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RESUMO

O atual cenario empresarial demonstra que a informacéo, seja qual for o mercado ou
area de atuacao da organizagdo, vem assumindo crescente importancia estratégica,
tanto pela globalizagdo dos mercados quanto pela rapidez com que as informactes
circulam e as mudancas ocorrem. Nesta realidade, as empresas crescem em ndmero e
porte, vislumbrando diversos novos nichos de mercado através da informatizacéo de
processos e ferramentas de apoio a atividades de muitas naturezas. Este trabalho
apresenta um estudo na area de gerenciamento de servigos de TI, tendo como base o
conjunto de melhores préticas do ITIL, com o objetivo de melhorar a acdo técnica de

uma pequena empresa de TI.

Palavras-Chave: Tecnologia da Informacdo, Governanca de TI, Gerenciamento de
Servigos de TI, ITIL



ABSTRACT

The current business scenario shows that information, whatever the market or area of
activity of the organization, is assuming an increasing strategic importance, both by the
globalization of markets and by the speed with which information circulates and changes
occur. In this reality, companies grow in number and size, glimpsing several new market
niches through the computerization of processes and tools to support activities of many
kinds. This paper presents a study in the area of IT governance, based on ITIL best

practices, with the objective of improving the technical action of a small IT company.

Keywords: Information Technology, IT Governance, IT Service Management, ITIL
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CAPITULO 1
INTRODUCAO

No ambito empresarial do ramo de tecnologia inUmeras decisbes devem ser
tomadas constantemente, contudo, meios ineficientes para uma melhor perspectiva
de decisdo sdo constantemente utilizados por essas empresas, gerando prejuizos
financeiros e comerciais muitas vezes inimaginaveis.

A utilizacdo de modelos de gestdo de Tl de maneira errbnea é capaz de gerar
elevada desvantagem competitiva para a organizacdo, ndo dando o devido suporte e
base aos objetivos de crescimento e a geracdo de lucro da empresa, sendo
necessaria a adocdo de padrbes de modelo de gestdo bem estabelecidos e
estruturados.

Neste contexto, as empresas passam a ser influenciadas em sua gestéo e na
concepcao de uma estratégia corporativa pelo uso de sistemas de informacédo e da
tecnologia da informacéo. Através desta busca pelo alinhamento entre a orientacédo
estratégica de negdcios e a estratégia de Tl observa-se o importante papel da
Governanca Corporativa e da Governanca de TI.

Os modelos de gestéo, baseados nas boas praticas de mercado, orientam na
implantacdo e no acompanhamento de processos com o objetivo de otimiza-los de
forma continua e consistente até que 0s processos atinjam um alto nivel de
maturidade. Com este cenario, a Tl pode prover servicos de qualidade para toda a

organizacao.

1.1 Motivacéao e Objetivos

Tem sido uma pratica comum as organizacdes utilizarem a Tl de forma
estratégica, na tentativa de tornar o negécio mais competitivo e diferenciado em
relacdo a concorréncia. (CAMPOS, SANTOS, 2011).



14

O presente trabalho tem como objetivo implantar um modelo de
Gerenciamento de Servigcos de Tl em um estudo de caso real para orientar a acao
técnica de uma pequena empresa de TI. Através do estudo, espera-se que a

empresa consiga maior produtividade e reducdo de custos.

Para cumprimento dos objetivos gerais, 0s seguintes objetivos especificos devem

ser realizados:

e Estudar e documentar as boas praticas nos processos de
Gerenciamento de Servigos de TI;

e Compreender e documentar de que forma as informagfes dos
processos da empresa sdo coletadas, armazenadas e tratadas de
forma a apoiar a atividade da empresa,;

e Identificar os pontos criticos da empresa;

e Implantar um modelo de Gerenciamento de Servicos de TI;

e Apresentar uma proposta de melhoria para o processo de atendimento

de chamados da empresa.

1.2 Metodologia de Desenvolvimento do Trabalho

Para entender o cenario corporativo, bem como seu funcionamento, foi
realizado um estudo sobre os conceitos da Governanga Corporativa, onde foi
possivel identificar que as boas praticas de Governanca Corporativa convertem
principios basicos em recomendacfes objetivas, alinhando interesses com a
finalidade de preservar e otimizar valor econémico de longo prazo da organizacao.

Devido ao crescente uso da tecnologia nos processos e nas estratégicas
corporativas, aumentou-se a dependéncia da Tecnologia nas empresas. Para
mostrar 0s riscos que essa alta dependéncia apresenta, foi realizado um estudo
sobre os conceitos da Governanca de TI, onde foi possivel identificar que a
Governanca de Tl busca o alinhamento estratégico entre a Tl ao negaocio.

Para auxiliar as estratégias da empresa, foi necessario realizar um estudo
sobre os conceitos do Gerenciamento de Servicos de Tl, com o objetivo de
identificar os requisitos informacionais necessarios. Através deste estudo,
compreendeu-se a importancia de entregar servicos com qualidade, identificando e

detalhando os parametros que agregam valor ao cliente, promovendo um melhor
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relacionamento com o0 mesmo.

Para o desenvolvimento deste trabalho, foi utilizado como base o ITIL V3,
com foco somente na etapa que trata de servigos, que é a “Operagao de Servigo”,
por ser a etapa mais relevante para o entendimento e desenvolvimento do trabalho.

Em busca de um modelo de Gerenciamento de Servicos de Tl para a
empresa, foi realizado uma avaliagdo de alguns modelos que apresentam as boas
praticas do ITIL e que atendam as necessidades da empresa. Os modelos
estudados foram comparados entre si, para identificar o melhor custo-beneficio para
a empresa. Os modelos utilizados na comparacdo foram selecionados
rigorosamente, através de identificacdo de requisitos necessarios, além de pesquisa
de mercado.

Com o objetivo de melhorar a acdo técnica da empresa INFO MARILIA
INFORMATICA, foi realizado a implantacdo de um modelo de Gerenciamento de
Servicos de Tl em um estudo de caso real, para a empresa obter maior

produtividade e reducéo de custos.

1.3 Organizacao do Trabalho

O trabalho esta organizado em quatro capitulos. Neste capitulo 1 é
apresentada uma introducao abordando as motivacdes que levaram ao estudo deste
tema, além dos objetivos, metodologia e estratégias de acdo adotadas para atingir
0s objetivos estabelecidos.

