 4.5 — Integracao Externa 50% 10%

40. Vocé conduz reunides regulares com as partes
interessadas, nas quais se discutem questdes 0 1 O| O] 1| 40% | O O] 1| O] O] 20%
relacionadas ao Service Desk?

41. O Service Desk controla a fungcdo Gerenciamento
de Incidentes e possui as interfaces entre o ®ervic
Desk e a Gestdo de Incidentes definidas e
comunicadas?

0| 1| 0| O] O] 20 | 0| O O O Of 0%

42. O Service Desk recebe informacdes do
Gerenciamento de Mudancas em relacdo a mudangasl 1 0 1| 0] 60% | O 1| 1| O] 1| 60%
iminentes?

43. O Service Desk troca informag8es com o
Qeren~0|amento de Nivel de,Servu;o em relacdo a 0 0 ol ol ol 0% ol 11 ol ol 1| 20%
violacBes de contratos de nivel de servico e aos

compromissos de servigo e suporte que eles contém?

Nivel 5 — Interface com o Cliente 30% 30%

44. Vocé verifica junto ao cliente se as atividades
realizadas pelo Service Desk atendem adequadamente 1 1] 0] 1] 60% | O| O 1| Of 1| 40%
as suas necessidades de nego6cios?

45. Vocé verifica junto ao cliente se ele esté&titd

0, 0,
com os servigos prestados? 0 1 110) 11 60% ) 0 0 1] 0 0 20%

46. Vocé monitora atentamente as tendéncias de ol o

satisfacao do cliente? 0 1 0 0 1/meee 0] 0 1 A

47. Vocé inclui informac6es de pesquisas com aidie ol o

0, 0,
na pauta de aprimoramento de servigos? 0 0 01 0] 0f 0% 0p o)1 A

48. Vocé monitora a forma como os clientes perceben&

0, 0,
o valor dos servicos prestados a eles? 0 11 0| 0Fe0%y 0 0| 1) O 1/ 40%

36% 28%

Total ASAV 44% Total UNISINOS 41%

Fonte: Dados apurados no questiondielf-Assessmenpkcados com gestores da Tl e da Mantida
iISTMF - <http://www.itsm.info/Change_Mgmt%?20semicsupport_assessment.xls>
(Traduzido pelo autor)

O questionéricSelf-Assessmemtemonstra o nivel de maturidade da fun§&ovice
Desksao percebidas quase da mesma forma pelos gedtorBElse gestores da mantida. A
tabulacdo do questionario definiu a média de ag@diandividual da gestdo Tl e da gestédo

administrativa da UNSIINOS. Do nivel 1 ao nivel 2emtral de servigos esta acima da média
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e precisa continuar a otimizar as funcdes deseitladvna organizagdo nestes niveis. Os
niveis 3, 4 e 5, ainda precisam de maior atengi@ptacao para desenvolver procedimentos

e ferramentas para elevar esta avaliacéo.

4.7 DEFINICAO GERAL

As atividades e acOes da governanca de Tl ndo esi@olas dentro da organizacéo,
ela tem como proposito o direcionamento e a mahaontinua do desempenho e
alinhamento das estratégias da tecnologia paragacas objetivos do negocio. Por este
motivo é importante que a Tl tenha ferramentas pardar a administrar e gerenciar seus
processos e servicos. A utilizacaofdeneworksvistos neste trabalho ajudara a gestéao de TI
a criar e gerenciar suas ac¢des podendo medir semngenho e qualidade através do grau de
maturidade.

A implementacéo e o uso de boas praticas como CAOBIT e CMMI fornecem a TI
uma garantia no controle, mapeamento e auditoreagzalisar seus processos e servi¢os. Por
sua vez é necessario observar o gerenciamento iges rde servicos que devem ser
controlados e definidos nos SLAs.

Através da fundamentacdo teorica observou-se rnest@lno que a aplicacdo de
framewaksna governanca e alinhamento estratégico de Tl raresa tem por objetivo o
auxilio na construcéo, gerenciamento e melhoriasiragas nos processos e servicos. Nesta
obra, foram utilizados diversos instrumentos patalata de informacdes e evidéncias para
avaliar o grau de maturidade dos processos e ssrprestados pela TI ASAV a UNISINOS.

Na entrevista de diagnostico junto a gestdo editg da equipe de atendimento,
detectou-se que a Tl ASAV nédo utiliza o COBIT, dUTe o CMMI, mas tem essas
bibliotecas como base de conhecimento para forewes groprios processos junto a gerencia
da instituigéo cliente.

Na tabulacdo dos dados ficou evidenciado que aratede servicos esta se
encaminhado para o concefervice Deslcentralizado com uma equipe que atendera de
forma especializada, mas ainda estd atua ddelp Deskna execucdo reativa da busca e
solugdes de incidentes.

A aplicacdo do questionarieelf-assessmentlemonstrou que a visdo da gestao

administrativa da mantida e da Tl esta parcialmatitthadas tendo aproximadamente o
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mesmo conceito e média demonstrada na tabela diec@oaem relacdo aos processos e
servigos de Tl prestados pela ASAV.

