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RESUMO

Nos ultimos dez anos muitos trabalhos tem sidoizeeds sobre o tema da gestdo de
processos de negocio apontando-a como uma forroazedie alcancar resultados positivos
atraveés da revisdo e melhoria dos processos deempeesa. Por sua vez, cada vez mais as
empresas tém sido desafiadas a obterem melhore$ades com a utilizacdo de menos
recursos, e a apresentarem uma administracao raasparente e eficiente. A Tecnologia da
Informacdo tem um papel importante neste objetpas pode auxiliar as organizagcbes na
revisdo dos seus processos e com isto reforcapkantacdo dos conceitos de governanca
corporativa através da governanca de TI. Para eteestes desafios, a area de Tl tem
organizado seus processos de modo a cada vez nsa@r o alinhamento com o negocio da
empresa. Dentro deste contexto que se desenvadtelestudo, com o intuito de obter uma
visdo pragmatica da aplicacdo dos conceitos dé@ek processos de negdcio na analise e
melhoria dos processos de Tl de uma industriaidesatos.



ABSTRACT

In the last ten years many research works have besme about the subject of business
process management, pointing it as an efficient whyeaching positive results through
revision and improvement of company processes. ,Alsare and more the companies are
being challenged to get better results using lessurces, and to present a much more clear
and efficient administration. The Information Teology has an important role on this
objective, because it can help organizations teevevheir processes and this way, reinforce
the implementation of corporate governance concdptsugh IT governance. To answer
these challenges, the IT organization has arraniged processes in a way that is more
aligned with the business needs. Under this conlexttthis research was developed, with the
objective of getting a pragmatically view of thepégation of the business process
management concepts in the analysis and improveofi¢iné IT processes in a food industry.



1 INTRODUCAO

Na ultima década, principalmente devido ao cresoio econdémico do Brasil, 0
setor de Tl das empresas tem demonstrado uma danma@idr por seus Servi¢os, pois a
tecnologia foi incorporada ao cotidiano empresariasta demanda fez com que os
departamentos de Tl buscassem apoio em uma séfierrdenentas e metodologias, que
apesar de ndo serem novas, passaram a ter gralutezagdio e atencdo no mercado
brasileiro. Dentre elas podemos citar o ITIL, Cabitnais recentemente o BPM buscando
alinhamento estratégico da area de Tl com o negticempresa.

Para atender novas demandas e fornecer servigogjudlidade a custos
competitivos, os departamentos de Tl buscaram tenmwé conceitos de melhores praticas a
representacdo dos conceitos de administracao dalecal.

Ao observar as melhores praticas apresentadasifi&l, a propria Tl passou a
adotar o conceito de gerenciamento de servicosentdo que entende que mesmo atuando
dentro de uma empresa, pode organizar seus esfmygas uma provedora de servigos de TI
para seu publico interno.

Um destes servigcos esta relacionado a recebearitorar e atender chamados de
solicitacdo de ajuda ou de outras demandas par gag usuarios. Ele € chamadaosdevice
desk(central de servigos) e é responsavel por supodaservicos que sao oferecidos aos
usuarios, bem como de prover um ponto Unico deatmietdesta forma concentrar, identificar
e mensurar as demandas direcionada a &rea deuimalempresa.

E dentro deste contexto que se desenvolve edallio, abordando os processos
de Tl que serdo identificados como criticos para imdustria de alimentos.

O estudo € de caracter exploratério e preteneletifcCar rupturas nos principais
processos de Tl e a partir disto, sugerir melhartdzando os conceitos de Gerenciamento
de Processos de Negdcio (BPM — Business Procesagdarent).



1.1 DEFINICAO DO PROBLEMA

Este trabalho se desenvolve com base na obserdcervice deskde uma
industria de alimentos multinacional. Esta unidatiustrial esta localizada na regidao da
grande Porto Alegre e desenvolve produtos derivatibosoja e que sao utilizados como
insumo ou complemento por outras indUstrias alifnerst e de cosméticos. A empresa possui
sede nos Estados Unidos e unidades localizadasropéaEe Asia.

Apesar de existir urservice deskmplantado para atuar como ponto Unico de
contato para as demandas de TI, percebe-se quesmntigbs de atendimento acabam se
repetindo, porém acabam nado recebendo o mesmaddifratamento.

Por outro lado, até 0 momento nao foram idemtiftcs de forma sistematica quais
sS80 0s processos criticos para a Tl e que negasddgauma maior atencdo a fim de serem
executados de forma eficaz e otimizada.

Sendo assim, acredita-se que existam ruptur&sngo dos processos de Tl, que
podem estar influenciando o nivel de qualidadesgogcos ofertados.

Questéao de pesquisa:

As guestdes de pesquisa consideradas nestentvaddal as seguintes:

1) Quais séo os processos criticos de TI?

2) Que melhorias podem ser implementadas no proassgerenciamento de
incidentes

3) Como priorizar estas melhorias de forma a obtaethor alinhamento com as

necessidades de negécio?
4) Como implementar estas melhorias?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo geral deste trabalho consiste em ifieat as rupturas e apresentar
melhorias aos processos criticos de Tl com baseendice deskde uma industria de
alimentos.
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1.2.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos do trabalho s&o os stgiin

1) Analisar e identificar os processos criticos de Tl

2) Difundir os conceitos de gerenciamento de prosedsonegdcio como uma possivel
ferramenta para melhoria continua dos processds de

3) Identificar rupturas nos processos de Tl e sugeihorias.

4) Priorizar as melhorias e indicar os passos pargpbimentacao.

1.3 JUSTIFICATIVA

Este estudo ajudard a area de Tl a entender ms#hsrprocessos criticos e trata-
los de forma mais adequada, sob o enfoque do dgemeecto de processos de negocio,
esperando-se com isto obter um nivel de atendinmeatioor.

Busca-se também dar maior apoicsaovice deska execucéo de suas atividades
através da padronizagédo e clareza que o BPM panfeongionar ao mostrar o fluxo dos
processos. Normalmente considerada como uma peratdada para o mercado de trabalho
de TI, a area dservice desksofre com um alto indice de rotatividade de ségsitos e
atendentes, e ter os principais processos mappadesajudar na adaptacdo e ambientacéo de
um novo colaborador, tornando-o produtivo em méempo.

Esta empresa foi escolhida porque o pesquisa@va como colaborador e
supervisionava os atendimentos skrvice deskFaz parte da cultura da empresa, buscar
oportunidades que possam gerar melhores resultdélnsde aumentar a eficiéncia e eficacia.
Este estudo, além de contribuir para aperfeicogarosessos da area estudada, podera ajudar
a disseminar os conceitos de BPM, incialmente aa de Tl, e posteriormente podendo se
expandir a toda unidade.

Este projeto apresentara a seguir os principaseitos envolvidos abrangendo
Planejamento Estratégico, Governanc¢a, COBIT, ITIBRM. No capitulo seguinte serdo
apresentados os métodos e procedimentos que sdiZadas para obtencdo dos dados e
como sera feita a analise.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo apresentaremos de forma sinté$igaincipais conceitos que seréao
explorados neste trabalho.

2.1 Planejamento Estratégico

O planejamento significa definir onde a emprestaré no futuro, e ndo apenas
definir as atividades a serem realizadas no futtl®.estabelece a direcdo a ser seguida pela
organizacdo visando a um maior grau de interacédo @@ambiente externo. Geralmente é
feito pela alta administracdo considerando os pr6gi3 a 5 anos com revisfes anuais. O
foco € manter a competividade no ambiente extermmgvacao, o marketing e o aprendizado.

Para Kotler (2000), ele é o processo gereneiaeasenvolver e manter um ajuste
viavel entre objetivos, habilidades e recursos ma organizacdo e as oportunidades de um
mercado em continua mudancga. O objetivo do plarejtomestratégico seria dar forma aos
negocios e produtos de uma empresa, de modo cgipasibilitem o retorno e o crescimento
desejado.

Para Mintzberg (2006), o planejamento estratégicom meio ndo para criar
estratégia, mas para programar uma estratégidadacr para lidar formalmente com suas
implicacdes”. A implantacdo do planejamento esgiaté se da inicialmente através da
avaliacao da cultura e dos valores da organizdigin,como das relacdes de poder existentes
na organizacao. Estas consideracdes sao fundameuies definirdo se € possivel implantar
o planejamento estratégico na organizacao.
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2.2 Governanca

Segundo o dicionario da lingua portuguesa Aur@é®9), governanca € o ato de
governar. A governanca de Tl provém da governangaocativa, que passou a ter destaque
depois dos escandalos financeiros de diversas sagpeen meados de 2002.

Conforme Netto (2009), para a grande maioriapssoas 0 termo governancga
esta ligado a burocracia e outras atividades queagéiegam valor, 0 que € considerado
equivocado por Ross (2010) visto que esta da pesdase pessoas ao proporcionar
transparéncia sobre os processos de tomadas dedekea sobre quais critérios foram
utilizados. Ela define a estrutura de direitos eedes que guia uma empresa.

Trazendo para o contexto deste trabalho, podemtss a inter-relacdo entre a
Governancga Corporativa e a Governanca de TI. Arrpdas diretrizes e orientagbes da
empresa, estas definem mecanismos de governangarabra que auxiliardo a manter o
curso de suas acdes. Por sua vez a governancaatp@caba influenciando a area de Tl a
criar a sua governanca, para que desta forma sgtabelecidos mecanismos de controle a
fim de garantir a obtencéo de valor face aos inwesitos efetuados nesta area.

2.2.1 Governanca Corporativa

Segundo o Banco Mundial (1992), em seu documeativernance and
Development a definicdo geral de governanca € “o exercicioadtoridade, controle,
administracédo, poder de governo”.

Ainda segundo o IBGC, “a Governanca Corporativagisupara superar o
"conflito de agéncia", decorrente da separagace emtpropriedade e a gestdo empresarial.
Nesta situacdo, o proprietario (acionista) delegamaagente especializado (executivo) o
poder de decisdo sobre sua propriedade. No entastmteresses do gestor nem sempre
estardo alinhados com os do proprietario, resufta@md um conflito de agéncia ou conflito
agente-principal”.

Sendo assim, a implantacdo de boas praticas \gargmca contribui através da
adocéo de uma administragdo mais profissionalnspeaxente, que busca reduzir este conflito
de agéncia e fazer com que o aumento dos ganhmsaal da empresa seja 0 objetivo a ser
perseguido.

Da mesma forma os conceitos se aplicam a arda ule sentido de prover mais
transparéncia com relagéo a seus investimentoselhror alinhamento com o negdécio e uma
entrega de valor mais comprometida com 0s objeBvggsresariais.
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2.2.2 Governanca de TI

Ao longo do tempo o conceito de governanca ligaddl assumiu diferentes
significados. Desde a escolha de mecanismos astizitomo contratos e parcerias para obter
capacidades necessarias, mencionada por Loh (1983%ando pela implementacdo de
estruturas de responsabilidade e arquiteturasgdasitgpor Ross e Weill (2004), até a
necessidade de definir processos e mecanismosag@nmamento para desenvolver, dirigir e
controlar os recursos de TI, mencionado por Kaksd&2001).

Ainda segundo a definicdo de Weill (2004), govagaa de Tl representa o
modelo para tomada de decisdo e responsabilidatke grecorajar um comportamento
desejavel no uso da TI. Ela ndo trata de como @esiespecificas sdo tomadas, pois isto é
feito pelo gerenciamento, mas é sim uma forma steraaticamente determinar quem toma
cada tipo de decisdo, quem pode contribuir paedstisdo e como estas pessoas ou grupos
sao responsabilizados pelos papéis\funcdes queesmetJma boa governanca de Tl baseia-
se nos principios da governancga corporativa paenger e usar a Tl para alcancar as metas
de desempenho corporativo.

