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RESUMO

O gerenciamento de servigos de Tl & fundamental no sucesso de negdcios e
organizagbes. Para um efetivo gerenciamento de servicos e operagdes de TI, o
mercado oferece diversas ferramentas de /TSM para auxiliar neste gerenciamento.
Essas ferramentas englobam as boas praticas descritas na biblioteca ITIL. Para
atendimento das necessidades da organizagao, a ferramenta de /TSM utilizada pode
ser trocada, a fim de alavancar ganhos com o uso dessas ferramentas. Neste trabalho
serdo apresentadas as motivagbes que levaram uma organizagdo a mudar de
ferramenta de /ITSM, o processo de troca e quais ganhos foram observados em

comparagao com a ferramenta de /TSM utilizada anteriormente.

Palavras-chaves: ITIL; Ferramenta ITSM; ServiceNow; Service Desk; Processos de
TI.



ABSTRACT

The IT service management is critical to the success of businesses and organizations.
For an effective management of IT services and operations, the market offers several
ITSM tools to assist in this management, these tools include the good practices
described in the ITIL library. To meet the needs of the organization, the ITSM tool used
can be changed in order to boost gains with the use of these tools. In this paper, the
motivations that led an organization to change ITSM tool will be presented, as well as
the process of this change and what gains were observed in comparison with the ITSM

tool used previously.

Keywords: ITIL keyword; ITSM Tool; ServiceNow; Service Desk; IT Processes.
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1 INTRODUGAO

As organizagbes estdo cada vez mais dependentes da Tecnologia da
Informacgao (TI), tendo em vista que os servigos fornecidos pela Tl assumiram um
papel importante na estratégia das empresas, como um todo, exigindo um
gerenciamento de servigo com qualidade. Os servigos de Tl podem ser definidos como
meios de gerar valor para o cliente, facilitando o atingimento dos resultados desejados
(CESTARI FILHO, 2012).

Entre as distintas possibilidades disponiveis no mercado e na academia para a
gestéo de Tl pode-se ressaltar o ITIL (Information Technology Infrastructure Library),
que é uma biblioteca de boas praticas utilizada pelos departamentos de Tl das
organizagdes. Desde a sua criagdo, na década de 80, o livro ja passou por algumas
revisbes e encontra-se na versao 4. Ao longo dessas revisdes, o documento foi se
tornando mais robusto e incorporando mais informacgdes e boas praticas acerca dos
processos de Tecnologia da Informacao.

Para além das informacdes, ha também disponiveis diferentes ferramentas
uteis ao processo de gestdo de Tl, entre as quais se destacam as ferramentas de
ITSM (Information Technology Service Management), as quais sdo responsaveis por
suportar os processos da operagao de TI, levando em conta as boas praticas
propostas pela /TIL. Um exemplo basico e comum deste servico € uma central de
servigos de Tl, ou o conhecido Help Desk, sendo sistemas que registram problemas
enfrentados pelos usuarios de Tl, que possuem inteligéncia para automatizar
processos de solicitagdes e gerenciam os ativos do departamento, entre outras
aplicagdes.

Tendo em vista a importancia que o departamento de Tl adquiriu dentro das
organizacdes, e a necessidade de gerir estes processos de forma estruturada,
levantam-se alguns questionamentos que dao base para o desenvolvimento do
presente estudo: Quais os beneficios tangiveis e intangiveis uma organizagao pode
alcancar ao adotar uma robusta ferramenta de ITSM que aplica as boas praticas do
ITIL? Como se da o processo de implantacdo da gestdo com ferramentas de ITSM
baseadas no ITIL?

Para responder tais questionamentos, este estudo tem como objetivo geral
discutir os conceitos de ITIL e ITSM, bem como identificar e analisar a aplicabilidade

do ITIL e as etapas de implantagao de ferramentas de /ITSM em uma empresa do setor
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de mineragdo. Para o alcance desse objetivo, este estudo apresenta os seguintes
objetivos especificos: a) conceituar e discutir a aplicabilidade do ITIL e das
ferramentas de /TSM; b) identificar e discutir pontos positivos e negativos da
implantagdo de uma ferramenta de /ITSM baseada em ITIL; c) identificar e analisar a
implantagédo de ferramenta de /ITSM em uma empresa do setor de mineragao.

Este estudo se justifica por abordar a implantacdo de um sistema de /ITSM em
uma empresa do setor de mineracdo, considerando que, através dele, sera possivel
identificar os desafios enfrentados durante a implantacdo do projeto e avaliar os
ganhos que tal implantag&o trouxe para a organizagao.

