Relatdrio Executivo

O objetivo deste relatério executivo € apresentar os resultados da pesquisa
realizadas a partir de minha dissertacio de mestrado “MODELO DE
GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TIC ADERENTE AOS PADROES DO
FRAMEWORK ITIL: UM ESTUDO DE CASO”, no Mestrado Profissional em
Administracdo Pablica — PROFIAP/ESAN.

Proposta de um Modelo de Gerenciamento de Servicos

Considerando os propdsitos da pesquisa, é apresentada um modelo de fluxo de
trabalho que busca a adequacdo de papeis e rotinas da AGETIC. Para dar suporte ao
modelo, é apresentada um organograma que torna possivel a aplicacdo do modelo
proposto a realidade da AGETIC.

Especificamente, a proposta de mudanca passa pela readequacao de dois fatores,
a entender: (1) um novo processo de prestacdo de servicos de TIC aderente aos padrdes
do framework ITIL; (2) um novo organograma que permita a clara percepcéo e
implantacdo das incumbéncias provenientes da proposta apresentada no modelo.

1 - Readequacdo do processo da Central de Servicos de TIC — Modelo de
Gerenciamento de Servicos

As linhas racionais delineadas pela lente teorica deste trabalho, em conjunto com
o0s pontos de melhorias clarificados pelos resultados e discussoes tratados nesta pesquisa,
subsidiam a concepcdo de um processo capaz de orientar e otimizar as a¢Oes e atividades
desempenhadas pela central de servicos da AGETIC.

Para que isto fosse possivel foram considerados os fatores principais da operacionalizagdo de uma central
de servicos baseada na metodologia proposta pelo framework ITIL. Assim sendo, o processo modelado
gue emerge como resultado deste esforgo é representado na Figura 1

Figura.

Dentro da sistematica proposta, sdo previstas iteracdes entre cinco papeis: (a)
cliente; (b) sistema de geréncia de solicitacdes de servicos; () suporte primeiro nivel; (d)
suporte segundo nivel e, por fim, (d) suporte terceiro nivel. Cada um dos referidos papeis
tem sua relevancia e propdsito bem definidos, sendo imprescindiveis para a existéncia
deles para aplicabilidade do plano sugerido.

Um fator relevante a ser destacado € que um servigo ndo é exclusivo de um nivel
de suporte. Assim sendo, um servi¢co pode ter o inicio de seu tratamento no suporte
primeiro nivel, e, caso ndo seja entregue a solugdo para o cliente, a requisi¢ido pode ser
escalonada aos proximos niveis de atendimento.

No processo proposto, uma requisicao de servicos pode ser aberta diretamente a
qualquer um dos niveis, desde que seja permitido ao cliente 0 acesso ao servico. E
importante destacar que o catalogo de servicos descreve o0 servico e quem o pode solicitar.
Dessa forma, servicos mais especializados podem ser requisitados diretamente por
aqueles que estdo habilitados a abrir tal demanda.



Figura 1 - Processo para central de servicos
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Fonte: elaborado pelo autor




Descricdo dos Papéis

a) Cliente

O cliente é o agente responsavel por iniciar e finalizar o fluxo de atividades,
solicitando o atendimento e, apds a prestacdo do suporte, confirmando que o mesmo foi
realizado. O cliente possui trés formas de solicitar a prestacdo de um servico: acessando
0 sistema de gerenciamento de servicos; realizando uma chamada telefonica; ou ainda
comparecendo a AGETIC.

As trés opcdes resultam na abertura de um chamado que deve ser registrado no
sistema e classificado de acordo com o catalogo de servicos. Isto permitira que, entre
outros beneficios, futuras anélises sejam possiveis a fim de garantir a manutengdo da
qualidade da prestacdo de servicos de TIC.

Apos esta etapa cabera & AGETIC atender & demanda solicitada. Em seguida o
cliente recebera uma pesquisa de satisfacdo na qual sera realizada a classificacdo da
qualidade dos servicos prestados. Vale destacar a acdo que desencadeia o término ou a
continuidade do processo: a confirmacdo de atendimento da solicitacdo. Neste caso, a
confirmacéo da realizacdo do atendimento finaliza o processo, e a negativa da questédo
reinicia o fluxo de atividades de suporte.

b) Sistema e Gerenciamento de Servigos

Apds aberta uma solicitacdo de servigos, o sistema de gerenciamento de servicos
se encarregara de distribuir a atividade aos responsaveis por prestar o suporte. Por meio
do catalogo de servicos, o atendimento sera direcionado ao nivel de suporte responsavel.
Com este encaminhamento havera a possibilidade de agilizar o atendimento, uma vez que
a solicitacdo do cliente sera recebida diretamente pela equipe qualificada e com todos os
instrumentos necessarios para oferecer a resolubilidade adequada.