Fernandes e Abreu (2008) afirmam que o objetiwacpral da Governanca de TI
€ o0 alinhamento entre a Tl e os objetivos do negduias complementam afirmando que
dentro deste objetivo principal, outros seis obgetipodem ser identificados:

1) Permitir que a Tl se posicione mais clara e comsistente diante das outras
areas, compreendendo as estratégias de negoaduzitrdo essas estratégias
em seus planos;

2) Alinhar as iniciativas de Tl & estratégia da orgag#o e prioriza-las, gerando
o portfolio de TI;

3) Alinhar a arquitetura de TI, a infraestrutura eapcacdes as necessidades da
organizacdo através do planejamento e da prionzdQ&a projetos e servicos
de TI;

4) Prover dos processos necessarios a Tl de maneirateuda aos servigos de Tl
e visando as necessidades da organizacao;

5) Prover da estrutura e dos processos necessaribdeanianeira que 0s riscos
possam ser geridos visando a continuidade dasgijesa

6) Prover regras claras para as responsabilidades debisdes e acdes de TI.

Na figura abaixo podemos observar de que formsabelecida a inter-relacéo da
governanca corporativa com a governanca de Thkégrdo alinhamento entre negocio e TI.
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Estratégias Empresariai

Apoia

\ 4 \ 4

Governancga TI Governanca Corporativa

N

Influencia

Figura 1: Inter-relagao governanca corporatigavernanca de TI.
Fonte: elaborado pelo autor.

Com o intuito de operacionalizar a implantacdogdaernanca de TI, muitos
frameworks foram criados e desenvolvidos, cada wetidnado a atender uma necessidade
especifica. Dentre eles podemos citar:

1)
2)
3)
4)

5)
6)
7)

8)
9)

COSO: controle para governanca empresarial e gareanto de risco;
BSC.: sistema de gestéo da estratégia;
PMBOK: base de conhecimento em gestao de projetos;

CMMI: modelo de maturidade de processos para ondesgmento de
software;

Val IT: voltado a investimentos de TI;
ISO 20000: qualidade da gestéao de servigos de TI

6 Sigma: técnicas e ferramentas para melhorar acohgure e reduzir defeitos
em qualquer processo;

ISO 9000: modelo de gestéo da qualidade para aagies em geral,

MPS.BR: melhoria de processos do software bragjleir

10)ISO 27002: norma voltada a seguranca da informacao;

11)COBIT: direcionado a governanca de TI;

12)ITIL: biblioteca de infraestrutura de TI, considdoahoje o padrdo para

gerenciamento de servigos de TI;

Para este trabalho, serdo detalhados os modelBSTGATIL.

A figura abaixo apresenta como os frameworks sapol governanca de Tl e
por consequéncia apoiam a governanga corporativa.
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Governanga corporativa

Prové

H——

Governangade Tl

i Prové

E é implementada com auxilio de normas, modelos e padrées

I1SO | 1SO

COBIT Val IT 20000 9000 %
SE N’

PMBOK|  CMMI ITIL Slgma | U @

Figura 2: Relacionamento da governanca corparatvn governanca de Tl e os frameworks.
Fonte: adaptado de FEELY (2007).

2.3 COBIT

Todas as informacbes apresentadas nesta secaaunsdocompilacdo das
informacgdes disponiveis no documento COBIT 4.1atdglizado pelo ITGI (IT Governance
Institute) em 2007.

O COBIT, que significa Objetivos de Controle panéormacdo e Tecnologia
Relacionada Qontrol Objectives for Information and related Teology) fornece boas
praticas através de um modelo de dominios e progessapresenta atividades em uma
estrutura logica e gerenciavel. As boas praticasC@BIT representam o consenso de
especialistas. Elas sdo fortemente focadas maiscomisoles e menos na execucdo. Elas
operacionalizam a implantacdo da governanca dérdtés de controles sobre os 4 dominios
e sobre cada um dos 34 processos estipulados. o@&ids do COBIT sdo Planejar e
Organizar, Adquirir e Implementar, Entregar e Stgroe Monitorar e Avaliar. A figura a
seguir mostra o inter-relacionamento destes dosiinio
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Planejar e Organizar

| |

Adquirir e - Entregar e

Implementar Suportar
Monitorar e Avaliar

Figura 3: Inter-relagdo dominios COBIT.
Fonte: ITGI (2007).

A seguir segue um detalhamento do que contempkawaddos dominios:

- Planejamento e organizacao: onde sao definidoasrmm@stratégico, a
arquitetura das informacgdes e a estrutura de TI;

- Agquisicdo e implementacdo: onde ocorre a aquisiedgoftwares aplicativos,
infraestrutura tecnoldgica e recursos de TI;

- Distribuicdo e suporte: onde sdo gerenciados ndeegervico, servicos de
terceiros, desempenho e capacidade, atendimentdi@ates, problemas e
incidentes, configuracdes e dados;

- Monitoragéo e avaliagao: onde sao monitorados kadoas o desempenho e os
controles internos da TI;

Cada um dos dominios possui processos que sdimsleen atividades, e para
cada atividade existe um controle especifico aulitbuOs recursos de Tl sdo gerenciados
pelos processos de Tl para atingir os objetivosTde&ue respondem aos requisitos de
negocios. Este é o principio basico do modelo CQBbtMmo ilustrado pelo cubo do COBIT
na figura abaixo.

Requisitos de Negdcios

DOMINIOS £|g
8|28
= s 9 2
) S| E|&
= = = =
W b 2 | =
2 PROCESSOS 2 g
(-8
a8 | =X
e
(= B-f\\
ATIVIDADES 4,5‘5
%*’5'\6

Figura 4: O cubo do COBIT.
Fonte: ITGI (2007).
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Em maiores detalhes, todo o modelo pode serlizada na figura seguinte que
apresenta os 4 dominios contendo 34 processosigenér 318 objetivos de controle que
permitem uma visdo ampla sobre o que é requeridérela de Tl em suas atividades para
suportar 0s objetivos do negdcio e mitigar os estazendo uso dos recursos de TI.

Cada um destes processos inclui controles, quenposer definidos como
politicas, procedimentos, praticas e estruturagrozgcionais projetadas para prover uma
seguridade razoavel de que os objetivos de negseiéo alcancados e que eventos
indesejaveis serdo prevenidos ou detectados @idmside forma adequada. Um objetivo de
controle de Tl € uma frase que representa o ddsejon resultado ou propdsito que se espera
atingir através da implementagcédo dos procedimetgosontrole em uma atividade particular
de TI. Os objetivos de controle de Tl do COBIT s&minimo requerido para um controle
efetivo de cada processo de TI.

O COBIT é baseado na analise e harmonizacao dfégmexistentes de Tl e de
melhores préticas, convergindo com as praticasoderganca mais aceitas. Ele atua como
um integrador de outros frameworks e praticas dem@anca e foi projetado para ser usado
em uma implementacdo de governanca de Tl juntantameoutro padrdo ou conjunto de
melhores praticas.

Dedinir um Plano Estratégico da T1
Definir a Amuitatura da Informacao
Determinar o Direcionamento Tecnoldgico
Definir o8 Processes, Organizacao e o=
Refacionamentos da TI

MET Monitorar e Avafiar o Dasampenho
ME2 Menitorar 8 Avaliar os Controles Interncs:
ME3 Assegurar a Conformidads com Requisitos Exernos

ME4 Prover a Governanga de T Berenciar o Investimento da Tl
Comumicar 2 Diretrizes e Expactativas da Diretoria
Gerenciar os Recerses Humanes de T
Gerenciar 3 Qualidada
Fwaliar o Garanciar os Riscos da Tl

P00 Gerenciar Projetos

Definir & Gerenciar Niveis de Servigos
Gerenciar Servigos de Terceiros
Gerenciar Capacidade e Desempenha
Assagurar ConEnusdade de Sarvigos
Azzagurar a Seguranga dos Sarvigos
Identrficar & Alocar Custos
Educar & Treirar oz Usudrios
Gerenciar a Centrad de Sersigo & os Incidentes
Gerenciar a Configuracao

D510 Gerenciar oz Problomas

D511 Garenciar o5 Dades

D512 Gerenciar o Ambiente Fisico

D513 Gerenciar as Operagdes

Identificar Solucio Automatizadas

Pedairir & Marter Software Aplicativo
PAdguinr & Manter Infraestrutun de Tecnologia
Habfitar Operacdo & Uso

Bdquirir Racumscs da T

Gerenciar Mudangas

Instalar & Homologar Solugdes & Mudancas

EEREERE

Figura 5: Modelo detalhado COBIT.
Fonte: ITGI (2007).
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2.4 ITIL

Também conhecida como Biblioteca de Infraestautle Tl, a ITIL foi criada em
1980 pelo UK OGC United KingdomOffice of Government Commerg¢ee estabelece um
conjunto de diretrizes de gerenciamento e procetivseoperacionais de TI.

7

Conforme Magalhdes (2007), ela é composta porcamunto das melhores
praticas para definicdo dos processos necessasidangionamento de uma area de TI.
Atualmente esta organizada em cinco livros pririsipa saber, Estratégia de Servigos
(Service Strategy Desenho/Projeto de ServicoSefvice Design Transicdo de Servigos
(Service Transitio)) Operacdo de Servico$drvice Operatione Melhoria Continua de
Servigos Continual Service Improvemeént

Estes cinco livros principais cobrem cada um ektagios do ciclo de vida dos
servicos, da sua definicho inicial e analise doquistos de negocio em
Service Strategy e Service Design, passando panérada no ambiente em producdo com o
Service Transition, até a operacdo e melhoria c@ereice Operation e o Continual Service
Improvement.

Continual | =
Service =p
Improvement

Service
Transition

s Continual
.8 | |Service

0o w

va Improvement

"‘ «
Continual :

Service
Improvement

Figura 6: Ciclo de vida do servigo do ITIL.
Fonte: itSMF, 2007
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Todas as solugbes e atividades de servico dewemdisecionadas pelas
necessidades e requisitos de negdcio. Dentro destexto elas também devem refletir as
estratégias e politicas da organizacao provedosam&os.

A figura seguinte mostra como o ciclo de vidasdovico € iniciado a partir de
uma mudanca nos requisitos de negdécio. Estes iegussio identificados e consensados no
estagio Service Strategy através da definicdo deniwel de servico e de um conjunto de
resultados de negdcio. Estes sado passados patagmeservice Design onde uma solucgéo é
produzida em conjunto com todos componentes quemfanecessarios para leva-la aos
proximos estagios. O pacote do servico passa pastagio Service Transition onde o servico
é avaliado, testado e validado, o sistema de geareeoto de servicos € atualizado, e o
servico é transportado para o ambiente produtivde @ntra no estagio Service Operation.

Sempre que possivel, o processo de melhoriant@nitentifica oportunidades
para corrigir falhas ou fraquezas em qualquer usnedtagios do ciclo de vida.

Requirements The Business / Customers

Service
Strategy

e i e e e AR pi * SiPsfrom

P A ——— > Resource Requirements
= . - Policies and constraints
= , % Strategies
U o | =
S = :
ﬁ )l S Service FeS——— B — -
& | : R R S ey
E .g DESIgI’I o i L B A » . staﬂ,dards
=S Ny : Architectures
z = . Solution Designs
w1
vl
2
T wererineenn| SEIViCE L — -
£.2 - Transition SR WS SKMS updated
e, i} = Tested solutions
T ED Transition Plans
m o i
= v \
m .
.g'éq __________________________________________ | Service e (oo e
L A i : iy
= @ Operation **| Operational Plans -
g o 'y v
2 o .
=
273 '
- - - -
Ez Continual )
wn = " Service b Imqnmvgmlent
Improvement BT & s

Figura 7: Principais ligag6es dos estagios dio de vida de servigos
Fonte: itSMF, 2007.

A seguir serédo detalhados cada um dos livrospeazessos que englobam.
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2.4.1 Service Strategy

Composto pelos seguintes processos chave: gedacéstratégia, gerenciamento
financeiro, gerenciamento do portfolio de servieagerenciamento de demanda.

Objetivo:

criar solugcdes que satisfacam as necessidadedieiues;

- fazer com que os servicos ofertados ao clienteatarseu valor reconhecido e
apresentem os resultados esperados;

- ele define um guia para ajudar os provedores &se: seus clientes a
entenderem claramente a estratégia de servicodefinga:

- quais servigos devem ser ofertados;

- aquem os servicos devem ser ofertados;

- como os clientes irdo perceber e medir 0 valorsgogcos;

- como a criacdo de valor sera obtida através dengermento financeiro;
- COmMO 0s casos comerciais serao criados para asseguavestimento;

- como sera medido o desempenho dos servicos.