Para melhor compreensao do assunto, na préxima sec¢ao serao apresentadas
as discussdes tedricas sobre o ITIL e as ferramentas de /ITSM, assim como suas
aplicagdes. Na terceira segao é apresentada a metodologia utilizada neste estudo e,
em seguida, na quarta seg¢ado, serdo apresentados os resultados coletados neste
trabalho. Por fim, na quinta secéo, serdo apresentadas as consideracdes finais deste

estudo.
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2 MARCO TEORICO

Nesta sessdo € apresentada uma discussio tedrica a respeito dos temas de
estudo deste trabalho - o ITIL, ITSM e como eles se relacionam — a fim de elucidar o

entendimento nas aplicagées do tema que serdo apresentadas nas se¢des seguintes.

211TIL

A ITIL (Information Technology Infrastructure Library) é uma biblioteca que descreve
as melhores praticas para o gerenciamento dos servigos de Tl e foi criada em meados
de 1986 pelo governo britdnico, através do CCTA (Central Computing and
Telecommunications Agency) - 6rgao responsavel por organizar e melhorar os
processos de Tl do proprio governo. Segundo ITSMF (2007), o governo percebeu a
falta de informagdes sobre como gerenciar os servigos/sistemas oferecidos pela TI.
Esse controle era necessario pois pesquisas mostraram que cerca de 80% do custo
de Tl era referente ao dia a dia da operacao, e apenas 20% com a concepgao do
sistema. Até o inicio da década de 90, a ITIL se tornou ainda mais robusta e passou
a ser adotada por empresas do setor privado como Microsoft e IBM, que perceberam
os beneficios que essas boas praticas estavam trazendo para o departamento de TI.

Desde seu langamento, a ITIL teve quatro versdes - [TIL v3 evoluiu para ITIL
4 devido a quarta revolugao industrial. O advento da globalizagcdo em massa,
smartphones e o grande volume de dados sendo processados sao algumas
caracteristicas dessa revolugao (BRITO et al., 2020). Atualmente, ITIL ndo tem foco
apenas em infraestrutura de Tl, mas sim em processos e servigos de Tl da industria
como um todo.

Em sua primeira versao, a ITIL contava com cerca de 40 livros que foram
selecionados pela CCTA. Esses livros consistiam em informacdes do que as
empresas ja aplicavam para o gerenciamento de servigos, e por isso o nome de
biblioteca.

Entre os anos 2000 e 2002, a ITIL passou por uma revisao, surgindo a segunda

revisdo composta por oito volumes. Em 2007 surge a terceira versédo e, a quarta e
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atual versao foi publicada em 2019. Quint (2006) resume as caracteristicas e historia
da ITIL em alguns dos seguintes pontos:

o estabelecida por usuarios, fornecedores e consultores;

o utilizagdo comprovada como padrdo de melhores praticas no

gerenciamento de servigos de TI;

o ITIL é de dominio publico, ou seja, nao proprietaria;

o esta em constante desenvolvimento;

o oferece certificagdo para profissionais em geral;

o reconhece que uma das maiores preocupacdes das empresas de Tl é o

gerenciamento dos servigos prestados;

o nao consente em substituir completamente métodos ja existentes no
gerenciamento de servicos;

o através do [ITSMF possui seu proprio forum internacional de
gerenciamento de servicos de TI;

° nao impde regras rigidas, pois depende de cada organizagao.

Figura 1: Linha do Tempo ITIL

2000 2007 2019

*Primeira o|TIL v1 o |TIL v2 ¢|TIL v3 o [TIL4
proposta completa

de
biblioteca

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

2.2 GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE NEGOCIO

O gerenciamento de processos de negoécio, conhecido como BPM, tem o
objetivo de gerenciar, monitorar e melhorar processos de negécio. E notavel o
aumento crescente do interesse das organizagdes na area para obter processos
melhores e com menor custo (AALST, 2013). Um processo de negdcio - neste estudo
também chamado de processo - € um conjunto de eventos, atividades e pontos de

decisao relacionados, e que envolvem atores e objetos, os quais, coletivamente,
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levam a um resultado que agrega valor a pelo menos um cliente (DUMAS et al., 2018).
Eventos sao fatos que acontecem durante o processo e correspondem a coisas que
acontecem atomicamente e n&o possuem duragdo (DUMAS et al., 2018). Processos
de negdcio possuem um evento inicial e pelo menos um evento final. Um incidente
aberto por um usuario € um exemplo de evento.

Atividades sdo acbes executadas por um ator do processo. Quando uma
atividade é simples, como abrir um incidente, a atividade é chamada de tarefa
(DUMAS et al.,2018). Resolver um incidente pode necessitar de varias a¢des e, nesse
caso, esse conjunto de agdes é chamado de atividade. Repassar incidente, procurar
incidentes parecidos com o que esta resolvendo no acervo e resolver incidente sdo
exemplos de agdes que podem ser classificadas como tarefas ou atividades.