O PMF serviu para medir e avaliar a maturidade pfosessos e servi¢os prestados
pela Tl em nivel iniciais, repetitivo, definido,rgaciado e otimizado focando a tecnologia, 0s
produtos e servigcos, o cliente, a cadeia de valornegocio. Ainda foi possivel avaliar e
medir internamente a maturidade dos processos datrivés das areas da visdo e
direcionamento, processos, pessoas, tecnologitiueacu

Fica claro que a fuséo entre as Tls, GSI e TI AS&W apenas dois anos e esta em
constantes ajustes nos seus procedimentos, precesgovicos prestados a mantida. Por fim,
a maturidade da prestacdo de servigo centralizédacentecera com tempo, dedicagédo e

constante avaliacdo do que é feito pela centrabdgcos.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O Objetivo deste trabalho foi avaliar o grau deundade dos processos e servicos
prestados pel8ervice Deskla TI ASAV a instituicdo de ensino superior UNISIS.

Através do referencial tedrico utilizado neste afhb, buscou-se o conhecimento
tedrico das aplicacdes das melhores praticas attEnmais de administracdo de TlI com 0 uso
das bibliotecas e procedimentos do COBIT, ITIL e IMpara medir o grau de maturidade
dos processos e servicos prestados pela centrabm&os da ASAV. O objetivo deste
referencial foi de comparar o uso das praticashilalfotecas internacionais com o uso da
criacao e procedimentos na Tl ASAV.

Para conferir significancia aos resultados obtido®studo de caso, foram utilizadas
multiplas fontes de evidéncias, obtidas medianéisende entrevistas com roteiro estruturado
e questionario aplicado diretamente aos particgsata pesquisa bem como relatadas as
observacodes destes participantes.

Na entrevista de diagndstico ficou descrito como skborado os procedimentos,
processos, execucao e prestacdo de servicos petal ade servicos da ASAV e tracado o
cenario real que se encontra. Também ficou clasoaqlil ASAV ainda esta atuando como
Help Desk mas estd buscando melhorias constantes e traballma conceit@ervice Desk
As melhorias e mudancas em setembro de 2012 caséa flas TIs da UNISINOS, demais
mantidas e ASAV ainda séo recentes e refletem oettandoHelp Desk A necessidade de se
tornar umService Deské clara devido ao niumero de incidentes que atenaeimero de
mantidas que tem. Mas mesmo atuando ainda ddetp Desktem canais que entram de
forma Unica para resgistros de incidentes cenamradia o atendimento.

A definicdo de quem séo os clientes ficou estalmegue professores e funcionarios
da area administrativa sdo clientes diretos e ngces prestados refletem indiretamente nos
alunos que séo clientes diretos da UNISINOS. Tamiigon identificado que os professores
e funcionarios da instituicdo de ensino superior\dsto como usuarios e ndo como clientes.
Essa visédo € cultural devido a migracao da GSI UWIS para Tl ASAV e deve ser tratada
com atencao.

Neste diagnostico ficou evidenciado que 0s prosessgervigcos tém seu controle
efetuado pelos gestores das areas, mas os cordi@goSLAs sdo informais. A gestdao de

atendimento relata que o catalogo de servicos defiaido em meédio e logo prazo, pois
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mesmo acordados os procedimentos e gerenciandpsoosssos, exite a necessidade de
descrever e divulgar aos clientes o que a Tl ASAasta nos servicos de TI.

Nas entrevistas com o0s usuarios que utilizam oscsasrde Tl, o desafio foi elaborar
um instrumento de coleta de dados direcionadoadirente ao cliente. A perspectiva desta
entrevista era avaliar quem sdo 0s usuarios, gaarg;os mais utilizam e como séo vistos em
sua opinido, 0S processos e servigos prestadod pdtan outro roteiro de entrevista que foi
aplicado com os gestores da TI, foram apurados sd@@dwa posteriormente cruzar as
informacfes e comparar a visdo de ambas as gegtiEndo assim, medir o grau de
maturidade e dos servigos prestados Belwice Desk.

Nas entrevistas ficou evidenciado que as gestdeks astdo carentes de melhoria no
alinhamento estratéico. Esta analise pode ser nagaentrevistas e questionario tabulados e
descritos nas tabelas. O question@ielf-assessmentornecidos pela itSMF (2006) para
avaliar a percepcédo da equipe de atendimentSetieice Deslem relagdo a maturidade dos
processos, foi bem sucedida, pois permitiu avadiacomparar a visdo e opinido dos
participantes da pesquisa. Ficou demonstrando @lieltamento estratégico dos processos e
servicos prestados pela Tl estdo parcialmente aimy ao negocio. A aplicacdo do
guestionario modelo do itSMF, foi utilizado comoauidas praticas ITIL para medir o grau de
maturidade de servigos prestados e foi adaptadagé Tl ASAV néo utiliza as bibliotecas
internacionais mas as usa como base para criaps@usos procedimentos e processos. A Tl
ASAV busca a constante exceléncia nos servicosgo@s e demonstra que a organizacao
encontra-se no rumo certo quanto ao alinhamenid da negaocio.

Concluindo este trabalho, apontamos a importansieatégica da implantacdo da
disciplina e conceit®ervice Deskpara a gestdo de servigos de Tl. Na medida em que a
instituicdo de ensino superior apresenta a ne@ssidonstante da busca do conhecimento,
através de diversos tipos de clientes (internoteres) e que necessitaram da tecnologia
como meio para obter respostas rapidas e desemasito do conhecimento pela informacéao,
€ essencial uma solida e estruturada prestacérndecs de TI. Portanto, aplicar os conceitos
de gestéo de servicos e aperfeicoar o uso d8emvice Deskem organizado é instrumento
relvante para garantir a qualidade no uso da tegrehlinhada as necessidades de negdcio.