2.4.1 Service Design

Composto pelos seguintes processos chave: ganeewio do catalogo de
servicos, gerenciamento do nivel de servicos, geaeento de capacidade, gerenciamento de
disponibilidade, gerenciamento da continuidade desvicos de TI, gerenciamento da
seguranca da informacéo, gerenciamento de fornezedo

Objetivo:

- desenvolver servigos de Tl que sejam apropriadiosvadores, incluindo suas
arquiteturas, processos, politicas e documentaedmodo a atender os
requisitos de negdcio atuais e futuros.
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2.4.1 Service Transition

Composto pelos seguintes processos chave: sup@itnejamento da transicao,
gerenciamento de mudanca, gerenciamento de coaf@ore ativos, gerenciamento de
liberacéo, validagéo e teste de servigos, avaljaggienciamento do conhecimento.

Objetivo:

- colocar em operagao 0s servi¢cos necessarios aciopgo

- transferir de modo seguro o pacote de servicestig® de desenho para o
estagio de operacao;

2.4.1 Service Operation

Composto pelos seguintes processos chave: gemeewcio de eventos,
gerenciamento de incidentes, atendimento de sgji#s, gerenciamento de problemas,
gerenciamento de acessos.

Objetivos:
- entregar aos usuarios e clientes os niveis degssracordados;

- gerenciar aplicacoes, tecnologia e infraestrytara suportar a entrega de
Servigos.

2.4.1 Continual Service Improvement

Composto por trés processos chave: processo t@nmaeem 7 passos, avaliacao
e monitoria de servicos e informacao historicasigicos.

Objetivos:

- manter o valor ao cliente através da avaliacaelaana continua da qualidade
e maturidade dos servigos

A figura a seguir ilustra como os processosoestganizados em cada livro.
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Continual Service Improvement (CSI) Service Strategy (SS)
7-Step Improvement Process Strategy Generation

Service Measurement Financial Management
Service Reporting Service Portfolio Management

Demand Management

Service Operation (S0) Service Design (SD)

‘Event Management Service Catalogue Management

¢ Service Level Management
Capacity Management
Availability Management

IT Service Continuity Management
Information Security Management
Supplier Management

Service Transition (ST)
Transition Planning and Support
Change Management

Service Asset & Configuration Mgmt
Release and Deployment Mgmt
Service Validation and Testing
Evaluation

Knowledge Management

Figura 8: Processos ITIL através do ciclo de vida
Fonte: itSMF, 2007.

2.5 BPM

Segundo Larson & Larson (2012), existem dois mod® realizar trabalho em
uma organizacgdo: através de projetos ou de prazeSsosiderando que o gerenciamento de
projeto € o planejamento e execucao de esforcogot@mos para produzir algo de valor, o
Gerenciamento de Processos de Negdécio (BABdisiness Process Managenjeamprega
técnicas e sistemas para ajudar uma organizacépeavssionar continuamente processos e
aumentar a eficiéncia enquanto eles reproduzemdagalor. Enquanto projetos sdo sempre
temporarios, processos podem ser continuos e trepeti

O BPM engloba, segundo Netto (2009), a definigiicaperfeicoamento e a
administracdo dos processos de negocio de umainagan, desde o seu inicio até o seu
final, envolvendo todos os departamentos e fasésnesmo parceiros e terceiros, com apoio
colaborativo e deliberado da tecnologia, a fim ldarear trés pontos de importancia crucial
para uma empresa dirigida ao cliente e baseada esenghenho: clareza na diregcao
estratégica, alinhamento dos recursos da orgamzaghcrescente disciplina nas operacoes
diarias. Em outras palavras, os processos da emmés identificados, analisados e
transportados para uma ferramenta que permita tazeapeamento do processo. A partir
deste ponto, é possivel fazer alteragbes no model@rocesso e medir os resultados
esperados, mesmo antes de efetivamente fazeracatienos processos que estao rodando.
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2.5.1 Processos de Negocio

Por processo de negdcio, De Sordi (2005) afirmeaéjum fluxo de atividades, de
diferentes areas funcionais, ou mesmo de diferatgsesas, que geram algo de valor para
seus clientes. A figura abaixo ilustra este cong¢eitemonstrando as atividades sendo
realizadas nas diferentes areas, a informacéo sewhula entre elas e também com o cliente

externo.
E Pedido Bam
N Fatura Pagamento
g ‘ recebida ] | enviado l
o o
l Pedido
g ] Problema de e cancelado
g | pedido Pedido | , [crédito enca- | = |
& | [completado submetido minhado Pedido }
g T » reapresen- | |
T tado
— L

3 Crédito
: = o
g recebido Fatura Fatura recebido
s preparada | enviada

v
o o
L iy
% pido
© || [ Pedido Inventario Produgao Produgao Pedido
& entrado ajustado programada ativada expedido

Figura 9: Exemplo de processo de negocio.
Fonte: Albuquerque (2007).

Os processos de negacios, segundo Smith e Fi2@@8) podem ser identificados
por possuirem os seguintes atributos:

sdo grandes e complexos;

- dinadmicos;

- duradouros;

- automatizaveis;

- de natureza técnica e de negdcio;

- dificeis de serem visualizados;

2.5.2 Ciclo de vida do BPM

Smith e Fingar (2003) apresentam o0 gerenciameat@rdcessos de negocio
atraves de oito grandes fases que representaniciede vida: pesquisa, projeto, preparacao,
execucao, interacdo, controle e monitoramento, onielle analise de processos.
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Discovery

Optimization

Production

Deployment

Operations

o— ol 1\ l ﬁ\—li

Execution Monitoring Interaction Control

l 4 L \ 4

]

Amnalysis

Figura 10: Ciclo de vida do BPM.
Fonte: Smith e Fingar, 2003.

A seguir € apresentado o que contempla cada astagifases:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Discovery (pesquisa) — € o0 mapeamento dos processass, seu desenho a
fim de ficar claro como funciona atualmente, setlacionamentos internos e
externos;

Design (projeto) — € a modelagem e redesenho doe$80s;

Deployment (preparacao) — é feito uma revisdo eafmamento em conjunto
com os participantes a fim de verificar necessigdaf#eajustes ou alteragoes;

Execution (execucdo) — onde se garante que todoglgsempenhar seu papel
NO processo;

Interaction (interagdo) — € nesta fase que sedazla portais de processos ou
outros sistemas que auxiliem as pessoas a intemagibm 0S processos de
negocio;

Monitoring and Control (monitoracdo e controle)tividades necessarias para
manter o bom funcionamento dos processos;

Optimization (otimizagcéo) — € onde com 0 uso dtesia de gerenciamento de
processos se identificam os gargalos e inconsist€ecugerem-se ajustes;
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8) Analysis (analise) — € onde é feita a medicdo derdpenho do processo para
gue sejam definidas as métricas

2.5.3 Rupturas

Identificados por Albuquerque (2007) como senslddmres da organizacdo”, as
rupturas sdo os problemas que impedem a organizic@er um desempenho melhor, pois
elas interrompem o sincronismo entre as areas toe & atividades do processo.

Ainda segundo Albuquerque (2007), as rupturagmoskr de trés tipos:
- algo que existe, mas nao deveria existir;
- algo que néo existe, mas deveria existir, poisatkaior;

- algo que existe, deveria existir, mas no momento agiega valor, pois néo
funciona corretamente;

Alguns exemplos de rupturas no nivel organizadion

atividades duplicadas;

- atividades necessarias, mas que nao sao realipmilasenhuma area, por
exemplo, encaminhar uma solicitacdo de manutencéo;

- indicadores de desempenho centrados na area dimdadas com o restante
da organizacéo;

- indicadores de desempenho puramente funcionaernentes;
- gargalos, que podem gerar aumento de custo e gitraso

- politicas ou normas que prejudicam o desempenho;

2.6 Consideracdes sobre os conceitos abordados

O trabalho iniciou com um aprofundamento tedricos dconceitos de
planejamento estratégico e governanca em um senagoamplo e depois focou-se em como
a governanga corporativa pode ser implantada atrdaégovernanca de TI. E importante
entender o relacionamento do plano estratégico @&aguvernanca, pois ele ird fornecer os
requisitos, 0 guia que a governanca devera sefyujovernanca de Tl por sua vez, pode se
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apoiar em diversos frameworks para auxiliar naisyadantacdo, sendo que o COBIT e o
ITIL foram os principais abordados neste estudo.

Todos os frameworks preveem a sua utilizacdo otejse complementando e se
apoiando mutuamente. Desta forma podemos utiliZ208IT para nos ajudar a determinar
0S pontos estratégicos que a area de Tl deve alemrdaonjunto com o ITIL que nos ajuda a
operacionalizar a gestéo dos servigos.

Os conceitos de BPM e gestdo de processo se antcaerfeitamente na revisdo
dos processos estabelecidos, pois apresentam wdoEESS0-a-passo que ndo é complexo e
pode ser utilizado por grupos heterogéneos comoeosg apresenta neste estudo conforme
poderemos verificar na secéo de definicdo da uridacanalise.
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3 METODOS E PROCEDIMENTOS

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Nesta pesquisa foi utilizado o método do estudocdso, com abordagem
qualitativa, exploratéria e interpretativa. Trivii(l987) define como sendo uma categoria de
pesquisa cujo objeto é uma unidade que se analidandamente. Destaca ainda que um
estudo de caso se depara com a realidade atravdsadanalise detalhada de seus elementos
e uma interacdo no contexto.

Para Gil (1994), o estudo de caso € caracterizslo estudo profundo e
exaustivo de um ou de poucos objetos, de mang@ieanaitir conhecimento amplo e detalhado
do mesmo. Yin (2001) considera algumas circunsa8nem que o caso Unico € apropriado:
quando representa um caso critico para testarife@nf desafiar, expandir) uma teoria bem
formulada; quando se trata de um caso extremo mgulsir, tAo raro que vale a pena
documentar ou ainda, quando € um caso relevantefguece a oportunidade de observar e
examinar um fenémeno previamente inacessivel &figagdo cientifica. Yin (2001) afirma
ainda que o meétodo de estudo de caso € 0 maisattegara analisar processos e a situacao
investigada que inclui inUmeras variaveis, sendelagdes entre elas complexas.

Para analise e identificacdo dos processosagit@ adaptado o método proposto
por Albuguerque (2007) que compreende: analiseahbegto, foto detalhada do processo
critico e criagdo do novo processo. Os processagosr podem ser identificados e
selecionados utilizando uma matriz de Selecdo daeeBsos Criticos que relaciona as
Diretrizes Estratégicas com os processos. Estazniaticiona assim: nas colunas sao listadas
as diretrizes da empresa, cada diretriz recebenatagpara determinar qual a sua importancia
em relacdo as demais. Os processos sdo listadobnhas e recebem notas de 1 a 10
considerando o impacto que sua melhoria teria éag&e aquela diretriz da empresa.
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3.2 DEFINICAO DA UNIDADE DE ANALISE

Como ja mencionado na Introducao deste estutlm,eespresa atua na producéo
de ingredientes derivados da soja que sao primegrdke utilizados na industria de produtos
que utilizam carne, bebidas dietéticas e alimentasicionais como barras de cereais. A
empresa possui em torno de 3000 funcionarios, idvdem seus mais de 30 escritorios e
plantas produtivas dispersas pelos quatro congsent

Mais especificamente, o estudo focou a areaSdevice Deskdentro do
departamento de Tl da unidade brasileira. Estad@sarvice deslé responsavel por atender
todos os usuarios da América Latina. Na figuraxabéidemonstrada a localizagdo das areas
deservice deskas diferentes regides.

Figura 11: Localizagdo das areasdevice desk
Fonte: Elaborado pelo autor.

Para ajudar a responder a problemética destécggtiram analisados os registros
de atendimentos de chamados gerados s@idce deskCom base na andlise de incidentes
por categoria, buscou-se identificar nimero repetide ocorréncias, tempo médio de
atendimento e nivel de satisfacdo percebido pedoarios. Para aprofundar o entendimento
destas informacdes, foram definidas entrevistasa®seguintes pessoas:

1) Gerente de Tl — responsavel por controlar os cusdodrea de Tl, organizar
investimentos, suportar o negécio a partir do uasaetnologia, reporta ao
Diretor Industrial e ao Diretor de Operacfes dgud fica nos EUA;

2) Especialista de Suporte — responsavel pela admsigisi da rede de dados,
bem como de sistemas e aplicativos locais, exarobém o papel de gerente
de projetos para atender demandas especificas.

