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RESUMO

ALBRECHT, Willian Felipe; FRIEDEMANN, Alessandro; SATO, Marcio Kazuo.
Manual de procedimentos para administracdo de infraestrutura de contact
centers com até 100 posicdes de atendimento. 2013. 139f. Trabalho de
Concluséo de Curso (Graduacgéo) — Curso Superior em Tecnologia em Sistemas de
Telecomunicacgdes, Universidade Tecnoldgica Federal do Parand. Curitiba, 2013.

O presente trabalho apresenta como produto final um manual de melhores praticas
para a administracdo de infraestrutura, especificamente de contact centers com até
100 posicdes de atendimento, nomeado MP100. Para obtencdo de conhecimentos
de base, ocorreu a analise do conceito de gerenciamento de servicos da
metodologia ITIL que é feita por meio da leitura e pesquisa em literaturas
relacionadas. Depois desse passo, foram analisados os servicos relacionados a
gestdo de TI, por meio de pesquisas, visitas as empresas do ramo de atuacdao,
entrevistas com gestores da area e analise dos dados obtidos. Isso possibilitou o
entendimento de seus processos e obtencdo de indicadores dos servicos
relacionados a Tl, como numero de incidentes resolvidos, percentual de mudancas
realizadas com sucesso no ambiente e percentual de disponibilidade dos servigos. E
realizada a adequacdo dos padrdes administrativos dos métodos ITIL de suporte a
servicos por intermédio da elaboracdo de procedimentos especificos para cada
processo da area e a adequacédo dos procedimentos. O resultado final apresenta um
manual de procedimentos para administracdo de infraestrutura de contact centers
com até 100 posicdes de atendimento. Esse manual tem maior diferencial com
relacdo a metodologia ITIL, pois é voltado para empresas de contact center de
menor porte. Devido a esta especificidade, apresenta algumas vantagens que sao
apresentadas ao longo deste trabalho e serdo especificadas no item de andlise
comparativa e comentados na concluséo final.

Palavras-chaves: Gerenciamento de Servigos. Suporte a Servigos. ITIL. Contact
Center. Telecomunicacoes.



ABSTRACT

ALBRECHT, Willian Felipe; FRIEDEMANN, Alessandro; SATO, Marcio Kazuo.
Manual on best practices for infrastructure management of contact centers
with up to 100 workstations. 2013. 139f. Trabalho de Conclusdo de Curso
(Graduacédo) — Curso Superior em Tecnologia em Sistemas de Telecomunicacdes,
Universidade Tecnoldgica Federal do Parand. Curitiba, 2013.

This study is intended to present as end product a manual on best practices for
infrastructure management, specifically for contact centers with up to 100
workstations, named MP100. For obtaining knowledge base ocurred the analysis of
the ITIL methodology concept of service management is performed through reading,
research and discussion. After this step, the services related to IT management are
analyzed through research, visits to companies, interviews to IT managers, and data
analysis . This allowed the understanding of their processes and obtaining indicators
of IT-related services, such as number of incidents resolved, percentage of changes
performed successfully in the environment and percentage of availability of services.
To complement, the adequacy of the administrative standards of the ITIL methods of
service support is carried out through the development of specific procedures for
each area process. Once completed the adequacy of the procedures, the final result
comes up with a manual of procedures for infrastructure administration of contact
centers with up to 100 workstations. This manual has higher differential with respect
to ITIL as it is facing smaller contact center companies. Because of this specificity,
has some advantages that are presented throughout this work and will be specified in
item comparative analysis and commented on the final conclusion.

Keywords: Service Management. Service Support. ITIL. Contact Center.
Telecommunications.
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1 INTRODUCAO

Em meados da década de 80, com o crescimento das empresas e do
consumo no Brasil, observa-se a necessidade e a preocupacao das companhias em
identificar as verdadeiras necessidades e anseios dos consumidores. Para tanto,
percebe-se que a comunicagdo e o relacionamento com o cliente s&o os principais
responsaveis para a sobrevivéncia e sucesso das empresas (COBRA, 1992).

No inicio da década de 90, para facilitar e organizar a relacdo das empresas
com os consumidores entra em vigor o Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC). O
Cddigo torna obrigatéria a existéncia do Servico de Atendimento ao Cliente (SAC)
para as empresas, revolucionando o atendimento e relacionamento das companhias
entre os clientes (ZULZKE, 1997).

A utilizacdo do SAC aumentou dentro das organizacdes que passaram a
investir nesse canal como elemento estratégico e instrumento de entrada para
reclamacdes, melhorias, suporte a problemas e insatisfacées com o cliente visto que
0S mesmos agora estdo respaldados legitimamente pela Lei.

A criacdo do CDC impulsionou as empresas a criarem as Centrais de
Atendimento, mais conhecidas como contact centers. Esse meio é composto por
uma estrutura fisica e de pessoal qualificado que tém por objetivo centralizar o
recebimento de contatos de seus clientes seja por midia de voz, chat, web ou e-
mail, distribuindo-as, manualmente ou automaticamente, aos seus atendentes,
possibilitando o atendimento. Com os contact centers, o0 SAC evoluiu passando a
oferecer, além da interag&o e relacionamento com o cliente, servigo de atendimento
a reclamacoes, solicitacdes, servicos, pesquisas de mercado, retencdo de clientes,
vendas e marketing.

As centrais de atendimento possuem facilidades ligadas a rede interna da
empresa como consulta a bancos de dados, encaminhamento rapido das
chamadas, softwares de integracdo baseados em CRM (Gestdo de Relacionamento
com o Cliente), monitoracdo e gravacao de chamadas nas diversas midias.

Diante desse novo cenario existe a necessidade das empresas de
gerenciamento e administracdo, nas centrais de atendimento, prover a entrega de

servicos e suporte de toda sua tecnologia.
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Esses fatos motivaram a realizacdo deste Trabalho de Conclusdo de Curso
(TCC) tendo por objetivo a utilizacdo da documentacdo de melhores praticas de
gerenciamento de servigos focado, exclusivamente, em centrais de atendimento de
até 100 posicOes de atendimento, baseado na ITIL — Information Technology

Infrastructure Library (Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informacéo).

1.1 PROBLEMA

A implantacdo de um contact center em uma empresa de até 100 posicoes
de atendimento ocorre geralmente devido as necessidades de relacionamento entre
empresa e cliente.

Essas empresas geralmente ndo possuem uma area capacitada e apta para
atender, administrar e gerenciar os servicos do contact center. Depois de
implantado, esse servico € agregado a area de Tecnologia de Informacao (TI) da
empresa ou é entregue a empresa sem que haja um setor responsavel. Na maioria
dos casos, ndo sao definidas regras de gerenciamento especificas, padrées
administrativos e processos de suporte e servicos nesse setor.

Quando ndo se observa a existéncia dos fatores administrativos e
gerenciais, o desempenho e qualidade do contact center sdo comprometidos. Os
fatores basicos ndo atendidos causam desgaste da estrutura, pois sem
acompanhamento e manutencdo no suporte a servicos a plataforma estara sensivel
e vulneravel a falhas que, no futuro, poderdo causar indisponibilidades totais nos
servigos oferecidos.

1.2 JUSTIFICATIVA

Na instalacdo de uma plataforma de contact center em uma empresa de até
100 posicbes de atendimento, além de demandar excelente infraestrutura de
equipamentos, muita l6gica envolvida e os melhores recursos, também faz-se
necessario o acompanhamento pos-implementacao, que compreende o suporte e a

manutenc¢ao para servigos da estrutura como um todo.
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Esse acompanhamento visa manter a estrutura sempre estavel e
operacional, trabalhando com a monitoracdo diaria e o controle para um ambiente
sempre atualizado. Nos casos de incidentes ou problemas na plataforma, o plano de
recuperacdo e de solucao deve ser rapido e transparente a fim de evitar o minimo
de indisponibilidade para o cliente final que utiliza o servigo oferecido no contact
center. Caso exista algum problema que futuramente exija alguma mudanca, a
mesma deverd ser calculada e programada para que alcance sucesso.

Para complementar todos os requisitos de uma plataforma bem
acompanhada, observa-se a necessidade da criacdo de processos e procedimentos
a serem adotados. Entre esses processos esta a necessidade de capacitar e criar
uma equipe no setor de gerenciamento de suporte e servicos que seja organizada e

eficiente para atender as necessidades do contact center.

1.3 OBJETIVOS

Os objetivos foram definidos com a finalidade de especificar a area de

atuacao do projeto.

1.3.1 Objetivo Geral

Desenvolver um manual de procedimentos de administracdo para servicos

de infraestrutura de Tl em contact centers com até 100 posi¢des de atendimento.

1.3.2 Objetivos Especificos

1. Analisar o Gerenciamento de Servicos da metodologia ITIL para contact
centers com até 100 posi¢des de atendimento;

2. Analisar os servi¢cos relacionados a gestdo de Tl para contact centers com
até 100 posicdes de atendimento;

3. Adequar os padrbes administrativos dos processos ITIL de suporte a servigos

(Gestdo de Incidentes, Gestdo de Problemas, Gestdo da Configuracao,
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Gestado de Mudancas e Gestdo de Liberagdes), dentro da area de Tl de um
contact centers com até 100 posi¢des de atendimento;

4. Integrar os diversos padrbes e processos de forma a caracterizar um
conjunto de procedimentos especificos para contact centers com até 100

posicdes de atendimento.

1.4 METODO DE PESQUISA

Para a realizacdo deste projeto serdo usadas fontes de pesquisa
bibliografica e documental (manuais e procedimentos); e metodologias voltadas a
administracao de TI, sendo a principal fonte de pesquisa a metodologia ITIL.

Apesar da abrangéncia dos modulos da ITIL, para suporte a metodologia
deste trabalho, sera estudada a area de Gerenciamento de Servi¢os. Dentro dessa
area, serdo trabalhados, especificamente, os processos de Suporte a Servigos que
constituem o nucleo da estrutura de livros e compreende 0s assuntos mais
utilizados no ambiente corporativo.

A seguir estdo descritos 0s objetivos especificos e o0s respectivos
procedimentos metodoldgicos utilizados para a realizacao de cada etapa:

. Analisar o Gerenciamento de Servicos da metodologia ITIL: a andlise

dos assuntos ocorrera por intermédio de pesquisa, leitura de material adquirido e
discussdes sobre os processos do Gerenciamento de Servigos ITIL. A metodologia
utiizada nesta etapa ser4d a pesquisa bibliografica por meio da analise de
documentos.

° Analisar os servicos relacionados a gestdo de Tl de contact centers de

até 100 posicbes de atendimento: esta etapa ocorrera por intermédio de pesquisas

e reunides com gestores de Tl de contact centers, aquisicdo de dados, registro e
tratamento para obtencdo de indicadores. As metodologias utilizadas foram a
pesquisa de campo (observacao direta — € quando o observador esta fisicamente
presente e monitora pessoalmente, registrando o0s aspectos, fatos e
comportamentos a medida que ocorrem) e a pesquisa quantitativa (entrevistas
semiestruturadas — é quando o investigador tem uma lista de questbes ou topicos

para serem preenchidos ou respondidos, como se fosse um guia).
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. Adequar os padrbes administrativos dos processos ITIL de suporte a

servicos (Gestdo: de Incidentes, de Problemas, da Configuracdo, de Mudancas e de

Liberacdes), dentro da area de Tl de um contact centers com até 100 posicoes de

atendimento: a partir da compreensdo dos processos de Gerenciamento de
Servigos ITIL e do entendimento dos problemas enfrentados pela area de Tl das
empresas, sera realizada a elaboracdo de procedimentos especificos para cada
processo da area. O procedimento utilizado nesta etapa sera a analise de dados e
reunides para discussao entre a equipe.

. Integrar os diversos padrdes e processos de forma a caracterizar um

conjunto de procedimentos especificos para contact centers com até 100 posicoes

de atendimento: concretizada a adequacéo dos procedimentos havera o trabalho de

confeccionar o Manual de Procedimentos, que sera comparado ao livro de Suporte
a Servicos original, a fim de avaliar o progresso realizado por este TCC. As
metodologias empregadas para alcancar este Ultimo objetivo especifico serdo a

analise de dados e as reunides para discussao entre a equipe.



19

2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo € analisada a metodologia de gerenciamento de servigos ITIL
descrita no Objetivo Especifico 1. Abordam-se as principais teorias e definicdes que
dardo suporte aos demais topicos apresentados nos objetivos deste projeto, utiliza-
se a metodologia referente a pesquisa bibliografica para analisar livros e apostilas
referentes ao tema de gerenciamento de servicos ITIL.

2.1 GERENCIAMENTO DE SERVICOS ITIL

Por muito tempo a maioria das empresas produzia sem muita dependéncia
da area de Tecnologia da Informacéo - Tl. Atualmente esse cenario estd mudando e
a atuacdo da area TI tornou-se indispensavel ou um diferencial para a sobrevivéncia
de muitas organiza¢gdes no mercado.