Sugere-se a realizacdo de estudos futuros, utlizanodelos do ITIL ou mesmo
desenvolvidos pela organizacdo, para reavaliar adamecimento dos processos e servigcos
prestados pela Tl corporativa da ASAV e ainda aasla continua aplicacédo de ferramentas

para verificar o nivel de satisfacao do servi¢cata@o junto aos clientes.
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APENDICE A- DIAGNOSTICO Tl ASAV

1 - Identificacédo do tipo de Atendimento de TI:

( ) Call Center

() Help Desk

() Service Desk

2 — ldentificacdo do tipo deervice Deskuanto a estrutura:
() Service DesBasico

() Service Deskntermediario

() Service Deslavancado e especializado

3 — Definicédo da estrutura do o Atendimento?

77

4 — Como é configurado o nivel de atendimento panénte interno (ASAV) e externo
(UNISINOS)?

5 — Anadlise da equipe de atendimento:

Tamanho, design complexidade da infra estruterald

Numero de clientes internos que utilizam o sgort

Numero de clientes externo que utilizam o suporte

Volume de incidentes

Criacdo de processos de pafdeovice Desk

Alteracdo dos processos de atendimento

Horario de cobertura de atendimento do Suporte

Definicdo de tempo para o atendimento apés alaestusuporte

Abertura, identificacao, e classificagao do tigosuporte

Capacitacao e nivel de conhecimento exigido a eqiopsuporte

P RPIOONOOOHAWINIEF

O

Quais as tecnologias envolvidas no suporte (EREsa telefénico, acesso
remoto, presencial)

Controle de atendimento (fechados, cancelados)uddos, pendentes)

Atendimento e parceria a respeito de suporte (esafegceirizada)

Definicbes de SLAs e SLMs

el e
SIEFSIEIS

Indicadores de atendimento: métricas, controleuddidpde e satisfacdo dos
clientes.

Investimento, inovacao e visdo lucrativa

=
~N|o

Orcamento disponivel/indisponivel
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APENDICE B - ENTREVISTA PARA CLIENTES / USUARIOS QU E UTILIZAM OS
SERVICOS DA Tl ASAV

Entrevistado:
Setor: Cargo:

1 — Preencha a tabela abaixo citando 5 exempleemgos de Tl utilizados por vocé e no
seu setor;

Na coluna Prioridade, enumere em ordem crescenserg&gos que mais tem prioridade de
suporte;

Na coluna Contato, informe qual o meio para selgéib de suporte de TI;

Na coluna Resolucédo, responda se o atendimentatadb de suporte a Tl € efetuado no
primeiro, segundo, terceiro ou tem que fazer mamgatos para solucionar o incidente;

Servico de Tl Prioridade Contato Resolucad

g | Wl N -

2 — Vocé conhece todos os servigcos que a Tl ateBlde@isponibiliza informacdes sobre os
processos e servicos prestados (Catalogo de s&¥ico

3 — ApOs sua solicitacado vocé recebe alguma infoimaobre a abertura de sua solicitacao
para poder acompanhar o status do atendimento?

4 — Ao término do atendimento vocé recebe a reapssbre como foi concluida sua
solicitacao de suporte?

5 — ApoOs a conclusédo de sua solicitacdo vocé amatianclusdo do atendimento e da um
parecer sobre a resolugcéo ao suporte?
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APENDICE C - ENTREVISTA COM GESTORES DE TI

Entrevistado:
Setor: Cargo:

1 — Quais os meios de comunicac¢ao utilizados peiestes/usuarios para entrar em contato
com osService Desk

2 — Dentre as caracteristicas citadas abaixo,ifipre as que mais se enquadram dentro da
estrutura de atendimento de TI.
1- ( ) Ponto unico de contato / () Mdultiplos pastle contato

2- ( ) Reativo/ () Pré-ativo

3- () Conhecimento individual / ( ) Base de canmento

4- () Sem riscos de inoperancia da Tl / ( )Exwtimerabilidade a interrupgdes
5- () Foco no processo / ( )Foco na tecnologia

6- ( ) Clientes/ ( ) Usuério

7- () Distribuido / ( ) Centralizado

8- () Processos Formais / () Processos informais

9- ( ) Servico/( ) Operacao

10- ( ) Repetivel, controlado e contabilizado J One off adhoc

11- ( ) Perspectivas de negécio / ( ) Perspectivasnas

Fonte: NARDY, Luciana PignatariTrabalho Em Call Center E TelemarketingNovas Regra$2 de abril de
2007. Séao Paulo. Diario da Uniao.

3 — Classificacdo do Atendimento de Tl na orgar@imazgpnforme as funcgdes:
0 - Nao Atendida

1 - Parcialmente atendida

2 - Plenamente Atendida

( ) Contato: telefone, e-mails, chat e presencial

( ) Registro de incidentes;

( ) Classificacédo e priorizagao dos incidentes;

( ) Resolucéo ou solucéo de contorno;

() Acompanhamento de incidentes;

( ) Informam e o mantém o cliente informado sabedertura e status de sua
solicitacao;

( ) Acompanhamento presencial no atendimentacidentes ao cliente / usuario;

() Comunicacédo de processos internos e extéregsiipe e cliente / usuario;

( ) Verificacao diaria das listas de solicitacbatendimentos;

() Monitoramento de eventos: infraestruturausagca, sistemas e aplicacao;