No capitulo 2 é apresentada a fundamentacdo teoérica utilizada como
referéncia para o desenvolvimento deste trabalho. O conteldo sdo os conceitos de
governanga corporativa, governanga de TI, gerenciamento de servigos de Tl e o
conjunto de melhores praticas do ITIL. Foi também realizado um comparativo com
alguns modelos de gestdo de Tl que utilizam boas préticas do ITIL.

O capitulo 3 descreve como o trabalho foi desenvolvido. E apresentado o
processo atual de atendimento de chamados da empresa INFO MARILIA
INFORMATICA (AS-IS), e também a proposta de melhoria (TO-BE), além da
avaliacdo dos resultados obtidos com o cenério proposto.

Por fim, o capitulo 4 apresenta as conclusbes e contribuicbes de pesquisa,
realizando uma comparacdo entre 0s resultados obtidos com o0s objetivos

estabelecidos.
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CAPITULO 2
FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo € apresentado a fundamentacdo tedrica que serviu como
base para este trabalho, mostrando 0s conceitos necessarios para 0 seu
desenvolvimento. Na Secao 2.1 sao apresentados os conceitos de Governanca
Corporativa. Na Secao 2.2 é apresentado os conceitos da Governanca de Tl. Na
Secdao 2.3 € abordado o Gerenciamento de Servicos de Tl, onde o foco principal foi 0
ITIL, por ser o modelo utilizado na pesquisa. Na Secédo 2.4 foi realizado um
comparativo envolvendo modelos de gestdo de Tl que utilizam as boas préticas do
ITIL.

2.1 Governanca Corporativa

A expressao governanca corporativa € compreendida como o sistema de
relacionamento entre acionistas, auditores independentes e executivos da empresa
liderados pelo Conselho de Administracao (LODI, 2000).

Segundo o Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa IBGC, “Governanga
corporativa € o sistema pelo qual as empresas e demais organizacfes sao dirigidas,
monitoradas e incentivadas, envolvendo os relacionamentos entre sécios, conselho
de administracdo, diretoria, 6rgdos de fiscalizacdo e controle e demais partes
interessadas”.

Ainda segundo o IBGC, “as boas praticas de governanca corporativa
convertem principios basicos em recomendacfes objetivas, alinhando interesses
com a finalidade de preservar e otimizar o valor econbmico de longo prazo da
organizacao, facilitando seu acesso a recursos e contribuindo para a qualidade da
gestao da organizacédo, sua longevidade e o bem comum.”

De forma similar, temos que a governanga corporativa € o sistema pelo qual
se exerce e monitora o controle das corporacdes. Fica claro, que este sistema esta

vinculado a estrutura de propriedade, as caracteristicas do sistema financeiro, a
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densidade e profundidade dos mercados de capitais e a competéncia de cada
economia (RABELO e SILVEIRA, 1994).

A expressdo Governanca se da pelo fato de compreender assuntos relativos
ao poder de controle e direcdo de uma empresa, bem como as diferentes formas de
seu exercicio e os diversos interesses que, de alguma forma, estdo ligados a vida
das sociedades comerciais.

Apesar de a Governanca Corporativa ser valor, por si sO, ndo cria. Isto
acontece apenas quando, ao lado de uma boa governanca, temos também um
negocio de qualidade, lucrativo e bem administrado. Neste caso, a boa governanca
permitirh uma administragdo ainda melhor, em beneficio de todos os acionistas
daqueles que lidam com a empresa.

Segundo Oliveira (2005), os objetivos do titular de uma propriedade nem
sempre estédo alinhados com os interesses dos administradores desta propriedade.
Assim, surge a necessidade de mecanismos de monitoramento e incentivo para
garantir que o comportamento executivo esteja alinhado com os interesses dos
acionistas.

No ambito globalizado, observa-se que a Governanca Corporativa € adotada
de diferentes formas em cada parte do mundo. Isso se deve ao fato das
caracteristicas da Governanca Corporativa ser modificadas de acordo com o meio
no qual esté inserida. Através de seu sistema financeiro e legal, o Estado modela a
formacdo do mercado de capitais local e do grau de protecdo dos investidores.
Assim, empresas de diferentes paises apresentam diferencas entre seus sistemas
de Governanga Corporativa (SILVEIRA, 2002).

Entdo, fica claro que cada pais tem seu modelo de governanca orientado de
acordo as principais empresas da regido. No entanto, paises desenvolvidos tendem
a apresentar diferencas menores entre os modelos, quando comparada a de paises
de economias menores.

No Brasil, o IBGC estabelece o “Codigo de Melhores Praticas de Governanga
Corporativa”, com o proposito de orientar as empresas sobre sua evolugcdo na
Governanca Corporativa, tendo como objetivo:

- Maximizar o valor da sociedade.

- Otimizar seu desempenho.

- Facilitar seu acesso ao capital a custos mais baixos.

- Contribuir para sua perenidade.
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Os principios basicos do codigo séo:

e Transparéncia: para obter um ambiente de confianca com terceiros,

deve-se apresentar ndo sO os resultados financeiros, mas também os
fatores que levam a criacéo de valor.
e Equidade: estabelece uma relacédo justa entre todos 0s grupos.

e Prestacdo de Contas: prestacdo de contas de todos os atos praticados

durante o exercicio do mandato.

e Responsabilidade Corporativa: além de ser uma visdo estratégica, €

também uma integracdo dos valores sociais e ambientais tendo em

vista a continuidade e sustentabilidade da empresa.

Ao mesmo tempo em que os desenvolvimentos de Governanga Corporativa
foram controlados principalmente pela necessidade por transparéncia dos riscos da
organizacao e para protecédo do valor para o acionista, 0 uso irrestrito da tecnologia
criou uma dependéncia critica de Tl e isso pede um foco especifico em Governanca
de TI.

2.2 Governanca de TI

Conforme aumenta a utilizacdo da Tl nas estratégias da organizacdo e nas
operacOes do dia a dia, a dependéncia da Tl para as estratégias da organizacao é
cada vez maior. O aumento do uso de tecnologia nos processos da empresa, mostra
a ameaca que a Tl representa para a sequéncia do negdécio (Fernandes & Abreu,
2012), sendo que falhas neste sistema podera gerar prejuizos financeiros e

desvalorizacdo da imagem da empresa.

Pelo lado positivo, quando a area operacional esta informatizada, todo o
processo de producdo da empresa se torna muito mais agil, pois compra-se e
vende-se com mais eficiéncia, controla-se recursos financeiros com muito mais
precisdo. Com todos os dados da area operacional informatizados, as decisbes

estratégicas podem ser feitas com maior seguranca.