Além de essencial, a Tl precisa estar integrada as regras de negdécio das
empresas. Portanto, aquilo que era realizado isoladamente por técnicos, precisa
estar incorporado na estratégia das empresas para que essas alcancem seus
objetivos.

Segundo Office...(2000), com esse novo papel para a area de TI, também
surgiram alguns desafios:

e Entendimento das tendéncias de negdcio a fim de trazer resultados para

as empresas;

e Aumento da complexidade das tecnologias;

e Dependéncia para a continuidade dos negocios;

e Necessidade de contencédo de custos aliada a alta confiabilidade;

e Justificativa dos investimentos comparados aos retornos para o negocio;

e Adequacéo a regulamentos e leis impostos as empresas;

e Necessidade de manter a seguranca em sistemas cada vez mais

expostos devido as facilidades de acessos.

Para a viabilizacdo desse novo cenario, foram criados diversos processos de

fluxos de trabalho e melhores praticas. Dentro desses processos, a ITIL tornou-se o
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conjunto de melhores praticas mais adequado para o gerenciamento atual de Tl na
maioria das empresas. A evolucdo dos frameworks de gerenciamento de Tl ao

longo dos anos esté apresentada na figura 1.

Mlaturidade do
Gerenciamento de Tl

k.

150 20.000
BSI 45000

BEI Code &
OGCITILE

HF ITSh

ITIL
1B 15hAs

Idade
Escura da Tl

i i i i + Tempd
1970 1980 1930 2000 2005

Evolucio dos frameworks de gerenciamento de Ti
Figura 1 — Evolucéo dos Frameworks de Gerenciamento de TI.
Fonte: Office of Government Commerce (2000).

2.2 INTRODUCAO A ITIL

A ITIL foi desenvolvida nos anos 80 pela CCTA (Central Computing and
Telecommunications Agency), atual OGC (Office of Government Commerce), com a
finalidade de melhorar a eficiéncia da area de Tl do Governo Britanico. No decorrer
dos anos 90, esse conjunto de melhores praticas comecou a ser utilizado por
empresas que viram valor também nos seus respectivos ramos de negdcio.
(OFFICE..., 2000).

Devido ao crescimento da dependéncia entre as areas de negdcio e a de TI,
a ITIL esta bastante difundida no mundo e em crescente expansao de utilizagao.
Esse conjunto de melhores praticas oferece um framework eficaz para o
gerenciamento, o qual € composto de diversos processos que podem ser utilizados
independentemente da estrutura da organizacao (OFFICE..., 2000).

Segundo Redwood (2006), os processos da ITIL sédo fruto de estudos das
melhores préticas para serem aplicadas nas organizacdes. I1sso ndo impde regras,
mas procura apontar quais sdo os melhores caminhos para definir os objetivos e

determinar o esforgo requerido, tendo como base, experiéncias de outras empresas,
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logo, faz-se 0 maximo para evitar a “reinvenc¢ao da roda”, poupando tempo e esforco

sobre o projeto de implementacdo de uma gestao de servicos.

2.3 OSLIVROS DA ITIL

A ITIL é composta por varios livros, o que o préprio nome ja sugere (IT
Infraestructure Library). Cada livro € um conjunto de processos, sendo o livro de
Suporte a Servicos 0 mais utilizado para gerenciamento de setores de TI
(OFFICE..., 2000).

A implementagdo da ITIL em uma empresa ndo tem uma férmula bem
definida como em “uma receita de bolo”, nem seus processos ditam regras rigidas
para o fluxo das atividades, por esse motivo ha uma boa flexibilidade e abrangéncia
dos frameworks, que em boa parte sdo baseados em sistemas de qualidade, como
a série ISO-9000 de Qualidade Total (OFFICE..., 2000).

Segundo Office... (2000), o diagrama da ITIL exibe os principais elementos
localizados nos seus livros. Cada um destes elementos relaciona-se entre si, e se
sobrep6em em alguns topicos, 0s quais sao:

e Perspectiva de negdcio;

e Entrega de Servico;

e Suporte a Servico;

e Gerenciamento da Segurancga;

e Gerenciamento da Infraestrutura;

e Gerenciamento de Aplicacdes;

e Planejamento da implementacdo do Gerenciamento de Servigos.

A figura 2 ilustra os principais elementos localizados nos livros:
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>

PLANEJAMENTO PARA IMPLEMENTAR O
GERENCIAMENTO DE SERVICOS

@)

Gerenciamento de Servicos
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Figura 2 — Principais Elementos de Gerenciamento de TI.
Fonte: Office of Government Commerce (2000).

Segundo Office...(2000), os principais livros que compf&em a biblioteca da
ITIL s&o:

e Suporte a Servicos: descreve 0S processos para serem usados no dia a

dia da administracéo no setor de Tl da empresa,;

e Entrega de Servicos: esta relacionado ao constante aprimoramento dos

servicos de TI, sempre visando usar indicadores para estudos de

melhorias futuras da Tl na empresa,;

e Gerenciamento da Infraestrutura: faz a cobertura de todos os itens de

infraestrutura para os servigos de Tl como a identificacdo dos requisitos
do negdcio, teste, instalacdo, entrega e otimizacéo;

e Planejamento para implementacdo do gerenciamento de servicos: salienta

principalmente as melhorias dos processos de gerenciamento de servicos,
assim como cultura e mudanca organizacional;

e Gerenciamento de Aplicacdes: ajuda a planejar o ciclo de vida das

aplicagbes por meio da andlise das necessidades do negdécio a fim de
obter o retorno do valor investido;

e Perspectiva de Negdcio: tem 0 objetivo de guiar a equipe de Tl a fornecer

e empregar suas ideias para os objetivos do negdcio, assim como
possibilitar o alinhamento entre elas;
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e Gerenciamento da Seguranca: detalha 0s processos inerentes na

seguranca de informagbes da TI. Procura fazer associacbes dos

incidentes as reacdes de seguranca e faz avaliacdes dos riscos.

2.4 GERENCIAMENTOS DE SERVICOS ITIL

O gerenciamento de servicos ITIL, quando implementado com sucesso, muda
a estrutura da organizacdo, o desempenho dos funcionarios e a satisfacdo dos
clientes.

Segundo Office... (2000), as razfes para implementa-los sdo variadas, e
muitas das empresas desejam utilizar as praticas para obter os beneficios:

¢ Melhorar a qualidade e eficiéncia dos servicos de TI;

e Adequar-se as regras de negocios — base de regras utilizada pelo cliente

para o atendimento final ao seu cliente — e gerenciamentos;

e Seguir padrdes globais;

e Reduzir custos de TI;

e Obter certificacOes de padronizagdes;

e Enderecar um problema operacional de Tl especifico.

O foco principal obtido com a implementacdo da ITIL € melhorar a satisfacao
do cliente. Nesse aspecto é fundamental uma gestdo entre empresa e cliente
garantindo a aproximacdo de ambos e criando um relacionamento. Para isso é
necessario o CRM - Customer Relationship Management (Gerenciamento do
Relacionamento com o Cliente), que pode ser definido como uma abordagem
abrangente para criar, manter e expandir as relacdbes com os clientes. O CRM é
uma maneira de pensar, tratar e lidar esses relacionamentos integrando a estratégia
gue toma o rumo para a organizagdo, tornando-se uma forma mais eficaz para
reduzir os custos e ao mesmo tempo aumentar a viabilidade nos servigos
oferecidos. Faz parte entender a necessidade do cliente, recolhendo todas as
informacdes de forma pratica a fim de preencher seus desejos e necessidades,
fornecendo resultados de forma clara e objetiva para ele (ANDERSON, 2002).

Outro beneficio obtido na reestruturagdo de servicos de Tl € uma melhora

nos niveis de SLA - Service Level Agreement (Acordo do Nivel de Servico). Na sua
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forma mais basica, SLA é um contrato ou acordo que formaliza um relacionamento
de negdcio, ou parte de um relacionamento, entre duas partes. Mais frequentemente
isso toma a forma de um contrato negociado entre um provedor de servicos e um
cliente e define um preco pago em valores financeiros por um direito a produto ou
servico a ser entregue de acordo com certos termos, condicdes e com certas

garantias financeiras (LEE, 2002).

2.5 CONCEITO DE SERVICO

Servico € um conjunto de componentes capaz de suportar um ou mais
processos de negoécio. Os servigos fazem interface direta com 0s usuarios
(OFFICE..., 2000).

2.6 CONCEITO DE PROCESSO

Segundo Office... (2000), processo € um ciclo composto de atividades pré-
definidas com o objetivo de receber, na entrada, informa¢gdes ou produtos e deve
entregar, na saida, um resultado previsto. Pode-se dizer que processo é um projeto
com cronograma continuo, logo, ndo tem data para comecar ou acabar, porém
apresenta etapas, atividades envolvidas e resultados esperados. A figura 3 ilustra

esse conceito:

Fungdes

Entradas Saidas

e

Figura 3 — Conceito de Processo
Fonte: Office of Government Commerce (2000).

Regras

=

11
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2.7 MELHORIA CONTINUA

A filosofia do gerenciamento de servicos é baseada no fluxo de melhoria
continua, que utiliza as experiéncias, os indicadores e o0s objetivos de negdcio para
criar processos que estdo sempre em busca de correcdes e melhorias do ambiente

de tecnologia (OFFICE..., 2000). A figura 4 ilustra a visdo da melhoria continua:

Onde nos Viséo e objetivos
queremos chegar? do negocio

Onde estamos

- Avaliagéo
agora?

Aperfeigoamento
do processo ou
re-engenharia

Como chegaremos
onde queremos
chegar?

Como Sabemos se Métri:_:as e
chegamos la? medidas

Figura 4 — Melhoria Continua.
Fonte: Office of Government Commerce (2000).

2.8 SUPORTE A SERVICOS

Nesta secdo apresentam-se os padrbes administrativos dos processos ITIL
de Suporte a Servicos.

2.8.1 Central de Servicos

A central de servicos, ou service desk, € a funcéo dentro da Tl que visa ser o
ponto Unico de contato entre os usuarios e clientes e o departamento de TI
(REDWOOD, 2006).

O objetivo é separar quem faz parte do suporte aos usuarios da area que
realiza as atividades de resolugdo de problemas ou desenvolvimento. Essa area

especifica para suporte eleva vantagens para os usuarios, oferecendo uma maior
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agilidade e qualidade no atendimento. Para a area técnica, ajuda o especialista a

manter o foco durante o tratamento dos casos sem interrupcao direta do cliente.

Diferente do help desk, a central de servicos é uma evolucdo desse conceito.

Uma equipe de help desk, normalmente, soluciona diretamente problemas de

hardwares e softwares basicos, ao contrario da central de servicos que assume

todas as solicitacbes dos usuarios relacionadas a qualquer servico prestado pela
area de TI (REDWOOD, 2006).

2.8.1.1 Objetivos

Segundo Office... (2000), a central de servicos tem como principais objetivos:

Funcionar como SPOC - Single Point of Contact (ponto central de contato)
entre 0s USUarios e a equipe de suporte;

Funcionar como 1° nivel de atendimento de suporte aos USUarios;
Auxiliara equipe de suporte com ferramentas e informacdes, tais como:
erros conhecidos e base de conhecimento;

Apresentar suporte com qualidade que atendam os objetivos do negdcio;
Gerenciar os chamados de incidentes durante o ciclo de vida, cumprindo o
SLA;

Oferecer suporte a mudancas, provendo a comunicagcdo aos usuarios com
informacdes sobre as possiveis mudancas;

Ampliar a satisfacdo do usuario, oferecendo atendimento de qualidade,
rapidez e eficacia;

Manter disponivel o servico o maximo de tempo possivel.

2.8.1.2 Descricédo do Processo

Para Office... (2000), a entrega de niveis de servicos acordado com o0s

usuarios finais € um dos principais objetivos do gerenciamento de servicos. A area

deve estar focada em:
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Oferecer suporte aos usuarios na medida em que seja solicitado auxilio
para a utilizagao dos recursos;
Monitorar o cumprimento dos niveis de servigos estabelecidos nos SLAs.

O gerenciamento de nivel de servigo € o responsavel por essa funcao.

2.8.1.3 Responsabilidades

Segundo Office... (2000), as responsabilidades primérias da central de

servicos sao:

Receber, registrar, priorizar e localizar as chamadas de servigo;
Ser o canal de entrada de todas as chamadas dos usuarios;
Gravar todas as chamadas dos usuarios;

Acompanhar os incidentes e reclamacoes;

Realizar a avaliacdo inicial dos incidentes;

Monitorar incidentes;

Escalar os incidentes de acordo com o SLA,;

Comunicar mudancas planejadas nos niveis de servico;
Encerrar os incidentes com a confirmacao do usuario;

Atualizar os usuarios com as informacdes sobre o progresso das
requisicoes;

Elaborar relatorios de gerenciamento;

Coordenar os grupos de suporte de 2° e 3° nivel,

Fornecer Informacdes gerenciais;

Verificar a necessidade de treinamento dos usuarios;

Contribuir na identificagéo de problemas.