Pontos de Decisdo sao partes do processo que envolvem uma tomada de
decisdo. Quando um analista do Service Desk esta tentando resolver um incidente e
nao consegue, ele precisa repassar o incidente para o analista L2, caso contrario, ele
segue com a resolucdo. Esse é um ponto de decisao, pois o analista precisa decidir o
que fazer com base no que esta ocorrendo no processo.

Atores sao os participantes do processo. Os usuarios, analistas e até mesmo a
ferramenta de /ITSM podem ser atores. Atores executam atividades. De acordo com
Dumas et al. (2018), o ator que recebe o resultado do processo € chamado de cliente.
No caso de processos sobre gerenciamento de incidentes, o cliente é o usuario. E o
usuario quem vai ficar satisfeito se o seu incidente for resolvido e insatisfeito caso
contrario. Objetos podem ser objetos fisicos ou eletrénicos: papéis, computadores,
arquivos digitais.

A ITIL sugere um conceito de ciclo de vida para os servigos e ativos de Tl para
gerenciar o departamento de modo a agregar valor ao cliente. E possivel encontrar no
mercado empresas que nao conseguem se manter competitivas pois nao possuem
uma definigdo estratégica de seus objetivos, uma orientacao interna e externa. A ITIL
propde esse nivel de discussao dentro da organizagao, atraveés de discussdes sobre
0s processos e como trata-los para elevar os niveis de servigo prestados.

A figura abaixo apresenta os assuntos discutidos na ITIL e, em seguida, é

apresentada uma definicdo de cada etapa do ciclo do Gerenciamento de Servicgo.
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Figura 2 — Gerenciamento de servigos de tecnologia com qualidade

Operacédo
de

ESTRATEGIA DE SERVICO OPERAGAO DE SERVICO
» Gerenciamento de Portfélio de Servigo Servico » Gerenciamento de Evento
» Gerenciamento Financeiro » Gerenciamento de Incidentes
» Gerenciamento da Demanda » Gerenciamento de Requisido
‘L » Gerenciamento do Problema
Estratégia » Gerenciamento de Acesso

de

Servigo
Transigéo ~— Desenho

TRANSICAO DE SERVICO de de
» Planejamento e Suporte de Transigdo Servigos Servigco
» Gerenciamento de Mudangas

> Gerenciamento da Configuragdo e

de Ativo de Servigo

» Gerenciamento de liberagdo e Implantagao

> Validagdo do Servigo

> Avaliagao

> Gerenciamento do conhecimento

DESENHO DE SERVICO
» Gerenciamento do Catalogo de Servigos
¥» Gerenciamento de Nivel de Servico

> Gerenciamento de Fornecedor

» Gerenciamento da Disponibilidade

Gerenciamento da Continuidade do Servico

Fonte: pedrofcarvalho.com.br (Acesso em: 2022)

1. Estratégia de servigo: define quais estratégias serdo utilizadas para beneficiar
0 negdcio. Também sao definidas as necessidades e demandas da organizagao e
quais recursos de infraestrutura serao utilizados para alcangar os objetivos;
2. Desenho de servigo: define como a estratégia definida na etapa anterior deve
ser implementada, quais servigos, recursos e capacidade a Tl possui para atender aos
requisitos do negdcio a fim de reduzir os riscos de uma implantagcéo inadequada;
3. Transicado de servigos: define quais novos servicos devem ser colocados em
operacao e quais devem ser descontinuados;
4. Operacgao de servigo: 0s servigos entregues devem cumprir 0s niveis de
servicos. E feita a gestéo de incidentes e acessos aos servicos;
5. Melhoria de servigo continuada: trata da melhoria continua dos servigos através
de pequenas melhorias nos servigos.

Como este trabalho tem énfase na operagao de Tl em uma ferramenta de ITSM
em uma central de servigos, na sequéncia serao conceituados os itens que compdem

a operacao de servigo e o processo desta etapa.
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2.3 OPERACAO DE SERVICO

A Operacao de Servigo concretiza a entrega de valor para o negécio. Prové
praticas de gerenciamento de servigos em operacgao, direcionando a forma
de entregar e suportar servigcos de maneira efetiva e eficiente, garantindo a
entrega de valor para o usuario final. Inclui todas as atividades necessarias
para entregar e suportar os servigos, envolvendo: pessoas, processos,
tecnologia, servigos. (GASETA, 2012, p. 65)

A operacao de servico € a etapa responsavel por coordenar e operacionalizar
0s processos e atividades para os usuarios conforme os niveis de servigos acordados.
A etapa de operagcdo € composta pelos processos: gerenciamento de evento,
gerenciamento de incidente, gerenciamento de requisicdo, gerenciamento de
problema e gerenciamento de acesso. Como este trabalho tem por objetivo os
processos de atendimento a usuarios, os processos de gerenciamento de incidentes

e requisigao serao apresentados e discutidos a seguir.