() Monitoramento e coordenacao dos niveis dersep

() Gerar e disponibilizar relatérios sobre dgsenmo de atendimento, processos e execucao

dos servicos de Tl a Gerentes / clientes / usuarios



80

3 — Descreva 5 pontos fortes e 5 pontos fracos dorsuge TI:

Pontos Fortes Pontos Fracos

G |WIN(F

5 — Identifique e classifique as caracteristicas mpais se encaixam com o modelo de Gestao
de Servicos de TI:

0 - Nao Atendida
1 - Parcialmente atendida
2 - Plenamente Atendida

1 - VISAO E DIRECIONAMENTO

( ) Recursos financeiros minimos; resultados gags, ndo mantidos: relatorios e revisoes
esporadicos;

() Nao ha objetivos claros ou metas formais;bdsre recursos disponiveis; Relatérios e
revisdes sem regularidade e atividades sem plarajam

( ) Objetivos e metas formais documentados e ados] Planos formalmente divulgados,
monitorados e revisados; verbas e recursos apdogriaelatorios e revisdes planejados e
regulares;

( ) Foco claro com metas de negdcio, objetivosves formais e progresso medido;
Relatorios gerenciais utilizados com frequéncianplde processo integrado entre a Tl e 0
negocio; plano de melhoria regular, planejado sae\o;

( ) Plano estratégico integrado alinhado com an@lde negdcio, metas e objetivos;
continuidade, monitoramento, medic¢des, alertasrtagos e revisdes interligadas ao processo
de melhoria continua. Revisdes regulares e/oua@iaitpara analisar a eficacia, eficiéncia e
conformidade.

2—-CULTURA

( ) Baseado em ferramentas e tecnologia e forteientado nas atividades;

( ) Baseada em produtos e servicos;

( ) Servico e Cliente/usuario orientados pela@dgem formalizada;

() Negdcio focado numa compreensdo mais am@gpiressos;

() Cultura da melhoria continua alinhada ao festatégico do negocio. Compreenséao do
valor da Tl para o negdcio e seu papel junto adcieg

3 - PESSOAS

( ) Papéis ou responsabilidades superficialméefiaidos;

( ) Papéis e responsabilidades assimilados;

() Papéis e responsabilidades claramente defiredasordados; objetivos e metas formais;
Plano de treinamento formalizado;

( ) Responsabilidades definidas claramente enstagaescricdes da funcdo da equipe de TI;
() Objetivos alinhados ao negécio e metas fasmantinuamente monitoradas como parte
das atividades diarias; Papéis e responsabilidadem parte da Cultura da organizacéo.
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4 - TECNOLOGIA

() Processos manuais ou pouca utilizacdo denfemtas especificas;

( ) Muitas ferramentas especificas, mas uma ttaontrole, dados armazenados em locais
separados;

( ) Levantamento de dados continuo com monitoraghalarme e do ponto inicial, dados
consolidados retidos e usados para o planejameneasdes e tendéncias;

( ) Medida da melhoria continua, alertas repasadara um conjunto de ferramentas
integradas, banco de dados e processos;

() Arquitetura de ferramentas bem documentadas completa integracdo de todas as
areas: pessoas, processos e tecnologia.

5 - PROCESSOS

() Processos e procedimentos superficialmerfiridies, processos reativos, atividades com
baixo planejamento;

() Processos e procedimentos definidos, maide s processos reativos, atividades com
baixo planejamento;

() Processos e procedimentos claramente defr@dbvulgados; atividades planejadas, bem
documentados e ocasionalmente pro-ativos;

() Processos, procedimentos e padroes bem digdinincluindo a descricdo de todas as
funcdes da equipe de TI; Interacdo e dependénmaspdocessos claramente definidas;
processos de Gestao de Servigos e desenvolvimergisteémas integrados; grande parte dos
processos pro-ativos;

() Processos e procedimentos bem definidos faparte da cultura da organizacao;
processos pro-ativos e preempitivos.

Fonte: OGC, Office of Governemet Commerce. ITIL Best Practice for Planning to Implement Seevic
ManagemenYersion 2.0 London: The Sationery Office, 2003
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APENDICE D — QUESTIONARIO AVALIACAO DO SERVICE DESK

ITIL Suporte aos Servicos: Avaliacdo Service Desk

Nivel 1 — Pré-Requisitos

(S)im ou (N)ao

1. Ha um Service Desk que gerencia, coordena eisnhiincidentes reportados pelos
clientes?

2. O Service Desk é reconhecido como ponto de woptaa todas as consultas de
clientes/usuérios?

3. O Service Desk proporciona informac¢fes aostelgea respeito das mudancgas planejad

as?

Nivel 1.5 — Objetivo da Administracédo

4. A necessidade de um Service Desk esta clarandemificada e entendida?

5. Hé& suficiente compromisso da geréncia, provikiiorcamento e recursos disponiveis p
a efetiva operacdo de um Service Desk?

ara

6. O Service Desk é percebido como uma funcaotégica pelos Gerentes sénior?

7. A finalidade e as vantagens do Service Deskifatulgadas na empresa?

8. Aplica-se um programa de treinamento e/ou edicags clientes e usuarios sobre com
utilizar o Service Desk e seus beneficios?

Nivel 2 — Capacidade dos Processos

9. As funcdes do Service Desk foram tratadas edadais?

10. Os operadores do Service Desk tém uma estigtégh obter dos usuérios as informagp

necessarias durante o atendimento do incidente?