2.8.1.4 Controle de Incidentes

O controle e registro dos incidentes sdo de responsabilidade da central de

servicos. E para efetuar o servigo, ela pode utilizar diferentes formas de atuacéo:
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telefone, correio eletronico, internet, chat, SMS, fax e visita pessoal (OFFICE...,
2000).

2.8.1.5 Tipos de Centrais

O quadro 1 apresenta os tipos de centrais de servigos:

Tipo Descricéo

O objetivo de uma central de atendimento é o manuseio de
Central de Atendimento (Call | grandes volumes de transacdes pelo telefone. A funcéo é apenas

Center) registrar e encaminhar as requisicbes para outras areas da
organizacdo ndo atuando sobre elas.

Tem o objetivo de gerenciar, coordenar e resolver incidentes com
a maior velocidade possivel, garantindo que nenhuma requisi¢éo
seja perdida, esquecida ou ignorada. Tem ligacdo com o
gerenciamento de configuracdo e ferramentas de suporte ao
conhecimento que sdo, geralmente, usadas como fontes de apoio.
Como o help desk somente trata de incidentes, existem dois tipos
de servigo: 0 especializado e 0 ndo especializado, que nao trata de
muitos incidentes, logo, ndo exerce o mesmo papel que a Central
de Atendimento (Call Center).

Central de Suporte (Help
Desk)

A Central de Servicos tem o objetivo de ampliar a oferta de
servigos permitindo que 0s processos de negdcio se integrem a
infraestrutura do Gerenciamento de Servicos. Tratam incidentes,
problemas e duavidas, fornecendo uma interface para outras
Central de Servicos (Service | atividades como Requisi¢des de Mudanca do cliente, contratos de
Desk) manutencdo, licencas de software, gerenciamento de nivel de
servigo, entre outros.
Normalmente as centrais de atendimento e help desk evoluem
naturalmente para uma Central de Servi¢o para garantir, melhorar
€ aumentar os servigos aos clientes e ao negdcio.

Quadro 1 - Tipos de Centrais de Servigos.
Fonte: Office of Government Commerce, 2000.

2.8.1.6 Estruturas

Central de Servicos Local

As organizagfes trabalham com centrais de suporte locais a fim de atender
as necessidades locais do negécio.

Esse tipo de estrutura é utilizado no negdécio quando existem necessidades
especificas para cada unidade, tendo o atendimento facilitado pelo fato de que a

equipe de suporte esta no local. Na estrutura geralmente o custo operacional &
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grande, pois é necessario manter varias estruturas fisicas, como hardware e
software especificos (OFFICE..., 2000).

A figura 5 descreve a central de servigos local:

Usuério 1 Usuario 2 Usuério 3

Central de

Servigos

h 4 A 4 h 4 A 4 A 4

Suporte
Interno

Terceiros Redes ERP Manutencéo

Figura 5 — Central de Servigos Local.
Fonte: Office of Government Commerce (2000).

Central de Servigcos Centralizada

O objetivo desta central € concentrar todas as solicitacdes de suporte em um
unico local, reduzir custos operacionais, e proporciona uma visao gerencial global e
consolidada de melhor aproveitamento dos recursos disponiveis (OFFICE..., 2000).

A figura 6 descreve uma central de servigos centralizada:
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Cliente 1

?

Cliente 2

Cliente 3

?

Central de Servicos

Suporte Segundo Nivel

A 4 \ 4 \ 4 A 4 \ 4

Suporte
Interno

Terceiros Redes ERP Manutencao

Figura 6 — Central de Servigos Centralizada.
Fonte: Office of Government Commerce (2000).

Central de Servico Virtual

A Central de Servigo Virtual pode estar situada em qualquer lugar do mundo.
Em uma organizagdo com varias localidades, uma unica Central de Servigos de
suporte global possui os mesmos beneficios para o negécio que uma Central
Centralizada. Esta Central pode trabalhar 24 horas por dia, atendendo diversos
clientes em diversos locais. A Unica restricdo € a necessidade de presenca fisica de
suporte em caso de reparos e substituicbes (OFFICE..., 2000). A figura 7 descreve

uma central de servigos virtual.

Central de
Servigos
Virtual

Central de Servigos
em Sidnei

Central de Servicos em Amsterd3

Iy By B
—  —

Usuarios locais

Central de Servigos é
de Formecedaores

Central de Servigos em Washington

— Grupo Usuarios1 [ Grupo Usuariosn

| |
— =
Figura 7 — Central de Servicos Virtual.
Fonte: Office of Government Commerce (2000).
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2.8.1.7 Relacionamentos

Como um ponto Unico de contato, a central de Servi¢cos deve ter um vinculo
com todos os processos da ITIL (OFFICE..., 2000). A figura 8 ilustra 0os processos

em que o vinculo com a central de servicos é mais forte:

Gerenciamento
da Configuracéo

Gerenciamento
de Incidentes

Central de
Servicos

Gerenciamento
de Mudancgas

Gerenciamento
do Nivel de
Servico

Gerenciamento
de Liberacéo

Figura 8 — Relacionamentos da Central de Servicos.
Fonte: Office of Government Commerce (2000).

A central de servicos tem um aspecto operacional importante no processo de
gerenciamento de incidentes, pois ela registra e controla os casos. Os incidentes
podem ser relacionados aos itens de configuragcdo, como, por exemplo, se um
vinculo for suportado por um software, havera condicbes de fazer todo o
rastreamento de problemas causados por um equipamento na infraestrutura.

Essa central serd capaz de solucionar rapidamente os incidentes buscando
solugbes relacionadas ao item de configuracdo ou ao problema relacionado
(OFFICE..., 2000).

Com um vinculo com o Gerenciamento de Mudancgas e o Gerenciamento de
LiberacOes, a Central de Servigco pode realizar pequenas mudancas no ambiente. O
vinculo com o Gerenciamento do Nivel de Servigo pode ser realizado com a Central
de Servicos monitorando os niveis de suporte e informando se o servico de TI foi
restaurado dentro dos limites definidos no SLA. Nesse caso, reporta-se se 0s
servicos nao foram restaurados dentro do prazo e se 0s procedimentos de

escalonamento ndo foram definidos para alcancar os prazos determinados. A figura
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9 ilustra os diferentes niveis de suporte para a resolucéo de um incidente (OFFICE...
2000).

Service Desk — 1° Nivel 2° Nivel . 3° Nivel . N Nivel
Detectar e i ! i
registrar : ' !
Procedimento | i i i
De reguisipin f ST Reqguisicdo ! ! !
De Servigo ! ' !
N | | |
Suporte \ , i
Inicial | ' !
I X Ireve sticar ' i
. [Diagnostcar i |
i i Inwestigar i
Solugdo i Resolvido Diagnosicar !
Restauragio i | i

| ",, : Resolvido ; etc
! Solugao ! :
! Restauragio ! :
| | Solugdo i
i i Restauragéo '

Fechar : ' 1

Figura 9 — Os Diferentes Niveis de Suporte para a Resolu¢cédo de um Incidente.
Fonte: Office of Government Commerce (2000).

2.8.2 Gerenciamento de Incidentes

Segundo Vernay (2013), “qualquer evento que ndo seja parte da operacao
padrdo de um servigco e que cause, OU possa causar, uma interrupgcédo ou reducao
na qualidade daquele servico, e que ndo se sabe a causa raiz é definido como

incidente”.

2.8.2.1 Objetivos

O gerenciamento de incidentes tem como meta principal o pronto de
restabelecimento do servigo para o cliente, geralmente utilizando uma solucéo de
contorno ao inves de uma permanente (OFFICE..., 2000).

Conforme Office... (2000), os principais objetivos dessa etapa sao:
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e Atender os chamados com rapidez, cumprindo o prazo estabelecido pelo
SLA;

e Manter informado os usuarios solicitantes sobre o andamento do chamado
incidente;

e Encaminhar corretamente os chamados para as respectivas areas
responsaveis;

e Coletar o maior numero de informacdes para ser repassado ao processo

de gerenciamento de problemas.

2.8.2.2 Descricao do Processo

A figura 10 descreve o processo de gerenciamento de incidentes:

Procedimentos de

Incidentes entram no processo
P Requisigdo de Servigo

Roteamento

BD de Problemas
e Erros
conhecidos

\ N\ £/

Detalhes Configuracio | Solugdes de contorno

Figura 10 — Entradas e Saidas do Gerenciamento de Incidentes.
Fonte: Office of Government Commerce (2000).

Os incidentes entram no processo a partir dos usuarios, equipes de
operacodes, ferramentas de monitoramento ou redes que detectam falhas no servico.
A Base de Dados de Gerenciamento da Configuracdo (BDGC)toda € responsavel

por armazenar a informacdo necessaria para ter uma visao légica da infraestrutura
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de TI e seus servicos, por meio dos itens de configuracdo e seus relacionamentos.

Alguns incidentes podem requerer mudancas, que sao executadas pela gestdo de
mudancas (OFFICE..., 2000).

2.8.2.3 Atividades

O quadro 2 descreve as atividades do gerenciamento de incidentes:

Atividade

Descricdo

Deteccéo e Registro do
Incidente

Na maioria das vezes o0s incidentes sdo procedentes das
necessidades de suporte dos usuarios. Atualmente as empresas
disponibilizam softwares para que os usuarios realizem a abertura
de chamados de incidentes sem sobrecarregar a central de servigos
e facilitando o suporte dos analistas.

Classificacdo e Suporte Inicial

A classificacdo dos incidentes permite a identificacdo de erros
recorrentes.

Investigagdo e Diagndstico

Apbs o chamado aberto, sera iniciado o processo de analise do
incidente. Essa analise poderd passar pelos diversos niveis de
suporte. E importante ressaltar que as informacdes do incidente
devem ser sempre atualizadas a cada acéo.

Resolucdo e Restauracdo

Assim que uma solugdo do chamado seja encontrada (de forma
definitiva ou ndo), ela sera implementada pelo suporte responsavel.
Caso seja necessaria uma mudanca, uma Requisicdo de Mudanca
(RDM) seré solicitada ao Gerenciamento de Mudancas.

Fechamento do Incidente

O fechamento do chamado de Incidente pode ser descrito com:

e Explicacdo detalhada do Incidente por meio da atualizagdo no
software;

Ambiente Afetado;

Componente;

Tempo de impacto;

Problema (O que ocorreu? Qual o impacto para o neg6cio?);
Acdes Tomadas;

Causa Raiz; (O que fazer para ndo voltar a ocorrer? Quando a
acdo sera implementada para ndo voltar a ocorrer? Por quem sera
implementada?);

e Contato com o solicitante do chamado, informando a resolucéo
do Incidente e tirando quaisquer dlvidas existentes.

Responsabilidade pelo
Incidente, Monitoracéo,
Acompanhamento e
Comunicacdo

A Central de Servigos sera a responsavel por acompanhar o
andamento do chamado até seu fechamento e por escalar o
chamado para a fila correta, poupando tempo, fazendo cumprir os
prazos e informando o usuario sempre que solicitado.

Quadro 2 — Atividades do Gerenciamento de Incidentes.
Fonte: Adaptado de Office of Government Commerce (2000).
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2.8.2.4 Regras de suporte

A Central de Servicos serd o primeiro nivel de suporte: registrando,
classificando, designando e fechando os chamados. Os niveis 2 e 3 serdo
responsaveis pela investigacao, diagnéstico e tratamento dos incidentes (OFFICE...,
2000).

Podem existir dois tipos de escalonamento: funcional ou hierarquico. O
primeiro € direcionado para grupos com conhecimento mais especificos. O segundo
€ direcionado para o chefe ou o gestor da Central de Servi¢os, principalmente
guando exige aprovacao de custos ou maior poder de decisdo (OFFICE..., 2000). A

figura 11 ilustra os diferentes tipos de escalonamento:

A

Funcional

Hierarquico

>

Figura 11 — Diferentes Tipos de Escalonamento.
Fonte: Office of Government Commerce (2000).

2.8.3 Gerenciamento de Problemas

No capitulo referente a gestédo de incidentes foi informado que este processo
€ responsavel por resolver as indisponibilidades de servicos em menor tempo
possivel, minimizando ao maximo os impactos para o negdécio do cliente. Entretanto,
a Gestdo de Incidentes trabalha de forma reativa e ndo toma providéncias para
evitar novos incidentes. Isso faz com que a equipe de suporte opere com retrabalho,
ou com solugbes de contorno ao invés de solugdes definitivas. O ideal é que haja
um estudo para solucionar cada problema causador de incidentes no ambiente,

prevenindo novas indisponibilidades. Também se faz necessario o registro das
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solucbes de cada problema para a formacdo de uma Base de Conhecimentos que
contenha todos os Erros Conhecidos. E pensando nessa prevencéo que foi criada a
Gestéo de Problemas (OFFICE..., 2000).

