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RESUMO

A governanca de TI esta integrada a governanca empresarial e tem como objetivo
principal o alinhamento dos processos de negdcio para garantir organizacdo e controle para o
cumprimento dos objetivos estratégicos. A gestdo de servigos de Tl se torna, a cada dia, mais
presente e necessaria as corporacdes, ndo somente pelos rapidos avancos nas tecnologias de
informacdo, mas principalmente, pela ja definitiva, dependéncia da tecnologia para manter a
competitividade e a permanéncia no mercado. ITIL, sigla do inglés IT Infraestructure Library,
é uma das ferramentas mais conhecidas mundialmente para o gerenciamento de servicos de TI.
O presente artigo, demonstra como o desenvolvimento de um sistema para gerenciamento de
servicos de TI, ajudou a empresa Equipe Tecnologia a melhorar os seus processos de prestacdo

de servico, utilizando as préaticas da ITIL.
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1 INTRODUCAO

Este trabalho demonstra a aplicacdo do ITIL (Information Tecnology Infraestructure
Library) no desenvolvimento de um sistema para gerenciar os servigos de TI oferecidos pela
empresa Equipe Tecnologia a seus clientes. Os principais processos da ITIL, que dao suporte
ao gerenciamento de servigos de Tl sdo: central de servicos, gestdo de incidentes, gestéo de
problemas, gestdo de mudanca, gestdo de liberagéo e gestdo de configuragcdo. Esses processos

formam um conjunto de recomendagdes e praticas que podem ser usados como suporte para
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que os servicos de T estejam em sintonia com as necessidades do negdcio, empresa ou cliente.

O desenvolvimento desse sistema foi importante para possibilitar o gerenciamento dos
servigos oferecidos pela Equipe Tecnologia aos seus clientes, por ser uma empresa que oferece
servigos de consultoria, suporte e projetos em Tecnologia da Informacéo para empresas de todos
0S portes e diversos segmentos.

O objetivo desse trabalho é desenvolver um sistema de gestdo de servicos de TI,
utilizando as praticas da ITIL. Uma ferramenta que possa atender todos 0s requisitos basicos
de uma gestdo eficiente e possibilitar a customizacgéo para atender os requisitos de mercado e
otimizar os processos na gestdo de servicos de TI.

A metodologia de pesquisa utilizada no artigo foi a pesquisa-acdo e ela mostra o
desenvolvimento do sistema para atender a necessidade que a Equipe Tecnologia tinha em
possuir uma ferramenta capaz de mensurar, organizar, relatar a execucdo dos servicos de TI,
além de definir o catalogo de servicos de cada cliente possibilitando registrar e processar todas

essas informagdes.

2 DESENVOLVIMENTO DOS MODULOS DO SISTEMA

Nessa fase do desenvolvimento do trabalho, foram feitas varias pesquisas e reunides
para definir de formas gerais o funcionamento do sistema. A meta do levantamento de
requisitos, segundo Pressman (2011, p.133), “¢ identificar o problema, propor elementos da
solucgéo, negociar diferentes abordagens e especificar um conjunto preliminar de requisitos da
solugdo [...]”. Sendo assim, chegamos a 3 modulos principais que definiram a estrutura bésica
necessaria para o desenvolvimento da aplicacdo de forma que atendesse 0s requisitos iniciais

da Equipe Informatica. Os modulos sdo: Incidente, Mudanca e Relatdrios.

2.1 Médulo de Incidente.

A funcéo da Central de Servicos (Service Desk) € responder rapidamente a questoes,
reclamacdes e problemas dos usuérios, de forma a permitir que 0s servicos sejam executados
com o grau de qualidade esperado (FERNANDES, 2008).

Sendo assim, o Mdédulo de Incidente foi construido para possibilitar o registro das

informagdes necessarias para o controle ndo somente dos incidentes, mas também das



solicitacBGes de servicos, projetos, ordem de servigos. Basicamente, 0 Mdodulo de Incidentes
conta com o cadastro do catalogo de servicos, cadastro dos contratos dos clientes e cadastro dos
ativos dos clientes. O relacionamento dessas informacdes possibilitara a realizacdo da abertura
de chamados para 0 acompanhamento e controle dos atendimentos feitos pelos técnicos, além

do fornecimento de dados para realizagéo de relatérios.

2.1.1 Catalogo de Servicos.

Baldin (2011, p.20) cita a terceira versdo do ITIL, definindo servigo, como “um meio
de entregar valor aos clientes, facilitando os resultados que os clientes querem alcancar sem ter
que assumir os custos e¢/ou os riscos associados a ele”. O Catalogo de Servico do sistema é
formado pelos cadastros de Tipos de Chamado, Categorias, Servicos e Atividades. Esses
cadastros séo relacionados para formar uma estrutura que interliga cada registro seguindo uma
hierarquia.

Para cada registro de tipo de chamado, existem varias categorias. No cadastro de
categoria, 0 usuario pode escolher quais 0s servi¢os serdo vinculados a ela e, para cada servico,
existem varias aces as quais serdo utilizadas pelos analistas que fardo o atendimento do

chamado. Essa estrutura de dados é mostrada a seguir na figura 1.