Além de se preocupar em garantir o servigo, a Governanca de Tl também se

importa em agregar valor ao negoécio da organizagao, construindo um elo entre as
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areas de Tl e ao negdcio da organizacao, inserindo politicas e estratégias internas
da organizagéo.

Considerando a alta dependéncia da tecnologia, ndo s6 nas operacdes do
dia-a-dia, mas também nas acdes estratégicas, as empresas aumentaram sua
preocupacao sobre a maneira como a Tl € governada (GREMBERGEN et al., 2004;
FERNANDES; ABREU, 2008; BUCKBY et al., 2009)

Os modelos de Governanga de Tl tém recebido maior atengcdo nas
empresas, devido a dois fatores principais: o maior rigor da Governanca Corporativa
e a exigéncia de garantia de retorno sobre os investimentos em Tl (BROWN;
GRANT, 2005.)

Segundo o (ITGI, 2012),a Governanca de TI fica a cargo do conselho da
organizagdo e faz parte da governanca corporativa, e representam as estruturas
organizacionais, lideranca e também nos processos que assegurem que o setor de

Tl da empresa equilibre os objetivos e as estratégias da organizacao.

Com base nestas definicbes, observa-se que a Governanca de Tl ndo € s6
uma implantacdo de um modelo de melhores praticas, tais como ITIL, Cobit, etc.,
como também é uma pratica que se aplica a todas as organizacdes, privada ou
publica, onde independe de seu tamanho, com a finalidade de favorecer o equilibrio
entre a Tl e o0 negdcio, buscando implantar mecanismos que previnam contra

eventuais problemas ou falhas, a fim de garantir a sequéncia do negadcio.

Conforme apresentado na Figura 1, a Governanca de Tl abrange diversas
boas préticas para a sua gestao, inclusive o conjunto de boas praticas do ITIL. Na
figura, cada area de conhecimento das operacdes de Tl é representada por um pilar,
gue em conjunto, atuam para alinhar as operacdes estratégicas Tl aos negocios da
empresa (Fernandes & Abreu, 2012). Para este trabalho, o foco sera apenas no
Gerenciamento de Servigos de Tl utilizando como base o conjunto de boas praticas
do ITIL, conforme mostrado na Figura 1.
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Figura 1 - Estrutura da Governanca de Tl “, adaptado de (Arteiro, 2012).”

2.3 Gerenciamento de Servicos de Tl

Gerenciamento de Servicos de Tl é uma estratégia orientada a processos
para a entrega de servicos em TI, onde o foco principal € o cliente, e deve atender
ao conjunto de metas de custo e desempenho estabelecido em parceria com 0s
clientes de negdcio e incorporado com Acordos de Niveis de Servico. Segundo o
ITIL, o Gerenciamento de Servigos € “Um conjunto de habilidades da empresa para
prover valor ao cliente em forma de servigos”.

Segundo (Fernandes & Abreu, 2012) o cliente nota o valor de um servico
através de dois parametros:

e Garantia — Seguranca, capacidade, disponibilidade, continuidade
necessarias para a utilizacao;

e Utilidade — Servico com o desempenho esperado ou minimizacdo das
limitagGes de desempenho.

Segundo (Magalhdes & Pinheiro, 2007), na area de Gerenciamento de
Servicos de TI, o valor € medido através de quatro parametros:

e Qualidade — Nivel de atendimento dos servi¢cos de Tl em relacdo aos
SLA e OLA estabelecidos;
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e Custo — Valor necessario para a disponibilizacdo do servico de Tl e
em cada interacao;

e Alinhamento estratégico — Alinhamento dos servicos de Tl com as

necessidades da empresa,;
e Independéncia — Suprir a demanda e as mudancas dos servi¢cos de
TI.

O Gerenciamento de Servicos de Tl tem o objetivo de ampliar o valor dos
servicos, e deve abranger o alinhamento dos elementos de Tl (pessoas, processos e
tecnologia) entre si, além dos objetivos estratégicos determinados pela organizacéo
(Figura 2). Isso deve assegurar que a equipe (pessoas) gerencie e execute 0S
processos, possibilitando a entrega dos servicos (tecnologia) conforme o acordado
com a area de negdcios, levando em conta os custos, desempenho e qualidade,
satisfazendo os objetivos estratégicos da empresa (Cestari, 2011).

Pessoas

Cultura, Atitude,
Crencas e Capacidade

Estratégia
Condugado
Diregao
Integracdo
Entrada Infra-Estrutura
de Servigos e

Suporte a Servigos (inclundo aphcagies)

Processos Tecnologia

Figura 2 - Alinhamento dos componentes de um servico de Tl “(Magalhaes e Pinheiro,
2007).”

Cestari (2011) acrescenta que para obter uma eficiente integracdo entre
processos, pessoas e tecnologia, alinhando aos objetivos estratégicos, €
fundamental determinar uma “Divisa de Eficiéncia”, conforme apresentado na Figura
3, no qual se determina um plano de ac¢do que orientara a mudanca de

desempenho.
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Figura 3 - Divisa de Eficiéncia “(Cestari, 2011).”

Apés a definicdo do plano de acdo, € preciso buscar mecanismos
apropriados que garantam o gerenciamento de servicos de TI. E imprescindivel
monitorar os processos de Tl e verificar de que forma eles influenciam o
desempenho dos servicos de Tl da organizagdo, aumentando o equilibrio no
processo de gerenciamento de servicos de TI.

Apesar de haver diversas orientacbes de suporte ao Gerenciamento de
Servicos de TI, neste trabalho, sera utilizado o ITIL, que além de ser o modelo
referéncia, é também um modelo padronizado, e tem sido muito utilizado por se
adaptar a realidade das organiza¢des. O ITIL vem sendo utilizado em diferentes
ambientes, em empresas puUblicas e privadas e ainda fornece um apoio para a
ligacdo com outros modelos e padrdes de governanca e gestéo, tais como COBIT,
PMBOK, CMMI, ISO/IEC 20000, e eSCM-SP.

O objetivo principal do ITIL é identificar os processos da area de TI, e alinhar
seus servicos as necessidades da empresa. Tudo isso dentro de uma abordagem
qualitativa e quantitativa, para uma utilizacdo mais econémica, eficiente, efetivo e
eficaz. De acordo com a pesquisa feita pela International Network Service com 194
organizacdes (Magalhdes & Pinheiro, 2007) mostrou que o ITIL € o padrdo aberto
mais utilizado para o gerenciamento de servigcos de TI, conforme apresentado na

Figura 4.
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Figura 4 — Padrbdes de Gerenciamento de Servigcos de Tl mais utilizados “(Magalhaes &
Pinheiro, 2007).”

