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RESUMO

O ITIL ¢ um modelo de referéncia para gerenciamento de procedimentos de TI. Aplicavel a
todos os tipos de organizagdo, independentemente do porte ou segmento. Focado na
implantacdo, manutengdo ¢ melhoria continua de servigos de TI com qualidade e visando o
melhor custo-beneficio. Com um processo adequado garante os niveis de servigo acordados
com clientes internos e externos. Gragas aos processos ¢ procedimentos o ITIL tornou-se uma
ferramenta quase que indispensavel para a gestdo de um help desk, pois visa a exceléncia em
atendimentos aos seus clientes, claro se juntarmos Help desk mais TI ai o seu uso o torna
indispensavel.
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ITIL AND THE HELP DESK OR SERVICE DESK

Abstract

ITIL is a reference model for managing IT procedures. Applicable to all types of
organizations, regardless of size or segment. Focused on the implementation, maintenance
and continuous improvement of IT service quality and aiming at the most cost-effective. With
due process guarantees service level agreements with internal and external customers. Thanks
to processes and procedures ITIL has become an almost indispensable tool for managing a
help desk, because it seeks excellence in calls to its customers, of course if we add more IT
Help desk there its use makes it indispensable.
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INTRODUCAO

Uma organizacao de tecnologia da informagdo busca a sua geréncia através de
processos internos onde procura identificar as interfaces entre os tais processos, as
responsabilidades de cada éarea dentro da empresa, a atividade de cada funcionéario, o
desempenho e as metas esperadas. Toda essa geréncia pode ser medida e implementada por
ferramentas gerenciais, tais como o ITIL (Information Technology Infrastructure Library),
ferramenta essa considerada como um conjunto de livros que busca a gestdo com o foco no
cliente e na qualidade dos servigos de informatica, donde se pode ter toda a visdo de geréncia
necessaria via indicadores. Através do resultado demonstrado via ferramenta de geréncia as
empresas conseguem objetivar a melhoria de seus servigos, ganhando um aumento na
produtividade e qualidade no atendimento ao cliente. O intuito desse trabalho ¢ mostrar a
funcionalidade da ferramenta de geréncia ITIL em conjunto com o help desk de uma empresa
publica.

O fator motivacional para realizacdo do trabalho deve-se ao fato de uma demanda
crescente de servigos para a Secretaria de Tecnologia da Informagdao do Tribunal Regional
Eleitoral do Rio grande do Sul (TRE-RS) estar fugindo ao controle de qualidade de
atendimento aos seus clientes internos. Pensando nessa melhoria de atendimento e em
conjunto com a implementagdo de uma centraliza¢do no atendimento, surgiu a ideia do help
desk com qualidade no atendimento ao cliente e de uma geréncia via indicadores. Como o
ITIL ¢ uma referéncia em geréncia voltada a area de tecnologia de informacao iremos juntar a
ferramenta com a centralizagdo de atendimento e buscar uma padronizagdo no processo de
atendimento. O objetivo geral serd de apresentar um estudo sobre as melhores praticas em
Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da Informacgdo, preparar uma proposta
baseada em ITIL capaz de conduzir programas de melhoria de servigos da tecnologia de

informacao e também demonstrar o caso do framework proposto .

O CONCEITO ITIL

O modelo ITIL ¢ uma biblioteca de melhores praticas (best practices) desenvolvida
em meados dos anos 80 pelo governo do Reino Unido, atualmente ¢ controlado pelo OGC
(The Office of Government Commerce) ¢ ¢ de dominio publico. Esse conjunto de livros
promove a gestao com foco no cliente e na qualidade dos servigos de TI (Tecnologia de
Informagdo), disponibiliza para gestdo, estruturas de processos e procedimentos gerenciais
organizados em disciplinas com intuito de alcangar o alinhamento estratégico com os

negocios da empresa. O ITIL propde um modelo para todos os tipos de organizagao, pois
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respeita a abordagem individual dos processos de negocio, para tanto se utiliza do

ciclo “planejar — executar — verificar - agir” para qualquer sistema de gestao de qualidade. A
identificacdo e organizagdo dos processos de negdcio € uma novidade para muitas
organizagdes, pois orientam quais as atividades a organizagdo trabalha, verifica as suas
entradas e quais resultados podem ser obtidos através dos processos.