2.3.1 Gerenciamento de incidentes

Entre as boas praticas propostas pelo ITIL, cada organizagao pode definir o que
adotar conforme seu modelo de negdcio. Os incidentes sdo problemas em servigos
de TI, infraestrutura ou sistemas, que afetam o desempenho da organizagdo. Em
geral, sao reportados por usuarios que sofrem o impacto de tais problemas ou por
ferramentas de monitoramento que acompanham o ambiente e reportam possiveis
falhas encontradas. Sdo exemplos de incidente: queda de internet, erros em
servidores que podem comprometer acesso a aplicagdes, baixo desempenho em um
equipamento, como lentiddo em um computador ou notebook.

O gerenciamento de incidentes tem por objetivo resolver os incidentes que
afetam o andamento normal de uma operacdo de Tl de forma rapida (GUPTA;
PRASAD; MOHANIA, 2008).

17



2.3.2 Gerenciamento de requisi¢coes

O gerenciamento de requisicdes trata das solicitagbes de usuarios aos
chamados “itens de prateleira” de Tl. Sdo solicitagdes de baixo risco e custo, como
acesso a instalacio de softwares, acesso a transacgdes de sistemas ERP, etc.

As organizagdes podem utilizar de processos diferentes para cada solicitagao,
incluindo no fluxo etapas de aprovagao do gestor do usuario, gestor da informagéo,

entre outras especificidades.

2.4 CENTRAL DE SERVICOS

Como descreve Cestari Filho (2011), a central de servigos tem os seguintes
objetivos: gerenciar os incidentes até sua finalizagao; promover suporte de qualidade
a fim de atender as necessidades do negécio; restaurar os servigos de forma breve e
efetiva; e aumentar o grau de satisfagdo do usuario com o setor.

A central de servicos tem como funcéo atender os incidentes e requisi¢des dos
usuarios e € a principal forma de contato do usuario com a TI, seja através de
ferramentas de /ITSM ou do Service Desk.

Como Rodrigues (2014) cita, a central de servigos € a vitrine da Tl. Uma central
de servigos realmente funcional faz com que a reputagao da Tl seja valorizada e da
confianga aos usuarios de que suas necessidades estdo de acordo e sendo
compreendidas e resolvidas. Se considerada de ma qualidade, torna-se altamente

prejudicial para a organizagao.

2.5 SERVICE DESK

O Service Desk tem a funcao de interagir constantemente com os processos,
sendo essencial para o gerenciamento dos servicos. Ele resulta na primeira impressao
que os usuarios e clientes terdo da TI (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007). De acordo
com a ITIL, ele € mais que um ponto de suporte de Tl, é a principal interface com os
usuarios de seus servicos (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007). Todos 0s processos que

18



envolvem a Tl da empresa passardo, primeiramente, pelo Service Desk. Dai a
insisténcia da ITIL em utilizar o termo Service Desk e nao Help Desk para abranger
toda a gama de servigos prestados por essa fungdo (MAGALHAES; PINHEIRO,
2007).

Cohen (2008) afirma que a expressao Help Desk é antiga. O conceito de Help
Desk vem desde os anos iniciais da informatizagdo, que no passado era restrita a
poucas organizagdes. As pessoas ligavam com duvidas sobre o uso dos
equipamentos e sistemas, mas o profissional capaz de solucionar os incidentes nao
acreditava que fosse sua funcao lidar diretamente com o cliente, inclusive, muitas
vezes nao tinha qualificagéo para tal (COHEN 2008). Nesse contexto, a satisfagdo dos
usuarios dos servicos de Tl era baixa devido ndo saber quando teria a resposta aos
contatos ou se seu problema seria resolvido (COHEN 2008). Esses centros de suporte
funcionavam como uma espécie de central de reclamacdes. No decorrer do tempo,
essa area assumiu responsabilidades que antes ndo constavam em suas atribuigdes.
A responsabilidade de controle de inventario dos ativos da empresa ficou a cargo do
Help Desk. Ele assumiu o gerenciamento de licengas de software e passou a
desempenhar servigos que exigem ir até a mesa do usuario para realizar algum
atendimento.

Diante dessas mudancas, deixa-se de oferecer somente um servigo de ajuda
(help) e passa-se a realizar servigos, ja que agora o técnico vai até a mesa do usuario
atendé-lo em diversas necessidades, como também recebe solicitagbes de compra
de equipamentos, mudancas de estruturas, controla contratos de fornecedores,
gerencia e acompanha o inventario de software e hardware e uma série de atividades
adicionais que o antigo Help Desk nao realizava (COHEN 2008). Com tantas
mudangas no escopo, surge um termo que se adequa melhor a realidade do servigo

prestado nas empresas: o Service Desk.