2.3.1 ITIL = Information Technology Infrastructure Library

O ITIL foi criado na década de 1980 pela Central Communications and
Telecom Agency (CCTA), atual Office of Government Commerce (OGC), com o
objetivo de atender os servi¢cos de Tl com qualidade, e maior eficiéncia e eficacia, e
gue possam atender as exigéncias e expectativas dos clientes.

Por ter um grande foco em qualidade, e ser um padrdo aberto, o ITIL
incorporou-se a norma ISO 9000, e com isso passou a ser adotado pelas
organizacdes européias privadas, e em seguida pelos paises da América do Norte,
tornando-se um padrao internacional na area de TI.

A primeira versdao do ITIL era composta por cerca de 40 livros, que
descreviam tudo sobre prestacdo de servicos de Tl. Apés ser totalmente revisado e
reformulado, a segunda versao (ITIL V2) passou a ter sete volumes. Em seguida, foi
substituido pela Versédo 3 (ITIL V3), versdo em que foi consolidada, composta por
cinco livros que tratam todo o ciclo de vida do servigo.

As atualizagcbes da ITIL estdo a cargo do Information Technology Service
Management Forum (ITSMF), férum independente e internacionalmente reconhecido
por profissionais de gerenciamento de servi¢os de TI.

Cada livro do ITIL V3 é composto por uma etapa do ciclo de vida do servico,

conforme apresentado na Figura 5. As fases sédo brevemente descritas a seguir:
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e Estratégia do Servico: Orienta o gerenciamento de servicos e politicas

gue auxiliam a organizacdo, gerenciamento e implementacdo de
forma estratégica;

e Desenho do Servico: Possui melhorias e mudancas que agregam

valor aos clientes, e orientam o0s processos de gerenciamento de
servicos;

e Transicdo do Servico: Orienta o desenvolvimento e melhorias das

habilidades que sdo necessarias para fazer a transicdo dos servicos
novos ou modificados para operagdes implementadas;

e Operacdo do Servico: Incorpora praticas ao gerenciamento de

operagcbes de servicos, fornecendo orientacbes para garantir a
entrega e o suporte a servigos de forma eficiente e eficaz;

e Melhoria Continua do Servigo: Orienta a criacdo e manutencdo de

valor aos clientes por meio de melhorias continuas na qualidade do

Servico;

Figura 5 - Ciclo de Vida do ITIL V3 “(Freitas, 2010).”
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No ambito organizacional, o ITIL possui a certificacdo ISO/IEC 2000, que
tem como pontos fortes a aplicacdo do Ciclo de Deming, conhecido como ciclo
PDCA (Plan-Do-Check-Act) em cada um dos ciclos de vida do servigo. Conforme
apresentado na figura 6, o ciclo PDCA €& uma forma de garantir a melhoria do

servico.

A Mehona cortivus
§
s A P Plan [Planejar)
2 Do (Execuln)
§ S ° Ut -] Check (Verificar)
z contirudo da Act (Agr)
Qualdade
" Comandado o
Nowil daX

Encala do tempo

Figura 6 - Ciclo PDCA “(ITIL V3, 2007).”

Os processos e fungdes do ITIL estdo distribuidos nas cinco fases do ciclo e
vida do servico, conforme apresentado na Figura 7.

Publicacoes Processos Funcoes

- Gerenciamento Financeiro de TI;

Estratégia do - Gerenciamento do Portfolio de Servigos;

Servico - Gerenciamento da Demanda.
- Gerenciamento do Catalogo de Servigos;
- Gerenciamento do Nivel de Servico;
- Gerenciamento da Capacidade;
Desenl'.lo do - Gerenciamento da Disponibilidade;
Servico

- Gerenciamento da Continuidade do Servigo;
- Gerenciamento da Seguranga da Informagao;
- Gerenciamento de Fornecedores.

- Gerenciamento de Mudangas;

- Gerenciamento de Ativos de Servico e da Configuracao;
Transicao do |- Gerenciamento da Liberacao e Distribuicao;

Servico - Validagao e Teste do Servico;
- Avaliagao;
- Gerenciamento do Conhecimento.
- Gerenciamento de Eventos; - Central de Servigos;
= - Gerenciamento de Incidentes; - Gerenciamento Técnico;
Opgrat;-ao do - Execucao de Requisigoes; - Gerenciamento das
SEVICO - Gerenciamento de Problemas; Operacoes de TI;
- Gerenciamento do Acesso. - Gerenciamento de Aplicagoes.
Melhoria
Continuado. | Relato do Servigo;
5 - Medicao do Servigo.
Servico

Figura 7 - Processos e Funcg@es do ITIL “, adaptado de (ITIL V3, 2007).”



26

Foi destacado a fase de Operacao de Servico, por ser a etapa que possui 0S

processos e fungdes mais relevantes para o desenvolvimento deste trabalho. E a

etapa que tem como objetivo garantir a entrega dos servi¢cos dos niveis de padrées

acordados (SLA) com usuarios e clientes.

Cada um dos processos da fase da Operacéo de Servigco tem como objetivo:

Gerenciamento de Eventos: Gerenciar eventos durante o seu ciclo de

vida.

Gerenciamento de Incidentes: Gerenciar e garantir que a operacao do

servico seja restaurada rapidamente, minimizando o impacto no
negécio.

Execucdo de Requisicbes: Fornecer aos usuarios um canal para

enviar e receber solicitagcdes de servicos.

Gerenciamento de Problemas: Prevenir a ocorréncia de incidentes e

minimizar o impacto dos incidentes que ndo podem ser evitados.

Gerenciamento do Acesso: Permitir que os usuarios facam uso de

servicos, além de proteger a confidencialidade, integridade e a

disponibilidade dos servicos ou grupo de servicos.

Cada uma das func¢des da fase da Operacao de Servigo tem como objetivo:

Central de Servicos: Canal para contato dos usuarios de TI, para

gerenciar e registrar solicitacdes de servigos, acessos e incidentes.

Gerenciamento Técnico: Fornecer habilidades para o suporte de

servicos de Tl e para gerenciamento de infraestrutura.

Gerenciamento _das Operacfes de TI: Funcdo responsavel pela

gestdo continua e manutencdo de uma infraestrutura de Tl de uma
organizacao, a fim de garantir a entrega do nivel acordado de servico
de Tl ao negdcio.