A ITIL ¢ estruturada em processos para a melhor compreensdao gerencial de uma
organizacdo de TI e organizados em disciplinas com os quais uma empresa pode fazer sua
gestao tatica e operacional. O gerenciamento de servigos de TI, promovidos pela estrutura de
processos ¢ um dos diferenciais agregados para as empresas, pois nos tempos atuais a inter-
relacdo da TI com as empresas se tornou fundamental para o sucesso no alinhamento
estratégico com 0s negocios.

Na biblioteca ITIL encontramos a otimiza¢do das praticas além das atividades de
como aperfeigoa-las, descreve e explica a formalizagdo dos processos dentro de uma
organizac¢do e de como se agrega ao ambiente padronizado dos servigos de TI, ja que defini os
objetivos e determina a quantidade de esfor¢o necessario que serd despendido pela empresa
para o alcance do sucesso gerencial, visto que as melhores praticas da ITIL se adaptam aos

processos das empresas € ndo as empresas aos Seus processos.

“Seu objetivo ¢ fornecer boas praticas para todos os estagios do ciclo de vida de um
servico, de praticas e funcdes para gerenciar a estratégia de TI e um portfolio de servicos até

como gerir uma equipe de suporte”(DORNBUSCH; FISCHER; STARTZ, 2014).

ITIL ¢ o padrdo de fato a ser adotado por empresas que querem trabalhar com padrdes
e serem incluidas as melhores praticas na area de gerenciamento de servigos em TI. O Help-
desk demonstra ser um dos principais elementos centrais para o uso com ITIL, onde pode ser

observado envolvimento de gerenciamento de servicos em TI como um todo

(STATDLOBER,2006).

O QUE NAO E ITIL

e Nao ¢ uma metodologia, mas um conjunto de melhores praticas;
e Naio se instala, mas trabalhasse como referéncia;

e Naio ¢ o objetivo, o objetivo ¢ a Gestao de Servicos de TT;

SERVICE DESK



Antes de comegarmos a falar sobre service desk e ou help desk, precisamos de uma

breve explicagdo das diferengas entre os mesmos € 0s tipos existentes, visto que para o nosso

problema destacamos trés tipos:

CALL CENTER: registra as solicitagdes para encaminhar ao suporte de uma
determinada area. Tem como objetivo atender as grandes demandas de ligacdes
telefonicas para direciond-las. Exemplo: recebesse uma ligagao sobre um problema de
configuragdo em um sistema operacional qualquer, a atendente abre o chamado e

passa a liga¢ao e ou chamado para o suporte de sistemas operacionais.

HELP DESK: tipo de atendimento que procura resolver problemas de TI que ocorrem
no dia a dia de uma empresa qualquer, também gerencia junto aos seus usuarios e
coordena os incidentes que ocorram da maneira mais rapida possivel. Exemplo: um
usuario necessita da configuracdo do seu e-mail no seu novo microcomputador, liga

para o help desk e os mesmos resolvem o problema.

SERVICE DESK: O Service Desk vai além dos dois tipos de atendimentos relatados,
pois aplica os conhecimentos difundidos da ITIL na gestdo estratégica e planejada de
servigos de TI, gera um registro inicial, analisa e acompanha todo atendimento até a
sua resolucao, mapeia os dados e a informacao gerada pelo atendimento, presta contas

ao usudrio via resposta da resolugao do problema para anélise e registro final.

O service desk passou a ser visto como uma entidade independente dentro de uma

empresa, pois trabalha com intuito das melhores praticas visando o melhor atendimento ao

cliente, ou seja, o principio da satisfacdo ao usuario. Serd de sua responsabilidade gerir e

acompanhar todas as demandas que chegam e verificar o nivel de acordo de servigo (SLA),

essas demandas podem ser (incidentes, mudancas, requisi¢des, consultas, reclamagoes e etc.).

SLA (do inglés Service Level Agreement) — E um acordo de nivel de servigo firmado

geralmente entre a area de T1 e seu cliente interno que no nosso caso ¢ o TRE-RS, onde esta

descrito o servigo de TI, as suas metas de nivel de servigo acordado, também os papéis e

responsabilidades das partes envolvidas nesse acordo firmado.
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O Service Desk ¢ a principal interface operacional dentro da corporagdo, entre a area

de TI e os usuarios dos seus servicos. E o primeiro contato dos usuarios com a area de TI
quando existir qualquer necessidade de contato. (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 107).