3) Analista de Suporte — responsavel pela parte ftaceede de dados e telefonia
além de desempenhar o papel de interface entrpeesa e gervice deskue
€ terceirizado.
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4) CoordenadorService Desk— responsavel por gerar os indicadores de
atendimento deservice deskencaminhar demandas originadas na regido da
Ameérica Latina, manter a equipe focada nos prazos .

5) Atendente Nivel | — responsavel por atender ligag@esolver davidas
pontuais, fazer o registro e a categorizacao destottidentes e solicitagcdes de
servico, bem como encaminhar para os analistasnasentes que néo
puderem ser resolvidos dentrogkryvice desk

6) Atendente Nivel Il — responsavel por atender indiee no local normalmente
se deslocando até o usuario, remanejo de equipasnentatendimentos a
impressoras.

7) Supervisor de Equipes — responsavel por ser o pdat@ontato entre as
equipes que ficam nos clientes e a empresa preatddcservicos, encaminhar
solicitacbes da equipe, ajudar o coordenador aniirdividas sobre suas
rotinas, prover recursos na falta de um dos compeaala equipe.

3.3 TECNICAS DE COLETA DE DADOS

Visando a melhor interpretacdo das informacdamsni utilizados na pesquisa 0s
seguintes instrumentos para a coleta dos dadosevistas semi-estruturadas, Andlise de
documentos (atas de reunido, planilhas, etc.) ef@&sido N&o Participante.

3.3.1 Entrevistas

A entrevista representa um instrumento basica paleta de dados. Ela é uma das
principais técnicas do trabalho em quase todospos te pesquisa utilizados nas ciéncias
sociais entre outras areas. A grande vantagem tdevista sobre outras técnicas € que ela
permite a captacdo imediata e corrente da informde&ejada, praticamente com qualquer
tipo de informacéo e sobre os mais variados topicos

Entre os tipos de entrevista, optou-se pela sstniturada, pois segundo Negrine
(2004), ela é usada quando o instrumento de celsta pensando obter informacdes de
questdes concretas previamente definidas pelo [sesigu, e, ao mesmo tempo permite que
se realize exploragédo nao prevista, oferecendodiiole ao entrevistado para dissertar sobre o
tema e abordar aspectos que sejam relevantessgheepensa.

Para realizacdo das entrevistas foram contatagl@scionarios dservice desle
da area de TI durante o horario de expediente miedipré-agendamento através da
ferramenta de colaboragéo da empresa.
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3.3.2 Documentos

As entrevistas transcritas e as observagfesrdpacado o resultado do trabalho
do investigador em campo. Porém, também € possodletar dados de materiais que os
sujeitos escrevem por si préprios, como cartagjodiaboletins informativos, documentos
publicos ou pessoais, livros, jornais etc. (BOGDARIKLEN, 1994).

Devido ao seu valor global, os documentos desehgme um papel explicito em
qualquer coleta de dados. A busca sistematica poundentos relevantes € importante em
gualquer planejamento para coleta de dados, corfaomenta Yin (2001). O autor ainda
afirma que a utilidade mais importante de docunsaétpara valorizar as evidéncias oriundas
de outras fontes. Os documentos sdo Uteis paficaea grafia correta e 0os cargos ou nomes
de organizacdes que podem ter sido mencionadasstmamento de pesquisa.

Yin (2001) ainda destaca os pontos fortes defomta de evidéncia documental:
1) estavel: pode ser revisada inUmeras vezes;

2) discreta: ndo foi criada como resultado do estledcaso;

3) exata: contém nomes, referéncias e detalhesseaatom evento;

4) ampla cobertura: longo espaco de tempo, muitosteyee muitos ambientes
distintos.

A pesquisa documental foi efetuada em documedtsempresa estudada,
pertinentes ao problema de pesquisa e que forapordislizados pela area de Tl e de
negaocio.

3.3.3 Observacao néo participante

Esse tipo de observagdo ocorre quando o pesquiggmimanece de fora da
realidade a estudar. A observacdo é feita sem gj# ihterferéncia ou envolvimento do
pesquisador na situacdo. O pesquisador tem o pdepetpectador (BARROS e LEHFELD,
2000).

Neste estudo foram observados os atendimentasepglipe dcservice deska
forma como descreviam e registravam o0s incidengseoosterior categorizacdo, bem como
se a execucao de atividades dos processos estawvadal ao que havia sido definido.



31

3.4 TECNICAS DE ANALISE DE DADOS

O processo de analise de dados se dara pelaeadélcontetado que Bardin (1995,
P. 42) conceitua como um conjunto de técnicas désendas comunicagfes visando obter,
por procedimentos sistematicos e objetivos de aéscrdo conteddo das mensagens
(quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncizalghecimentos relativos as condi¢des de
producao/recepcao (variaveis inferidas) destas agems. A finalidade da analise de
conteudo é produzir inferéncia, trabalhando contigies e indices postos em evidéncia por
procedimentos mais ou menos complexos (PUGLISI; IRB@, 2005, p. 25).

Quando da escolha da analise de contetdo, deagcsker a unidade de registro
e de contexto. As unidades de registro sdo em gemhpanhadas de algumas limitacdes,
incluem caracteristicas definidoras especificagemie estar adaptadas a esta ou aquela
investigacdo e podem ser de diferentes tipos (pléema, personagem, item). A unidade de
contexto é a parte mais ampla do conteldo a sdisah@ porém “é indispensavel para a
necessaria andlise e interpretacdo dos textogim skycodificados (...) e, principalmente, para
que se possa estabelecer a necessaria diferencestdiante dos conceitos de significado e
sentido” (PUGLISI; FRANCO, 2005, p. 43).

3.5 LIMITACOES DO METODO E ESTUDO

O método se limita a observacédo dos dados gesgsgs por um dos centros de
service deskpois o0 pesquisador possui acesso e faz partguildeede Tl local. Com base nos
registros de chamados acredita-se ser possivétanas Ultimos dois anos de histarico.

O estudo pode sofrer limitacdes devido a necadside envolver as pessoas que
atuam noservice deslpara responder entrevistas e fornecer informaedelas ndo estarem
disponiveis.



4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

A partir das entrevistas buscou-se obter uma \is#e aprofundada, ou seja, uma
visdo a partir dos componentes slervice deske dos colaboradores da Tl que tratam os
incidentes relacionados aos processos criticostaN@$meira parte sdo apresentadas as
entrevistas que foram feitas bem como as inforna@dre os entrevistados como sua
funcéo\cargo, experiéncia dentro da empresa e eseTd terceirizado ou proprio e qual seu
nivel de formacéao.

4.1 PERFIS DOS ENTREVISTADOS

No Quadro 1 sdo apresentadas as informacdes aolerarevistados. A equipe de
Tl é composta por uma parte de funcionarios prépmo por outra de funcionarios
terceirizados. Os funcionarios terceirizados comp@eservice deskPode-se perceber que
todos os colaboradores possuem grande experiéncid, ggorém os componentes slervice
deskndo tem muita experiéncia no contexto desta empre®rcando a informacao de que a
area deservice deslsofre com a questdo de alta rotatividade. Buseoabksanger a maioria
dos componentes a fim de se ter informacdes seluldeaentes percepcoes.



Equipes (SE)

CargofFuncio Tempo |Bxperiéncia |Funcionario? (Mivel de Formacio
depto. |emTI

Gerente de Tl 10 anos 23 anos Sirm SuperiorEng.

(GTI) El&trica

Especialista de 14 anos 13 anos= Sirm Superiar Sistemas

Suporte (ES) Informagio

Analista de 7anos 12 anos Sim Superior

Suporte (AS) andarmento
Sist.Inf.

Coordenador 2 meses Fanos Mao Superiar

Service Desk Informatica

(CSD) (andamenta)

Atendente Mivel 1| 1més 4 anos MED Técnica

N

Atendente Mivel | 3meses £ anos MED Técnica

(AN

Supervisor de g anos 16 anos MED Superior Adminis-

tragao

Quadro 1: Informag6es sobre os entrevistados.
Fonte: Elaborado pelo autor.

4.2 ANALISES DAS ENTREVISTAS
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Nesta secdo sera dada sequéncia a andlise dosudosmtdas entrevistas,

procurando mostrar pontos de concordancia e dignor@ e que serviram para ajudar na

resposta do problema apresentado.

A primeira questao buscou identificar se o modigl@tendimento é entendido da
mesma forma por todos os participantes. Nota-se apievisbes ndo sao homogéneas
principalmente entre os funcionarios proprios eeieos. Apesar de existirem alguns desvios
no encaminhamento, os integrantes da Tl indicaraenrgdirecionam estas solicitagcdes ao
service deslpara registro e primeiro atendimento. Esta atoédado seria necessaria se 0s

gerentes encaminhassem suas solicitacdes direta@sdrvice desk

E claro o processo de atendimento e registro dasrdandas?

Gerente de TI

Sim, procuramos orientar

NOSSOS UsSuarios a encamirguas
necessidades atravésskyvice desk

Especialista de

Sim, embora algumas solicitacfes sejam encaminhdidetamente &

Suporte TI por email.
Analista de Sim, mas dependendo de alguns usuarios, mais Bcaeente 09
Suporte gerentes, eles preferem falar primeiro com nossenge antes d

encaminhar a sua solicitagéo.

1)
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Coord.Service Tenta registrar todas as ligacdes e mensagen®geleemos a partir do
Desk momento em que conseguimos classificar do quete tr

Atendente Nivel | | De acordo com a ligacdes e e-mails, procura regiss solicitacdes a
medida que procura resolver no primeiro contatasigrio.

Atendente Nivel II| SO faz o registro no momento em que o ANI estardasda sala.
Procura mais complementar os chamados que ja fagistrados.

Supervisor de Sim, os atendentes devem registrar as solicitagdesstema e depojs
Equipes partir para o atendimento e\ou solucéo.

Quadro 2: Atendimento e registro das demandas.
Fonte: elaborado pelo autor.

Ficou confirmado que todas as solicitacbes sadstragas em um sistema
eletrbnico, porém este sistema ndo é o mesmo addizpor toda a organizacdo. Esta
caracteristica esta ligada a uma série de fatotes eles, a forma como a empresa se formou,
a partir da composicéo de partes de varias empreifiasldades culturais em adotar o ITIL
como um padrdo a ser seguido pela matriz nos EUfculdades de comunicacao
relacionadas a lingua inglesa por parte dos conmpeseoservice deskrasileiro.

E utilizado algum sistema para registro dos incidetes?

Gerente de TI Sim, o Qualitor.

Especialista de Sim. Em determinadas situa¢cdes podem haver regsirmais de um

Suporte sistema, pois nao existe um sistema unico.

Analista de Sim, mas casos relacionados a SAP sdo encaminpado®s EUA e
Suporte registrados em outro sistema.

Coord.Service Sim.

Desk

Atendente Nivel | | Sim.

Atendente Nivel Il | Sim.

Supervisor de Sim.
Equipes

Quadro 3: Sistema registro incidentes.
Fonte: elaborado pelo autor.

Quando questionados sobre os meios disponiveascpanunicacédo de incidentes
foram apontados que estdo disponiveis os seguiatess: telefone, email para o sistema,
email para o grupo deervice deskintranet e mais recentemente via chat. Tambénrede
estar sendo atendida uma solicitacdo no localuswérios falarem pessoalmente.
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De que forma os incidentes podem ser reportados?

Gerente de TI Procuramos manter varios canais para reporte, defatone, email
pagina na intranet.

Especialistade | Telefone, registro automatico via email, intrareetnais recentemente
Suporte via chat.

Analista de Pessoalmente, por telefone, por email, as vezes paFl e ndo para|o
Suporte sistema.

Coord.Service Principalmente por telefone, mas existe a posddiie por email que
Desk também ¢é bastante utilizada. Mas geralmente osiasuseferem falay

diretamente com o atendente.

Atendente Nivel | | Geralmente as pessoas ligam ou chamam no chat.

Atendente Nivel Il | Quando estou passando em algum setor para atartdeicbhamado, os
usuarios me abordam pessoalmente, entdo peco igaraol enviat
email para service desk

Supervisor de As opc0Oes disponiveis sdo via telefone, email,n@aga intranet e esta
Equipes comecando uma experiéncia via chat.