A continuidade do fluxo de trabalho apresentado até aqui ocorre de acordo com
as orientacOes do framework ITIL e cabe ao sistema encaminhar a requisicdo as equipes
da unidade. As equipes responsaveis por prestar o atendimento estdo segmentadas
conceitualmente em niveis de servigos, sendo eles: suporte primeiro nivel; suporte
segundo nivel; e suporte terceiro nivel. Cada nivel tem seu papel definido e diferenciado,
principalmente, de acordo com necessidade de especializacdo do profissional.

O processo apresenta uma condicional que segmenta o fluxo em trés
possibilidades, dependendo do nivel de suporte requerido. Uma questdo que deve estar
bastante esclarecida é o fato dessa classificacdo (em niveis de suporte) ser interna ao setor,
ou seja, para o cliente existe apenas a percepcao de abertura de requisicéo de servicos de
acordo com um catélogo.

Apos a classificagdo do servigo, o encaminhamento aos responsaveis e a
prestacdo do suporte, 0 sistema volta a ser acionado e se responsabiliza por enviar a
pesquisa de satisfacdo ao cliente. Ressalta-se o fato de haver uma base de conhecimentos
relacionada a referida pesquisa.

c) Suporte Primeiro Nivel

No momento que se iniciam as a¢des do suporte primeiro nivel o servico esta
classificado e o atendimento deve ser prontamente iniciado. Devido ao caminho
percorrido para que fosse possivel a chegada este ponto, todos as informagdes necessarias



para realizacdo do atendimento estdo disponiveis ao responsavel pelo suporte. Por
conseguinte, esta etapa possui a primeira atividade descrita como ‘“Presta Suporte
Primeiro Nivel”.

Colaborando com a qualidade na prestacdo de servico e nivelando o
conhecimento entre os atendentes, existe um documento relacionado a esta atividade que
visa orientar as agdes a serem realizadas durante este fluxo de trabalho. Este documento
estd contido na base de conhecimentos da AGETIC, deve ser acessivel a toda equipe
envolta no assunto e sua utilizagdo deve ser amplamente incentivada.

Compreendido este aspecto, a tarefa ‘“Presta Suporte Primeiro Nivel”
compreende executar as agdes necessarias para que o cliente tenha sua solicitacdo
atendida. Ademais, outras duas atividades estdo relacionadas a este nivel de suporte: (a)
“Documenta Atividade” e (b) “Preenche Checklist de Escalonamento”. Para execugdo de
uma dessas atividade ha uma condicional que direciona a continuidade do fluxo.

Caso o servico tenha sido prestado ema sua totalidade, ou seja, chegou-se a uma
solucdo, apenas se faz necessario a documentacao da atividade de acordo com a base de
conhecimento relacionada. Posteriormente, o fluxo €é retornado sistema de gerenciamento,
onde 0 mesmo se encarregard de enviar a pesquisa de satisfacdo para possivel
encerramento do processo.

Caso a requisicdo ainda estiver sem solucdo, a demanda deve ser escalonada a
equipe responsavel por prestar o suporte em segundo nivel. Porém, ao escalonar uma
atividade, a equipe que o faz deve novamente acionar a base de conhecimento e preencher
um formulério com as acOes realizadas até dado momento. Este formuléario, € descrito
como um “checklist de escalonamento” e devera ser encontrado na base de conhecimentos
relacionada ao servi¢co em questao.

d) Suporte Segundo Nivel

O fluxo para as atividades relativas ao suporte segundo nivel é semelhante ao
fluxo apresentado do suporte primeiro nivel. Ao receber uma demanda a ser atendida,
todas as informacdes para execucao de suas atividades estardo disponiveis. Isto gracas ao
fluxo de atividades percorrido até aqui.

Considerando a similaridade com o nivel de suporte anterior, € possivel sintetizar
a presente exposicao. Neste nivel sera prestado o atendimento e caso seja possivel chegar
a uma solucéo, deve haver a documentacédo das acGes tomadas, e, em caso negativo, faz-
se necessario o preenchimento do checklist de escalonamento para prosseguimento do
atendimento no nivel seguinte. Para ambos 0s casos deve ser destacada a existéncia e
necessidade de utilizacdo das bases de conhecimento relacionadas a cada atividade.

e) Suporte Terceiro Nivel

As atividades propostas a este nivel de atendimento sdo semelhantes se
comparadas ao fluxo dos demais niveis de suporte. Os pontos de divergéncia ocorrem por
se tratar da equipe de maior especializa¢do da unidade, no qual ndo mais seré necessario
0 escalonamento da atividade. Ou seja, apenas se realiza o atendimento a demanda e,
posteriormente, documenta-se aquilo que for pertinente.