A implantacdo inicial do ITIL comeca pelo service desk, sendo assim se concentra
todas as chamadas em um unico ponto de atendimento, podendo ser via (e-mail, web e ou
ligacdes telefonicas). Normalmente esse sistema WEB ¢ onde serdo registrados todos
chamados. No estudo de caso em questdo (ambiente do TRE-RS) foi escolhido o sistema web
OTRS (Open-source Ticket Request System), ou seja, ¢ um sistema de gerenciamento de
incidentes livre e de codigo aberto que uma empresa, organizacao ou outra entidade pode usar
para atribuir rotulos para a entrada de requisigdes e acompanhar comunicagdes futuras sobre
elas. E um meio de gerenciar consultas recebidas, reclamacdes, pedidos de suporte, relatorios
de defeitos e outras comunicagoes.

O fluxo do service desk segue da seguinte forma: Para fins de levantamento de dados
do atendimento de um departamento, se utiliza um controle de medi¢do, que normalmente
sdo: tempo de atendimento; tempo de espera; tempo de registro de um chamado; taxa de
abandono de ligagdes; conhecimento técnico do assunto; controle das solicitagdes atendidas,

tudo claro, conforme acordado no SLA;

Ao iniciar a nova “caminhada” service desk com ITIL, sera necessario atentar aos
seguintes itens que serdo os pilares de todo servico: as pessoas, os processos, ferramentas € os

sistemas a serem utilizadas em todo processo;

e Porque a correta selecao de pessoal diminui o investimento inicial do service desk,
claro que mesmo assim serdo necessarios os treinamentos iniciais para o conhecimento
do processo, do tipo de atendimento e da ferramenta.

e Porque a definicdo do processo ira determinar como o serd o atendimento € como a
central de servigos se relacionara com os outros processos ITIL.

e A procura por um sistema adequado, talvez seja o ponto chave para o retorno esperado
no service desk, claro ndo esquecendo que uma central necessita de bons
equipamentos de telefonia. No estudo de caso em questdo serd utilizado a central
Asterisk que ¢ um codigo aberto e gratuito, onde ele consegue transformar um
terminal de computador em uma central telefonica, via VolP. (voz sobre IP), tornado o
investimento ainda mais barato.

e O investimento e comprometimento também passam por todos que irdo trabalhar

direta ou indiretamente com a central de servigos, isso inclui do funcionario do suporte



6
até o nivel gerencial da empresa, claro que se da via palestras e cursos sobre a

central, sobre a ferramenta escolhida e sobre o ITIL.

Um service desk com ITIL lida com incidentes e solicitacdes de servicos e

proporcionando interfaces com os usudrios para outras atividades, tais como:

Gerenciamento de incidentes — Seu objetivo ¢ restabelecer a operacdo normal do servigo o
mais rapido possivel visando minimizar o impacto negativo ao negdcio, também pode existir
uma solugdo de contorno ou reparo rapido para dar continuidade ao servi¢o do cliente, sendo

assim garante o nivel de servigo e disponibilidade sempre elevados.

Gerenciamento de problemas - Analisa a causa raiz dos incidentes ocorridos nas
infraestruturas de TI, onde pode oferecer solugdes momentaneas e ou definitivas, com isso

minimiza o impacto dos incidentes € evita que ocorram novamente.

Gerenciamento de configuracido - Segundo OGC (2001a p. 121) trabalha com a
identificacdo, registro e notificacdo dos componentes de TI, incluindo as suas versoes, 0s

elementos constitutivos e relacionamentos.

Gestdo da mudanca - Padroniza toda e qualquer mudanga ocorrida no ambiente operacional
para minimizar os impactos de incidentes ¢ de problemas relacionados com a mudanga na

qualidade do servico.

Gerenciamento de nivel de servigo - Gerencia se os servigos prestados pela TI estdo de
acordo com o que foi estabelecido entre o departamento de TI e os clientes, com intuito de

definir o tempo de resolugdo e restabelecimento de cada demanda.

Gerenciamento de disponibilidade — Gerenciamento dos servicos que mapeia os requisitos
relacionados com a disponibilidade dos Servigos em TI, fato que garante alta disponibilidade

na operagao, sendo responsavel também por planejar, implementar e medir os servigos.

Gerenciamento de capacidade - “O proposito principal do Gerenciamento da Capacidade ¢
entender e manter os niveis de entrega de servigos requisitados a um custo aceitavel”. (OGC
2001b, p. 121).

Gestao financeira - Objetivo deste processo ¢ os custos envolvidos para a entrega de

Servigos de TI (custo de cada servigo de TI para cada atendimento ao cliente).