Quadro 4: Canais de reporte.
Fonte: elaborado pelo autor.

Tao importante quando dispor de uma ferramenta pagistro dos incidentes,
também é importante possuir um conjunto de infoffleague auxiliem a equipe a categorizar
os atendimentos e identifica-los como criticos. télggonto percebe-se que ndo ha um
consenso entre todos os envolvidos. Para a geataced todas as atividades que tocarem 0s
processos produtivos sdo consideradas criticasgeemem atencdo imediata. Para o0s
atendentes, o proprio entendimento do incidentee gader com que ele seja categorizado
como critico ou ndo, pois o sistema permite que fedo desta forma.

E facil identificar quando um incidente\atendimentoé referente a um processo critico?

Gerente de TI Procuramos definir alguns processos como critimmso por exemplo,
coletores de dados, balanca e faturamento.

Especialista de N&o exatamente. Geralmente processos que afetarodacpo e a
Suporte faturamento séo tratados como criticos, além ddqges problema
relacionado com o acesso ao ERP da empresa, cegtaleesenhas.

Analista de Na minha éarea tudo que afeta a infraestrutura pedeconsideradp
Suporte critico, pois sem infra ndo é possivel acessaiisbsnsas e 0s demalis
servicos.

Coord.Service
Desk Temos alguns incidentes que recebem a prioridetieacno sistema
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pois de acordo com a categoria assuma uma prieiidad

Atendente Nivel |

Dependendo como categorizo o atendimento ele pssi@mar que e
critico.

Atendente Nivel Il

Normalmente se um incidente € mais complexo, asahdo enviado
para a Tl e entdo verificamos se é critico ou nao.

Supervisor de
Equipes

Todos incidentes que sao classificados como csigteo acordo com @a
Tl. Desta forma podem ser varias categorias quenss®s esta
prioridade.

Quadro 5: Identificagéo incidente relacionadeacesso critico.

Fonte: Elaborado pelo autor.

A percepcao e o entendimento por parte de quesbeeo incidente aliado a
experiéncia e familiaridade com a empresa e sea®s0s internos, influencia diretamente
no tempo de reacdo, como podemos observar nasstaspin quadro abaixo. A gestdo nao
participa diretamente ou raramente interfere namnthamento das atividades no momento
em gue estdo ocorrendo, limitando-se a comentdalasunido gerencial mensal.

Quanto tempo vocé leva para perceber que se trat@dim processo critico?

Gerente de TI

Tomo conhecimento na reunido mensal, ou quandomalgios
membros da equipe reporta.

Especialista de

Via de regra a area que esta sofrendo 0 momentwiske registra 0

S

Suporte chamado e em seguida nos contata diretamente, ér&m logo sej:
percebido pelo usuario.

Analista de As vezes demora um pouco, pois estou afas-tado idhanmesa e

Suporte entdo as pessoas acabam me contatando via cel@aros uma

ferramenta que moni-tora alguns pontos e nos enmails também.

Coord.Service
Desk

[

Como ndo tenho ainda muita expe-riéncia nesta esapdemoro até
hora para conseguir entender do que se trata émgerde converso
com os ana-listas de Tl para enten-der se € mestito.c

Atendente Nivel |

De acordo com o que o usuario vai falando procemtat resol-ver na
hora da ligacdo, se nao € possivel faco o re-gestracategorizacao|e
passo para 0s analistas. Isto pode levar até @.turn

Atendente Nivel Il

Se muitos usuarios comecam a ligar, com certezaiti€éo¢ entédo
avisamos o coordenador que entra em contato corh eafdz-se 0
registro de uma anomalia.

Supervisor de
Equipes

Fazemos a revisao durante a reunido mensal.

Quadro 6: Tempo de reacao.
Fonte: Elaborado pelo autor.
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Em relacdo ao tratamento dos incidentes relacasadprocessos criticos ha o
entendimento por parte de todos que este deveestido com celeridade e dentro de um
prazo estipulado bem menor (até 1 hora) como cameisupervisor, porém percebe-se que
existe uma tendéncia dservice deskencaminhar o atendimento para ser realizado pelos
analistas. Poderemos entender melhor os motivas ekaminando a préxima pergunta.

Quando o incidente é relacionado a um processo adb, 0 que acontece?

Gerente de TI

Deve ser atendido imediatamente.

Especialista de

Procuramos entrar em contato com a area e verifieartemos

Suporte alternativas até conseguir resolver o incidente.
Analista de Se for equipamento, procuramos trocar imediatamestéor sistema
Suporte estiver ao nosso alcance, procuramos resolver, castrario em

determinadas situacfes temos que repassar o ppkma os EUA.

Coord.Service
Desk

Apés o contato do usuario, procuro contatar osistaal a fim de
verificar se temos condi¢cfes de atender dentisedace desk

Atendente Nivel |

Além dos usudérios ficarem nervosos, procuramogsiteténder prontg
mente.

Atendente Nivel Il

S6 me envolvo se os analistas solicitarem alguniliauypois geral-
mente eles que costu-mam atuar para resol-verggrobs criticos qu
nao sejam reset de senhas.

Supervisor de
Equipes

Se for identificado que o incidente tem prioridad#ica, o service
desktem até 1 hora para prover uma solucao.

Quadro 7: Encaminhamento incidente critico.
Fonte: Elaborado pelo autor.

[}

Como podemos perceber, o atendimento de incideshéeionado a processo
critico € quase sempre encaminhado aos analistasrieitie dos atendentes dervice desk
ndo possuirem algum destes itens: permissao dscaashecimento detalhado, orientagédo
ou procedimento atualizado de como proceder. Ais@abst mortenmre discutida durante a
reunido de equipe mensal.

Qual o seu envolvimento no atendimento de um proc&s critico? Quando ndo é possive
atender, porque isto acontece?

1%

"

Gerente de TI

Nao diretamente, mas se a equipe me reporta oepnablprocurd
refletir em conjunto com eles quais as alternataf® de que ele
possam agir mais rapida-mente.

U

Especialista de

Sempre que possivel procuro solacio problema. Se for relaciona

do
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Suporte a algum sistema especifico pode ser necessario abamados
especificos com outros fornecedores ou até envok/&UA.

Analista de Procuro resolver a questao ou entrar em contatonsemcolega a fim
Suporte de definir o que deve ser feito. Nao conseguimseslver quando na
temos peca sobressalente ou quando se trata de sigfema externo.

[®)

Coord.Service Se for necessario o transporte de algum equipamestiou habilitado).
Desk Mas quem acompanha no local € o Nivel Il.

Atendente Nivel | | Registrar o incidente com maior detalhamento pessvconstatado
que esta fora do alcance dervice deskavisar o coordenador e ps
analistas. Nao atendemos pois necessitariamos depernissdes g
mais detalhamento da atividade.

Atendente Nivel Il | Acompanho os analistas ao local quando € necessauosob
orientacdo deles procuro executar as tarefas ddug@®. N&o é
possivel atender diretamente sem envolver os &amligois na maioria
dos casos € necessario algum acesso ou permissadaqtemos.

Supervisor de O coordenador me reporta do incidente, mas nao oxmanto e el
Equipes tento trazer alternativas para evitar que o proaleeorra, ou que Qas
analistas consigam passar mais informacdes para geevice desh
possa assumir o incidente no préximo més ou narpedgcorréncia.

Quadro 8: Atendimento incidente critico.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Quando questionados sobre a identificacdo dosepsos criticos na unidade,
ficou evidente a falta de padrdo nas respostasteando a diversidade de entendimentos.
Para os niveis de gestdo e analistas os procesdsgfonados a producdo, armazenagem e
faturamento séo considerados criticos, mas paateosientes 0s processos de recuperacéo de
acesso a sistemas € classificado pelo sistemagisroede incidentes como critico, em
virtude que os usuarios ndo podem prosseguir cas atividades sem terem acesso aos

sistemas, como por exemplo, ao ERP ou a rede aes dad

Quais sdo o0s processos que vocé entende como camambs criticos dentro desta
empresa?

Gerente de TI Sao os processos que afetam a producéo, armaztarariento.

Especialista de Substituicdo de equipamentos, emissédo de ordemodacéao,

Suporte armazenagem de produtos acabados, lancamentolde s
laboratorio.
Analista de Consideramos critico 0 uso de coletores de dadkd?, &rede logica

Suporte se afetar alguma area produtiva, telefonia fixagréssoras de
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etiquetas da producéo e do faturamento para emissadanfes.

Coord.Service
Desk

Reset de senha de acesso ao ERP, acessos de urgeradidoquando
€ necessario trocar um equipamento que é utilipadwarios usuarios,

Atendente Nivel | | Reset de senhas e pane de equipamentos.

Atendente Nivel Il | Perda de acesso ao emaiil.

Supervisor de
Equipes

Aqueles que fazem com que o usuario figue imped@tabalhar,
como perdas de acesso, bloqueios, equipamentdeddaos.

Quadro 9: Processos criticos.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Novamente a questdo de ter informacdes disponigkisas e mapeadas acaba
influenciando para que os atendentes ndo se siptaparados para atender um incidente
critico dito complexo. Neste caso o apoio dos atmli se faz necessario a fim de que o
incidente seja atendido. Os atendentes até podemvim mas apenas sob a orientacdo dos

analistas.

O que influencia no atendimento quando o incidenté referente um processo critico?

Gerente de TI

Os fatores que acredito que possam influenciao s@mhecimento e 3
disponibilidade para tratar o incidente.

Especialista de

Pré-conhecimento de todos os itens que fazem ganpeocesso. A

Suporte complexidade do incidente também, pois ele podé&sérde resolver,
como um reset de senha, ou pode ser complexo,vema infra e
sistemas.

Analista de O conhe-cimento do pessoal do atendimento e o rosdeecimento,

Suporte pois temos mais experiéncia. Temos muitas inforesco

documentadas, mas o time de atendimento dificilenfzt uma
pesquisa na hora que o incidente esta ocorrendo.

Coord.Service
Desk

Procuramos obter informacgdes dos procedimentosnt@aiados e
também da base de conhecimento, mas para sermeageis
contactamos os analistas que tem mais experié@ntio eu diria que
tempo de experiéncia influencia.

Atendente Nivel |

Para mim a disponibilidade de um dos analistas@junto com uma
documentacao atualizada. Mesmo existindo docum@&mtacbom falar
com os analistas para entender todos os detalhes.

Atendente Nivel Il

Orientacdes que o0s analistas nos passam que agudaourtar o temp
de atendimento, além do que, dependendo da sitnd@gdoodemos
intervir.

Supervisor de
Equipes

Quando existe um incidente que afeta um procesgscocioriento a
equipe a fazer um breve registro e avisar os aaglipois o trabalho
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em conjunto dos atendentes com analistas surtdaito mais rapido,
entdo eu diria que é o trabalho em conjunto queantia no
atendimento.

Quadro 10: Influencias no atendimento.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Modelos de gerenciamento, bem como a adocéo deoraslpréaticas foram dois
fatores fundamentais para a melhoria na qualidadgedvicos de Tl de uma maneira geral.
Mais especificamente a adogao de ITIL no mercadsileiro, fez com que as empresas se
organizassem para atender a sempre crescente demamdeus USUArios por servigcos cada
vez com maior qualidade. Este fato fica comprovaetos entrevistados que também
mencionam a observancia de normas ISO.

Vocé tem conhecimento de algum modelo de gerenciame de servicos? Se sim, qual?

Gerente de TI

Procuramos trabalhar mais orientados ao modeld o bem como as

normas internas de seguranca que fazem com quadg@m mais
cautela para atender incidentes dentro do parqlustrial.

D

Especialista de

Suporte Sim, o ITIL.
Analista de

Suporte Sim, ITIL.
Coord.Service Sim, ITIL.

Desk

Atendente Nivel |

Nao tenho conhecimento.

Atendente Nivel Il

Sim, ITIL.

Supervisor de
Equipes

Normas ISO, ITIL.

Quadro 11: Modelos de gerenciamento
Fonte: Elaborado pelo autor.

No quadro seguinte, gestdo e analistas consegeereber pontos positivos na
adocao de melhores praticas, mas ainda se fazsdeicesansmitir mais informacgdes a toda a
equipe de modo que todos tenham esta mesma pescepgdm isto possam adotar uma
postura mais profissional e padronizada no tratéondmincidentes.