Gerenciamento de Aplicacdes: Gerenciar todas as aplicacdes de

software. Sua funcédo é realizada por qualquer departamento técnico

ou equipe envolvida na gestao e suporte de aplicativos operacionais.
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2.3.2 Modelos de Gerenciamentos de Servicos de Tl

Foi realizado um estudo comparativo com objetivo de avaliar alguns dos
principais softwares de gerenciamento de servicos e equipes que tenham como

referéncia o conjunto de boas praticas do ITIL, identificando suas principais

funcionalidades e recursos. O estudo comparativo € apresentado na Tabela 1.

Tabela 1 - Comparativo entre Modelos de Gestao de Tl

Fuﬁgili)cna;;ivdoa{de eProdutiva ?:S'EQ mob2b Veritime auvo
Gestdo de Gestdode Gestdo de
Aplicagéo Equipese Equipese Equipese Gestdode Gestdo de
Tarefas Tarefas Tarefas Equipes Equipes
Plel\tﬂtggczlréna Android Android Android Android Android
Interface web Sim Sim Sim Sim Sim
Ap"é:g;'ll’t%gara N&o N&o N&o N&o Sim
_ _ Apenas Apenas Apenas Apenas Apenas
Versao gratuita pargteste  parateste parateste  parateste  para teste
(30 dias) (7 dias) (30 dias) (30 dias) (7 dias)
5 usuarios
(R$ 39,90
~ - ao més) - R$ 25,00 R$ 30,00
Versao paga . - .
até 10 por Usuario  por Usuario
usuarios
por més)
Integragéo
com outros Sim Sim Sim Sim Sim
aplicativos
Agenda Sim Sim Sim N&ao Sim
Gréficos Sim Sim Sim Néao Sim
Relatérios Sim Sim Sim Sim Sim
Customizacgéo Sim Sim Sim Sim Nao
Controle de
Qualidade Sim Sim Néao N&o N&o
STl Sim Nao Nao Nao Nao

pés-venda
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Considerando que o estudo de caso serd realizado em uma empresa
privada, os modelos de gestdo em analise tiveram que ser avaliados pela alta
administracdo, para verificar a viabilidade da implantacdo. De inicio, os softwares
“go.on tasks” e “auvo” foram descartados, por oferecerem apenas 7 dias para teste,
nao sendo o tempo suficiente para avaliagdo dos mesmos. Em seqiéncia ao
processo de avaliagcdo, a geréncia verificou que os demais softwares possuem 0s
mesmos recursos e funcionalidades, e passaram a verificar o custo de cada um.
Nesta etapa, o software “Veritime” foi descartado, por cobrar um valor por cada
usuario, ndo sendo aceito pela alta administracdo da empresa. Por fim, analisando
os dois softwares restantes (eProdutiva e mob2b), verificou-se que ambos né&o
possuem uma diferenca significativa em seu custo, porém o software eProdutiva tem
a vantagem de possuir um Gestor pos-venda, que pode ser fundamental para a
fidelizacdo de clientes. Portanto, o software a ser implantado na empresa sera o
eProdutiva, por ser avaliado pela alta administracdo como o software com o melhor

custo-beneficio e implantacdo mais viavel.
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CAPITULO 3
A PESQUISA

O objetivo deste capitulo é descrever a metodologia de desenvolvimento do
trabalho. Sera apresentado o funcionamento atual do atendimento de chamados na
empresa INFO MARILIA INFORMATICA (AS-IS), assim como as melhorias para o
mesmo (TO-BE). A secdo 3.1 apresenta o ambiente em que foi desenvolvida a
pesquisa; a Secao 3.2 descreve a maneira em que a pesquisa foi desenvolvida,
evidenciando cada uma das etapas para sua realizacdo; na Secdo 3.3 sé&o
apresentados o0s problemas identificados no cenario atual do processo de
atendimento de chamados e a modelagem AS-IS do atendimento de chamados; na
Secédo 3.4 é explicado como foram analisados o problemas identificados; na Secéo
3.5 sdo apresentadas as propostas de melhorias com base nas boas préaticas do
ITIL, além do modelo TO-BE proposto. e na Secao 3.6 € apresentado a avaliacao

dos resultados.

3.1 L6cus da Investigacao

O estudo de caso desta pesquisa foi realizado em uma empresa privada, cujo
nome é INFO MARILIA INFORMATICA, localizada na cidade de Marilia/SP, que atua
na area de prestacdo de servicos de TI, tais como manutencdo de computadores
(hardware e software), implantacdo e manutencdo de redes, instalacdo de sistemas
CFTV, entre outros. Além de possuir atendimento balcdo, com assisténcia técnica
especializada, a empresa oferece ainda a opcédo de servicos In loco (visitas
técnicas).

A empresa surgiu em 2010, com o slogan “A sua melhor opgdo em
Informatica” e a misséo de oferecer ao seus clientes solu¢cdes ageis, organizadas e
objetivas, gerando ganhos e resultados garantidos. Através de uma equipe técnica
qualificada, tem como objetivo ser referéncia em prestacdo de servicos de Tl na
cidade de Marilia e regido, procurando consolidar e expandir mercados através de

solugdes altamente competitivas.
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A empresa INFO MARILIA INFORMATICA conta com quatro funcionarios (um
gerente e trés técnicos) e possui atualmente com 12 clientes fidelizados (clientes
com contratos), onde cada um possui processos e contratos de servicos e suporte
especificos, que no contexto desde trabalho serdo considerados como processos
internos da propria empresa. A figura 8 apresenta estrutura organizacional da

empresa.

Diretor

Geréncia

Equipe
Equipe TI Seguranga
Eletronica

Figura 8 — Estrutura organizacional da empresa Info Marilia Informatica.
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3.2 Estrutura da Pesquisa

Com base na metodologia adotada por (Gouveia, 2011), a pesquisa foi
dividida em duas etapas. A estruturacdo destas etapas € apresentado na Figura 8,
onde é possivel observar que a execucdo das primeiras etapas, contemplou o
estudo do referencial teorico, e a segunda etapa contemplou as fases do estudo de

caso.

ESTUDO PRELIMINAR , ESTUDODECASO
DOREFERENCIAL .
TEORICO - . DIAGNOSTICO PROPOSICAO AVALIAGAO
Gestio de ! Precessosde idenlibcagdo e Discusséo de Propostas Avaliagdo de
Processos de Supode ds Tl Mapeamento de dos Processos de Melhonas
SuporiadaT Processos de Supartede Tl
SuponedaT
Lontexio

% Organizacional.

selagsm de Processos (AS-1S / TO-BE

Figura 9 — Metodologia do Estudo “, adaptado de (Gouveia, 2011).”