Figura 1 — Exemplo de estrutura do Catalogo de Servicos

Exemplo de estrutura do
Catélogo de Servigos

TIPOS SERVICOS

Solicitagéo
de Servigo

Incidente

CATEGORIAS
Estacao de Trabalho

' Contas e Acessos
Comunicagéo & Eletrénicos
Rede e Conectividade
Servidores
Informacéo

Fonte: Préprio Autor



2.1.2 Abertura de chamados

A tela para a abertura de chamados relaciona todos os cadastros do modulo de incidente
para o registro de um Incidente ou uma Solicitacdo de Servico. Incialmente o usuario seleciona
o cliente a ser atendido e, a partir desse momento, o sistema mostra as informacdes pertinentes
de acordo com cada opgéo selecionada.

Através da abertura do chamado, o sistema disponibiliza todo o conjunto de atividades
técnicas que podem ser realizadas pela empresa com o objetivo de atender uma solicitacdo de
servico ou resolver algum incidente especifico. O uso das praticas, processos e politicas de T
vigente e os servicos, devem ser construidos de forma a assegurar a qualidade da entrega, a
satisfacdo dos clientes, a eficiéncia dos custos e a facilidade de coloca-los em producéo
(FERNANDES, 2008). A figura 3 mostra a tela de abertura de chamados.

Figura 2 — Tela de abertura de chamado

Dados do chamados
Nimera 17136 Aberto par Igor
Cliente Unimed S3o Lourenco Cooperativa de Trabalho Médico Data /Hora 16/10/2015 09:13:53

Grupo de Usudrios
Impacto @) Usudrio Individual
Toda Empresa
Solicitante 1 Te 4Fe.re. -3773-3L.0 - Localizagio  UniPa -
Departamento  Recepcio - Usudrio [k e Fire s -

Ativo UNI283 Agendamento

=]

o | Incdente M Categoria Estacdo de Trabaho -
Servicp Sistema Operacional w

Werificar magquina 283 estd aparecendo constantemente a seguinte informacéo na tela ‘Processo de
host de Windows

Solicitagio

Motificagio (¥] Notifica Analista | (W] Motifica Solicitante | [¥] Notifica Grupo | CC:
Classificaco  Indisponibiidade -
Encaminhado para | Ismael Status [Fendente

Prioridade x Tempo Prioridade: Alto | Tempo para atendimento: 01:30:00 | Previsdo: 16/10/2015 10:43:53

| Salvar || Atender H Encerrar || Enviar Email || SLA Hold H Log de Eventos ‘

Fonte: Préprio Autor

A rotina de abertura de chamados utiliza, além dos relacionamentos entre as
informagdes dos contratos dos clientes e catalogos de servigo, uma metodologia que define a

relacdo prioridade x tempo de inicio e término do atendimento através de uma pontuagéo



(baseada em informagdes do contrato do cliente, tipo de abertura, local de atendimento, etc.)
que é aplicada numa tabela de prioridades, conforme mostra a figura 3.

Figura 3 — Tabela de relagdo Prioridade x Tempo de atendimento

Pontuacdo Prioridade Atendimento
Entre 151 e 999 |Critica 30 minutos
Entre 100 e 150 |Alta 1 hora e 30 minutos
Entre 50e 99 |Meédia 3 horas
Entre 11e49 |Baixa 8 horas
Entre0e 10 Muito baixa |24 horas ]

Fonte: Préprio Autor

Apos a abertura do chamado, o analista inicia o atendimento e o sistema passa a calcular
0 tempo gasto com cada atividade técnica realizada através do registro de assentamentos. A
partir do inicio do atendimento, o sistema utiliza informacdes registradas no cadastro de
contratos de cada cliente, que relaciona cada atividade do catalogo de servicos com um tempo

minimo para concluséo do atendimento, conforme mostra a figura 4.

Figura 4 — Relagdo do catalogo de servigo e suas respectivas informagdes de
urgéncia e prazo para solugdo

SLA - Servigos do Contrato

Urgenda Solugio

Incidente > Comunicacdo & Eletrénicos = Fechadura Biométrica At - aan

Urgenda Solugio

Incidente = Comunicacdo & Eletrdnicos = Painel Eletrénico At - aan

Urgendia Solugdo

Incidente = Comunicacdo & Eletrdnicos = Registro Eletrénico Ponto -
Baixa -~ 430

) _— . ) . . Urgenda Solugdo
Incidente = Comunicacdo & Eletrdnicos = Videoconferéncia
Alta ~ 420
Inddente > Contas e A Chat —r9enda Soluggo
neidente > Contas e Acessos > Chat — - - a0
) .. Urgencdia Solugio
Incidente = Contas e Acessos = Conta de Usudrio
Alta -+ 4320
Urgendia Solugio

Solidtacdo de Servico = Comunicacdo & Eletrénicos > Videoconferénda Baixa < 980

Urgendia Solugio

[ = N

Solidtacdo de Servigo = Contas e Acessos = Chat
Fonte: Proprio Autor



Essas informac@es da relacdo prioridade x tempo, juntamente com o tempo minimo de
cada atividade do catalogo de servicos especificam o acordo de nivel de servico (Service Level
Agreements — SLA) que, segundo VERAS (2014, p.121) “descreve o servigo de TI, suas metas

de nivel de servigo, além de papéis e responsabilidades das partes envolvidas no acordo”.