Considera importante utilizar modelos de gerencianm@o, melhores praticas em sua

atividades?

Gerente de TI

Sim, pois desta forma podemos orientar nosso traltam solucdes €
abordagens concretizadas pelo mercado.

Especialista de
Suporte

Sim, porque evitamos ter que reinventar a rodaai@ts para o
modelo, fazemos algumas adaptacdes a nossa reaidadjuimos em
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frente.

Analista de
Suporte

Sim, procuramos manter um padrédo de mercado.

Coord.Service
Desk

Como o nome diz, se ja é uma melhor pratica, ponoefazer desta
forma?

Atendente Nivel |

Acredito que sim, mas ndo tenho muita certeza.

Atendente Nivel Il

Durante o dia-a-dia nao fica muito claro o queasema melhor
pratica. De acordo com cada situagdo penso no bamiais rapido.

Supervisor de
Equipes

Certamente, pois assim conseguimos manter umadisciplina que
juntamente com as rotinas, estabelecem um padréialzgho.

Quadro 12: Importancia adocéo de modelos de garaento.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Os entrevistados concordam de maneira geral gsgeexientacdo para tratar os
incidentes de acordo com o método de registrojsandolucdo e sempre seguir a mesma
ordem para nao perder informacdes importantes gdenp influenciar na solugcdo ou no
encaminhamento do incidente.

No atual contexto, considera que existe um padracedatendimento?

Gerente de TI

Creio que temos um esqueleto para os atendimeatosianodo geral
embora muitas vezes o detalhamento, ou as pr@wies de solucao
nao sejam encaminhadas da mesma forma.

Especialista de

Acho que de maneira geral o time esta orientado@eder de maneirz

Suporte padronizada, mas acredito que podemos melhoransajgantos como
descricéo dos incidentes e

Analista de Acho que sim, mas percebo diferencas no atendintapendendo de

Suporte guem assume o incidente.

Coord.Service
Desk

Sim, procura-se seguir sempre o0 mesmo metodo, eeaetblicitaco,
categorizar, procurar solucionar no primeiro cantat

Atendente Nivel |

E sempre seguida a mesma sequéncia, atendimeatadiga tentando
solucionar e posteriormente o registro.

Atendente Nivel Il

Procuro sempre solucionar via telefone ou remotéerequando n&o
possivel me desloco ao local.

Supervisor de
Equipes

Estamos sempre cobrando a equipe a proceder daanfi@sna para
manter um padrao de atendimento. Tentamos estabalgtins
scritps, mas n&do deu muito certo. Na ferramentagistro

1S4

D~

implementamos alguns check-lists de acordo contegygaa para que
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os atendentes capturem todas as informacdes impesta

Quadro 13: Padrdo de atendimento.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Todos entrevistados tem o conhecimento de que meral de incidentes é
controlado e passa a fazer parte do relatorio melBste relatério € discutido em conjunto
com a equipe de atendentes, analistas e gestadantBua reunido sao feitas observacoes e
analises, e podem ser encaminhadas sugestOes/pbagao da area de TI.

Qual o numero meédio de incidentes atendidos por me$ destes, quantos sao criticos?

Gerente de TI Conforme o relatério gerencial em média tem se ithamm torno de
260 chamados/més, sendo que criticos giram em terid%.

Especialista de

Suporte Varia entre 250 a 300 chamados com 10% sendoositic

Analista de

Suporte Na média 250 incidentes sendo que 40-50 assumenidade critica.
Coord.Service Média 260 incidentes sendo 15% de criticos.

Desk

Atendente Nivel | | Esta informac&o consta do relatério gerencial.

Atendente Nivel Il | Em torno de menos de 300 incidentes, ndo tenhezeedo percentual
de criticos, mas esta registrado no relatorio.

Supervisor de Média 260 incidentes sendo 15% de criticos.
Equipes

Quadro 14: Numero de incidentes.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Muito melhor do que ter um ambiente descontroladmm grande numero de
incidentes que exigem respostas reativas, 0 ideaer@pre buscar acbes a fim de
preventivamente evitar o surgimento de novos imtee Em relacdo a este ponto, nota-se
que existe um esforco por parte da area de Tl detemaim ciclo de renovacdo de
equipamentos, além de manté-los dentro de um dévebbertura de garantia, evitando desta
forma surpresas desagradaveis. Também é obserma@reocupacdo em manter contratos
de suporte para os sistemas locais em operacaudsda.

Os atendimentos sao sempre em fungdo de algum inerde ou existe algum
planejamento proativo, preventivo?

Gerente de Tl Procuramos manter um ciclo de renovacéo de equigasia fim de
evitar que incidentes sejam gerados por equiparsénita de garantia,
Para impressoras também existe um planejament@detencdes
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preventivas.

Especialista de Existem varias categorias, mas em relacdo a prévemque se faz é
Suporte um trabalho de manutencéo agendada para as im@&ssambéem
procuramos trabalhar sempre com equipamentos tgjarascobertos
por garantia do fornecedor. Em relacdo a sisteprasuramos manter
contratos de suporte que nos deem cobertura.

Analista de Nem sempre, podem existir solicitagcdes de servigpsgio executados

Suporte peloservice deskTambém existe um trabalho preventivo para
impressoras.

Coord.Service Separamos os incidentes dos projetos para terrsibdidade das

Desk diferentes tarefas.

Atendente Nivel | | N&o tenho conhecimen-to. Sé registro incidentestas solicitacdes.

Atendente Nivel Il | N&o, acompanho dentro de um calendario determiaasopresa que
faz manuteng&o nas impressoras.

Supervisor de Creio que a Tl tenha outros contratos para atgmal®os especificos
Equipes como impressoras e infraestrutura de redes.

Quadrol5: Atendimentos reativos X proativos.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Apesar de ndo ser um assunto novo, percebe-se ogueonceitos de
gerenciamento de processos de negocio ainda n@ao esmpletamente difundidos entre a
equipe deservice desle de Tl. Os membros da equipe da Tl demonstraaaier jum breve
contato em algum momento, mas nao com aplicagao.

Vocé ja teve algum contato com o conceito de BPM,e@&nciamento de Processos de
Negocio?

Gerente de TI Sim, mas ndo me recordo mais exatamente do quatae t

Especialista de Sim, mas meramente académico.

Suporte

Analista de Sim, na faculdade, inclusive desenvolvi um trabaiblore este tema.
Suporte

Coord.Service Vagamente, ndo recordo do que se trata.

Desk

Atendente Nivel | | Nao, nao tenho idéia.

Atendente Nivel Il | Nao tenho muita certeza.

Supervisor de Pelo nome me da a entender que seja a forma copulseyerenciar
Equipes um processo.
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Quadro 16: Conhecimento de BPM.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Para encerrar a pesquisa, foram feitos alguns rtiames referente os resultados
alcancados estarem coerentes com o tamanho dagegemmo que foi demonstrado interesse
em avancar no entendimento dos conceitos de BPM dd trazer melhorias aos processos

de TI.

Existe algum outro comentario, informacao ou sugedb que deseja realizar sobre o

processos de TI?

Gerente de TI

Creio que dentro do tamanho da nossa operacaogromsss ter
processos para atender as demandas que possuennalidade
adequada dentro de um custo atrativo.

Especialista de

Sim, seria interessante tentar fazer um mapeandestprocessos de

Suporte Tl para ver de que forma eles interagem com oseSEDS da empresa.
Analista de Acho que nossos processos internos estio bem atbsca@ que
Suporte atendemos e estamos sempre procurando melhorar.

Coord.Service
Desk

Acho importante comentar que noto que os processdigados
internamente sdo muito dependentes dos analisiagi@ sdo muito
manuais. Poderiam ser feitas melhorias neste sentid

Atendente Nivel |

Atendente Nivel I

Supervisor de
Equipes

E importante manter os processos sob controle¢ qugue tentamos
fazer a partir do acompanhamento dos indicadoregikice desk

Quadro 17: Comentarios gerais.
Fonte: Elaborado pelo autor.




4.3 LEVANTAMENTO DO PROCESSO ATUAL

A partir da observacdo da realidade da empresane liase nas informacdes
levantadas nas entrevistas e documentos intemasnstruiu 0 mapa de contexto.

Esta empresa pode ser representada conforme olamoukistrial classico
apresentado abaixo na figura 12.

| )

Vendas » Customer Service » Exportacdo — Compcl;erl;\iﬁupply » Recebimento —

} } }

<—> Contas Receber PCP » Produgdo — Armazenagem\ Contas Pagar
Carregamento
v v v

Controladoria Manutengéo Laboratério\

™ Qualidade
Fornecedores | t——|
K

Fiscal

> Logistica

Faturamento

A

*

Engenharia RH TI Seguranga

Figura 12: Mapa de contexto da organizagao edtuda
Fonte: Elaborado pelo autor.

Aprofundando o entendimento do contexto, pode@estatar que o0s clientes

internos contatam a area de Tl atravésSdovice Deskembora as areas mais proximas a
producao, contatem primeiramente o setor de magéernsto se deve a motivos histéricos e
também porque a &rea de manutencdo mantém turricabdého que acompanham os turnos
de trabalho dos setores produtivos, 0 que ndo@®com o horario de atendimento skrvice
desk O horario de atendimento drvice deslkcobre o periodo diurno, chamado periodo
administrativo. Quando nao é possivel solucionproblema dentro da area de manutencao,
esta aciona eervice desle s6 entdo neste momento que o problema passdratado. Este
relacionamento € demonstrado na figura 13.
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Clientes Internos Areade T
Fiscal Controladoria |- Gerencia Tl
Customer
Service Contas Pagar : v _ v
Service Desk Operacdes
Gests Gestao
_ : - estao Servigos
Gestao Incidentes g Servigos Tl Terceiri(z;ados
Exportagédo Faturamento
»
>
Atendimento > Suporte
Compras\ Armazenagem
Supply Chain \Carregamento
A
Recebimento RH
Manutengéo | Produgao
Contas
Receber PCcP A
Laboratério\
Seguranca Engenharia Qualidade
Vendas Logistica

Figura 13: Mapa de Contexto nivel 2.
Fonte: Elaborado pelo autor.

ApoOs observagdo do contexto organizacional foraemifivadas as metas
organizacionais. O sistema de metas € caracteripadanetas globais, que consideram
aspectos econdmico-financeiros como fluxo de caikacro (EBITDA), e por metas locais,
como cumprimento de metas de seguranca, qualidagst@s.