Na primeira etapa foi feito um estudo preliminar sobre Governanca de TI,
Gerenciamento de Servicos de Tl utilizando o ITIL. Na segunda etapa, foi realizado
um estudo de caso, onde foram aplicados os conceitos estudados anteriormente.

Esta etapa foi subdividida em trés etapas.

1. Identificacdo e analise dos problemas identificados no cenério AS-IS;
2. Proposta de melhoria (Cenério (TO-BE);

3. Avaliacéo dos resultados obtidos.
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Esta etapa compreende as atividades realizadas para identificar os principais
problemas no suporte de Tl da empresa INFO MARILIA INFORMATICA, conforme

apresentado no Tabela 2.

Tabela 2 - Atividades para identificacdo dos problemas

Identificacdo dos Problemas

Atividade Quando
1 Coleta de Dados: Ago/2017
Grupo Focal
2 Coleta de Dados: Ago/2017
Anadlise Documental
3 Coleta de Dados: Ago a
Modelagem AS-IS Set/2017

Como

1.1 Identificar os principais problemas dos
servicos de atendimento de chamados
através de um grupo focal;

1.2 Analisar e discutir os problemas e
processos do atendimento de chamados
levantados na coleta de dados;

2.1 Levantar documentos e informagfes dos
processos de atendimento de chamados;

2.2 Analisar informagfes e contabilizacdo de
chamados.

3.1 Documentar o processo de atendimento de
chamados utilizando a notacdo BPMN;

3.2 Modelar o processo de atendimento de
chamados no cenario “AS-IS” com utilizagcédo
do software Bizagi.

Para o desenvolvimento desta etapa, foi formado um grupo focal composto

pela equipe técnica, pelo gerente funcional e pelo diretor executivo. O objetivo do

grupo foi unir todos os técnicos do suporte e o diretor da empresa para ser discutida

a problematica desta pesquisa que busca melhorar o atendimento de chamados da

empresa.

Inicialmente, foi apresentado a seguinte questdo para o grupo: “Quais os

atuais problemas no atendimento de chamados da empresa?”’. Esta pergunta foi

passada no grupo do WhatsApp da empresa, onde todos os colaboradores da

empresa trocam informacdes. Posteriormente, ap0s uma semana, foi realizada a

primeira reunido presencial para discusséo sobre a pergunta apresentada.
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Nesta reunido, foram apresentados os objetivos do estudo e da formacéo do
grupo focal. Em seguida, foram solicitadas as respostas da pergunta enviada
anteriormente ao grupo no WhatsApp. Cada um dos integrantes teve seu momento
para apresentar suas respostas e respectivas justificativas. Os problemas relatados

pelos integrantes séo apresentados no Tabela 3.

Tabela 3 - Principais problemas identificados no atendimento de chamados

Problemas identificados

Dificuldade em acompanhar o atendimento dos chamados

Falta de uma ferramenta para monitorar status dos servigcos

Falta de reunifes periddicas de acompanhamento do atendimento de chamados
Falta de definicdo de métricas de qualidade do atendimento

Falta de documentacao de alguns dos procedimentos técnicos

Falta de conhecimento dos contratos dos clientes

Falta de controle e registro de solicitagBes recebidas por ferramentas ndo oficiais (Ex:
WhatsApp, e-mail particular, SMS
Falta de conhecimento do Service Level Agreement (SLA) dos clientes

Falta de controle da frota de veiculos da empresa

© ~No ok~ WN P

ApGs coletar e estudar os dados obtidos na reunido, iniciou-se uma analise
documental do processo de atendimento de chamados, onde pdde-se observar que
a empresa nao possui um registro de informacdes dos processos de atendimento

dos clientes.

Além disso, a empresa ndo possui um sistema de solicitacfes de atendimento
préprio. As solicitacdes de chamado sdo recebidas via telefone ou e-mail, sendo os
Gnicos meios para tal. O processo atual (AS-IS) disp6e apenas de um sistema web,
gue tem a finalidade de cadastrar clientes e gerar ordem de servico. O gerente

funcional é responsavel pelo gerenciamento da agenda e da equipe técnica.

A partir do cenario atual (AS-IS), foi gerado o modelo BPMN referente ao
processo de atendimento de chamados, conforme apresentado na figura 9. O cliente
solicita seu atendimento (visita técnica) informando seus dados pessoais para
cadastro, além do tipo servico que necessita. A atendente recebe o chamado e
registra as informacdes em um sistema web e, posteriormente, € gerado uma ordem
de servico para uso do técnico. O técnico recebe a ordem de servico, realiza o

atendimento (visita técnica) e retorna para a atendente.
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Entrar em
contato com a
empresa

Cliente

Problema

Verificay /N solucionado
resultado do » K> >O
servigo >
Resultado do fl?rofgss;
i inalizado

—

/vv\\\ Criar ficha de
Q\;hfz' atendimento
Chamado de

suporte do
cliente

Atendente

Requer nova
visita técnica

Processo de Atendimento de chamado

Realizar visita

técnica

Técnico

Figura 10 — Modelagem BPMN do Processo de Atendimento de Chamados
(Modelo AS-IS)

3.4 Analise dos Problemas

Esta etapa se baseou na analise detalhada dos problemas identificados na
fase anterior e dos dados coletados através da analise documental, com foco no
Gerenciamento de Incidentes.

Com base nas reunifes do grupo focal e analise de processos e documentos
da empresa INFO MARILIA INFORMATICA, foi possivel entender o funcionamento
do atendimento de chamados (AS-IS). Foi identificado a auséncia de controle das
solicitagbes de chamados, onde ndo ha uma base de conhecimento para registrar os
chamados.

Além disso, foi identificado a caréncia de uma classificacdo do tipo de
chamado solicitado, sendo todos os chamados tratados de forma igual, com base
nas descrigdes passadas pelo usuério. Esta falta de uma titulagéo classificatoria dos
chamados dificulta a implantacéo de politicas de prioridade, de destinacdo da equipe
e distincdo de niveis de atendimento por complexidade do problema, dentre outras

possiveis melhorias.
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3.5 Proposta de Melhoria

Com base nos problemas identificados, identificou-se a necessidade da
implantacdo de praticas que possibilitem um maior controle dos processos de
atendimento de chamados e que permitam um maior gerenciamento dos servicos
prestados.

O objetivo inicial foi a implantagéo do sistema de gerenciamento de tarefas e
equipes, eProdutiva, que é uma solucdo web de automacgdo de forca de campo
oferecida no modelo SaaS (Software como Servigo) para gerenciamento de equipes
e seus atendimentos. Além do gestor web que sera utilizado pela geréncia, o
sistema fornece ainda um aplicativo mobile para utilizagcdo das equipes externas
(técnicos) que recebem apoio para realizar atendimentos técnicos e comerciais.