2.2 Mddulo de Mudanca.

Segundo MAGALHAES (2007, p.211), “o processo de Gerenciamento de Mudancas é
responsavel pelo controle das mudancas na infraestrutura de TI, ou quaisquer mudancas que
impactem os niveis de servicos acordados com as areas de negdcio dos servicos de T, de uma
maneira processual, documentada e controlada, objetivando o minimo de impactos negativos”.
Na figura 5, MAGALHAES (2007, p.219) ilustra os relacionamentos entre o processo de
Gerenciamento de Mudanca e os demais processos descritos na ITIL.

Figura 5 — Relagdo do processo de Gerenciamento de Mudanga com outros processos

da ITIL.
Gerenciamento de Mudanca Gerenciamento de Liberagao
Controfa & iberagio de
Avakagio do Impacto »  Auforiza 8 Mudanga e

Quando necessano para
8 exacucio da mudanca

v v v

Avabagfo do impacto

10 NBGHCIo € Nd - Identificagdo das Atualiza registros
s Impactadas a BOGC
Infra-Estrutura da TI Areas Impactadas ne EO
Gerenciamento de Capacidade Gerenciamento de Configuragao

Fonte: MAGALHAES (2007, p.219)



O modulo de mudanga atende as necessidades de mudangas nos ativos de T1 do cliente,
ou de algum processo de negocio especifico. O sistema utiliza uma tela que centraliza
informacOes necessarias para a realizacdo da mudanca. Ele trata também das devidas
autorizacdes e documentacdes necessarias para a realizacdo da mudanca. Além dos registros de
requisicdes de mudancgas, os cadastros de ativos e procedimentos juntos formam o CMDB
(Configuration Management Database — Banco de dados de gerenciamento de configuragdes)

do sistema.

2.2.1 Gerenciamento do CMDB

Segundo COUGO (2013, p.169), “se j& tivermos um catalogo de servi¢os bem elaborado
e um CMDB que nos dé informacdes seguras sobre servicos, conforme as demandas das areas
de negocio, poderemos entdo realmente negociar o atendimento das demandas de modo
consciente e responsavel”. Diante disso, fica clara a necessidade de haver a sincronizacdo das
informacBes contidas no CMDB, para que haja o sucesso na gestdo dos servicos de TI, de
acordo com as préticas da ITIL.

O CMDB do sistema é composto pelo cadastro de ativos, procedimentos, itens de
configuracdo e as requisicdes de mudancas. As alteracdes nesses ativos, procedimentos e itens
de configuracdo sdo todos documentados atraves da requisicdo de mudancas. As figuras 6 e 7

mostram as telas de cadastro de ativos e cadastro de procedimentos, respectivamente.

Figura 6 — Tela para manutencdo das informagdes referentes aos ativos.

Ativos - Consulta

*Tipo | Servidor v * Etiqueta | UNT1
* Descricio | Servidor Firebird DB Saudeonine * Status | Ativo v
Cliente | Unimed S&o Lourenco Cooperativa de Trabalho Médico Localizac3o | Sede v
Departamento | Rack de Servidores v Fabricante | Dell v

Categoria | Servidores v Modelo  R210 "

Criticidade v

Hostname | FBSOL Acesso
Patrimonio 5.0. |Debian 7

Aplicacdo | Firebird DB Saudeonling Lan 152.168.150.243

Lan2 Wan

Servicos | jusr/sbin/fbguard ~daemon -forever -pidfile ivarirun Usurio |rpot
[irebirdi2.5/fbserver.pid

Password | unim3di5 Dominic
Processador | ntel(R) Core(TM) 3-2100 CPU @ 3.10GHz Memoria | 4GB

Disco | 500.1 GB Rede Broadcom | BCMST16 Gigabit

Frderarn MAC [10.09. 793m0

Fonte: Préprio Autor



Figura 7 — Tela para manutengao das informagdes referentes aos procedimentos.

Procedimentos - Consulta

= Cliente | Transportadora Circuito das Aguas LTDA v * Desaricfio | Configurar Estagdo de trabaho para emisséio de CTe
=Tipo [Normal  w =Categoria | Procedimentos v
*status | (Selecione) v

= Detalhamento

[l CodigoFonte | [] [& |

B I U= X x2 }

B He oD 0 mEEE==h
= stwvw BEs== Fn @ BOTETO S
Dl A A~ @ RIE .

g mno=
13
&
L

= nNormai(
Agora devemos dar permisséo total para o grupo todos nas dil's que foram copiadas
OBS: Procedimento executado uma (nica vez com o usudrio administrador.

No perfil do usuario configurar o |E como na figura abaixo:

Tearasevonacho do certificadn do servidart

<

body div div

BN

Fonte: Préprio Autor

A tela de cadastro de itens de configuracdo agrupa itens do cadastro de ativos,
procedimentos e solicitantes. Esses registros sdo muito importantes no registro da requisicao de
mudancgas, pois eles identificam todos os itens do CMDB que serdo afetados pelas mudancas
que serdo realizadas.