2.8.3.1 Objetivos

Reduzir os impactos para o negocio do cliente, evitando a ocorréncia de
incidentes, por meio da resolucéo de problemas por suas causas raiz, facilitar e criar
fluxos para a organizacdo das informacdes (OFFICE..., 2000).

A gestdo de problemas também procura desenvolver andlises de tendéncias
gue a facam serem proativas, na proposicdo de mudancas que possam resolver
falhas antes mesmo que causem incidentes sensiveis aos usuarios (OFFICE...,
2000).

2.8.3.2 Descricédo do Processo

A figura 12 mostra as principais entradas e saidas deste processo:

Base de Dados de
Erros Conhecidos e
Problemas

Incidentes
Graves

Requisicédo de
Mudanga

(RDM)

Incidentes
correlacionados

v ¥ ¥
Gerenciamento de
Mudanq;as Gerenciamento da Gerenciamento de
Configuragio Liberages

Figura 12 — Entradas e Saidas do Gerenciamento de Problemas.
Fonte: Office of Government Commerce (2000).



37

2.8.3.3 Atividades

Segundo Redwood (2006), no gerenciamento de problemas existem 4

atividades primarias:

e Controle dos problemas, controle dos erros e o gerenciamento proativo
dos problemas, estdo todos dentro do escopo do processo de
gerenciamento de problemas;

e Documentagdo dos erros conhecidos e sua resolugdo para uso da
comunidade de suporte;

¢ Identificacdo proativa de problemas e erros conhecidos mediante analise
estruturada da infraestrutura de TI, relatérios gerenciais gerados pelas
equipes de suporte e encontros de Usuarios;

e Criar relatorios gerenciais sobre a efetividade do processo.

A seguir sdo descritas separadamente cada uma das atividades.

2.8.3.4 Controle e Documentacgao de Erros

O quadro 3 apresenta os detalhes das atividades de controle e

documentacéo de erros:

Atividade Descricao

Um erro é identificado quando se detecta um Item de
Configuragdo (IC) defeituoso. O status de Erro Conhecido fica
estabelecido quando é encontrada a causa raiz de um Problema.
Existem duas fontes de erros conhecidos, uma é o Controle de
Problemas do ambiente de producdo e a outra vem do ambiente
de desenvolvimento.

Identificacdo e registro do erro

Este passo faz a avaliacdo inicial dos meios para se resolver o
erro em cooperagdo com a equipe especializada. O processo de
resolucdo de cada erro conhecido deve ser registrado no sistema
do Gerenciamento de Problemas. E vital que os dados sobre os
Avaliacéo do Erro IC, sintomas e solugdo ou acdes de contorno, relacionados a
todos os erros conhecidos, sejam registrados na base de dados
de Erros Conhecidos para que possam ficar disponiveis para a
comparacdo de incidentes. Esses dados funcionam também
como um guia para investigacfes futuras e informacdes
gerenciais.

Este passo registra o processo de resolucdo para cada erro
conhecido e cria uma Requisicdo de Mudanca (RDM), de acordo
com os procedimentos do Gerenciamento de Mudangas. A
prioridade da RDM é determinada pela urgéncia e impacto do
erro no negocio.

Registro da solucédo do erro

continua
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concluséo
Ap6s a implementacdo com sucesso das mudancas para
Fechamento do Erro resolver os erros, o registro de erro conhecido é encerrado,

juntamente com quaisquer registros de incidentes ou de
problemas associados.

Quadro 3 — Atividades de Controle e Documentagéo de Erros.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

2.8.3.5 Gerenciamento Proativo de Problemas

E composto das atividades que tentam identificar e resolver problemas antes
gue gerem incidentes. A figura 13 apresenta o fluxo do chamado reativo para a

atividade proativa:

REATIVO PROATIVO

> Prevencgédo de problemas em
outros sistemas e aplicagdes

"‘Monitoramento do Gerenciamento de
Mudancgas

> Iniciagdo de mudancgas para combater:

* QOcomréncia de incidentes
* Repeticdo de incidentes

.’Identiﬂcagéo de tendéncia

.‘Identiﬁcagé‘lo do Problema e Diagnéstico do Problema

P Fornecer suporte para 2%3° nivel

Figura 13 — Atividades da Fase Reativa para a Fase Proativa.
Fonte: Office of Government Commerce (2000).

O quadro 4 apresenta os detalhes das atividades de gerenciamento proativo

de problemas:
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Atividades

Descricao

Andlise de Tendéncias

E um estudo que toma como base os relatérios gerenciais da gestéo de
problemas. Com isso, € possivel tracar tendéncias a ocorréncia de
problemas.

Exemplos de tendéncias:

e Ocorréncia de um tipo particular de problema apés uma mudanca;

¢ Falhas iniciais de um determinado tipo;

Incidentes e problemas recorrentes em ICs especificos;

¢ Necessidade de treinamento da equipe ou do cliente.

Direcionamento da
acédo de suporte

A andlise de tendéncias pode levar a identificacdo de falhas na
infraestrutura de TI, que podem ser examinadas e corrigidas. Também
pode auxiliar na identificacdo de areas com problemas que precisem de
maior atencdo do suporte.

Informacéo para a
Organizagéo

O gerenciamento de problemas pode fornecer informagBes sobre
problemas, erros conhecidos e RDM geradas. Isso auxilia na
determinacédo da salde do negdcio e, os detalhes podem ser usados
para informar o processo de tomada de decisdo da organizagdo e
outros Processos como o gerenciamento do nivel de servi¢o e central
de servicgos.

Quadro 4 — Atividades

de Gerenciamento Proativo de Problemas.

Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

2.8.3.6 Definicbes

A terminologia chave e a¢des que formam a base do processo de gestdo de

problemas estéo apresentados no quadro 5:

Tipo

Descricdo

Problema

Uma situagao onde um ou miltiplos incidentes, com sintomas de erro em
comum, sdo gerados e cuja causa é desconhecida.

Erro Conhecido

E quando ha uma causa raiz de um problema diagnosticado e para o qual
uma solucdo de contorno ("workaround") foi identificada.

Quadro 5 - Definigdes

do Gerenciamento de Mudangas.

Fonte: Office of Government Commerce (2000).

2.8.3.7 Relacionamentos com Outros Processos

Foram resum

idos no quadro 6 os relacionamentos entre servigos:

Relacionamento

Descricao

Gestao de Problemas x
Gestéao de Incidentes

A diferenca bésica, e muitas vezes conflituosa entre gestdo de
problemas e incidentes é que a primeira preocupa-se
primariamente com a detec¢do das causas raiz dos incidentes e

subsequente resolucdo e prevencdo dos mesmos. A segunda

continua
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tem como meta principal o pronto restabelecimento do servico
para o cliente, geralmente utilizando-se de uma solu¢cdo de
contorno em vez de uma permanente. O tempo dos dois
processos é diferente.

Quando se desconhece a causa real de um incidente, que pode
ser resolvido por meio de procedimento paliativo, pode-se dizer
gque existe um problema. Quando um problema é diagnosticado
com precisdo e aponta-se uma solugdo de contorno para o
mesmo, a qual pode ser reproduzida invariavelmente, diz-se que
agora ha um erro conhecido. Nesse momento inicia-se uma
entrada no processo de gestdo de mudangas para que 0 erro
seja erradicado.

Relacionamento entre
Incidentes, Problemas, Erros
Conhecidos e Mudancas

Quadro 6 — Relacionamentos do Gerenciamento de Mudancas.
Fonte: Office of Government Commerce (2000).

2.8.4 Gerenciamento de Mudancas

A maioria dos problemas relacionados com a qualidade dos servicos esta
relacionada a mudangas. Isso ocorre porque as mudancas podem ser mal feitas,
sem planejamento e sem testes adequados resultando em diversos outros
problemas, induzindo prejuizos ao negacio.

Normalmente, uma mudanca mal executada pode causar uma nova
indisponibilidade dos servigos. Com o0 processo de gerenciamento de mudancgas, as
implantacdes e alteracdes na infraestrutura serdo analisadas e planejadas antes da
execucao, minimizando os riscos e impactos.

Devido ao detalhamento exigido, o processo torna-se burocratico, pois 0s
erros a serem corrigidos devem ser identificados, filtrados, analisados e testados
antes da mudanca. E necessario o comprometimento da equipe para cumprir o

processo.

2.8.4.1 Objetivos

O objetivo do processo de gerenciamento de mudancas € garantir a utilizacao
de métodos e procedimentos padrdes para a administracdo das mudancas, a fim de
minimizar o impacto das alteracdes na qualidade dos servicos para dar a
continuidade dos negocios, o impacto da mudanca, as necessidades de recursos e

a aprovacao da mudanca (OFFICE..., 2000).
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Segundo Office... (2000), os principais objetivos sao:

e Certificar que os métodos padrbes sao usados para o tratamento de todas
as mudancas a fim de reduzir os riscos e impactos;

e Minimizar incidentes relacionados as mudancas;

e Verificacdo da relacdo necessidade e impacto.

2.8.4.2 Descricado do Processo

Na entrada do processo estdo a requisicdo de mudancas, a programacao
futura de mudancas e as informacdes de outros processos para andlise de riscos,
custos e planejamento. Nas saidas do processo estdo a programacdo futura de
mudancas (FPM), as requisicbes de mudancas aprovadas, as atas da reunido do
conselho de controle de mudancas (CCM) e as informagdes gerenciais do processo
(OFFICE..., 2000). A figura 14 resume a descricdo de todo o processo deste

gerenciamento:

Requisigbes de

Mudangas — N Programagao
(RDMs) | futura de
Mudangas (PFM)
—» o Registro e Classificacéo . ;ﬂ‘::;":es de
« Aprovacao _ _ Aprovadas
+ Coordenagdo dodesenvolvimento |
« Autorizacdo e Implementaco | fltas Ce reuniao
Programagio » Avaliacao Agbes
Futura de N
Mudangas (PFM) Relatérios do

Gerenciamento

Y

I de Mudangas
Gerenciamento Gerenciamento Gerenciamento
da Capacidade da de Liberagbes
Configuragio

Figura 14 — Processo de Gerenciamento de Mudancas.
Fonte: Office of Government Commerce (2000).
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2.8.4.3 Responsabilidades

O gerenciamento de mudancas, para Office... (2000), é responséavel pela

administracao do processo e envolve:

e Hardware, software, equipamentos e software de comunicacao;

e Aplicacbes em producéo;

e Documentagado e procedimentos associados com a operagao, suporte e

manutencao da infraestrutura de TI.

O processo é responsavel por decidir e coordenar as mudancas. A

implantacdo e execugcdo dessas mudancas serao executadas pela equipe técnica. O

controle do processo garantrdA que as mudancas sejam executadas e

implementadas de forma eficiente e eficaz, reduzindo os riscos para 0s servicos
ativos (OFFICE..., 2000).

2.8.4.4 Atividades

O quadro 7 descreve as atividades do gerenciamento de mudancas:

Atividade

Descricdo

Requisi¢éo de
Mudancas (RDM)

A requisicdo de mudancas € criada pela necessidade do cliente ou a partir
de um erro identificado no processo de Gerenciamento de Problemas. Ela é
gerada por meio da geréncia de Servicos, via meio eletrdnico ou papel
mantendo o registro.

Registro e
Classificacao

Em uma RDM deve conter detalhadamente as informacdes para a tomada
de decisdo, como: detalhes do cliente, identificacdo de hardware ou
software, impacto, riscos, custos, backups, etc. A prioridade e impacto para
cada atividade na mudanca é definida para definir a agenda de mudancas
programadas. Todas essas informacdes serdo geradas a partir do relatorio
gerencial.

Aprovacgéo

As RDM passam pelo filtro e aprovagédo da area, cujos detalhes da atividade
podem determinar se a mudanga sera recusada, por exemplo, alto risco no
momento ou até alto custo para o cliente perante o negdcio apresentado.

Coordenacéo do
Desenvolvimento

Com a mudanca aprovada, a RDM sera enviada ao grupo técnico,
responsavel pelo desenvolvimento da mesma. O Gerenciamento de
Mudancgas deve coordenar 0 processo provendo 0S recursos necessarios,
monitorando os riscos e acompanhando os testes.

Autorizacéo e
Implementacéo

Apos a fase de desenvolvimento, a mudanca devera ser testada antes da
execucao no ambiente de producéo. O grupo de testes deve ter condi¢cdes
técnicas e ambiente favoravel para avaliar o funcionamento da mudanca no
ambiente de producdo. Com os resultados dos testes, a mudanca sera
autorizada para ser implantada. Em caso de urgéncia ou impacto da
mudanca esta fase pode ser anulada.