2.6 FERRAMENTAS DE ITSM

Segundo a World Trade Organization, servicos compdem o maior e mais
dinamico componente de todas as economias. Eles s&o o principal meio em que
organizacbes criam valor para si mesmas e seus clientes (AXELOS, 2019). O

gerenciamento de servigos de TI, conhecido como ITSM, é uma disciplina que
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gerencia os recursos de Tl de forma orientada a processos. Por ser orientada a
processos, o ITSM compartilha muitas caracteristicas com outras disciplinas de
gerenciamento de processos.

As organizagdes de Tl necessitam de ferramentas para organizar, gerenciar,
monitorar e auditar seus processos de forma simples e automatizada, quando
possivel. De acordo com Gartner (2020), as Ferramentas de ITSM (Information
Technology Service Management) permitem que as operagdes de Tl fornegam
suporte ao ambiente de produgao.

De acordo com Coyle e Brittain (2009), as organizagdes utilizam ferramentas
ITSM para reduzir os custos de suporte, aumentar a produtividade dos usuarios finais,
manter o alinhamento com os interesses do negdcio, proporcionar satisfagao geral
da organizagdo com os servigos de Tl e ser o ponto central de diversas outras
ferramentas voltadas para o gerenciamento de servigos de Tl. Sdo inUmeras as
empresas que desenvolvem ferramentas de software para gerenciar os servigos de Tl
nas organizagoes, e essas ferramentas podem ou nao utilizar como base um modelo
de pratica de governanca para servigos de Tl como a ITIL, MPS.br, CMMI, USMBOK.

Existem no mercado diversas ferramentas de /ITSM como ServiceNow, BMC e
HP. Essas ferramentas sao robustas e possuem médulos para diversos modulos de
Tl e, por serem ferramentas robustas e de alto nivel, tem um custo elevado para a
organizacgao. Por isso € fundamental uma boa defini¢do das necessidades do negécio
para que seja adquirida a ferramenta que melhor atenda aos requisitos do negaécio.

De modo geral, as ferramentas de /ITSM registram uma solicitagdo ou incidente
do usuario e, através de parametrizagdes, € definido quem sera o atendente que

resolvera o problema ou a solicitagdo do usuario.

2.6.1 Sistema Service Now

O ServiceNow é a empresa dona da ferramenta ServiceNow e trabalha com
fluxos de trabalho para alavancar a produtividade das organizacdes. De acordo com
o proprio site da empresa, os produtos oferecidos possuem foco em: servicos de
cloud, servicos de gerenciamento de TI, gerenciamento de operagdes de TI,
gerenciamento de negadcios de Tl, seguranga, servigos do cliente, entrega de servigos

de RH e desenvolvimento de aplicaces.
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A ferramenta contempla todos os modulos do gerenciamento de operagdes
conforme a ITIL. Esta ferramenta possui atualizagcdes de versdo semestral de modo a

agregar novidades, melhorias e inovacao nos processos de seus clientes.
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3 METODOLOGIA

De acordo com Porto (2016), a metodologia “descreve como a pesquisa foi
conduzida de tal forma que possa ser avaliada e reproduzida, se necessario” (PORTO,
2016, p.51). A metodologia usada neste estudo € apresentada a seguir.

Este trabalho compara os dados coletados antes e apds a implementacao da
nova ferramenta de /ITSM na geréncia de Tl. Os dados comparados referem-se aos
anos de 2019, ultimo ano de utilizagdo da antiga ferramenta de /ITSM, 2020 e 2021,
um ano apo6s a implementacao do ServiceNow.

Para obter os resultados que serdo discutidos na préxima sessao, sao
apresentados dados de volume de ligagdes atendidas pelo Service Desk e dos
chamados registrados diretamente pelo usuario nos sistemas nos periodos
mencionados. Esses apontamentos ficam registrados nas duas ferramentas de ITSM
e os dados apresentados foram extraidos de ambas.

Cada incidente e solicitagdo dos usuarios geram um registro em uma tabela
com diversas informagdes sobre o apontamento em questdo: quem registrou, quem
solicitou o registro, data e horario, o que deve ser feito, justificativa etc. Através das
informacgdes contidas nesses registros foi possivel evidenciar resultados do uso das
duas ferramentas de ITSM. Esses dados também serdo comparados com o
crescimento de colaboradores terceiros e proprios da companhia entre os anos de
2019 e 2021, que possui login de rede para registro de chamados nas ferramentas de
ITSM, de modo que o numero de login de rede em janeiro de 2019 representara 100%
e, desse numero, sera observado o crescimento percentual.