11.0 Service Desk informa aos clientes/usuarios salalisponibilidade de servicos e
fornece-lhes um niimero de incidente ou referéramia per utilizado nos contatos seguinte
comunicacdes a respeito do progresso de qualqyeisigho gerenciada pela equipe de
servicos?

12. O Service Desk realiza uma analise inicialodia$ as requisi¢cdes recebidas, procura
resolver de forma adequada ou direciona as regesig equipe adequada, baseada no ag
de niveis de servigo?

ordo

13. O Service Desk comunica mudancas planejadasartb prazo dos niveis de servico g
clientes?

oS

14. O Service Desk informa aos clientes sobretasagbes do status de incidentes/probler
pendentes?

nas

15. O Service Desk fornece informacfes de gerersitore realiza recomendacfes para d
melhoria do servigo?

16. E realizado um estudo das diversas demandasiptarminar os niveis exigidos da equ
de funcionérios, o tipo de conhecimento e o cusso@ado do Service Desk?

ipe

17. S&o realizadas pesquisas de satisfacdo dotesligelo Service Desk?

18. O Service Desk é avisado sobre novos servigosumlangas nos servigos existentes?

Nivel 2.5 — Integracgédo Interna

19. O Service Desk € o Unico ponto de contato foal@s as consultas recebidas?

20. O Service Desk tem acesso a todos os prochaobyare e documentacdo de software
material de referéncia utilizado por clientes/ums®

e

21. Os principais incidentes/problemas/mudanca®dsna anterior sdo revistos com 0s
clientes?

22. Existe uma lista de clientes e é ela utilizaal@ monitorar os niveis de satisfacédo do
cliente?

23. O suporte de segundo nivel participa do Se&sk, em tempo integral ou em
revezamento?
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Nivel 3 — Produtos

24. E mantida uma Gnica fonte dos detalhes doteliesuario e do fornecedor?

25. Modelos padrdes estéo disponiveis para capgtatathes e identificacdo do
cliente/usuério?

26. Os servicos prestados pelo Service Desk séanutate definidos para os clientes e outras
partes interessadas?

27. Relatorios séo regularmente gerados para &sdequipes, contribuindo para o processo
de fornecimento de servigo, levando em conta odgoontato dos clientes?

28. Uma analise da demanda de solicitacBes éadaligara ajudar a determinar niveis da
equipe de suporte?

29. Séo realizadas revisdes semanais pela geareialestacar a disponibilidade do servigo,
a satisfagao do cliente e as principais areasaildeintes?

30. A geréncia analisa as recomendacdes para ni@etfoservico feitos pelo Service Desk?

Nivel 3.5 - Controle de Qualidade

31. As normas e outros critérios de qualidade apdis ao cadastro de incidentes e ao
atendimento de chamadas séo claros para os opesatimService Desk?

32. Service Level Agreements (SLAs) estdo dispasiweompreendidas pelos operadores do
Service Desk?

33. O pessoal responsavel pelas atividades docgdbask é adequadamente treinado?

34. A empresa estabelece e examina as metas djetis@s do Service Desk?

35. Sao usadas ferramentas adequadas para afinigha do Service Desk?

Nivel 4 — Informag8es Gerenciais / Informacao de genciamento

36. Vocé fornece a administracéo informagdes ssdtisfacdo do cliente com 0s servigos?

37. Vocé fornece a administracédo informacdes sdbsempenho operacional do Service
Desk?

38. Vocé fornece a administracéo informacdes soeécessidades de treinamento dos
usuarios?

39. Vocé fornece a administracéo informacdes sabaéise de tendéncias de ocorréncia e
resolucdo de incidentes?

Nivel 4.5 — Integracdo Externa

40. Vocé conduz reunides regulares com as pateeasadas, nas quais se discutem
guestdes relacionadas ao Service Desk?

41. O Service Desk controla a funcdo Gerenciamaatmcidentes e possui as interfaces gntre
o0 Service Desk e a Gestdo de Incidentes definidasneinicadas?

42. O Service Desk recebe informacdes do Gerenaiante Mudancas em relacdo a
mudancas iminentes?

43. O Service Desk troca informagdes com o Gererao de Nivel de Servico em relagap a
violagdes de contratos de nivel de servico e aoprumissos de servigo e suporte que elg
contém?

[

Nivel 5 — Interface com o Cliente

44. Vocé verifica junto ao cliente se as atividadadizadas pelo Service Desk atendem
adequadamente as suas necessidades de negbcios?

45, Vocé verifica junto ao cliente se ele est&td com o0s servigcos prestados?

46. Vocé monitora atentamente as tendéncias ddfaggito do cliente?

47. Vocé inclui informacdes de pesquisas com ai@a pauta de aprimoramento de
Servigos?

48. Vocé monitora a forma como os clientes percebealor dos servigos prestados a eleg?

Fonte: itSMF — www.itsm.info/Incident_Mgmt service_suporéssessment.xlIs (traduzido pelo autor)
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ITIL Service Support Self Assessment: Service Desk

(Y)es or (N)o

Level 1 - Pre-requisites

1. Does a Service Desk exist which manages, co-ordinates and resolves incidents
reported by customers?

2. Is the Service Desk the recognised point of contact for all customer/user queries?

3. Does the Service Desk provide information to customers regarding planned
changes?

Minimum score to achieve this level: 'Y' for all ma  ndatory ('M') questions + 1 other answer 'Y"

FAIL

Level 1.5 - Management Intent

4. Is the business need for a Service Desk clearly identified and understood?

5. Is there sufficient management commitment, budget provision and resource available
for the effective operation of the Service Desk?