Implementacgéo

E de funcéo do gerenciamento de mudancas a coordenacio e a garantia da

continua
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implementacdo da mudanca seguindo o cronograma proposto. Esse
processo podera coordenar o processo de gerenciamento de liberacdes
para atualizacdo de releases de software e hardware bem como a
documentacdo dos mesmos.

Avaliacéo

Apés a implementacdo, o gerenciamento de mudancas avaliara todas as
mudancas por meio da Revisdo Pds Implementacéo (RPI). Essa reviséo
mostrara se a mudanca trouxe os resultados esperados e se houve algum
problema ou ineficiéncia que devem ser corrigidos.

Quadro 7 — Atividades do Gerenciamento de Mudancas.
Fonte: Office of Government Commerce (2000).

2.8.4.5 Funcoes

As funcdes definidas no gerenciamento de mudangas estdo descritas no

quadro 8:

Funcéo

Descricdo

Comité de Controle de
Mudangas (CCM)

O grupo do comité de controle de mudancas € responséavel pela avaliacdo
do impacto das mudancas, cujo é composto de técnicos e em muitos casos
o cliente. Este grupo fornecera assessoria ao gerente de mudancas
avaliando as mudangas que devem ser aprovadas e auxiliando na
programacéo das mudancas. O grupo se reunird com certa frequéncia para
discutir todas as mudangas novas e em andamento. O CCM pode ter os
seguintes membros: gerente de mudanga, cliente, gerentes usuarios,
representante(s) de grupo de usuarios, pessoal de
desenvolvimento/manutencdo de aplicacdes, consultores, especialista,
técnicos, equipe de servicos, equipe de servicos administrativos e
representantes dos contratantes ou de terceiros.

Comité de Emergéncia
(CCMICE)

Sempre que surgirem problemas mais graves de grande impacto e nao
havendo tempo habil para a criagdo de CCM completo é necessario
identificar uma configuragdo com autoridade para a tomada de decisdes
emergenciais. Para isto existe este comité que é formado pelo gerente de
mudancas e 0s técnicos responsaveis pela implementagdo da mudanca.

Quadro 8 — Func¢des do Gerenciamento de Mudancgas.
Fonte: Office of Government Commerce (2000).

2.8.5 Gerenciamento de Liberacao

O Gerenciamento de Liberacdo disp6e um gerenciamento fisico de hardware

e software, permitindo mudancas planejadas e aplicadas no ambiente de Tl com

base no banco de dados do gerenciamento de configuracdo (OFFICE..., 2000).

Este gerenciamento utiliza a biblioteca definitiva de software (BDS), para

armazenamento fisico de todos os ICs de software, e o depdésito de hardware
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definitivo (DHD), para armazenamento fisico de pecas de hardware (OFFICE...,
2000).

2.8.5.1 Objetivos

O gerenciamento de liberacdo é responsavel por proteger o ambiente de
producédo (OFFICE..., 2000). Segundo Office...(2000), os objetivos dessa etapa sao:
e Gerenciar, distribuir e implementar os ICs de hardware e software;
¢ Disponibilizar o armazenamento fisico e seguro dos itens de configuracéo
de hardware e software no depdsito de hardware definitivo e na biblioteca
definitiva de software;
e Garante que as versdes de software utilizados no ambiente de teste ou

producdo sejam autorizadas e compativeis.

2.8.5.2 Descricéo do Processo

A figura 15 ilustra algumas das situacdes antes e depois do envolvimento

com o processo de gerenciamento de liberagéo:

Figura 15 — Antes e Depois do Processo de Gerenciamento de Liberagéo.
Fonte: Office of Government Commerce (2000).
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2.8.5.3 Atividades

A figura 16 mostra o relacionamento entre o gerenciamento de liberagéo e o
BDGC:

Ambiente de
Desenvolvimento

Ambiente de
Teste Controlado

Ambiente de
Produgio

Elaboragdo & Teste

configuracao da | Elaborado
Liberagao

Politica de
Liberagao

Planejamento

Aceiteda | Planejamento | Comunicagdo |Distribuicao
de Liberagao

Liberagao de & Treinamento

Implementacado —lmEn s

Banco de Dados do Gerenciamento da Configuragio (EDGC)
Eiblioteca de Software Definitiva (BSD)
Depésito de Hardware Definitivo (DHD)

Figura 16 — Relacionamento Entre o Gerenciamento de Liberacédo e o BDGC.
Fonte: Office of Government Commerce (2000).

O quadro 9 descreve as atividades do gerenciamento de liberagéo:

Atividade

Descricdo

Politica de Liberacao

Documenta como a empresa ira implementar a liberagdo de um
novo hardware ou software dentro do ambiente de TI.

Planejamento de Liberacéo

e Obtencao de consenso;

e Priorizacdo no tempo da implantacgéo;

e Criacdo de um cronograma;

¢ Inspecéo local para avaliacéo;

¢ Planejamento dos recursos necessarios;

¢ Obtencao de acordos sobre os papéis e responsabilidades.

Elaboracéo e Configuracéo
da Liberacéo

Devera ser feita uma liberagdo completa com instru¢gdes sobre sua
instalacdo, um plano de testes e um plano de retrocesso (back
out).

Teste Elaborado

O objetivo dos testes é diminuir ao méaximo os riscos da
implantag&o da liberacao.

Aceite da Liberacao

Os usuarios devem validar os testes de funcionalidade.

Planejamento de
Implantagéo

e Listagem das tarefas e a quantidade de recursos necessarios;

e Lista de todos os ICs que serdo instalados e retirados de
producéo;

e Em caso de multiplos sites: plano de acdo levara em
consideracgédo as diferencas de cada um;

e Comunicagdo com usudrios e equipes de TI;

e No plano de implantacdo devem existir procedimentos para
armazenamento seguro e acompanhamento na instalacgéo;

e Reunides para gerenciamento da equipe e grupos envolvidos
na Liberacéo.

continua
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Comunicacdo e Treinamento para todos os envolvidos (usuarios,
equipe de Tl e gerentes), por meio de reunifes e treinamento. O
plano de liberacdo deve ser de conhecimento de todos os
envolvidos.

Comunicacéo e Treinamento

Apés a distribuicdo da liberacdo, a sua instalacdo sera iniciada
tornando-a disponivel para a comunidade de usuarios. Para obter
Distribuic&o e Instalacéo éxito no processo de liberacdo, o gerenciamento de liberacdo deve
trabalhar em conjunto com os processos de gerenciamento de
mudancas e configuracéo.

Quadro 9 — Atividades do Gerenciamento de Liberacao.
Fonte: Office of Government Commerce (2000).

2.8.5.4 Funcbes

O Gerente de Liberacdo tem a funcédo principal dentro do processo de
gerenciamento de liberacdo. E responsavel por definir e manter a Politica de
Liberacdo e controlar as atividades dentro do processo, sendo imprescindivel
possuir conhecimento técnico e em ferramentas de suporte. Também é
responsabilidade do gerente: fornecer a equipe de gerenciamento de liberacdo
treinamento técnico para desenvolvimento da liberacdo e manutencdo de hardware
e software e estabelecer conhecimentos em gerenciamento de projetos,
caracteristica essencial ao ambiente de gerenciamento de liberagdo (OFFICE...,
2000).

2.8.6 Gerenciamento de Configuracao

O processo de Gerenciamento da Configuracdo prové a organizacdo um
controle amplo e maior sobre todos os ativos de Tl por meio do armazenamento e
gerenciamento de dados da infraestrutura de Tl. Para esse controle € necessario

manter um registro de todos os ICs dentro da infraestrutura (REDWOOD, 2006).
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Para Office... (2000), o objetivo do gerenciamento de configuracao € fornecer

um modelo logico da infraestrutura, identificando, controlando, mantendo e

verificando versoes de todos os ICs:

e Prover o gerenciamento da Tl com um controle rigido sobre os ICs da

organizacao;

e Prover informacg&o necessaria a outros processos da ITIL;

e Criar e manter uma Base de Dados do Gerenciamento da Configuracéo

(BDGC).

2.8.6.2 Atividades

O quadro 10 descreve as atividades do gerenciamento de configuracao:

Atividade

Descricdo

Planejamento

Esta atividade define os objetivos, escopo, politicas, procedimento e interacao
com o0s outros processos. O gerente de Configuracédo ter4 que determinar o
que deve ser alcancado com o custo balanceado e com as necessidades do
negocio.

Escopo

Define o que sera incluido ou ndo no processo. No escopo serdo definidos os
ICs desta area.

Nivel do IC

O nivel do IC define a quantidade de detalhamento que sera adquirido para
cada IC, baseado na utilizagdo futura dessas informac¢des. Quanto maior o
detalhamento, maior sera o trabalho de coleta dos dados para enriquecer a
base de dados. A identificagdo serd a coleta de todas as informagfes do IC
dentro do escopo do processo, que poderd ser coletada manualmente ou pelo
meio de ferramentas automatizadas. Durante a coleta de dados, o IC devera
ser etiquetado para referéncia e propdsitos de controle. A informagéao coletada
sera determinada pelo escopo, nivel do IC e atributos que foram definidos.
Antes da coleta das informacdes, o processo de Gerenciamento de Mudancgas
devera ser consultado para evitar que as mudancas gerem registros
redundantes no BDGC.

Controle

Antes de quaisquer mudancas no BDGC, deve-se seguir um processo de
autorizacéo e controle para documentagdo da mesma. Essa atividade registra
0 histoérico das mudancas.

Acompanhamento
do Status

A atividade de acompanhamento do status registra o estado atual e anterior de
um IC tornando-o rastreavel. Os niveis de status podem ser definidos como
parte do processo de planejamento como, por exemplo, em compra, em uso,
fora de uso, em reparo e aposentado.

Verificacdo e
Auditoria

As auditorias regulares na organizacdo verificardo se todos os ICs estdo
registrados corretamente, com as informac8es definidas no nivel do IC.

As auditorias no BDGC devem ser agendadas a fim de certificar que existe
uma representacao correta e fiel de toda a infraestrutura de Tl atual.

Essas auditorias podem ocorrer com grande frequéncia dependendo da
guantidade de mudancas no ambiente, como também com pouca frequéncia

continua
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se ndo existem mudancas atuais, reduzindo os custos operacionais deste
fator.

Quadro 10 — Atividades do Gerenciamento de Configuragéo.
Fonte: Office of Government Commerce (2000).

2.8.6.3 Funcbes

O gerente de configuracao definira o escopo e os niveis de detalhes desse
processo, implantando procedimentos de comunicacdo com oOutros processos,
sendo o0 responsavel pelo planejamento, manutencdo e populacdo do BDGC
(OFFICE..., 2000).

O Bibliotecario da Configuracao é responsavel pelo controle ao acesso dos
itens fisicos, como das copias mestres de softwares e documentacado do BDGC, que
serdo armazenados na Biblioteca Definitiva de Software — BDS (OFFICE..., 2000).

2.8.6.4 Melhores Praticas

O BDGC ja existe nas organizacdes, geralmente em planilhas ou controles
em papel, em outros casos, junto ao banco de dados que coleta informac¢des do
usuario (OFFICE..., 2000). Podem-se coletar as seguintes informacGes para o
BDGC:

¢ Informacao sobre os ICs;

e Lista de ICs afetados apdés uma mudanca;

e Todas as requisi¢des para mudanca relacionadas ao mesmo IC;

e O historico de um IC;

e Lista de mudancas e problemas associados com o IC;

e Lista de ICs afetados por um problema.

O BDGC contém informagfes sobre os relacionamentos entres 0s outros
processos e também funciona como ferramenta de suporte na criagdo e
manutenc¢do de contratos com fornecedores e como ferramenta de armazenamento
de aspectos legais associados a manutencdo de licencas e contratos (OFFICE...,
2000).
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2.8.7 Gerenciamento do Nivel de Servico

Segundo Redwood (2006), este processo da ITIL tem o objetivo de organizar
e regulamentar os niveis de qualidade e a quantidade dos servigos prestados ao
cliente pela organizacédo de TI. A esséncia disso é o SLA, que é o contrato entre
cliente e prestadora de servi¢cos, que descreve em detalhes os servicos que deveréo
ser fornecidos.

A correta utilizagdo do SLA pode vir a trazer beneficios tanto para o
fornecedor quanto para o cliente, pois estabelece e delimita o padrao dos servicos.
Além disso, apresenta indicadores que facilitam a mensuracdo da dinamica do
sistema, e oferece a organizacdo de Tl numeros concretos para avaliacdo e
subsequente acdo (REDWOOD, 2006).