A implantacdo do sistema eProdutiva tem a finalidade de promover uma
gestdo dinamica e aprimorada das equipes, promovendo uma melhoria continua de
desempenho, a fim de aumentar as vantagens competitivas, além de realizar um
bom planejamento, monitora-lo e extrair dele informagdes que agilizem tomadas de
decisdes.

Foi realizado um treinamento para utilizacdo do sistema de gestédo
primeiramente para o0 autor deste estudo, que posteriormente repassou O0S
conhecimentos adquiridos para os demais funcionarios.

Para cada funcionario da empresa foi criado um usuario e senha para acesso
ao sistema, onde o perfil de acesso de cada um foi definido com base na sua funcao
na empresa. O autor desta pesquisa, além de ter um usuério préprio, também ficou
responsavel pelo usuario ‘Administrador’ que tem acesso a todas as funcionalidades

do sistema.

Para criacdo de ordens de servicos no sistema eProdutiva, o usuario devera
preencher diversas informacdes, que serdo de grande utilidade, principalmente para

as equipes externas.

Os itens de preenchimento da ordem de servico do sistema serdo
armazenados, gerando uma base de conhecimento da empresa, coisa que a
empresa ndo possuia até aqui, podendo auxiliar no controle e gerenciamento de

chamados de controles da empresa. Vale avaliar alguns itens:
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e No item ‘Fonte(Origem da chamada)’ o usuario seleciona o0 meio em que
recebeu o chamado (Ex: telefone, e-mail, Balcdo). Através destes registros,
espera-se solucionar o problema de falta de registro e controle de solicitacdes
recebidas por meios néo oficiais, problema identificado através do grupo focal
realizado na etapa de Identificagcdo dos Problemas.

e O preenchimento do item ‘Prioridade’, devera ser avaliado pela geréncia,
utiizando para isto o sistema de classificacdo de prioridade proposto,
conforme pode ser verificado no Apéndice A. Com este sistema de
classificacdo de prioridade espera-se resolver a caréncia de uma classificacao
do tipo de chamado solicitado, problema identificado na etapa de Analise dos
Problemas.

e O item opcional ‘Contrato’ o usuério pode preencher as informacdes do
contrato do cliente, podendo ser visualizadas no aplicativo moével dos
agentes. Com isso espera-se resolver a falta de conhecimento do Service
Level Agreement (SLA) dos clientes, e a falta de conhecimento do contrato
dos clientes, problemas identificados através do grupo focal realizado na
etapa de Identificagdo dos Problemas.

e O item ‘Endereco de Execugao’ possui as opgodes ‘Interno’ e ‘Externo’ e com
isso pode-se obter maior controle ndo s6 dos atendimentos de chamados
externos, mas também dos servicos prestados internamente, como
manutencdo dos equipamentos realizados na assisténcia técnica da

empresa.

O aplicativo mével sera de uso exclusivo das equipes externas (técnicos).
Para usar o aplicativo, os técnicos terdo que utilizar um smartphone com plataforma

Android, e fazer o download direto da Google Play.

Apbs a criagcdo e liberagdo das ordens de servigos no gestor web, o técnico
irA receber de forma instantadnea através do aplicativo instalado. Espera-se que isso
possibilite ao técnico um deslocamento ao local de atendimento mais rapido, por
estar munido com uma ordem de servico completa, com todas as informacgdes
necessarias para o atendimento, ndo sendo necesséria a ligacdo ou volta para a
empresa, como acontecia no cenario anterior (Cenario AS-1S). Ainda pelo aplicativo,

0 técnico executa, mostra o andamento dos servicos e finaliza as ordens de servico.
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Isso resolve o problema da falta de uma ferramenta para monitorar o status dos

servigos, que foi identificado na etapa de Identificacdo dos Problemas.

O sistema de gestdo eProdutiva possui ainda Mapas Interativos, onde é
possivel acompanhar em tempo real a localizac&o e status de equipes, consultar seu
historico de rotas percorridas com detalhamento de velocidades e gerenciar a area
de atuacdo das equipes. Através dessa funcionalidade, € possivel resolver o
problema da dificuldade em acompanhar o atendimento dos chamados, que foi

levantado na etapa de Identificacdo dos Problemas.

Além da implantacdo do sistema foi definido junto a geréncia, realizar
reunibes periddicas, para a discussdo de procedimentos técnicos e dificuldades
encontradas nos chamados atendidos na semana, além de outros assuntos, com o

objetivo de melhorar os servi¢cos prestados.

3.6 Avaliacédo dos Resultados

A etapa de avaliacdo dos resultados foi realizada junto ao grupo focal para
avaliar suas impressées quanto as percep¢cdes de melhorias para os processos de
atendimento de chamados da empresa INFO MARILIA INFORMATICA,
considerando os problemas levantados na etapa de identificacdo dos problemas. O
grupo focal foi composto pelos menos integrantes que participaram da etapa de
identificacdo dos problemas do atendimento de chamados, uma vez que eles
estavam presentes desde o inicio deste trabalho.

Apesar das mudancas sugeridas nas propostas de melhoria nédo terem sido
totalmente implantadas até o final desta pesquisa, foi observado pelos participantes
do grupo focal que a realizacdo das reunides de acompanhamento periddicas e a
inicializacdo dos processos de mudancas culturais na empresa, fazendo com que a
empresa passe a ter uma maior preocupagao com as necessidades do clientes (foco
no cliente), trouxeram beneficios para comunicacao interna dos técnicos e com a
geréncia e diretoria que comegaram a se envolver mais com a realidade da empresa
e principalmente no processo de atendimento de chamados.

Foi analisado o numero de chamados atendidos pela empresa INFO
MARILIA INFORMATICA nos meses de Agosto, Setembro e Outubro, periodo em
que foi iniciado a implantacéo dos processos de melhoria na empresa (Cenario AS-
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IS). Posteriormente foi realizado um comparativo com o periodo anterior a

implantacéo (Cenério TO-BE), conforme apresentado na Figura 14.

. . . . m Chamados AS-IS
Cenario AS-IS x Cenario TO-BE
Chamados TO-BE
250
202
200 186 —
175
169 164
152
150 - —
100 - —
50 - —
O i T T T T T 1
Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro

Figura 11 - Comparativo de atendimentos realizados Cenario AS-IS x Cenario TO-BE

Nota-se um pequeno aumento do numero de chamados realizados, onde no
Cenario AS-IS foram registrados 496 chamados, e no Cenario TO-BE foram

registrados 552 chamados, o que representa um aumento de 11,2%.