Com esse grupo de informacdes relacionadas, podemos atingir o objetivo do
gerenciamento de configuracdo e ativo de servico que, segundo FREITAS (2013, p.291), é
“garantir que haja informagdo disponivel, precisa e confiavel sobre os ativos requeridos para a
entrega dos servicos e que as configuracdes e relacionamento entre elas estejam devidamente

controlados”. A figura 8 mostra a tela de cadastro de itens de configuracgao.



Figura 8 — Tela de cadastro de itens de configuracao
Itens de Configuracio - Consulta
ids
Data: |31/08/2015

Cliente | Unimed Sdo Lourenco Cooperativa de Trabalho Médico v

DescricSo | mail unimedcircuito.coop.br

Ativos
1d
| 7] Ativo Descricao Lan Lan2 S.0. Etiqueta Cliente Localizacdo Departamento Status Tipo F4
Unimed Sao
Lourenco
[] 399 1034 Saide Onine Saiide Onine ST Cooperativa Sede Tecwbgada o software S
de Trabaiho Informagho i)
Medico
Unimed S3o
Ubuntu- Lourenco
[] 205 971  mai.unimedcircuito.coop.br 192, 168.200.114 14.04.2- UNI274V11 Cooperativa Sede ::fzwg"’ 4 Ao Servidor
server-amd64 de Trabaho b
Médico

Excluir Inserir Ativo

Procedimentos

W 1d 1dProc Cliente Tipo Categoria

[J 206 1
207 1
208 142
] 209 367 rativa de Trabalho Médico Plano de backup e
210 383 ooperativa de Trabalho Médico adiconar endereco de email ao confiavel Normal Procedmentos

Excluir Inserir Procedimento

Solicitante
W 1d 1dSolic. Nome Telefone Email Critico Situagdo Localizacio
(] 211 514 Camila de Oliveira Costa 3695-8500 civi= - U@ - et Ativo

212 471 Dra. Maria Luciene 3695-8500 Ativo

Fonte: Préprio Autor

2.2.1 Requisicdo de mudangas

A tela de requisi¢do de mudancas do sistema foi construida com o intuito de “assegurar
0 tratamento sistematico e padronizado de todas as mudancas ocorridas no ambiente
operacional” (FERNANDES, 2008, p.287). Nessa tela ficam centralizadas as informagdes dos
autorizadores, aprovadores, ativos, itens de configuracdo e processos envolvidos na mudanca,
além de fazer a documentacdo das autorizacOes e aprovacoes através de emails. A figura 9

mostra um exemplo da tela de requisi¢édo de mudanca.
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Figura 9 — Tela de requisicao de mudanga

Requisicdo de Mudanca

Nimero |6 Data Requisigo | 11/05/2015 17:58:21

Clente 72" s timmsmrg O pndia e Trotal o 0L u" Status Rascu

Impacto | Ato v Tipo de mudanga | Padrio v
W 1d Nome Cliente Autorizacio
0 11 Geomar S e St ST @

Autorizadores .

O g il @
Excluir  Adicionar
W 1d Nome Cliente Autorizacio

Aprovadores
1 B
Excluir Adicionar
= Excluir Adiciona
Item de Configuragio =
Atualizacdo do sistema para a versio homologada na base simulacio, Seré atualizado a méximo de atualizagdes possiveis

durante esta janela , caso ndo der tempo de atualizar todas sera marcado nova janela para finaizagao.

Descrigio da mudanca

Devido a corregdes liberadas , ha a necessidade de atualizar 0 suuue na base producdo visando a correcdes dos problemas
apresentados.

Justificativa da mudanca

13701

Chamados assocados
Cronograma da Mudanca

Inido | 04/05/2015 21:30 Término |04/05/2015 00:00

Excluir Adicionar
Recursos Necessarios

Restaurar Backup anterior a0 inicio das atualizacdes

Plano de Rollback

As 21:00 foi executado o backup do banco de dados . ... Foi reiniciado o servidor de aplicacdo para poder apagar os logs do ="
que ndo estavam deixando. Foi feto 0 backup da apicacio d0 wuw: ywrman wwur « wwny. FOI feilto as atualizacdo das versdo 276-1,
276-2 e 277 e nio deu nenhum problema. Pedi para o *-~~=~~ testar e deu erro de permissdo de usuario. Foi enviado um e-mail para o
1 e informando o erro e para o **-~1 verificar se consegue resolver o problema, se ndo conseguir entrar em contato
coma

Relatério de Implantac3o

Fonte: Préprio Autor

2.3 Mdédulo de Relatoérios

De acordo com FERNANDES (2008, p.298), a matriz de responsabilidades da
organizacdo requer para 0s processos de melhoria de servico continuada, habilidades
especificas para obtengéo de dados (precisdo, acuracia, experiéncia técnica), processamento de

dados (método, habilidades numéricas, programacdo), analise dos dados (perfil analitico,
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modelagem, inovacao) e apresentacao/utilizacdo da informacéo (gerenciamento, comunicacao,
tratamento de situagcdes complexas e incertas, etc.).