Perspectivas Objetivos Estratégicos Metas Horizonte
de Tempo

Econémico-Financeira Global

Fluxo de Caixa Livre | Recuperar fluxo de caixa USS 145 MM 12 meses

(FCF) positivo

EBITDA Aumentar o lucro USS 180 MM 12 meses

Valores Organizacionais

Segurancga Zero acidentes dentro e fora | Zero 12 meses

do trabalho
Seguranga Manter o foco em seguranca | 1850 registros |12 meses
de auditoria

Qualidade




FPFQY Manter a qualidade dos Maior que 96% | 12 meses
produtos sem necessidade de
reprocesso

Custos

Rendimento Aumentar o rendimento das Maior que 58% |12 meses
plantas industriais

Quadro 18: Metas da organizagao.
Fonte: Elaborado pelo autor.
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Em seguida utilizou-se a matriz de selecédo dosegsms criticos a fim de auxiliar
a identificar dentre todos os processos de Tl,sgogique sao criticos para esta organizagcao

em relacdo as diretrizes estratégicas estabelecidas

Conforme Albuguerque (2007) nos explica, nestaimats diretrizes estratégicas
recebem pesos (de uma escala de 1 a 5 ou de 1led¥processos sdo pontuados (de 1 a 10)
em funcdo do impacto que sua melhoria traria nodiitgento da meta estratégica. O processo
que, se melhorado, mais impactara positivamentelagliretriz recebe nota 10, e os demais
recebem notas proporcionais. Os pesos atribuidosliratrizes estratégicas indicam a
prioridade em que estas devem ser atendidas coaf@rnorientacdo da diretoria desta

empresa.

g2 | ¢ [E3Z| 6% [§5%3/:%:2
o X 2 E ®m @ H] g wou o B =
g% 2 §E5| ¢ 2ottt 2%
. 2 2 e =ZLF 2 R = 88 2| d & 3
Diretriz = o 5 =TI c g z é 8| E g 2 _
. . o 3 -
Estratégica| &5 & 5 g £ g Ted -l a5y :
g~ £ 4 e - T &2 @ E =
E] [ c £ w E [T
=1 3 - ] c &5 =3
a < = g7 -3
Processos de Tl Peso g 10 10 7
Definir e Gerenciar Hiveis de Servicos
] 45 G &0 4 40 4 36 4 32 S 35 251
Gerenciar Servigos Terceirizados
7 =13) 5 sa 4 40 4 36 5 40 5 35 257
Gerenciar Desempenho e Capacidade
4 32 4 40 3 30 3 27 3 24 3 21 174
Assegurar Continuidade dos Servigos
] 45 G &0 4 40 B 24 4 32 10| 70 304
Garantir a Seguranca dos Sistemas
k] 24 & &0 5 50 ) 54 & 45 4 28 264
Identificar e Alocar Custos 7 56 8 a0 4 40 4 36 a 32 3 21 265
Educar e Treinar Usuarios [ LA [ &0 4 40 4 36 5 an 5 35 2549
Gerenciar a Central de Servigos e os Incidentes
a 72 a a0 5 50 5 45 5 40 4 28 525
Gerenciar a Configuracio 5 40 5 =0 4 40 4 36 3 24 3 21 211
Gerenciar Problemas 7 56 7 70 4 40 4 36 a 32 4 28 262
Gerenciar os Dados 7 56 7 70 4 40 4 36 5 an 5 35 277
Gerenciar o Ambiente Fsico [ L] [ &0 4 40 3 54 [ a3 [ a2 292
Gerenciar as Dperagdes & 64 & &0 4 40 5 a5 7 56 5 35 320

Quadro 19: Matriz de selegdo de processo critico.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Como se pode observar o processo de gerenciardantentral de servigcos e
incidentes foi 0 processo selecionado por ser dersmilo 0 mais critico, ou seja, se este
processo fosse melhorado, traria impacto positagdiretrizes estratégicas.

Selecionado 0 processo, buscou-se 0 seu detallmnaravés do mapa
interfuncional, mostrando as atividades e as relage dependéncia entre outras areas. A
figura 14 apresenta o fluxo de atendimento dosderdes. Em algumas situacdes se faz
necessario acionar o setor de manutencéo paraeatsulititacdes dentro da planta industrial,
principalmente relacionadas a infraestrutura de eetklefonia.



49

=)
= B
e Cria saolicitacio
3 tdensggem
de
ENCEframe
nto
Recebe e P o
i o] e
P solicitagiio St &
3 E pojsivel Him
] rezalfer no
& prinfeira
contpto?
MEo
L Assume
- ™ atendimento
£ =
u
z |3
U =
=] [T
= =
L] =
T S 7N )
% = 1 : s “alida solugdo
2 Farnecedar
E Seryico o
T Terceifjzado? BT
g
[ Eo
S {
Assume Procede P P Finaliza
3 X i )—}’ — .
atendimethna diagnostico LN LN Y] atendimento
. Mecedsario Mecedsatio
2 acignar
T Forneced tdanutencdo?
=
Aciona
fomecedor
3
= ==
o Awalia atividade ‘:'?l Executa
E e/
E Coloca na
programarg
do
-
il & vl
g =
i3

Figura 14: Mapa do Processo.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Este processo possui uma série de indicadorefraote apresentados no quadro
20, que sdo observados mensalmente nas reunidersciges. A satisfacdo dos usuarios é
demonstrada através de pesquisas de satisfacdedquencaminhadas no fechamento do
atendimento. SO séo consideradas nesta avaliag@s@sisas respondidas.
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MARCD 2012 AEFIL 2012 ACUMULADO 2012 MECHS - 12 Meses META
INOICADORES T Acumulado Mensal Acumulado Mensal Acumulado Mensal Acumulada Mensal
Total de chamados abertos 289 294 7 0%
Total de chamados encarrados 297 299 1171 02
Mensal Fercentual Mensal Percentual Mensal Percentual Mensal Percentual
Chamados Cancelados 1 4 E 2% a8 am g -
Mimera de Fromrogagdes 23 3 ber 115 D 13 : = 9%
Chamades abertos por -mail a5 45 e 162 43 = 193
‘Chamados abertos por projeta 4 b i b4 18 Zue 4 13
_Ch'amadbs abertos por Outro Chamada B 3 B s 1 2 3 1
Chamadoz abertos por Yoice Mail a
Chamados abertas por Telefone 223
Chamados abertos por MOC o “
Chamados abertos por Web 1 n
Chamados abertos por Instant Messaging 1% 22 T 12
Total - Origens . 283 294 1328 :i_i]s
Chamados encerrados por Fomecedores 3 “
Chamados encerrados no Mi[Atendente] 249 _ _
Chamados encerradas no M2[Local) 18 _ '
Chamados encerrados no M2 Analistas) 21 1 4 “ s
Total - Encerrados 288 kA mmm
Chamados encerrados com atraso pelo helpdesk 3 i “ 43 _ 4
Chamados encerrados com atraso por analistas 12 573 _ A7 “
Chamados encerfadas com atraso par fornecedares 2 673 _ [T “ I _
Tatal - Encerrados em atraso 17 “ “““
Chamadas encerradas no ' Sontata et} || _ 0% 21
Chamados encerrados no mesmo dia 262 '; _ _ 253 = 863
Total de respastas da Pesquisa de Satisfagio 4E “ 1?_54 _
Aprovagdes da Pesquisa de Satisfagio 45 _ l'l_ii‘_A _ '_ 50
[edotions |_toed:_edatiens

Chamadozs p:endentes Formnecedores 3 2

ZCHa’njai:Ia's pendentes Helpdesk 4
‘Chamados pendentes Analistas 17
Total - Pendentes. 100 23 23 100 =38

Quadro 20: Exemplo indicadorssrvice deskepresentando a performance atual do processo.
Fonte: Elaborado pelo autor.

4.4 ANALISE E IDENTIFICACAO DAS RUPTURAS

Nesta secéo apresentam-se as rupturas identsicexdprocesso. Como menciona
Albuquerque (2007) as rupturas sao sempre deip@s atividades que nao deveriam existir,
atividades que ndo existem, mas sdo necessaridvidades necessarias, mas que nao
funcionam adequadamente.

Com base na andlise do processo, indicadoregvestas e observagdo, pode-se
identificar as seguintes rupturas:

1) Solicitagbes que poderiam ser encaminhadas paratemggdo, sdo passadas
para os analistas, gerando tempo adicional no iatentb;

2) Solicitagbes que poderiam ser encaminhadas paradedores, sao repassadas
para atendente N2 ou analistas;

3) Solicitagbes da producdo e laboratério sdo encadad primeiro para
manutencao e depois a manutencao encaminha paraice desk
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4) Fornecedores apresentam atrasos nos atendimentos;

5) A programacgdo da manutencdo nado respeita os acdedo$veis de servico
definidos noservice desk

6) Solicitacbes em atraso pela equipe de analistas;

7) Demora no acionamento de fornecedores;

8) Demora no acionamento da manutencgao;

9) Prorrogacgdes no prazo de atendimento das soliegsaco

10)Mais de 70% dos chamados atendidos por telefonene reecessidade de
interacao;

Apés identificacdo das rupturas se faz necesgditniza-las e classifica-las. A

priorizacao foi realizada com base na frequéngeagidade, utilizando as medidas alta (A),
média (M) e baixa (B). A classificacdo procurou destrar se a ruptura se deve a falha do
processo ou esta relacionada a aspectos da orgamigalas pessoas.

Priorizacao Classificacao

MNro.

Ruptura Frequéncia |Gravidade (Processo |Organizacdo |Pessoas

1)

Solicitagdes que poderiam ser
encarminhadas para manutengao, s3o
’ A A X

passadas para os analistas, gerando
tempo adicional no atendimento;

2]

Solicitagdes que poderiam ser
encaminhadas para farnecedores,
30 repassadas para atendente M2 ou
ahalistas;

3]

Solicitagdes da produgao e
laboratario sao0 encaminhadas
primeiro para manutengao e depois a
manutencan encaminha para o

4]

Fornecedores apresentam atrasos
nas atendimentas;

al

A programacan da manutencao nao

=
<
=

respeita o5 acardas de niveis de
servigo definidos no service desk;

&)

Solicitagdes em atraso pela equipe
de analistas,

7

Demora no aciohamento de
fornecedores;

&)

Dermora no aciohamento da
ranutencan;

)

2|2 |r | =
w
=

Prorrogagdes no prazo de
atendimento das solicitagdes;

10)

Mais de 70% dos chamados atendidos
par telefone e cam necessidade de
interacdo;

<
<
=

Quadro 21: Matriz de Priorizacéo e classificacéo.
Fonte: Elaborado pelo autor.
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4.5 PROPOSTA DE MELHORIA

Com base nas evidéncias coletadas e procurarmdmatias rupturas que foram
identificadas como de alta prioridade e relaciosaddalhas no processo, foi proposto o
redesenho do processo do gerenciamento de incidéogervice desk

O redesenho do processo buscou eliminar a buracsamplificar, reduzir o ciclo
de tempo e principalmente, tornar os fornecedareparceiros importantes na execucao das
atividades.

2 /—@‘ﬁ
=
i
=
32 MensEgem
de
enceqrame
nto
Recebe e Fa Fan
registra » Y - PrTcefle
J‘E salicitagio A w sim solugdno
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3 whatlde? resalfer no
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=
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U -
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% o~ h 4
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b7 . Azsume %
£ c atendimenta L ’ sim
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= H E pogsivel
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L]
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g =
3

Figura 15: Mapa do Processo Alterado.
Fonte: Elaborado pelo autor.
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4.5.1 Sumario das Inovacdes propostas

Nesta secéo sédo apresentadas as mudancas prapestagaram o redesenho do
processo.

1) Centralizacdo das solicitacdbes ngervice desk evitando desta forma
acionamentos tardios que poderiam resultar emogtras

2) O service deskpassa a fazer o acionamento de fornecedores estern
diretamente, com base nos acordos estabelecidosonizgatos de suporte ou
manutencao;

3) O service deslpassa a fazer o acionamento da equipe de manatareéna
diretamente, agilizando o inicio dos trabalhos rimis. Estuda-se buscar
fornecedores que possam atender determinadastagies que hoje sao
atendidas pela manutencéo;

4) O service deskpassa a ter um papel mais ativo, liberando destaaf os
atendentes e analistas para tratar solicitagOesideintes mais complexos e que
demandem maior esforco;

5) Estabelecimento de niveis de servico com a equpeahutencao;
6) Readequacéao dos contratos com fornecedores a fawvitde atrasos;
7) Divulgacgéo e treinamento dos usuérios de como acioservice desk

8) Capacitacdo da equipe dervice deskara lidar com fornecedores externos;

4.5.2 Procedimentos do Processo

Para que o0 novo processo funcione conforme o &$peé necessario que sejam
seguidos os procedimentos especificados no qudshixaa O estabelecimento de novos
procedimentos bem como a determinacdo da resptidadbi das atividades auxilia a tornar
claro para a equipe o papel de cada um no processo.

Uma vez que os procedimentos tenham sido estabadee registrados, também
torna facil para que novos atendentes consigammbéatar mais rapido e entendam como o
processo funciona dentro desta empresa. Isto bairtriespecialmente para 0s casos em que
ocorre mudanca nos componentes da equigedace desk



possivel atender solicitacio,
orienta usuario de como
resolver a dificuldade que
estd enfrentando, ou tira
dividas de procedimentos.

para
usuario.

Atividade Ouem executa |Entrada/meio |[Como Saida Destino,/meio
Receber e registrar Atendente Solcitacdo Recebe a solicitagdo e MNro. Ticket Service
solicitacan fervice Desk  |usuario registra no sistema de registrado Desksistema

charnados, ern seguida no sisterna  |de chamados

procede analise para

identificar se pode ser

resolvido nesta interacio ou

se deve ser acionado

farnecedar.