A falta de um gerenciamento de atendimentos detalhado da empresa
inviabilizou realizar uma andlise dos atendimentos realizado dentro do prazo

acordado.

Como as ordens de servicos no cendrio proposto TO-BE passaram a ser
digitais, diferentemente no cenario AS-IS, onde se utilizava folhas de papel A4, foi
realizado um levantamento para verificar se houve reducédo de custos na compra de

folhas de papel A4. Esse levantamento € apresentado na Figura 15.
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Quantidade média de papel utilizado Papel utilizado

1600 1500

1400 -

1200 -

1000
1000 -

800 -

600 -

400 -

200 -+

Cenario AS-IS Cenario TO-BE

Figura 12 - Quantidade média de papel utilizado

Por ser um material de dificil controle e utilizado por todos os setores, a
analise foi baseada em uma média mensal definida junto a alta diretoria, que
informou que antes da implantacdo dos processos eram utilizados em média trés
resmas de papel (1500 folhas) por més e apds a implantacdo dos processos passou
a se utilizar em média duas resmas (1000 folhas) por més, o que representa uma

reducao de custo de 33,3% na utilizacdo de papel.

ApoOs a implantacdo dos processos e do modelo de gerenciamento de
servigos de TI, houve um claro aumento na produtividade dos chamados atendidos e
uma considerada reducao de custo. Porém, Cohen (2008) destaca, que os relatdrios
estatisticos nem sempre refletem o desempenho real de um servico de Tl; pesquisas
de satisfacdo ou qualquer forma de obter a opinido do cliente sobre o servigco

prestado pode colaborar ainda mais nos resultados obtidos.

A Tabela 4 apresenta a opinido dos funcionarios (integrantes do grupo focal)
disponibilizada através de uma pesquisa de satisfacéo realizada apds a implantacao
dos processos na empresa sobre o cenario TO-BE proposto, dividida em cinco itens

e trés niveis de satisfacao.
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Tabela 4 — Nivel de Satisfacdo Quanto ao Cenério TO-BE proposto

~ Muosaisleio  Satisleito  Insatisfeito
_ 25,0% 50,0% 25,0%

Nota-se que h& muito espaco para melhorias, mas também o nivel de
aceitacao elevado em relacdo ao modelo de Gerenciamento de Servicos de TI
eProdutiva. Observa-se uma pequena insatisfacdo em relagdo ao conhecimento
técnico das equipes, uma tendéncia normal em relacdo as propostas do ITIL que

valorizam mais o trato com 0s USUarios e processos e menos conhecimento técnico.
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CAPITULO 4
CONCLUSAO

A utilizagdo de modelos de Gerenciamento de Servigos de Tl associados as
técnicas de gerenciamentos de processos de negocios permite a identificacdo e
analise dos pontos criticos da empresa e possiveis melhorias com maior clareza e
objetividade. Neste contexto, verificou-se que a utilizacdo do conjunto de boas
praticas do ITIL como modelo referéncia, facilitou o entendimento dos problemas
atuais do processo de atendimento de chamados da empresa INFO MARILIA
INFORMATICA.

4.1 Contribuicdes e Limitagbes

Foi possivel desenvolver por meio deste trabalho um estudo sobre
ferramentas e processos no Gerenciamento de Servigcos de Tl como um apoio na
organizagdo de processos falhos ja existentes e sugerir melhorias com base nas
boas préaticas do ITIL. Os conceitos abordados podem direcionar as empresas
interessadas em implantar modelos de Gerenciamento de Servigos de Tl ou até o

ITIL em seus negdcios de acordo com sua realidade.

Podemos concluir que o objetivo inicial deste trabalho foi atingido, mas
limitou-se pelo fato da empresa ndo possuir um gerenciamento detalhado dos
servicos prestados em seu cenario AS-IS, o que dificultou a identificacdo de

problemas e de avalia¢des de resultados do cenario TO-BE proposto.
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4.2 LicOes aprendidas

Um dos maiores desafios da implantacdo dos processos e do modelo de
Gerenciamento de Servicos de Tl foi a mudanca de atitudes por parte dos
funcionarios e da empresa em seguir diversos procedimentos, antes desconhecidos,
para que ambas as partes se ajudem reciprocamente.

Mesmo sendo nitido a aderéncia dos funcionarios as melhorias propostas,
foi possivel verificar e entender que esta mudanca cultural necessita de um tempo
de adaptacdo para que todos passem a operar de forma natural diante do novo

modelo.

4.3 Trabalhos futuros

Como trabalhos futuros sugere-se as seguintes atividades:

e Definicdo de novos indicadores de desempenho para avaliar os
resultados do gerenciamento de servigos de TI;

e Andlise da influéncia dos fatores humanos e culturais na implantacéao
das melhorias propostas.

e Andlise das percepcdes do usuario final relacionada as melhorias

implantadas.
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Apéndice A*

SISTEMA DE CLASSIFICACAO DE

PRIORIDADE

Uma estratégia para priorizacdo dos incidentes € através da avaliagdo da

urgéncia e impacto do incidente.

A urgéncia pode ser determinada com qual o tempo estimado para se
solucionar o incidente. Para a definicho do impacto é observado quais
consequUéncias o incidente pode trazer as operagdes da empresa. Neste trabalho,
seréo considerados os seguintes fatores para definicdo do impacto:

e NUmero de usuarios atingidos;
¢ Numero de servigos afetados;
e Efeito na reputacao do negécio;

e ViolagGes de contrato;

A figura abaixo apresenta a combinacdo de impacto x urgéncia. Esta

combinacdo gera um namero de prioridade, que vaide 1 a 5.

Tabela 5 — Impacto x Urgéncia

Impacto

Alto Médio Baixo
Alta 1 2 3
Urgéncia

Média 2 3 4

Baixa 3 4 5
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Ap6s a combinacdo de impacto x urgéncia, foi montado o sistema de

classificacao de prioridade:

Tabela 6 - Priorizacdo de Incidentes

Cdédigo de .~ Estimativa
.S Descricao x
Prioridade pararesolucao
1 Critico 1 hora
2 Alto 8 horas
3 Médio 24 horas
4 Baixo 48 horas
5 Planejado Planejado

A priorizagdo do incidente pode mudar de prioridade no decorrer da sua
execucdo caso a resolucdo do incidente ndo esteja dentro dos limites de SLA

acordados.