O sistema possui relatérios que fornecem informacdes detalhadas e especificas sobre
niveis de servico, histérico de problemas e reclamacgdes, acBGes corretivas e preventivas,
demanda dos clientes, resultados de SLAs e SLOs, desempenho de analistas, etc. A forma como
cada gestor de T1 pode utilizar essas informacgdes € muito particular e vai depender de inimeros
fatores que véo influenciar nas definicdes de decisbes e acdes. No entanto, € importante dizer
que as os dados fornecidos pelos relatérios podem ser usados em todos 0s gerenciamentos

previstos pela ITIL. As figuras a seguir mostram alguns exemplos desses relatorios.

Figura 10 — Relatdrio Gerencial por Cliente: Quantidade de chamados e tempo gasto com
cada tipo de solicitacdo.

RazdoSodal Z.1. 1 ZI_ .. ool Tl
CNPJ - =es == = eemmmmem e
Periodo: 017012014 a 31/01/2014

Chamados x Tempo por Tipo

500 333:20:20
400 277:46:46
- 222:13:13 4
Tipo Qtd.  Tempo [EEE-REIR s
Solicitacio de Servico 337 228:59:00 E E 166:40:40
Inddente 137 7L5:28 S 2001 111:06:06 4
Projeto 3 223304 4
e 100 55:33:33
TOTAL SERVICOS 477 323:2:m32
Total Geral 477 3232532 0- 43 A s 22 = 0:00:00- T s 2z =
b4 ¢ B2 ¢ iz & 0§ 2% o
Sw i) = Z kY T w ] [ sz =
EE 8z EE R
Tipos Tipos

Fonte: Proprio Autor

Figura 11 — Relatodrio Gerencial por Cliente: Quantidade de chamados e tempo gasto
com cada categoria de servico.

Razéo Sodial ... L ZT . Lol Top . . _T.LTiiInll
CNPD - wn == = oo moee
Periode: 01/01/2014 a 31/01/2014

ch: dos x Tempo por Categoria

500 333:20:20
Categoria d. Tem,
= 2 = 277-46:46
Estacdo de Trabalh: 134 167:40:29
stacio de Trabalho 400 o 2221313
1 19; 2
Contas e Acessos 88 24:1%:17 E 166:40:40 4
Comunicacio &Eletrnicos 13 13:15:10 é’ 300 = 111-06:06
=
Rede e Conectividade 91  25:22:06 E 553333
Gerenciamenta 4+ oama o 200 0-00:00 4 -
o o o
Servidores 45 16:25:37 8 b § g =
= 1004 g 2 b H E
Execucdo 3 223304 g E 1]
o @ @ =
Informacdo 12 11:43:04 3 Kl
0 5 o
Sistemas de Informacdo 83 4L20:06 Rede e Conectividade Informagdo = -%
TOTAL 477 3232532 Centas e Acassos Senvidores TOTAL 4
i Categorias Categorias

Fonte: Préprio Autor
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Figura 12 — Relatério Gerencial por Cliente: Quantidade de chamados e tempo gasto com cada
localizagdo.

Razso Sodial
CNPI -
Perfode: 01/01/2014 a 31/01/2014

Chamados x Tempo por Localizagio

Ls Qtd. Tempo 500 333:20:20
Agendia Civ <L 1 10503 00 2774646
Agencia l=m.u's 2 2%
o 2221313
Agencia i1z, 5  us:43 g 300 A
Agenda 5’ .lre. 1. 31 19:4L:01 E 200 E 166:40:40
1= i 12 ewn 111:06:06
Sede 311 144:58:29 100 553333
{ 38 2L46:43
0 0:00:00
43 20:25:17 ap - 0 o PP .
H ‘ I c H i =
12 2422:08 I 3 - 2 =
G 2 771308 ) IS
TOTAL 477 323:25:32 Localizagio Localizagio

Fonte: Proprio Autor

Figura 13 — Relatdrio Gerencial por Cliente: Quantidade de assentamentos e tempo gasto
com cada tipo de assentamento.

Razao Social

CNP] - or = o = oo e
Periodo: 01/01/2014 a 31/01/2014

Chamados x Tempo por Tipo Assentamento

1000 333:20:20
200 27746:46
222:13:13
Ti < 600
ipo Assentamento Qtd. Tempo = 2
Local 73 452 5 & 1654040
Remoto 718 218:33:08 S 40 111-06-06
TOTAL 891 323:25:32
200 55:33:33
0+ 0:00:00 +
Local Remoto TOTAL Local Remoto  TOTAL
Tipo Assentamento Tipo Assentamento

Fonte: Préprio Autor

Figura 14 — Relatdrio de Objetivos do Atendimento: Informagdes referentes aos analistas.