Acionar Fornecedoar Service Desk  |Mro. Ticket Apds identificar que MNro. Ticket Fornecedorfe
solicitacdo é para no mail ou portal
fornecedor, encaminha para |fornecedor  |do fornecedor
o email do fornecedor a
solicitagdo e aguarda
retarng com o nra. Ticket

wWalidar Solucdo jervice Desk  |Retorno Werifica se a solucdo Mensagem |Usuario/email

fornecedor apresentada pela para
fornecedor atendeu a Usuario.
solicitagdo, se ndo atender,
retorna ao farnecedor.
Proceder Solucio service Desk  |Mro. Ticket  |[&pds identificar que & Mensagem |Usuario/email

Quadro 22: Procedimentos
Fonte: Elaborado pelo autor.

4.5.2 Monitoramento do Processo

A fim de medir o desempenho do novo processo,agenkcessario estabelecer
algumas meétricas. E desta forma que poderemosndeterse o processo esta cumprindo
com seus objetivos e também nos dara informac¢@asopaperfeicoamento continuo.

Como saida final do processo sera consideradiugésorecebida pelo usuario dentro

do tempo acordado.

Serdo medidas também as saidas intermediariassutpprocessos: atendimento
service deskatendimento N2, atendimento analistas, atendmnerenutengéo, atendimento

fornecedores.

O quadro abaixo apresenta estes indicadores.
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Saida Requisito Indicador de Desem penho Sistema de Rastream ento
Medida Padrao
Solugdo Prazo Mro de atendimentos Sisterna de Registro de
recebida pelo dentro do LA acordado == Q0% chamados e Relatdrio
Usuario Mensal
Oualidade Mro de pesguisas de Sistermna de Registra de
satisfacdo positivas = 20% chamados & Relatdrio
lensal
Subprocesso l: Atendirnento Service Desk
Ticket Prazo Mro de atendimentos Sisterna de Registro de
classificado dentro do 5L& acordado == Q0% chamados e Relatdrio
lensal
Subprocesso 2 Atendimento M2
Ticket Prazo Mra de atendimentos Sistermna de Registra de
analisado dentro do 5L& acordado == Q0% charmados e Relatério
lensal
Subprocesso 3: Atendirmento Analistas
Ticket Prazo Mro de atendimentos Sisterna de Registro de
solucionado dentro do 5L& acordado == Q0% chamados & Relatdrio
lensal
Subprocesso 4: Arendimento Manutencao
Ticket Prazo Mra de atendimentos Sistema de Registra de
solucionadao dentro do 5L& acordado == Q0% charmados e Relatério
lensal
Subprocesso5: Atendirmento Fornecedores
Zolugdo Prazo Mro de atendimentos Sisterna de Registro de
proposta dentro do LA acordado == Q0% chamados e Relatdrio

WMensal

Quadro 23: Matriz de medi¢&o do processo.
Fonte: Elaborado pelo autor.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Neste capitulo sdo apresentadas as concluséegsEnie trabalho que procurou
lancar luz a algumas questdes, sendo que o objetimoipal € demonstrar em que medida
BPM pode ajudar a monitorar e melhorar continuamest processos criticos de Tl e tonar
clara a ligacao entre Tl e 0s processos de negdcio.

Além deste objetivo principal, os objetivos secnms foram atingidos, ou seja:

1) Os processos criticos de Tl foram analisados eésrda utilizacdo da matriz
de selecdo de processos criticos proposta por Advgge (2007), onde foi
possivel identificar que o processo de gerenciaméatincidentes service
deskera 0 mais critico para este empresa;

2) Ao longo do estudo foram necessarias interacOese ens diversos
componentes da equipe de TI, geréncia e usuariogue® permitiu a
oportunidade de apresentar os conceitos de BPM &amm publico inicial.
Particularmente a geréncia de Tl e os usuariosldgao departamento de
Qualidade enxergaram na abordagem BPM uma formsiy@bsle concretizar
seus planos de melhoria a partir de uma visao Peepsos;

3) O estudo permitiu que as rupturas do processocaritle Tl fossem
identificadas e, além disso, elas foram priorizaglatassificadas. Desta forma
foi possivel entender que algumas rupturas saoad&er organizacional e
outras de carater pessoal. As rupturas de caréganiaacional demandam
mudancas nas politicas internas, procedimentos gensl acordos com
fornecedores. As rupturas de carater pessoal apopgaa necessidades de
aprimorar a capacidade dos membros das equipeseddiraento a fim de
trabalharem melhor utilizando o0 novo processo;

O trabalho iniciou com um aprofundamento tedrioe donceitos de governanca e
de como esta pode ser implantada através da gongere Tl. A governanca de Tl pode se
apoiar em diversos frameworks, sendo que o COBITTEHL foram os principais abordados
neste estudo.

Todos os frameworks preveem a sua utilizacdo otajse complementando e se
apoiando mutuamente. Desta forma podemos utiliZ208IT para nos ajudar a determinar
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0S pontos estratégicos que a area de Tl deve almrdaonjunto com o ITIL que nos ajuda a
operacionalizar a gestao de servicos.

Os conceitos de BPM e gestdo de processo se antaerfeitamente na revisdo
dos processos estabelecidos, pois apresentam wdoEESs0-a-passo que ndo é complexo e
pode ser utilizado por grupos heterogéneos.

Logo apos o aprofundamento dos conceitos e a énolder mais informacgdes
sobre a area estudada, foram realizadas entregstagstruturadas com os integrantes da
area de TI. As andlises destas entrevistas foragsamadas no capitulo 4.2. A realizacao
das entrevistas foi importante, pois propiciou otatbh do pesquisador com todos os
integrantes da equipe de Tl, que puderam manifegtes percepc¢des da realidadesevice
desk

Cabe salientar como pontos marcantes das enggvsiparente desconhecimento
dos conceitos de BPM e de como os integrantesedoce deslenxergam o relacionamento
da area de Tl com o restante da organizacdo. Feealente também a questdo da alta
rotatividade como um aspecto prejudicial ao boneaggenho da equipe.

Neste momento, a partir da analise das entrevistiss documentos fornecidos
pela empresa, foi possivel construir o mapa deegtmtda empresa que foi apresentado no
capitulo 4.3. O mapa de contexto é importante pawatrar as ligacdes entre os diversos
setores e fungdes. Buscou-se tornar claro de go®fera feito o relacionamento das diversas
areas com a area de TI. De forma geral os depantamentravam em contato com a area de
Tl através daservice deskprincipalmente encaminhando suas solicitacbeggbeione. Um
fato interessante que se revelou € que os setgaeo$ diretamente a manufatura, chamados
de Producédo e Laboratorio\Qualidade, geralmenteavarh em contato com o setor de
manutengcdo e ndo com service deskA investigacdo desta questdo mostrou que este
comportamento acontece pelos seguintes motivos:

1) oservice deshtual ndo dispunha de atendimento fora do hocarieercial;

2) as operacgdes tanto do setor de Producdo quanteoatéiho se extendem além
do horario comercial e podem ocupar mais de umojude acordo com a
demanda da planta;

3) historicamente o setor de manutencao foi determirtamno responsavel por
atender demandas da planta que possam impactaoeacfo. Por sua vez o
setor de manutencdo consegue atender demandagraties a aspectos
mecanicos, elétricos e de equipamentos industras, no entanto ndo possui
expertise para atender microcomputadores utilizaggroducdo. Quando
detectam que o problema é relacionado a interagdanad computador, s6
entdo acionam gervice deskque procura atender a solicitacdo interagindo
com o setor de manutencao;

Com o mapa de contexto construido, buscou-se ifidant as metas da
organizacdo que foram obtidas a partir da anaiseddcumentos e confirmadas pela gerencia
de Tl. As metas organizacionais foram necessaaes ger possivel gerar a matriz de Selecao
de Processos Criticos de TI. Esta matriz faz ocimlamento das metas/diretrizes
organizacionais com os processos de Tl e permigesg{am atribuidos pesos a cada uma
destas diretrizes. Sendo assim, cada um dos poscésavaliado contra a diretriz, recebendo



58

um valor que indica o quanto ele contribui para aqeela diretriz seja atingida. Assim foi
possivel identificar que o processo critico eraeoeBciamento de IncidenteService Desk

Identificado o processo critico, 0 proximo passpdbter o mapa do processo
atual e seus indicadores de desempenho. Com eftanacdes foi possivel identificar as
rupturas do processo que foram listadas no capétlo Em um trabalho de analise de
processos geralmente sdo identificadas muitas ragptyporém geralmente 20% destas
rupturas respondem por 80% dos problemas de desbmp8endo assim, as rupturas foram
priorizadas segundo os critérios de frequéncia avidmde. Logo em seguida foram
classificadas para entendermos se estavam ligada®bdemas no processo, problemas
organizacionais ou relacionados a pessoas. Asragligadas ao processo e com frequéncia
e gravidade alta foram o foco do redesenho do psoce

No capitulo 4.5 apresentou-se 0 processo redederdman a lista de alteragfes
incorporadas no novo mapa do processo, bem comoosopnocedimentos e com 0S NOVOS
indicadores de performance, que serdo respongadeeudar a monitorar o processo e dar
subsidio para acdes de melhoria.

Sendo assim, podemos concluir que o presente cestuchpriu com seus
objetivos, pois demonstrou de forma estruturada gnatica a aplicacdo dos conceitos de
BPM no mapeamento do processo de Tl bem como néfidacdo deste processo critico. O
mapa do processo em conjunto com a matriz de sefeg@n os instrumentos mais valiosos e
que tornaram clara a ligacéo da TI aos objetivasedgcio.

Outro aspecto positivo que vale ser citado € geieerovolvidos neste estudo
consideraram extremamente Uteis tanto 0 mapeantenterocesso como a utilizacdo da
ferramenta de mapeamento, que neste caso foi @iBigara tornar claros os fluxos de
trabalho interno, que nada mais séo do que aslaties dos processos desempenhados.

Como recomendacdes de estudos futuros sugerevggamtacdo de um portal de
monitoramento do processo, para permitir o contrigleal e em tempo real do processo, bem
como a expansédo da aplicacdo do método para qutyosssos desta industria. Vislumbra-se
desta forma, um caminho promissor para colocar @sgfanizacdo no trilho da gestdo por
processos e auferir os ganhos preconizados pdia®sauue defendem estes conceitos.
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APENDICE A — ROTEIRO PARA ENTREVISTAS

Inicialmente, o entrevistador explica os objetidagpesquisa e do trabalho que buscam obter
mais informacdes sobre o tratamento de procesia®sipela area dgervice desk

Em relagéo ao perfil do entrevistado:

1. Qual seu cargo/fungao no departamento de TI?
2. Ha quanto tempo trabalha neste departamento?
3. Qual o seu tempo de experiéncia em TI?

4. Trabalha como funcionario ou terceirizado?

5. Qual seu nivel de formacéao?

Processos de TI
A segunda parte da entrevista busca obter inforesagdbre o conhecimento do entrevistado
sobre os processos e sua relacdo com os incidprdessio atendidos pedervice desk

6. E claro o processo de atendimento e registro dasuidas?

7. E utilizado algum sistema para registro dos indiesh

8. De que forma os incidentes podem ser reportados?

9. E facil identificar quando um incidente\atendimeéteferente a um processo
critico?

10. Quanto tempo vocé leva para perceber que se gatengrocesso critico?

11.Quando o incidente é relacionado a um processogrit que acontece?

12.Qual o seu envolvimento no atendimento de um psacedtico? Quando ndo é
possivel atender, porque isto acontece?

13. Quais sdo 0s processos que vocé entende como @@ukid criticos dentro desta
empresa?

14.0 que influencia no atendimento quando o incidémferente um processo
critico?

15.Vocé tem conhecimento de algum modelo de gerena@ante servigos? Se sim,
qual?

16.Considera importante utilizar modelos de gerencidmenelhores praticas em
suas atividades?

17.No atual contexto, considera que existe um padedatehdimento?

18.Qual o numero médio de incidentes atendidos poP reédestes, quantos sdo
criticos?
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19.Os atendimentos sdo sempre em funcéo de algunenteidu existe algum
planejamento proativo, preventivo?

20.Vocé ja teve algum contato com o conceito de BP®teGciamento de Processos
de Negocio?

21.Existe algum outro comentario, informacgéo ou suigeque deseja realizar sobre
0Ss processos de Tl ?

Obrigado pela participacao.