Para a coleta dos resultados demonstrados neste estudo - ligagbes recebidas
pelo Service Desk - o parametro utilizado para capturar as informag¢des necessarias é
0 campo “aberto por”, no qual fica apontado quem registrou o chamado. Dessa forma,
para a coleta desses dados é aplicado um filtro na tabela de chamados registrados
para exportar todos os chamados que o campo “aberto por” tenham o nome dos
analistas responsaveis por atender ligagées. O campo “item selecionado” também é
um importante parametro para tracar os resultados deste trabalho, visto que ele é
responsavel por registrar para qual item ou servico se refere o chamado. Um chamado
que tem o campo “item selecionado” preenchido com Desktop trata-se de um incidente
ou alguma solicitagao relacionada a este equipamento, por exemplo. Quando o

Service Desk recebe uma ligagédo para consultar o estado de um chamado ou uma
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solicitagdo de prioridade, esse registro fica com o campo “item selecionado”
preenchido como cobrangca de chamado. Além da cobran¢a de chamado, o Service
Desk também registra chamados para ligagéo improdutiva. Esse registro se refere a
alguma ligacao atendida pela equipe, mas que pode ter sido interrompida por diversos

fatores antes de finalizar o atendimento.
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4 ESTUDO DE CASO

Com intuito de reforcar os dados coletados neste estudo, sera apresentado um
estudo de caso que visa demonstrar o contexto historico da central de servigos e 0
processo de implantacdo da nova ferramenta de ITSM em uma empresa de capital
fechado do setor de mineragao, composta por duas unidades operacionais e um

escritorio.

4.1 CONTEXTO HISTORICO

Até o fim do ano de 2019, a empresa utilizava um sistema de ITSM -
chamaremos esse sistema de TVT — e, por um conjunto de fatores que seréo
demonstrados neste trabalho, constatou-se a necessidade de mudanca de sistema.

O TVT trata-se de um sistema /TSM viabilizado por um dos fornecedores de
outsourcing da companhia para a empresa objeto deste estudo até o fim de 2019 e
consistia em um sistema ultrapassado para gerenciamento de servigos de TI, visto
que ndo possuia uma interface atraente e de facil utilizacdo, o que dificultava ao
usuario o acesso para registrar incidentes e solicitagbes e acompanhar estes
atendimentos. Dessa forma, aproximadamente 100% dos registros de chamados
ocorriam através de ligagdes para o Service Desk e, além disso, o sistema néao
comportava os fluxos que a companhia necessitava.

De modo geral, nas organizacgdes, determinadas solicitagdes de equipamentos
€ acessos requerem a aprovacao de um superior, contudo, como a ferramenta nao
possuia a possibilidade de customizacao destes fluxos, tonava-se necessario sempre
solicitar tais aprovacbes via e-mail e, em seguida, anexar ao chamado. Os
responsaveis pelo atendimento dessas solicitagdes precisavam baixar o e-mail anexo
e validar se a validagao, e o superior que fez a validagao, estavam corretos, o que
gerava maior trabalho e retrabalho por diversas vezes. O sistema ndo se comunicava
da forma clara com os usuarios, ndo os informava se no chamado estava pendente
alguma informagao, em atendimento, ja atendido, ou ainda se havia sido cancelado
por algum motivo. Dessa maneira, o usuario sempre recorria ao Service Desk para
realizar o acompanhamento e entendimento do estado do seu chamado. Todas as

vezes que um usuario ligava para perguntar ao Service Desk sobre o estado do
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chamado mais uma ligagao era contabilizada, ainda que a ligagao fosse para saber o
estado do mesmo chamado todas as vezes.

Diante desse cenario, o fornecedor responsavel pelo TVT também identificou a
necessidade de encontrar no mercado uma outra solugdo de Tl. Sendo assim, a
companhia objeto deste estudo foi informada quanto ao fim da prestagao deste servigo
pelo fornecedor. Essa situagao se uniu a todos os pontos apresentados para que a

empresa buscasse ferramentas de /ITSM no mercado.

4.2 OS ATENDIMENTOS DO SERVICE DESK

O Service Desk pode ser acionado para registrar um chamado ou para
solucionar um problema de um usuario. Ao registrar um atendimento, o Service Desk
informa no chamado quem estéa registrando o atendimento e quem é o usuario que
necessita do atendimento.

O servico de Service Desk é terceirizado e a medi¢cdo dessa volumetria também
é utilizada para o faturamento mensal do fornecedor. O valor da fatura de

atendimentos é definido conforme faixa de ligagdes atendidas.