Assim como os demais niveis de suporte, apds a documentacdo, o fluxo
encaminha-se para o0 envio da pesquisa de satisfagdo. Destaca-se também a especificidade
das bases de conhecimentos relacionadas a cada uma das atividades.



Com isso, encerra-se 0 esclarecimento da readequacdo do processo proposto a
central de servigos da AGETIC. Apesar de relativamente simples, espera-se que sua
aplicacdo traga agilidade no atendimento das demandas e, consequentemente, na entrega
de valor da unidade ao negdécio.

2 - Readequacéo do Organograma da AGETIC — Mudanca no Organograma

Juntamente com a restruturacdo do processo da central de servicos surge a
necessidade de alteragdo no organograma da area. Novas formas de trabalhos, papeis,
atividades e responsabilidades serdo incorporadas a rotina do setor. Posto isto, garantir a
manutencdo da visdo proposta e gerir 0s recursos humanos sdo de extrema valia para a
aplicabilidade do modelo de gerenciamento de servicos apresentado. A figura 2 apresenta
0 organograma apresenta o organograma sugerido para AGETIC.

Figura2 - Organograma Proposto a AGETIC
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DIVISAO DE
DESENVOLYIMENTO
DE SOFTWARE (DIDS)

DIVISAO DE SUPORTE
A SISTEMAS INTERNOS

A proposta é a criacdo de trés novas divis@es: (a) Divisdo de Service Desk; (b)
Divisdo de Suporte a Sistemas Internos e (c) Divisdo de Governanca de TIC. Propde-se
ainda a alteragdo nas atribuicdes de uma divisdo ja existente, a conhecer: DISC, Divisao
de Suporte ao Cliente. Ressalta-se também que, por se tratar de divisdes ainda conceituais
ndo foram atribuidas siglas as novas unidades.

A Divisdo de Service Desk serd responsavel por executar exclusivamente o
suporte em primeiro nivel. Esta equipe sera o canal, Unico, de contato para que os clientes
possam solicitar um atendimento, ou uma prestacdo de servicos. Sua atribuigdo serd o
atendimento as demandas que possuem uma resposta mais rapida e/ou com menor nivel
de especializa¢do de mé&o de obra.

A Divisdo de Suporte a Sistemas Internos serd responsavel por executar o
suporte em segundo e terceiro niveis, com fluxos de trabalhos definidos anteriormente.
Porém com um escopo bastante definido: atendimento as demandas provenientes de
sistemas desenvolvidos e mantidos pela AGETIC. Entende-se que esta divisdo esta muito
proxima do processo de desenvolvimento de software e existe uma necessidade de acesso



facilitado as demais equipes que trabalham neste propdsito e, por este motivo, a Divisdo
de Suporte a Sistemas Internos se subordina & Coordenadoria de Gestdo de Sistemas
(CGS).

A atual Divisao de Suporte ao Cliente (DISC) passaréa a atuar exclusivamente no
suporte segundo nivel. Seu escopo sera o atendimento a todas as requisi¢fes que nédo
foram resolvidas no nivel anterior e que ndo séo relacionadas aos sistemas desenvolvidos
internamente pela AGETIC.

Por fim, a Divisdo de Governanca de TIC, como o proprio nome sugere, sera
responsavel pela execucéo das atividades relativas a Governanca de TIC no cenério da
UFMS. Suas atribuices ndo sdo mapeadas pelo modelo apresentado, porém sua
existéncia se justifica por permear toda a concepc¢do do modelo proposto, além de varios
outros aspectos ja abordados e discutidos neste trabalho, como por exemplo: necessidade
de alinhamento da TIC com os objetivos da organizacéo.

Vale o destaque de que a criacdo da divisdo supramencionada possibilita a
extincdo da DIGT, uma vez que a pesquisa aqui realizada diagnosticou que suas
atribuigdes atuais véo ser desenvolvidas pela Divisdo de Governanca de TIC.

Ademais, vale o esclarecimento a respeito da execucao de suporte terceiro nivel
relativo aos atendimentos que ndo permeiam 0s sistemas desenvolvidos internamente pela
AGETIC. Como apresentado, a Divisdo de Service Desk sera responsavel pelo suporte
em primeiro nivel e a Divisdo de Suporte ao Cliente (DISC) passara a atuar no suporte
segundo nivel. As solicitacBes que ndo forem relacionadas a sistemas internos e nédo
obtiverem solucdo nas etapas de atendimento em primeiro e segundo niveis serao
escalonadas para o suporte terceiro nivel e seré atribuicdo da DIGIN apresentar a solugao.

Ressalto que maiores detalhes podem ser obtidos na dissertagéo.
Me coloco a disposicao para esclarecimentos.

Atenciosamente,

Danilo de Oliveira Cézar