Relatdrio Objetivos do Atendimento

Data Inicil: [01/0812014 [Fet] Data Final: [30/08/2014 ()
Anslists | (Selecione) v

Cliente: | (Selecione) "

oK

Descricéo dos Campos: Bl

IEEETTT Total de chamados que tiveram atendimento do analista no periodo especificado

IEEENET Total de chamados encerrados pelo analista no periodo espedificado

ST votal de chamados do tipo incidente que tiveram atendimento do analista no periodo especificado

EXEYY= total de chamados que tiveram atendimento do analista no periodo especificado, que nio sio incidentes e que tiveram estouro no SLA de resposta
FTEEYX™ 1otal de chamados do tipo incidente que tiveram atendimento do analista no periodo espedificado, e que tiveram estouro no SLA de resposta
T Total de chamados que tiveram atendimento do analista no periodo especificado, que nio s3o incidentes e que tiveram estouro no SLO
T otal de chamados do tipo incidente que tiveram atendimento do analista no periodo especificado, e que tiveram estouro no SLO

=TT Incidentes nio assumidos e tiveram o SLA de resposta estourado

Analista  Chamados eta SSSLO % Meta INSLO % Meta TN Perdidos
Acassio %0 3182 2 86 3116 86 7 269 8 6231 8 11 423 8 5192 8 -
Aldyr 65 7% 57 32 11,59 32 2 308 8 1154 8 8 1231 8 115 8 -
Alessandra 6507 0 0 0,00 0 11667 8 0000 8 0 000 8 0000 8 -
Carlos 285 3488 256 §7 31,52 87 3105 8 3105 8 14 491 8 1035 8 -
Cury 4 048 3 0 0m 0 12500 8 000 8 0 00 8 0000 8 -
Geomar M0 245 17 3109 3 52500 8 0000 8 540,00 8 0000 8 -
Tgor 80 9,79 3 33 11,9 33 0 000 8 1135 8 810,00 8 225 8 -
Ismael 97 11,87 81 35 12,68 35 4 412 8 4412 8 12 1257 8 2206 8 -
Total 517 100,00 708 276 100,00 276 23 282 8 15184 8 61 7,47 8 113 8 16

Fonte: Préprio Autor



Figura 15 — Relatorio de Objetivos do Atendimento: Informacgdes referentes aos clientes.

Relatério Objetivos do Atendimento

Data Iniial: |01/08/2014 (=] pataFinal: [30i092014 (]
Anglista | (Selecione) &

Ciientz: [ (Selecione) -

oK

Desdico dos Campos: &
Chamados abertos para o diente no periodo especificad
Chamados para o cliente no perfod i
Total de incidentes abertos para o cliente no perfodo especificado
Total de inddentes encerrados para o diente no periodo especificado
ESEIRY =08 Total de chamados, gue ndo sdo incidentes e que tiveram estouro no SLA de resposta no periodo especificado
Total de chamados do tipo incidente, e que tiveram estouro no SLA de resposta no periodo especificado
ESEI) Total de chamados do cliente, que ndo sao incidentes e que tiveram estouro no SLO no periodo especificado
Total de chamados do tipo incidente e que tiveram estouro no SLO no periodo espedificado

e O O e e

Chamados Chamados o, Incidentes
Abertos Encerrados © Inadentes Encerrados

eta 55510

Empresas Gomes Ltda 6 9,94 6 9,94 13 55 13551 14 8 119 8 3435 8 0000 8 1
F &V Escritdrio Contdhil Ltda % 519 % 519 3 1,7 3 1,7 127 8 000 8 127 8 0000 8 0
Hotel Guanzbara 6 9,51 6 9,51 B 97 23 975 1182 8 115 8 345 8 115 8 2
Organizacio Gorgulho Ltda. 15 218 15 218 6 254 6 2,54 000 8 000 8 1667 8 0000 8 0
Servico Notarial Privativo do 10fido 4 0,58 4 058 2 085 2 085 000 8 000 8 0000 8 0000 8 0
SimBes Assessoria Contabil 19 274 19 274 0 000 0 000 000 8 000 8 0000 8 0000 8 0
Transportadora Crauito das Aguas LTDA 137 19,74 137 19,74 52 22,03 52 22,03 21% 8 6438 8 5365 8 3219 8 6
Unimed S50 Lourenco Cooperativa de Trabalho Médico 348 50,14 398 50,14 137 58,05 137 58,08 17 48 8 6172 8 12402 8 2057 8 7
Total 694 100,00 694 100,00 23 100,00 235 100,00 2317 8 19200 8 738 8 608 8 16

Fonte: Préprio Autor

Figura 16 — Relatdrio Gerencial Clientes por Analista: Tempo gasto com os atendimentos
realizados e detalhes de cada analista.

Data Inicial: |01/09/2014 %] pata Final: [30/09/2014 (]
Cliente: | Transportadora Circuito das Aguas LTDA v
OK

Dias Uteis: 22

Cham.fAnal. Cham./Dia Atd./Dia

B Transportadora Circuito das Aguas LTDA 136 13:57:42  1390:25:21 10:13:25 82:15:40 27,20 6,18 3:44:20
Chama./Dia Atd./Cham.
Acassio 29 1.77 24:41:19 0:27:58 1:07:19
Aldyr 5 0,23 4:32:20 0:54:28 0:12:22
Carlos. 25 1.59 16:50:09 0:28:51 0:45:54
1gor 34 1,55 9:17:11 0:16:23 0:25:19]
Ismael 40 1.82 26:54:141 0:40:22 1:13:23
Chama./Dia Med. Ini. Atd. Atd./Cham.
Incidente 54 2,45 856:52:45 15:52:05 186:57:55 3:27:144 35:50:02 0:29:48 1:37:43
Solicitacdo de Sarvigo a2 3,73 1041:55:40 12:42:23 1203:27:26 14:40:34 46:25:37 0:33:58 2:06:37|

Nivel 2 74 41:21:28
Nivel 3 45 31:27:01
34 9:17:11

Fonte: Préprio Autor



Figura 17 — Relatdrio de Demanda por Cliente:
Quantidade de chamados abertos, encerrados
e pendentes.