2.8.7.1 Objetivo

O Gerenciamento de Nivel de servico € essencial as empresas que
pretendem demonstrar a area de negOcios um compromisso com a provisdo de
servicos orientados ao cliente. Isso é feito melhorando-se gradualmente a qualidade
do servico em TI, por meio de um ciclo constante de acordos, monitoracdo e
relatorios sobre as realizacbes do servico em TI, e estimulando acbes para

erradicacao de servigcos de menor qualidade.

2.8.7.2 Responsabilidades

As responsabilidades do gerenciamento de nivel de servigo sao descritas no

quadro 11:
Responsabilidade Descricdo
Detalha todo o conjunto de servicos que o
Catalogo de Servicos departamento de Tl pode fornecer e os diferentes
niveis de servicos disponiveis para os clientes.
Negocia para se obter um compromisso acordado entre
SLA (Service Level Agreement — 0s RNS (Service Level Requirements — Requisitos de
Acordo do Nivel de Servico) Nivel de Servico) dos clientes e a capacidade do
departamento de Tl em fornecer o servico solicitado

continua
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com os recursos que dispoe.

RNS (Service Level Requirements —
Requisitos de Nivel de Servi¢o)

Documento que traz a visdo detalhada das
necessidades do cliente. Auxilia na elaboracdo do
Acordo do Nivel de Servico.

ANO (Operational Level Agreement —
Acordo de Nivel Operacional) e CA
(Underpinning Contract — Contrato de
Apoio)

Sao documentos de servigos de apoio ao SLA relativos
a fornecedores internos (ANO) e externos (CA) que
descrevem o fornecimento de um ou mais
componentes de um servi¢o fim a fim.

Ficha de Especificacdo do Servico
(Service Specsheet)

Documento responsavel por fazer a ligacdo entre o
SLA e o que é tecnicamente necessario na entrega do
Servigo.

Plano de Qualidade de Servico (Service

Quality Plan)

Documento muito importante que contém todas as
informagbes gerenciais necessarias para a direcdo de
uma organizacdo de TI. Nesse plano séo registrados os
parametros do processo do Gerenciamento de Servigos
e do gerenciamento Operacional. Para cada processo
sdo definidos valores na forma de Indicadores de
Desempenho.

Quadro 11 — Responsabilidades do Gerenciamento de Nivel de Servico.

Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

A figura 17 descreve os relacionamentos entre os documentos:

Relacionamentos entre os documentos

RNS

)
K

ANS

Catalogo
de Servigo

Figura 17 — Relacionamento Entre os Documentos.
Fonte: Office of Government Commerce (2001).
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2.8.7.3 Atividades

Segundo REDWOOD (2006), as principais atividades do gerenciamento do
nivel de servico consistem em:

e Compor o Catélogo de Servico;

e Negociar com os clientes baseado nas possibilidades e precos;

e Assegurar e manter o SLA.

Essas atividades serdo realizadas por meio de um ciclo constante das acoes

descritas no quadro 12:

Acéo Descricdo

Consiste na definicdo dos servigos a serem oferecidos dentro de um Catélogo
de Servicos. Esse documento é o detalhamento do que o cliente terd direito e
como sera entregue. Funciona como um menu para o cliente.

Identificacéo Também é nessa etapa que ocorre a formacgdo do relacionamento entre a
area cliente e o departamento de TI. Para especificar as expectativas dessa
relagdo, é formado o documento de RNS. Este deve ser assinado por ambas
as partes para evitar desentendimentos.

A primeira entrega desta etapa deverd ser o RNS, a Folha de Especificagédo
de servico e o Plano de Qualidade de Servico. Apés isto, deve ser definida
uma proposta do SLA. Isso deve ocorrer a partir dos RNS e do Catalogo de
Servicos.

Definic&o

Existindo a proposta de SLA, faz-se necessario fazer o acordo, aceite e
assinatura para os seguintes documentos:

Negociacdo ¢ Acordo de Nivel de Servico;

e Contratos de Apoio;

e Acordos de Nivel Operacional.

Nao existe légica em criar niveis de servicos que nao podem ser mensurados.
Para que isso possa ocorrer, eles precisam ser claros e ter um objetivo.
Métricas de quanto tempo o servico ficara disponivel e em quanto tempo este
sera restabelecido caso ocorra alguma indisponibilidade sdo essenciais. Para
gue as medicdes sejam viaveis, outros processos como Gerenciamento da
Capacidade, Disponibilidade e Incidentes ja devem existir. Esses processos
irdo gerenciar e reportar 0s niveis de servicos para 0 processo de
Gerenciamento do Nivel de Servigo.

Monitoragéo

Devem trazer 0os numeros referentes aos niveis de servicos esperados e 0s
gue realmente foram entregues ao cliente.

Itens que podem ser incluidos aqui:

e Tempo de resolucao dos incidentes;

Tempo de indisponibilidade dos servigos;

Tempo necessario para uma mudancga;

Todas as interrupc8es graves no servico em detalhes;

Uso da capacidade (minimo e maximo);

Quantidade de interacfes com Varios servicos.

Relatério

(e © o o o

constante revisdo dos Niveis de servicos podem trazer grandes
oportunidades de melhoria no fornecimento do que estd em contrato. Uma vez
Revisdo gue os Acordos de Nivel de Servico estejam documentados néo é o final do
processo, é apenas o comeco. E também importante revisar regularmente
como 0s processos estdo sendo operados e atualiza-los quando necessério.

Quadro 12 — Ac¢Bes do Gerenciamento de Nivel de Servigo.
Fonte: Adaptado de Office of Government Commerce (2001).
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2.8.8 Gerenciamento da Disponibilidade

Este processo refere-se a otimizacdo dos recursos de TI, antecipacdo e
avaliacdo de falhas previsiveis, implementacdo de politicas de seguranca e
monitoracdo dos objetivos dos acordos de servicos. O gerenciamento da
disponibilidade inclui seguranca, oficiosidade (capacidade de servi¢o), capacidade
de recuperacgdo, sustentabilidade e resiliéncia dos recursos de TI (REDWOOD,
2006).

2.8.8.1 Objetivo

Otimizar os recursos de Tl (infraestrutura e organizacdo do suporte) para que

haja alta disponibilidade dos servigos, fazendo com que as areas de negocio atinjam

seus objetivos.

2.8.8.2 Descricdo do Processo

A figura 18 descreve 0 processo:

Gerenciamento da
Disponibilidade

Entrada

-

Saida

-

Figura 18 — Entradas e Saidas do Gerenciamento de Disponibilidade.
Fonte: Office of Government Commerce (2001).

O gerenciamento da disponibilidade depende de muitas entradas para

funcionar corretamente. Entre as entradas existem:



e Os requisitos relacionados a disponibilidade do negdcio;
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¢ Informacdes relacionadas a confiabilidade, sustentabilidade, capacidade

de recuperacéo e oficiosidade dos ICs;

¢ Informacdes de outros processos, incidentes, problemas, SLA e niveis de

servicos alcancados.

As saidas do processo sao:

~

e RecomendacOes relacionadas a infraestrutura de Tl para assegurar a

resili€ncia da infraestrutura de TI;

¢ Relatdrios sobre a disponibilidade dos servicos;

e Procedimentos para assegurar a disponibilidade e recuperagéo de cada

servico de Tl novo ou aperfeicoado;

e Planos para aperfeicoar a disponibilidade dos servigos de TI.

A terminologia chave e as acbes que formam a base desse processo estédo

apresentadas no quadro 13:

Acdes

Descricao

Disponibilidade

Habilidade de um componente ou servico executar a funcdo
esperada em um determinado instante ou por um determinado
periodo de tempo.

Confiabilidade

Habilidade do componente de oferecer a funcionalidade
desejada em um determinado periodo de tempo e sobre certas
circunstancias. Confiabilidade ndo considera apenas a
tecnologia, ela contempla pessoas e processos.

Sustentabilidade

Capacidade de um componente ou servico retornar a um estado
no qual a funcionalidade desejada pode ser novamente
oferecida.

Resiliéncia

E a capacidade de um componente ou servico manter-se
disponivel. Geralmente por apresentar dispositivos de
contingéncia. Ao tomar como exemplo as lampadas, temos que a
ligacdo destas em paralelo tem alta resiliéncia, ja a ligacdo em
série tem baixa resiliéncia.

Oficiosidade (Capacidade de
Servigo)

E utilizada para definir qual a cobertura de contratos de suporte
de terceiros, logo, o que uma prestadora de servico deve cobrir
em suporte para garantir a resiliéncia dos servicos.

Seguranga

Parametros para garantir a disponibilidade dos servigos de TI
relacionados a confiabilidade, integridade e disponibilidade.

Funcao Vital de Negocio —
FVN

Abrange elementos totalmente essenciais para o negdcio que
precisam ser suportados por um servico em TIl. Exemplo: a
central telefdnica em uma empresa de atendimento de contact
center.

Quadro 13 — A¢des Durante o Processo.
Fonte: Office of Government Commerce (2001).
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2.8.8.3 Responsabilidades

O processo de Gerenciamento da Disponibilidade preocupa-se com o projeto,

a implementacéo, a medicéo e a geréncia da disponibilidade da infraestrutura de TI,

a fim de garantir que as necessidades de negoécio especificadas sejam

constantemente satisfeitas. Segundo Redwood (2006), as responsabilidades séo:

Determinar as necessidades de disponibilidade do negdcio para um
servico em TI, novo ou ampliado, e formular critério para a disponibilidade
e para o projeto de recuperacao da infraestrutura de TI;

Determinar, em conjunto com o Gerenciamento da Continuidade dos
Servicos em Tl (GCSTI), as funcbes vitais de negocio e do impacto
causado pelas falhas;

Definir os objetivos de disponibilidade, confiabilidade e sustentabilidade
para os componentes da infraestrutura de Tl que sustentam o servico em
TIl, para que possam ser documentados e acordados nos contratos;
Estabelecer métricas e relatérios sobre disponibilidade, confiabilidade e
sustentabilidade que reflitam as perspectivas do negdcio, do usuario e da
organizacao de suporte de TI;

Monitorar e analisar as tendéncias da disponibilidade, confiabilidade e
sustentabilidade dos componentes;

Revisar o servico em T|I e a disponibilidade dos componentes,
identificando os niveis inaceitaveis;

Investigaras raz6es fundamentais de uma disponibilidade inaceitavel;
Produzir e conservar um plano de disponibilidade que priorize e planeje o

aperfeicoamento das disponibilidades da TI.

Uma parte importante desse processo é a analise de risco, que avalia o nivel

de ameaca e extensdo de vulnerabilidade da organizacdo a essa ameaca.

2.8.8.4 Atividades

As atividades estao divididas em 3 ac¢des principais, descritas no quadro 14:
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Atividade Descricdo

Considerar o plano de “disponibilidade” e “recuperagao”.

O plano de disponibilidade serd necessario quando o negécio do
cliente ndo puder arcar com os prejuizos de um servico fora do ar
(downtime) por um periodo de tempo. A organizacdo de Tl precisara
construir resiliéncia dentro da infraestrutura e assegurar que a
manutencgdo preventiva possa ser executada para manter 0s servigcos
Planejamento em operagdo. Um plano para a disponibilidade é considerado uma
tarefa proativa a fim de evitar o downtime nos servicos de TI.

O plano de recuperagdo € quando o negécio pode tolerar algum
downtime do servico ou a justificativa ndo pode ser feita para construir
uma resiliéncia adicional dentro da infraestrutura. Neste caso, a
infraestrutura sera projetada de tal forma que no evento de uma falha
a recuperacdo do servico seja a mais rapida possivel.

Desenvolvimento de um plano de disponibilidade que ira visar o futuro
(normalmente 12 meses) e documentard que medidas serdo
utilizadas para assegurar que a infraestrutura e servigos de Tl estardo
disponiveis para alcancar os requisitos do negécio.

Aperfeicoamento

Este envolve relatdrios sobre a disponibilidade de cada servigo, os
tempos de downtime e tempos para recuperagdo. Esses relatorios
irdo frequentemente para o processo de gerenciamento do nivel de
servicos para serem usados em comparacbes (planejado versus
realizado) sobre 0s niveis de servicos entregues ao cliente.

Medigéo e Relatorio

Quadro 14 — Atividades do Gerenciamento da Disponibilidade.
Fonte: Adaptado de Office of Government Commerce (2001).

2.8.8.5 Funcéo

Neste processo existe a funcdo do gerente de disponibilidade, que € o
responsavel por tomar medidas de melhoria na resiliéncia e por administrar os
contratos de manutencdo (REDWOOD, 2006).