A IMPLANTACAO SERVICE DESK E OU HELP DESK NO SERVICO PUBLICO

Passos do trabalho de como fora colocado em pratica os trabalhos com ITIL e o

service desk dentro do Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Sul, conhecido

internamente por help desk, claro que conceitualmente pela abrangéncia, deveria se chamar

service desk, como ja fora explicado anteriormente.

Existia um sistema de abertura de chamados que ndo estava totalmente voltado para as
melhores praticas do ITIL, esse fora migrado aos poucos para o OTRS, por ser um
sistema gratuito houve uma grande necessidade de entender o funcionamento da tal
ferramenta e adapta-lo as necessidades do TRE-RS, inicialmente o uso dessa
ferramenta serd restrito a TI com intuito de dar andamento ao service desk, apds sera
analisado se havera uma migragdo total ou sera utilizado as duas ferramentas
interligadas para nao atrapalhar o bom andamento dos trabalhos do cliente interno.
Havia uma central telefonica usual do tribunal, mas precisaria de grandes
investimentos para transforma-la, conforme necessidade de um ponto focal, sendo
assim optou-se pela central asterisk, pela facilidade de transformar um terminal de
microcomputador em uma central telefonica, via VoIP e com todas as funcdes
necessarias para de geréncia e facilidades para o trabalho do service desk, claro que
houve a necessidade de compra de aparelhos telefonicos para o uso da voz sobre IP,
porém foram investimentos baixos se compararmos a altera¢do da central que ja era de
uso do tribunal.

Catédlogo de Servicos - Sistema web alocado na intranet do tribunal, onde foram
armazenados os fluxogramas dos atendimentos, com procedimentos de como resolver
a maioria dos possiveis chamados. Esse passo da implantacdo ainda requer uma
atencao maior, visto que se faz necessario analisar até que ponto se pode atender tal
demanda sem ter uma senha de administrador.

Pensou-se estruturalmente em um local de atendimento para que os atendentes do
service desk conseguissem trabalhar, houve a colocagdo de baias de atendimento com
micros novos e telefones para cada atendente. Esses atendentes seriam considerados o
nivel um para o recebimento e atendimento das demandas via telefone, caso nao
houvesse informacgao disponivel para o atendimento, apds consulta ao catidlogo de
servicos, o chamado seria enviado para o nivel dois do setor responsavel.

Houve necessidade de contratar mdo de obra especializada, visto que o atendimento no
nivel um requeria conhecimento de TI, inicialmente foram contratados alguns

estagiarios que ja tinham a ideia do trabalho dentro do tribunal, isso facilitou em muito
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os inicios do trabalho, claro que houve treinamentos para os mesmos conhecerem a

ferramenta e os procedimentos a serem seguidos, tudo dentro das prerrogativas das
boas praticas da ITIL.
Com o uso constante da biblioteca de melhores praticas ITIL, veremos que ird existir um
grande envolvimento com o chamado desde a abertura, atendimento e existéncia de um dono
para o mesmo que ird acompanhar o chamado até o final do atendimento a espera do feedback
do cliente. A central de servigos serd considerada um service desk e ndo um help desk

inicialmente se chamava anteriormente.

CONSIDERACOES FINAIS

Os trabalhos dentro do tribunal estdo em fase de aperfeigoamento e ainda teremos um
longo caminho até que o service desk esteja em pleno funcionamento e atendendo a todos da
forma como prevé o bom atendimento ITIL e o SLA previsto.

Vimos que na Gestdo de Servigos ndo existem técnicas especiais de implementacgao
para se agrupar a ITIL a um framework. O que vai nos orientar quanto ao caminho estar ou
nao correto serdo os resultados da avaliagdo e a maturidade de processos, essa avaliagdo ird
nos auxiliar a compreender melhor as relagdes entre todos os processos € o0s objetivos
tracados pelo TRE-RS.

O Service Desk por ser considerada uma entidade independente dentro da TI, tanto
que no tribunal foi terceirizada, porém o controle continua junto aos gestores do TRE-RS.
Verificamos que a central ¢ o Gnico ponto de contato entre TI e usudrios, sendo ela também o
responsavel pela percepcdo e satisfacdo direta com o cliente interno, umas das prerrogativas
principais da ITIL.

Ao analisarmos o contexto do artigo vimos que o ITIL € um processo que exige muito
de uma organizacao, tanto em termos de tempo, pessoal e gera custos, porém € uma biblioteca
de conhecimento que ira proporcionar melhores atendimentos aos servidores publicos do

TRE-RS, trazendo melhores resultados como um todo para o tribunal.
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