Data Inidial: | 01/092014 L) Data Final: |30/09/2014 L)
Cliente: | (Seleciong) -
0K

Cliente Abertos Encerrados Pendentes

Arlene Zambiele Framil 1 1 a
Carolina Pereira de Moraes Manoel 1 1 i}
Colégio Objetivo Itanhandu 1] 1 1]
Dr. Antonio Borges da Silva 1 2 o
Empresas Gomes Ltda 89 62 2
Equipe - Desenvolvimento 1 3 8
Equipe - Reunido 4 4 1]
EQUIPE TECNOLOGIA E SERVICOS LTDA. 1 1 2
F &V Escritdrio Contabil Ltda 3 35 0
Geraldo Vianna 1 1 0
Grafica Move Mundo Ltda ] 0 1
Hotel Guanabara 66 65 1
Mabiliaria 530 Lourengo LTDA 8 7 1]
Organizacgo Gorgulho Ltda, 15 14 [
Servico Notarial Privativo do 10fidio 4 3 0
Simdes Assessoria Contabil 18 20 1
Transportadora Circuito das Aguas LTDA 137 133 3
Tronic Line Informatica 1] 0 1
Unimed 530 Lourenco Cooperativa de Trabalho Médico 348 352 41
Vander Batista Ludano 0 0 1
Total 712 705 &7

Fonte: Préprio Autor

Figura 18 — Relatdrio de Demanda por Servico.

Data Inidal: | 01/09/2014 ] Data Final: | 30/09/2014 =
Cliente: | Unimed S&o Lourenco Cooperativa de Trabalho Médico W
0K

Categoria Servigo Total

Comunicagdo & Eletrdnicos Painel Eletrdnico 8

Comunicagio & Eletrdnicos  Videoconferéncia

Contas & Acessos Chat 7
Contas e Acessos Conta de Usudrio 37
Contas e Acessos Email 13
Estacdo de Trabalho Backup 1
Estacdo de Trabalho Equipamento 9
Estaco de Trabalho Hardware 3
Estacdo de Trabalho Impressdo 14
Estacdo de Trabalho Sezgdo de terminal 1
Estacdo de Trabalho Sistema de arquivos 0
Estaco de Trabalho Sistema Operadonal 25
Estacdo de Trabalho Software Aplicativo 34
Execucio Execucdo Projeto 12
Informagio Documentagdo 2
Informacio Informagao &
Rede e Conectividade Controle de acesso 44
Rede e Conectividade Internet 37
Rede e Conectividade Rede Cabeada 2
Rede e Conectividade Wifi 3
Servidores Backup 23

Fonte: Préprio Autor
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Figura 19 — Relatério de Entrega de
Atividades: Detalhes das atividades
realizadas pelos analistas para cada cliente.

Data Inicis: 011082014 = pataFnai: 30082014 =
Coente: | Unimed S8n Lourenca Cooperativa de Trababa Udcn v
o
Diss imn: 22
Atrvidade Eventos Analistas  THE  THA T.Tatal
B Apstar permissdes de pastas 1 IoDN0S 0406 0:3406
B Aterar conta de chat 2 2 0%i1 0091 0:18:22
B Alerar conta de emal 7 2 BB LR MM
B Alterar conta de usuiio 3 L0287 L5l k245
B Aear ta de detrbucho ou grpo 7 4 mIS 0awls LIR0R
B Alesar serbia de emai 2 2 BB 0211 0:2422
0 anabsar wafego de rede 0 4 L0 2T 12209
|Anatista . Total T. Midio
0:37:10)
: 114354
Carlos il 0:29:18)
tgor 4 0120136
B Atusizer sistems operaconsl 7 3 104l 22947 222
B Ausizar eoftware apictive 2 1 LY SIS 161R2
B Adrar docmentaie i 102 02d 630
Bl fusiier suports fomacadares terosiros 1 IoZAS08 LAS09 4509
B Boquear P ) 2 0548 3SR RinST

B Cadastrar P 4 2 W LIS 23%3
B Configurar equpaments videoconferinga 1 LIRS L3RS k3RS4
B Configurar mpressora 1 7 LSNSI 162305 7246010

Fonte: Préprio Autor

Figura 20 — Relatério de Tempo Médio de Atendimento
por tipo de chamado

Data Inicial: [01/092014 %) pata Final: (3010972014 |
Tipo: | (Selecione) v
oK

pos de Ch

Dizs Uteis: 22

ed. Atd. Cham./Anal. Cham.,

E Desenvolvimento 1 1L15:47 111547 1,00 0,05  0:30:43

B Inddente 238 221:21:03 0:55:48 39,67 10,82 10:03:41

Chama. /Dia Atds. Atd./Cham. Atd./Dia

Acassio =13 32,91 75:42:45 0:52:49
Aldyr 2z 1,45 35:57:31 1:14:55
Carlos e7 2,95 60:06:21 0:41:27
Geomar 2 0,14 2:00:30 0:40:10
Igor 26 1,18 11:20:47 0:26:11
Ismael 25 1,59 32:12:09 0:55:12