2.8.9 Gerenciamento da Capacidade

Para que as necessidades do negdcio estejam de acordo com a capacidade
da infraestrutura existe o processo de gerenciamento da capacidade. O propdsito
deste processo é entender e manter 0s niveis de entrega de servi¢os requisitados a

um custo toleravel fornecendo a capacidade necessaria para a infraestrutura.
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2.8.9.1 Objetivo
O objetivo deste processo é entender os requisitos de capacidade do negdcio
e controlar a entrega dessa capacidade durante a vida util do ambiente. O processo

€ responsavel por entender as vantagens potenciais que as novas tecnologias

podem agregar na organizacéo (OFFICE..., 2001).

2.8.9.2 Descricado do Processo

Fazem parte do processo os itens descritos no quadro 15:

Processo Descricdo
Gerenciamento da Capacidade Re_sponsavgl por manter que 0s r_eqwsnos_ futuros do negécio

L sejam considerados, sendo planejados e implantados quando
de Negocio .

necessario.

Gerenciamento da Capacidade | Responséavel por manter os desempenhos de todos os servigos
de Servigo de Tl dentro dos pardmetros definidos no SLA.
Gerenciamento da Capacidade | Responsavel pelo gerenciamento de componentes individuais
de Recursos dentro da infraestrutura sendo um processo mais técnico.

Quadro 15 - Descri¢cdo do Processo do Gerenciamento da Capacidade.
Fonte: Office of Government Commerce (2001).

2.8.9.3 Atividades

A figura 19 ilustra as atividades dos subprocessos:
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Gerenciamento da
Capacidade de Negécio

Atividades ]
Gerenciamento da Interativas >
Capacidade de Servigo Armazenamento
Monitoragdo Gerenciamento " dosdadosdo
Andli i
Gerenciamento da A;uaslts;e daDemanda Dimensionamento Ezr:nt:lament
Capacidade de Recursos Implementagdo de , Capacidade
Aplicagao  Modelagem
Planejamento da Capacidade l
Relatérios

Figura 19 — Descricdo do processo de Gerenciamento de Capacidade.
Fonte: Office of Government Commerce (2001).

O quadro 16 descreve as atividades dos subprocessos:

Atividade

Descricdo

Atividades Interativas

Dentro do processo de gerenciamento da capacidade, as atividades
interativas séo divididas em:

e Monitoracao: verificagbes dos niveis de servicos e se estdo sendo
alcancados.

e Andlise: analise dos dados coletados na monitoracao.

e Ajuste: programa a monitoracdo e a analise para manter o uso
otimizado da infraestrutura.

e Implementagcdo: programa a mudanca de capacidade ou a nova
capacidade por meio do gerenciamento de mudancgas.

Armazenamento de dados
do Gerenciamento da
Capacidade

O Banco de Dados da Capacidade é usado neste processo para montar
a base dos relatdrios deste processo, contendo as informacdes técnicas
mais relevantes para o gerenciamento da capacidade. A informacéo
nesta base é mantida para a utilizacdo na andlise de outros processos.

Gerenciamento da
Demanda

E responsavel pelo gerenciamento da infraestrutura com o objetivo de
utilizar melhor a capacidade atual em vez de redimensiona-la.

Dimensionamento de
Aplicacéo

O dimensionamento de aplicacdo tem a capacidade de avaliar os
requisitos de capacidade das aplicacdes durante seu planejamento e
desenvolvimento. E necessario entender a capacidade de uma nova
aplicagdo cuja infraestrutura podera ser ajustada para atender os novos
requisitos.

Modelagem

Com a ajuda de modelos matematicos, € possivel a predicdo dos
requisitos futuros da capacidade, cujos resultados serdo usados como
uma entrada no plano de capacidade.

Plano de Capacidade

O plano de capacidade € desenhado a partir da base dos dados do
BDC, financeiros, do negécio, técnicos, etc., sempre direcionado para o
futuro, para um periodo minimo de 12 meses.

Relatérios

O objetivo dos relatérios € mensurar o desempenho da capacidade
durante certo periodo, comparando indices do SLA.

Quadro 16 — Atividades dos Subprocessos.
Fonte: Office of Government Commerce (2001).
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2.8.9.4 Funcao

O Gerente de Capacidade é responsavel por desenvolver e manter o plano
de capacidade, gerenciar o processo e certificar que o Banco de Dados da
Capacidade esta atualizado. O gerente precisar estar envolvido na avaliacdo de
todas as mudancas para gerenciar os efeitos sobre a capacidade e desempenho
(OFFICE..., 2001).

2.8.10 Gerenciamento da Continuidade dos Servicos de TI

O Gerenciamento da Continuidade dos Servigcos de Tl (GCSTI) ainda néo é
comumente utilizado, por ndo ser considerado pelos gestores prioridade nas
empresas. No entanto, cada vez mais os desastres ocorrem com mais frequéncia.
As causas dos desastres sao incéndios, raios, enchentes, roubos, vandalismos, falta
de energia e ataques terrorista (OFFICE..., 2001).

O Plano de Continuidade poderia precaver qualquer empresa dos problemas
causados pelos desastres. Para isso, € importante medir o impacto sobre a perda
de servicos de Tl e montar um plano de Continuidade que assegure o
funcionamento das operagdes (OFFICE..., 2001).

2.8.10.1 Objetivo

O objetivo deste processo é dar suporte ao Gerenciamento da Continuidade
de Negécio (GCN), garantindo que os requisitos técnicos da Tl e facilidades de
determinados servicos possam ser recuperados dentro de prazos requeridos e
acordados (OFFICE..., 2001).
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2.8.10.2 Descricdo do Processo

O foco do GCSTI é gerenciar a capacidade da empresa em operar, ao
menos, suprindo os requisitos minimos de negdcios apds uma interrupcdo. A figura

20 descreve os quatro estagios do processo:

Estagio 1:
Iniciacao

Estagio 2:
Requisitos &
Estratégia

Estagio 3:
Implementacdo

de Redl
Desenvolvimento de Procedimentos

Executar Teste Inicial

Estagio 4:
Gerenciamento =
Operacional Auditari

Garantia

Figura 20 — Estagios e Atividades do Processo no GCSTI.
Fonte: Office of Government Commerce (2001).

2.8.10.3 Atividades

Cada um dos estagios, descritos no processo, tem suas proprias atividades,
as quais serdo descritas a seguir:

Estagio 1 — Iniciacdo
As politicas ao redor do GCN e do GCSI sao identificadas, o escopo do

processo e os termos de referéncias sdo determinados, 0s recursos séo alocados e
um plano de projeto é estabelecido.
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Estagio 2 — Requisitos e Estratégia
O quadro 17 descreve as atividades do estagio 2:

Atividade

Descricao

Analise de impacto

¢ Investiga o impacto de um desastre no negdcio;
¢ Identifica os processos criticos do neg6cio;

no negécio ¢ lIdentifica as consequéncias que podem ser causadas na organizacao pela
interrupgdo do processo critico.
¢ Avalia o nivel de perigo e vulnerabilidade da empresa;
o e Andlise de riscos - verifica a vulnerabilidade e ameacas para os ativos
Avaliacéo de e
RiSCOS criticos;

e Gerenciamento de riscos — identifica os contra recursos, mantendo os
riscos sob controle.

Estratégia de
Continuidade do
Negocio

A estratégia contém o equilibrio ideal da reducdo de riscos e opcbes de
recuperacao. O Plano de Recuperagdo possui as seguintes opc¢des:

o Nenhuma contingéncia — s6 é utilizada quando a falha no servigo de Tl ndo
impactar no negdcio de forma irreparavel,;

e Procedimentos administrativos — utilizado quando a infraestrutura nao
estiver disponivel por muito tempo;

o Estratéqgia de fortificacdo — quando a opcdo for o método de seguranca,
nada podera dar errado, pois ndo havera suporte;

e Arranjos reciprocos - € feito um acordo entre empresas que possuem
infraestrutura semelhante, sendo que uma emprestara a infraestrutura para a
outra;

e Recuperacdo Gradual (Cold stand-by) permanente ou portavel — quando
uma organizagao possuir uma infraestrutura completa (eletricidade, conexdes
telefénicas, ar condicionado, etc.), para onde as aplicacbes possam ser
migradas e os niveis de servi¢os restaurados;

e Recuperacdo Intermediaria (Warm stand-by) interna / externa / mével —
guando existe um local para evacuacao disponivel.

e Recuperacdo Imediata (Hot stand-by) - é a extensdo das opcdes de
recuperacdo intermediaria por meio de fornecedores. Cobre servicos que sdo
extremamente criticos que podem afetar a sobrevivéncia da empresa ou um
impacto que possa impedir a empresa de gerar receitas.

Quadro 17 — Atividades do Estagio 2.
Fonte: Office of Government Commerce (2001).

Estagio 3 — Implementacéao
O quadro 18 descreve as atividades do estagio 3:

Atividade Descricao
Organizagéo e plano de implementacdo gélfg;gg_ﬂe planos de implantagao do processo

Implantagéo de arranjos stand-by e medidas de | Implantagdo das medidas de reducéo de riscos

reducédo de riscos

e procedimentos de stand-by.

Desenvolver planos e procedimentos de GCSTI | Definicdo do plano de recuperagéo

Executar os testes iniciais

Unica forma de garantir que os procedimentos
irdo funcionar.

Quadro 18 — Atividades do Estagio 3.
Fonte: Office of Government Commerce (2001).



Estagio 4 — Gerenciamento Operacional

O quadro 19 descreve as atividades do estagio 4:
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Atividade

Descricdo

Educacéao, treinamento e
conscientizacao

Assegura que toda equipe esteja informada das
implicagdes da continuidade de negdcios e continuidade
dos servicos de TI.

Revisdo e auditoria

Necessidade de revisar e auditar os planos sempre que for
preciso, a fim de manté-los atualizados.

Testes

Testa a eficacia do plano, o que ira acontecer, onde fica e
0 que contém o plano.

Gerenciamento de Mudancas

Mudancas diarias no ambiente de Tl necessitam que o0s
planos de GCSTI estejam atualizados.

Garantia

Refere-se a qualidade do processo.

Quadro 19 — Atividades do Estagio 4.
Fonte: Office of Government Comme

2.8.104 Funcdes

rce (2001).

As funcdes e responsabilidades antes, durante e ap6s os periodos de crise

sdo definidas em diferentes niveis, comec¢ando pelo comité até o gerente de GCSTI
(OFFICE..., 2001). Conforme Office... (2001), dentre as diversas responsabilidades

do gerente de GCSTI, as principais seriam:

e Gerenciar e implementar o plano de GCSTI, visando alcangar os objetivos

de recuperacdo do negocio;

e Garantir que todas as areas dos servicos de Tl estejam aptas caso ocorra

uma demanda do plano de continuidade;

e Assegurar uma agenda de testes;

e Expor com clareza os reais objetivos do GCSTI dentro das areas de

negocios que possuem suporte e areas de TI;

e Gerenciar o servigo de

Tl entregue durante o periodo de crise.
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3 CENARIO DE ESTUDO

Este capitulo tem como objetivo descrever os servicos relacionados a gestao
de contact centers, descritos no Objetivo Especifico 2 deste projeto, obtendo
informacdes sobre o cenario atual, a documentacdo presente, 0S pProcessos
utilizados na administracdo e seus indicadores. Serdo detalhadas as praticas
exercidas no gerenciamento em uma plataforma de contact center, afim de
compreender o estado atual desses ambientes.

O estudo de cenérios ocorreu por meio de visitas a trés empresas de contact
center de médio porte e utilizacdo de conhecimentos profissionais adquiridos por
vivéncia nesta area de atuacao, entrevistas com gestores de Tl dessas empresas e

posterior andlise das informacdes coletadas.

3.1 ANALISE DOS SERVICOS RELACIONADOS A GESTAO DE TI

Devido ao fato de a equipe de TI, responsavel pelo cenario observado,
possuir diversas responsabilidades, as quais serdo posteriormente analisadas e
adequadas a processos, este objetivo foi dividido em itens. Cada item trata de uma
determinada responsabilidade ou funcdo da equipe e é subdividido conforme a
seguinte estrutura:

o Descricdo do Cenario Atual: descricdo do objetivo da funcdo e como

esta é realizada;

o Documentacao: como é feita a documentacao da funcao;

o Atividades Relacionadas: quais sado as atividades do dia a dia da

equipe relacionadas a funcéo;

o Indicadores: quais sé&o os indicadores utilizados pela equipe para o

controle da funcéo;

o Relacionamentos: se existe relacionamento entre a fungdo em topico

com as demais func¢des da equipe.
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3.2 CENTRAL DE SERVICOS

Os itens de func¢des ou responsabilidades para o topico central de servico

estdo apresentados no quadro 20:

Item

Descritivo

Descri¢édo do Cenario
Atual

Na maioria das centrais de contact center, a central de servicos é a porta
de entrada das reclamacBes de problemas e requisicbes de servigos.
Dentro desse contexto, foram observados os seguintes aspectos:

e Reqistro de Chamados (requisicdo de servico)

Quando o registro do chamado ndo é executado em um meio formal, as
informacdes de incidentes, problemas ou requisi¢cdes sédo feitas via correio
eletrdnico, telefonemas, entre outros, desorganizando o atendimento e o
suporte aos usuarios. Sem o registro, 0 usuario ndo possui o status do
chamado, o responsavel pela solugdo ndo identifica quais sdo as
informacdes relevantes para o atendimento e o fato pode ser esquecido
para tratativa.

e Suporte ao Usuario x Tratativa do Chamado

Nestas equipes entende-se que a mesma pessoa que atende o chamado
de contato com o usudrio sera a pessoa que trara a solucdo para o caso.
N&o existe uma separacdo de equipe de atendimento, que encaminha o
chamado, e a equipe que trabalha na solucdo do mesmo, ndo existe um
ponto focal para a consulta sobre o chamado o que descentraliza o ponto
de servigos.

e Monitoracdo do Chamado

A monitoracdo do chamado nédo € realizada por muito tempo, o que
provoca uma ndo agdo por parte da equipe técnica. Ndo existe uma
cobranga ou até escalada do chamado para outras equipes responsaveis.
Sem a monitoracdo o chamado pode ser encerrado incorretamente ou
encaminhado para uma equipe incorreta.