6. Is the Service Desk perceived as a strategic function by Senior Managers?

7. Has the purpose and benefits of the Service Desk been disseminated within the
organisation?

8. Has an education and/or training programme been conducted for customers and
users in the use of the Service Desk and its benefits

Minimum score to achieve this level: 'Y' for alma  ndatory (‘M') questions + 1 other answer 'Y"

FAIL

Level 2 - Process Capability

9. Have the functions of the Service Desk been agreed?

10. Do Service Desk operators have a procedure or strategy for obtaining the required
information from customers whilst call handling?

11. Does the Service Desk provide the customer/user with information on service
availability, an incident number or reference for use in follow-up communications, and
progress updates on any request being managed by the service team?

12. Does the Service Desk make an initial assessment of all requests received,
attempting to resolve appropriate requests or referring them to someone who can,
based on agreed service levels?

13. Does the Service Desk communicate planned and short-term changes of service
levels to customers?

14. Does the Service Desk provide a status update to the customer on the closure of
incidents?

15. Does the Service Desk provide management information and make
recommendations for service improvement?

16. Has a study of the workload mix been conducted to determine the required staff
levels, skill type and the associated costs of the Service Desk?

17. Are customer satisfaction surveys carried out by the Service Desk?

18. Is the Service Desk notified of new services or changes to existing services?

Minimum score to achieve this level: 'Y' for allma  ndatory (‘M') questions + 2 other answers
i

FAIL

Level 2.5 - Internal Integration

19. Does the Service Desk provide a single point of contact for all customer queries?

20. Does the Service Desk have access to a library of all product, hardware and
software documentation and reference material used by customer / users?




21. Are major incidents/problems/changes from the previous week reviewed with
customers?
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22. Does a customer list exist and is it used to monitor customer satisfaction levels?

23. Are second-line support staff involved in the Service Desk, either on a full time or a
rotational basis?

Minimum score to achieve this level: 'Y' for all ma  ndatory (‘M') questions + 2 other answers FAIL
v

Level 3 — Products

24. Is a single source of customer / user and supplier details maintained?

25. Are standard pro-forma's available for capturing customer / user details and

identification?

26. Are the services offered by the Service Desk clearly defined for customers and

other parties?

27. Are reports regularly produced for all the teams contributing to the service provision

process, concerning types of customer contacts?

28. Is a workload analysis produced to help determine staffing levels?

29. Are weekly management reviews held to highlight service availability, customer

satisfaction and major incident areas?

30. Do management review Service Desk’s recommendations for service

improvements?

Minimum score to achieve this level: 'Y' for allma  ndatory ('M') questions + 1 other answer 'Y’ FAIL
Level 3.5 - Quality Control

31. Are the standards and other quality criteria applicable for the registration of

incidents and for call handling made clear to Service Desk operators?

32. Are Service Level Agreements available and understood by Service Desk operators

33. Are the personnel responsible for Service Desk activities suitably trained?

34. Does the organisation set and review either targets or objectives for the Service

Desk?

35. Are there suitable tools in use to support the Service Desk function?

Minimum score to achieve this level: 'Y' for allma  ndatory ('M') questions + 1 other answer 'Y’ FAIL
Level 4 - Management Information

36. Do you provide management with information concerning customer satisfaction with

services?

37. Do you provide management with information concerning operational performance

of the Service Desk?

38. Do you provide management with information concerning customer awareness/

training needs?

39. Do you provide management with information concerning trend analysis in incident

occurrence and resolution?

Minimum score to achieve this level: 'Y' for allma  ndatory ('M') questions + 1 other answer 'Y’ FAIL
Level 4.5 - External Integration

40. Do you hold regular meetings with interested parties in which Service Desk matters

are discussed?

41. Does the Service Desk control the Incident Management function and have the

interfaces between the Service Desk and Incident management been defined and

communicated?

42. Does the Service Desk receive information from Change Management regarding

impending changes to services?

43. Does the Service Desk exchange information with Service Level Management

concerning breaches in service level agreements and the service and support

commitments they contain?

Minimum score to achieve this level: 'Y' for allma  ndatory ('M') questions + 1 other answer 'Y’ FAIL

Level 5 - Customer Interface
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M 44. Do you check with the customer if the activities performed by the Service Desk 0
adequately support their business needs?

M | 45. Do you check with the customer that they are happy with the services provided? 0

M | 46. Are you actively monitoring trends in customer satisfaction? 0

M | 47. Are you feeding customer survey information into the service improvement agenda? 0
48. Are you monitoring the customer's value perception of the services provided to

M 0
them?
Minimum score to achieve this level: 'Y' for allma  ndatory ('M') questions FAIL 0

Fonte: itSMF - http://www.itsmcommunity.org/resourceltiogc_self _assessment_tool_for_itil_service_suppor
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ANEXO B - PROCESS MATURITY FRAMEWORK (PMF)

Initial (Level 1)

Vision and steering

Minimal funds and resourceshwittle activity; Results temporary, not retaine
Sporadic reports and reviews

Process Loosely defined processes and proceduses, neactively when problems occ
Totally reactive processes, Irregular, unplannédividies

People Loosely defined roles or responsibilities

Technology Manual processes or a few specific disdiools (pockets/islands)

Culture Culture Tool and technology based and drivih a strong activity focus

Repeatable (Level 2)