4.3 A IMPLEMENTAGAO DA NOVA FERRAMENTA /TSM

O projeto de implementagao da ferramenta demandou tempo e dedicagao da

equipe envolvida. A seguir sdo apresentadas as etapas do projeto.

e Levantamento de processos: a geréncia de Tl teve a oportunidade de
revisar os processos presentes na antiga ferramenta de ITSM e avaliar
todo o catalogo. Para as solicitagbes de equipamentos e novos servigos,
o catalogo foi revisado avaliando-se a necessidade de aprovagodes, quais
perguntas deveriam ser feitas ao solicitante de modo a direcionar os
atendimentos e quem seria o responsavel pelo atendimento dessa
solicitagdo. Para incidentes, a revisao foi feita levando em conta que
esse é um tipo de atendimento que ndo necessita de aprovacoes,
apenas do atendimento do grupo responsavel para resolver o0s
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problemas enfrentados pelo usuario. Além disso, nessa etapa, todo o
catalogo foi revisado incluindo novos servigos oferecidos pela Tl e
retirando servigos descontinuados;

e Parametrizagdes: nesta etapa definiu-se o layout do portal de acesso do
usuario levando em consideragao a identidade visual da empresa, a
estrutura do catdlogo no portal e os dashboards necessarios para
acompanhamento da operacao;

e Customizagbes: para atender as necessidades da geréncia, algumas
customizagdes foram realizadas na ferramenta, entre elas a de
aprovagao de chamado via e-mail, ou seja, para chamados que o fluxo
necessitasse de aprovacdo, este seria feito através de um e-mail
enviado pela propria ferramenta para o responsavel pela aprovacéao.
Este responsavel responderia essa aprovagao no e-mail de modo que
este e-mail é recebido pelo sistema e da sequéncia ao fluxo do chamado;

e Comunicagao: esta etapa foi uma das cruciais do projeto, uma vez que
envolve a gestdo de mudancga de ferramenta. O objetivo dessa etapa é
comunicar aos usuarios sobre a ferramenta e gerar adesdo. Para isso,
as seguintes ag¢des foram mapeadas:

o Comunicagao aos usuarios sobre a entrada do sistema nos meios de
comunicacao da empresa;

o Facilidade no acesso ao sistema: disponibilizar 0 acesso ao sistema
por diversos meios como links de acesso rapido, site intranet da
empresa, area de trabalho dos computadores da empresa;

o Treinamento de pessoas focais dos departamentos da companhia
para serem replicadores da mudanga de sistema em suas
respectivas gerencias;

o Alteragcao da Unidade de Resposta Audivel (URA) reproduzida nas
ligacbes para o Service Desk informando sobre a existéncia do novo
sistema de ITSM.

e Testes e treinamentos das equipes técnicas;

e GolLive em ambiente de produgao.

O novo sistema de ITSM foi colocado em ambiente de producgéo no inicio do
ano de 2020 devido a descontinuidade da ferramenta anterior, mas sé foi

26



disponibilizado para os colaboradores em maio de 2020. Por se tratar de uma empresa
de mineracdo com a maior parte dos colaboradores composta por equipes
operacionais, foi necessario o cuidado para que a interface fosse de simples utilizagao
para que as pessoas continuassem a utilizar o sistema. Entre os meses de margo e
julho de 2020 as agdes previstas para comunicagado foram colocadas em pratica.
Apo6s o encerramento do projeto, novas agées de comunicagdo com usuarios
foram realizadas a fim de alavancar os resultados. A URA reproduzida na ligagao ao
Service Desk foi alterada enfatizando que a realizac&o da ligagao geraria custos para
a companhia. Nos casos em que os usuarios insistiam no atendimento via telefone, a
equipe de atendimento do Service Desk orientava o usuario sobre como registrar o

chamado por conta prépria.

4.4 DISCUSSAO E ANALISE DOS DADOS

Neste topico serdo discutidos os resultados dos dados coletados, conforme
descrito na metodologia, e quais conclusdes foram possiveis de se obter com base
nesses resultados.

Em todos os gréaficos apresentados nesta secao sera possivel identificar a
presenga de um outlier em marco de 2020. Esse valor atipico refere-se ao inicio da
pandemia de COVID-19 no Brasil. Neste més a companhia estudada neste trabalho
deliberou pelo regime de trabalho remoto para boa parte de seus colaboradores e,
para este regime de trabalho, foi necessario que a Tl disponibilizasse equipamento,
como notebook, e acesso remoto a todos esses colaboradores, o que gerou um

grande numero de chamados e ansiedade dos usuarios por esses atendimentos.

Grafico 1 — Numero de ligagbes e crescimento dos usuarios
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Fonte: Elaborado pela autora (2022).

No grafico 1 é possivel observar a redugédo do numero de ligagdes atendidas
no Service Desk com a implementagédo da nova ferramenta de /TSM - anteriormente
todos os chamados eram registrados através de ligagdes ao Service Desk. De maio
de 2020 até os ultimos meses de analise do grafico ndo existem alteragdes
significativas na série, o que reforga os ganhos obtidos com o projeto e comprova que
0s usuarios deixaram de recorrer ao Service Desk para registrar seus chamados. A
queda de volume de ligagdes da antiga ferramenta para a nova é consideravel e
facilmente perceptivel pela diferenga do grafico entre os meses de maio de 2020 para
frente e para tras do periodo em que o sistema € disponibilizado para o usuario em
diante. Além disso, € importante levar em consideracdo que o numero de
colaboradores terceiros e proprios com acesso ao registro de chamados encontra-se
em constante crescimento, o que descarta a possibilidade do baixo numero de

ligacdes ser reflexo da reducao de colaboradores.
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Grafico 2 — Numero de cobrangas de chamados e crescimento de usuarios
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Fonte: Elaborado pela autora (2022).