Nivel 2 170 135:49:06

nivel 2 66 72:10:40

Especialista 29 13:21:17
Interno 4 1:17:28 0:19:22 2,00 0,18 03:31
Ordem Servigos 4 11:01:05 2145:16 2,00 0,18 0:30:02
Projeto 23 94:13:43 405:48 575 1,05 416:58
B Solicitagio de Servigo 442 301:55:09 0:40:59 63,14 20,08 13:43:24

Chama. /Di Atds. Atd./Cham.
74:25:01

Aldyr 25 1,14 43:36:11

Alessandra =3 0.27 0:08:37

Carlos 154 8,82 103:40:36

Geomar 15 0.68 9:46:21

Igor 44 2,00 23:17:47

Ismael 55 2,50 47:00:36 0:51:17 2:08:12

Nivel 1 &8 0:08:37

Nivel 2 368 178:05:37
Nivel 3 74 90:36:47
Especialista 47 33:04:08

Fonte: Préprio Autor
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3 RESULTADOS

Segundo Magalhaes (2007, p.75), “ao adotar as melhores praticas reunidas na ITIL, a
area de TI deve investir todo empenho que for necessario para que elas sejam implementadas e
cheguem a trazer o retorno esperado”. Apesar de ja utilizar as praticas ITIL, a Equipe
Tecnologia ainda precisava de um sistema personalizado, para atingir 0s seus objetivos
estratégicos e, principalmente, demonstrar para seus clientes, o quanto os servi¢os de TI
agregam valor ao negocio. O desenvolvimento e a implantacdo do Sistema de Gerenciamento
de Servicos de TI, foi um grande desafio para todos que integram a Equipe Tecnologia, pois
implicaria na mudanca de varios processos ja consolidados.

Os resultados obtidos com a utilizacdo do Sistema de Gerenciamento de Servigos

foram os seguintes:

e Integracdo dos objetivos de entrega de servico com o0s objetivos do negdécio, com a
possibilidade de visualizar em tempo real se os SLAs estdo sendo seguidos ou
atendidos.

e Obtencgéo do tempo de atendimento dos servigos, tempo de solugdo dos chamados
com o controle da demanda por analista, por servigco e por tempo, possibilitando
uma disponibilidade técnica para captacdo de novos clientes.

e Melhora na continuidade do servigco, através do controle de mudancas e
gerenciamento de ativos de configuracdo, o que possibilitou obter informagdes
detalhadas em tempo real de todo o parque tecnoldgico de cada cliente.

e Gestdo da produtividade dos analistas, atraves de indicadores.

e Melhoria da gestdo do conhecimento com registros detalhados dos atendimentos e
as solucdes dos chamados.

e Melhoria no controle e monitoramento do tratamento de incidentes, possibilitando
visualizar as prioridades, reincidéncias e estatisticos para verificacdo da melhoria
do processo através da reducdo dos incidentes.

e Verificagdo de riscos na infraestrutura antes de executar alguma mudanca,
possibilitando a reducdo de falhas no processo, além de poder formalizar as

aprovac0es e autorizagdes das mudangas no ambiente do cliente.
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4 CONSIDERAQ@ES FINAIS

O principal desafio da governanga de T1, € sempre buscar um meio eficiente de gerenciar
processos, produtos e pessoas de acordo com as necessidades do negdcio para entregar servigos
de Tecnologia da Informacdo com qualidade. A gestdo de qualquer tipo de empresa é
dependente dos servicos de TI, que permitem uma melhor administragdo do negécio.

Ao utilizar o Sistema de Gerenciamento de Servigos de Tl, a Equipe Tecnologia
melhorou todos 0s seus processos, 0 que possibilitou aumentar o seu nivel de maturidade, com
uma padronizacdo de seus procedimentos, indicadores consistentes, metas e planos baseados
em dados e processos integrados e alinhados.

O desenvolvimento do Sistema de Gerenciamento de Servigos de TI, resultou na
concepcao de uma ferramenta especializada com uma central de atendimento estruturada, que
possibilita a qualquer empresa realizar as melhores praticas da ITIL, as quais séo
imprescindiveis para garantir a preservacdo do valor da tecnologia da informagdo dentro dos

seus negocios.
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DEVELOPMENT OF AN IT SERVICES MANAGEMENT SYSTEM

ABSTRACT

IT governance is integrated into the corporate governance and aims to align the
business processes to ensure organization and control for the achievement of strategic
objectives. The management of IT services becomes every day more present and necessary for
corporations not only by rapid advances in information technology, but mainly because, as
definitive, dependence on technology to remain competitive and stay in the market. ITIL,
acronym of the English IT Infrastructure Library, is one of the most known worldwide for
managing IT services. This article demonstrates how to develop a system for managing IT
services, helped the company team Technology to improve their service delivery processes

using the ITIL practices.

Keywords: Governance. Technology. ITIL. Service. System
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