Vision and steering

No clear objectives or fornaagets; Funds and resources available; Irregular,
unplanned activities, reporting and reviews

Process Defined processes and procedures, Laegadtive process, Irregular, unplanned
Activities

People Self contained roles and responsibilities

Technology Many discrete tools, but a lack of colhtbata stored in separate locations

Culture Product and service based and driven

Defined (Level 3)

Vision and steering

Documented and agreed formektikbes and targets; Formally published, monitor
and reviewed plans; Well funded and appropriatebpurced; Regular, planned
reporting and reviews

Process Clearly defined and well publicized proeessd procedures, Regular, planned
activities, Good documentation, Occasionally privagprocess

People Clearly defined and agreed roles and res#plitiss, Formal objectives and targets,
Formalized process training plans

Technology Continuous data collection with alarrd gireshold monitoring, Consolidated data
retained and used for formal planning, forecastind trending

Culture Service and Customer oriented with a foizedl approach

Managed (Level 4)

Vision and steering

Clear direction with businesalg, objectives and formal targets, measured pssgy
Effective management reports actively used; Integraprocess plans linked
business and IT plans; Regular improvements, pthand reviewed

=

(=)

Process Well defined processes, procedures andlasti; included in all IT staff jo
descriptions, Clearly defined process interface$ @dependencies, Integrated Serv|
Management and systems development processes yNhadactive process

People Inter and intra process team working, Respiities clearly defined in all IT jok
descriptions,

Technology Continuous monitoring measurement, teppand threshold alerting to a centraliz
set of integrated toolsets. databases and processes

Culture Business focused with an understandingeftider issues

Optimizing (Level 5)

Vision and steering

Integrated strategic plans tmgably linked with overall business plans, goatsd
objectives; Continuous, monitoring, measuremenbntapy alerting and reviews linke
to a continuous process of improvement; Regularievey and/or audits fo
effectiveness. efficiency and compliance

[oX

e

of

Process Well defined processes and proceduresopaxrporate culture, Proactive and [
emptive process

People Business aligned objectives and formal targetively monitored as part of th
everyday activity, Roles and responsibilities diran overall corporate culture

Technology Well documented overall tool architeetwith complete integration in all areas
people. processes and technology

Culture A continuous improvement attitude. Togethih a strategic business focus.

An understanding of the value of IT to the businasd its role within the busines

bS

value chain
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88

Termo

DefinicBes

Catalago de servigos Cliente

Um documento relacidoatodos os Servicos de TI, ca
informacdes resumidas sobre seus SLAs e Clientgat@ogo de
Servigos é criado e mantido pelo Provedor de Sesvign Tl e €
utilizado por todos os processos do Gerenciament®edvicos em
TI (GSTI)

m

Cliente

Alguém que compra algo ou Servi¢cos. O @iele um Provedor d
Servicos em Tl € a pessoa ou grupo que definerdaes metas d
nivel de servigco. O termo Cliente é algumas veafssrmalmente €
incorretamente utilizado com o significado de Uguar

O

Cliente Externo

Um Cliente que trabalha para umddegdiferente que o Proved
de Servigos.

Cliente Interno

Um Cliente que trabalha para o nzeBlegécio que o Provedor g
Servigos.

e

Incidente

Uma interrup¢éo ndo planejada de umg@ede Tl ou a reducgéo r

Qualidade de um Servico de TIl. Qualquer eventoppssa afetaf

um Servigo de Tl no futuro também é um Incidente. éxemplo, a
falha de um disco num conjunto de discos espelhados

a

Meta do nivel de servico

Um compromisso documengdaim acordo do nivel de servigo.

Metas do Nivel de Servigo sédo baseadas em RegudstiNivel de
Servicos e sdo necessarias para garantir que dcGede TI
planejado esteja ajustado com seu propdsito.

Problema

A causa geradora de um ou mais incidentes.

Provedor de servicos em Tl

Um Provedor de Servipos fornece Servicos de Tl para
Clientes Internos ou Clientes Externos.

Service Level Agreement (SLA)

Um Acordo entre oveaor de Servicos em Tl e um Cliente.
SLA descreve o Servico de TI, as Metas do NivelSaevico

originais e especifica as responsabilidades dodelamvde Servicos

em Tl e do Cliente. Um Unico SLA pode abranger dioe Servigos
de Tl ou diversos Clientes.

Servigo

Fornece algo de valor ao cliente que ngansdens (algo fisicg
com valor material). Exemplos de servigos inclueperacoes
bancérias e suporte. Servi¢o é também usado conmndmimo de
Servigos de TI.

Servigco de TI

Um Servico fornecido a um ou maiefes por um Provedor g
Servigos em Tl. Um Servico de Tl é baseado no asbetnologial
da Informacédo e atende aos Processos de Negodiietie. Um
Servico de Tl é formado por uma combinacdo de pss$IOCESSO
e tecnologia e deveria estar definido num AcordoNdeel de
Servico.

Usuario

A pessoa que usa o0 Servico de TI diariaenettsuarios
distinguem-se de Clientes, porque alguns Clients msam oS

2

Servicos de Tl diretamente.

Fonte: OGC (2006)
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1.1 ATENDIMENTOS DE HARDWARE

Séo atendimentos destinados ac hardware e periféricos onde o problema néo & o
software, por exemplo, micro néo liga.

S&o contemplados computadores, notes, teclados e mouses, scanners, impressoras
de projeto, projetores, ibox e pulpitos.