O item cobranga de chamados refere-se a falta de acompanhamento do
solicitante do chamado ao seu registro. O grafico 2 demonstra reducéo nesse tipo de
ligacéo, o que comprova que a implementagao da nova ferramenta conseguiu reduzir
de forma consideravel esse gap, comprovando que o solicitante consegue acessar e
compreender os estagios de seus atendimentos, seja através das notificagbes
enviadas por e-mail ou do acompanhamento feito via portal do usuario. Deve-se levar
em consideragéo que mesmo com o crescimento de colaboradores da companhia, as
ligacbes para entendimento do chamado foram reduzidas e ndo apresentam valores
iguais aos que eram observados com a antiga ferramenta de ITSM.

Além dos resultados passiveis de analises quantitativas, existem melhorias que
a nova ferramenta trouxe em relagdo a outra, destacando-se a implementagao de
fluxos diferentes conforme necessidade da geréncia de Tl no sistema. Essa
implementagcdo permitiu a automacdo do envio de aprovagbes, retirando a
necessidade de anexar chamados de aprovagao na abertura dos chamados. Os
chamados registrados identificam o fluxo e disparam um e-mail para o aprovador para
que valide e aprove ou recuse a solicitagdo. Essa funcionalidade trouxe mais
assertividade, seguranca, transparéncia e agilidade nos atendimentos da TI.

E possivel observar a presenca de resultados financeiros com a implementacéo

da nova ferramenta de ITSM, esse resultado se da devido a redu¢gao no numero de

29



ligacdes atendidas pelo Service Desk e consequente reducéo do valor de faturamento

pago na fatura mensal de ligagdes recebidas, conforme explicado no estudo de caso.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

A implementagéo da nova ferramenta de /TSM trouxe importantes ganhos para
a organizacao analisada neste trabalho, como a redu¢do do numero de ligagdes do
Service Desk e a melhor interface do sistema com os usuarios e a automacao de
atividade antes feitas de forma manual.

E importante ressaltar que os ganhos obtidos com a implementacdo da nova
ferramenta de /ITSM nao foram obtidos apenas pela troca de sistema, mas sim, devido
a toda revisao e melhorias de processos que a geréncia de Tl da empresa se propds
a fazer durante a execugao do projeto. Se o sistema implementado fosse apenas uma
copia do sistema anterior, certamente os resultados obtidos seriam diferentes.

Cabe destacar também o importante papel que a comunicacdo teve neste
projeto, representando um processo decisoério de adesédo do usuario a proposta da
ferramenta implementada, verificando-se que, no momento em que os resultados nao
estavam atingindo a meta esperada, o plano de comunicagao foi revisado e reforgado
com agdes mais diretas e que foram capazes de criar o engajamento do usuario e
gerar o resultado esperado.

Diante dos resultados obtidos e com a continuidade destes, fica claro que os
colaboradores atualmente tem maior afinidade em realizar seus proprios registros de
chamados para a Tl, sem necessitar realizar uma ligagao telefénica, o que torna o
registro mais pessoal e com informag¢des mais claras sobre a real necessidade do
chamado. Assim, uma relagdo ganha x ganha foi gerada: para o usuario que nao
precisa mais recorrer ao telefone para registrar seus chamados, para a geréncia de
T, que reduziu a fatura telefénica, e na qualidade dos chamados registrados, tornando
os atendimentos mais assertivos.

Diante do resultado positivo obtido na implementagao do projeto, a geréncia de
Tl da organizagao iniciou novos estudos para entender a necessidade de se manter
uma central de atendimentos de chamados e quais solug¢des existem no mercado para
eliminar esse tipo de tarefa.

Este trabalho tratou apenas da implementacao de incidentes e solicitagdes e
sabe-se que para esses modulos ainda existem diversos assuntos a serem discutidos
como tempos de atendimento, automacdes de catalogo entre outros, pesquisa de
satisfacdo de atendimento, chatbot para automatizar os atendimentos do Service

Desk. Além disso, a ferramenta contratada possui uma gama de processos /TIL como
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mudangas, problemas, demandas e melhoria continua para facilitar a gestdo dos
servigos e processos de Tl. Dessa forma, entende-se que a implementacao destes

outros processos pode ser objeto de novos estudos.
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