1.1.1 Tipos de atendimentos

¢ Transporte de computadores: troca de computadores de sala, froca de
computadores de uma mesa para outra, entrega de computadores. Ou ainda,
recolhimento de equipamentos para depésito;

¢ Manutencéo de projetores: lampada gueimada, imagem da projecéo distorcida,
sem projecao, cabo VGA quebrado;

+ Manutencdo de computadores: computador ndo liga, mouse com problemas,
monitor com problemas, teclado com problemas;

 Manutencao de notebook: notebook néo liga, imagem com problemas, bateria
ndo carrega, carregador com problemas;

+ Manutencéo de monitores. monitor néo liga, problemas na imagem (frequéncia,
cor, etc.).

1.1.2 Procedimentos

¢ Todos os chamados de hardware vao para fila de “computagéo pessoal”;

* Se o chamado for para a Unisinos S8o Leopoldo, ao abrir o chamado, se for
possivel identificar o fornecedor, colocar 0 nome do fomecedor no Assunto e
encaminhar e-mail com a solicitagdo para o fornecedor;

e Exemplo com as informagdes necessarias:

Assunto: Teccos <mouse travando>

Descrigao: Descricéo da solicitacéo: mouse, ndo obedece aos comandos.
Patrimdnio: (do computador — 111111-U)

Solicitante: Mariana

Ramal: 2128

Local: 1A114b

¢ Os fornecedores ndo acessam nosso sistema, logo o e-mail deve ser enviado
do sistema (GRC) com a descricdo da solicitacdo completa.

« Quando ndo for possivel identificar o fornecedor ou guando for local diferente
da Unisinos/SL colocar a palavra HARDWARE no assunto.
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1.1.3 Como Escolher o Fornecedor

VIVANTE

HSS

Sempre que for atendimento a projetores
Contato: atendimentogsmi@unisinos.br
 Ramal: 5480

Monitores IBM com data de fabricacéo a partir de janeiro de 2003
Computadores das marcas IBM (modelos hovos) e Positivo.

Contato: finger@hss.com.br, serginho@hss com.br (deve ser enviado acs dois
enderecos).

¢+ Ramal: 5506
* Técnico: André Finger e Serginho

ATT (Teccos):

Monitores IBM com data de fabricacéo até dezembro de 2002.

Computadores e monitores das marcas Dell, IBM (modelos antigos)
HP/Compagq

Computadores de projeto (identificados com placa de patriménio amarela)
Transporte de micros, independente da marca.

Contato:

chamateccos@gmail.com,chamados@brsatt. com.br,zoraia. joazeiro@brsatt.co
m.br {os pedidos devem ser encaminhados aos trés enderecos)

¢ Ramal: 5529
e Técnico: Diogo € Emerson

1.1.4 Considerag¢des importantes

Mouses e teclados — seréo encaminhados de acordo com o patriménio do
micro;

Monitores - encaminhar conforme a data de fabricacéo, o patrimdnio do micro
deve constar ha solicitagdo;

Notebook, scanner, impressoras de projeto, ibox e pulpitos, seréo analisados
pelo técnico de Hardware. Colocar no Assunto — Hardware - e passar para a
fila de Computacéo Pessoal para Anélise;

No drive do atendimento existe uma lista com ¢ inventario dos micros da
UNISINOS para encaminhar para o fomecedor cormreto;
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ANEXO E — PROCEDIMENTO DE ATENDIMENTO A CONCESSAO D E ACESSO
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3.1 Solicitagcbes que devem ser efetuadas ou aprovadas pelo gestor ou por
pessoa autorizada

311 Concessao de acesso

Os atendimentos de solicitacdo de acesso podem ser encaminhados apenas pelo
gestor da pessoa.

Por deteminacéo do ao ESIRC (esirc@asav.org.br) — Escritério de seguranca:

"solicito que qualquer solicitacéo de liberacéo de acesso (seja para o ERP, para a
rede Novell ou Windows, e-mail, etc, ou sgja, qualquer ambiente) somente seja
atendida se comprovadamente venha de um gestor ou de pessoa que ja tenha
sido delegada por um gestor ou por uma obra para fazer este tipo de pedido.”

3.1.2 Priorizagdes de atendimento

As priorizacdes de atendimentos devem ser encaminhadas para o atendimento no
seguinte modelo:

Assunto do e-mail: Priorizagéo de atendimento

Corpo do e-mail:

- Numero do atendimento a priorizar:

- Assunto do atendimento a priorizar:

- Data para a qual o atendimento & necessério

Quando a priorizagdo € efetuada, & registrada a data para a qual esta sendo
esperada a entrega. Esta data ndo & considerada como um parémetro para o
trabalho de planejamento do lider da equipe. Posteriormente pode ser
encaminhada uma negociacéo destas datas, considerando a capacidade de
entrega da equipe, o volume de horas necessario e as demais priorizacbes
efetuadas pelas instituicées.

As priorizacdes de atendimentos, assim como os atendimentos de seguranca e as
autorizagdes para intervencdes em producéo, podem ser solicitados apenas pelo
gestor envolvido.

A lista dos gestores é disponibilizada por cada institui¢&o.

Para facilitar alguns processos, podemos trabalhar com delegacéo de
responsabilidade.

Neste caso, o gestor formaliza o pedido, delegando a responsabilidade deste
procedimento para alguém. Cada procedimento delegado deve ser explicitado.

N&o & permitido a uma pessoa delegada encaminhar a delegacéo para alguém.
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