Na maioria dos casos, a documentagdo desses servicos é realizada por
meio do registro de chamados junto a uma ferramenta apropriada. Nela séo

Documentacgéo registrados todos os incidentes que foram abertos para tais categorias.
Quando ndo existe essa ferramenta, a documentacdo de chamados é
realizada por meio de correios eletrénico sou anotacdes em planilhas.

As principais atividades nesse ramo sdo o registro e atualizacdo dos

Atividades chamados, quando existe o controle do mesmo via ferramenta. O contato

Relacionadas

com o usuario final também é realizado, muitas vezes, pela equipe de
suporte técnico que solucionara o chamado.

Indicadores

Numero de reclamacgBes sobre a falta de informacédo e status atuais dos
chamados ou incidentes registrados. Outro indicador é a reincidéncia de
chamados abertos, elevando a quantidade de chamados abertos do
usuario.

Relacionamentos

Como néo existe uma divisdo e ponto focal para o atendimento e controle
dos chamados, o préprio suporte técnico ao chamado realiza o
relacionamento com o cliente, areas gerenciais, areas contratuais e
controle de mudancas.

Quadro 20 - Itens de Func¢des da Central de Servicos.

Fonte: Autoria propria.
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3.3 TRATAMENTO DE INCIDENTES

Os itens de func¢des ou responsabilidades para o tdpico tratamento de

incidentes estao apresentados no quadro 21:

Item

Descritivo

Descrigédo do Cenario
Atual

Normalmente h& baixo controle sobre os incidentes, isso acarreta a
demora da restauragdo dos servicos, aumentando os impactos na area
de negdcios. Algumas vezes, o cliente fica sem informac&o sobre o tempo
de resolucdo dos problemas, pois ndo ha métricas de controle de entrega
dos servicos.

Quando um incidente ocorre, inicia-se a investigagdo e diagndstico do
mesmo desde o inicio, pois ndo existe uma Base de Dados com os
registros de erros conhecidos relacionados com o incidente, ocasionando
um tempo maior para a recuperacao dos servicos.

Documentacgéo Nao existe uma documentacao que informe qual o impacto x urgéncia do
incidente para determinar sua prioridade. A falta de referéncia de uma
Base de Dados dificulta a obtencdo de informacdes pertinentes a
resolucdo do incidente.

Atividades As equipes de TI das empresas em questdo devem prezar pela

Relacionadas

restauracdo dos servicos o mais réapido possivel e pela Central de
Servicos. Contudo, sem uma ferramenta de controle eficaz, que torne facil
0 acompanhamento dos incidentes e sem métricas de controle isso se
torna improvavel.

Indicadores

Nesse caso os indicadores registram um tempo alto na resolugdo dos
incidentes, causados justamente pela falta de uma ferramenta de controle
de chamados e um prazo acordado com o cliente para a resolucdo dos
mesmos.

Relacionamentos

Nesse caso existe a falta de controle e transferéncia de informagdes com
outros processos (Configuracdo, Problemas e Mudancas).

Quadro 21 - Itens de Fun¢des do Tratamento de Incidentes.

Fonte: Autoria propria.

3.4 TRATAMENTO DE PROBLEMAS

Os itens de fungcbes ou responsabilidades para o topico tratamento de

problemas estao apresentados no quadro 22:

Item

Descritivo

Descricdo do Cenario
Atual

No cenéario analisado, observa-se a equipe de TI engajada na
recuperacdo do ambiente, quando afetado por incidentes. Quando tais
incidentes tornam-se repetitivos e causam impactos para 0S usuarios
finais, ocorrem estudos para descobrir e corrigir a causa. Mesmo assim,
observa-se um trabalho reativo, sempre trabalhando apos a ocorréncia de
alguma interrupcéo ou degradacao de servico para o usuario final.

Documentacao

e Erros conhecidos
O registro de erros conhecidos ndo € comum no cendrio analisado.

continua
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Existem documentos relacionados a procedimentos para determinadas
atividades ou resolucdo de problemas, porém deve haver a correlacdo
destes com os incidentes.

Quando um incidente é registrado para a equipe de TIl, e ndo é de
conhecimento dos analistas responsaveis pela resolucdo, a analise parte
do ponto inicial, demandando tempo da equipe e, em casos de incidentes
com impacto, gera-se indisponibilidades do servico por determinados
periodos.

e Relatérios Gerenciais

Os relatérios gerenciais no ambiente analisado sdo, muitas vezes,
voltados a trazer informac@es para as tomadas de decisdes dos gestores
com relacdo a melhorias da plataforma de contact center. Esses podem
trazer informacdes relativas a quantidade de incidentes, mudancas,
tempos de indisponibilidades, etc. Porém esses dados ndo fornecem
dados de entrada a um processo de reducdo de incidentes por meio da

resolucdo das suas origens.

Atividades
Relacionadas

A equipe tem a responsabilidade de garantir o maximo de disponibilidade
da plataforma de contact center com a resolugdo de incidentes e suas
causas raiz, sanar davidas de usuérios, fazer o provisionamento dos
equipamentos além de estar envolvida em projetos de ampliacdo e
melhorias do ambiente. Sdo muitas atividades e que exigem um bom
entendimento das solu¢des aplicadas, principalmente quando n&do ha
processos de gestdo bem definidos. Quanto menor o nivel desses
processos, maior o nivel técnico de recursos de primeiro nivel de

Indicadores

atendimento € necessério.

Um indicador trivial utilizado no cenario analisado é a quantidade de
registros de incidentes, todavia ndo ocorre a analise adequada sobre
estes para tracar padrdes de problemas, portanto, ndo existem
indicadores de problemas, somente de incidentes.

O que faz com que um incidente ndo ocorra novamente € a resolucao de
sua causa raiz por uma gestdo de problemas. Dentro desse contexto,
pode-se observar um alto nimero de registros de incidentes em
empresas que ndo adotam essa gestao.

Relacionamentos

Na resolucdo de um incidente, a correcdo é aplicada imediatamente sem
gue haja um planejamento de mudancgas, logo, ndo acontece o
relacionamento entre o processo de correcdo de um problema com a
gestdo de mudancgas, caso exista esse processo dentro da organizagao.
Isso pode acarretar outros incidentes decorrentes da falta de
planejamento, fluxo de informacfes e registros quando acontece a
aplicacdo da solucdo de um problema. Por exemplo: a ocorréncia de um
incidente em uma aplicacao utilizada no contact center. Apds a andlise
pela equipe de suporte, foi verificada a necessidade de uma alteragéo no
cbédigo dessa aplicacdo. Por ndo haver integracdo com a gestdo de
mudancas, a correcdo é aplicada diretamente na producdo, sem que
tenha ocorrido o Comité das Mudancas e notificacdo das areas
envolvidas. Apés um determinado tempo, é registrado um novo incidente
referente a falha de integracdo da aplicacdo que sofreu mudanga com
uma funcionalidade de terceiros. Essa funcionalidade é suportada por
outra equipe, a qual tera um longo trabalho para identificar a causa do
incidente que, na verdade, é a modificacdo realizada para solucionar o
primeiro incidente.

Quadro 22 - Itens de Func¢des do Tratamento de Problemas.

Fonte: Autoria propria.




66

3.5 CONTROLE DE MUDANCAS

Os itens de fungdes ou responsabilidades para o topico controle de

mudancas estao apresentados no quadro 23:

Item

Descritivo

Descri¢édo do Cenario
Atual

Normalmente as mudancas nos contacts centers séo criadas e solicitadas
para a alteracdo, correcao, ampliacdo, remocdo ou modificacdo, que
podem surgir durante uma ampliacdo no negdécio, uma correcdo ou
prevencdo no ambiente. Elas sao planejadas de forma basica,
organizando somente 0s passos que serdao executados sobre o ambiente
em questdo e observando somente o impacto local da atividade. A falta
de planejamento e controle na execuc¢éo causam problemas durante a
atividade de mudanca. Situacdes ndo esperadas ou ndo avaliadas trazem
prejuizos e até indisponibilidade no ambiente de contact center. Ndo séo
medidos os riscos e impactos para todo o ambiente do usuério, sem
nenhuma avaliacdo antes da execucdo da mesma aumentando o impacto
em situagcdo de negativa na mudanca. A falta de testes sdo as principais
causas de falhas e insucessos.

Documentacgéo

Cada mudanca € documentada a fim de gerar um histérico estatistico
classificado como concluida com sucesso, ndo concluida ou cancelada.
Os ambientes também guardam as informacbes de detalhes de
atividades junto ao planejamento para futura utilizagdo em outras
mudancas. Existem casos onde a mudanca ndo é documentada,
perdendo-se o histérico de atividades e causando falha na rastreabilidade
caso a mudanca venha a causar algum tipo de incidente.

Atividades
Relacionadas

O suporte técnico ou equipe gerencial que propds a mudancga realizam as
atividades de elaboragdo dos passos e relatério de mudanca. A atividade
de aprovagcdo e realizagdo da mudanga também se aplica a esses
clientes.

Indicadores

N&o existe rotina de producéo de indicadores de resultado de mudancas.

Relacionamentos

Observa-se que as mudancas sdo relacionadas geralmente com o0s
usuéarios impactados, a geréncia da plataforma e o suporte técnico que
executara. Existe o relacionamento com a central de servicos ou com o
préprio suporte técnico que registrara a atividade e seus resultados no
registro do chamado criado.

Quadro 23 - Itens de Fung8es no Controle de Mudancas.

Fonte: Autoria propria.

3.6 CONTROLE DE LIBERACAO

Os itens de fungBes ou responsabilidades para o topico controle de liberacao

estdo apresentados no quadro 24:

Iltem

Descritivo

Descricdo do Cenario
Atual

No cenério observado, s@o raros os casos em que a equipe de Tl possui
controle da liberagdo de software e hardware, além de ndo ter
planejamento para um possivel rollback. Também, em contact centers
menores, ha falta de um ambiente de testes, colocando em risco o

continua
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ambiente de producdo em caso de uma mudanca de hardware ou
software mal sucedida.

Com relacdo a infraestrutura, observa-se a auséncia de um local
apropriado para armazenamento fisico dos ICs como de software (BDS) e
de hardware (DHD).

N&o existe documentacdo com o controle de liberacdo. Por esse motivo o

Documentacgéo ambiente de producédo fica vulneravel a erros decorrentes de uma
eventual mudanca mal sucedida de versdo de hardware e software.
A equipe de Tl tem como principal funcdo proteger o ambiente de
producdo, por meio de procedimentos e testes que garantam o total
Atividades funcionamento do ambiente de producdo em caso de uma mudanga de

Relacionadas

hardware ou software. Assim, quanto menor o controle, maior sera o risco
de ocorrer uma indisponibilidade decorrente de uma mudanca mal
sucedida.

Indicadores

Nesse cendrio ndo existe uma mensuracdo dos indicadores sobre as
liberacdes. N&o fica claro se as liberacdes foram realizadas, implantadas
e concluidas dentro do prazo. Além de nado existir um elemento que
informe o ndmero de liberacdes mal sucedidas ou que causaram
incidentes.

Relacionamentos

No ambiente observado, ndo existe relacionamentos com 0s processos
de mudancgas e configuracdo. Além disso, a equipe de Tl ndo possui um
planejamento para ao processo de liberacao.

Quadro 24 - Itens de Fung¢des no Controle de Liberagéo.

Fonte: Autoria propria.

3.7 CONTROLE DE CONFIGURACAO

Os itens de fungdes ou responsabilidades para o topico controle de

configuracéo estdo apresentados no quadro 25:

Item

Descritivo

Descricdo do Cenario
Atual

Foi observado nestes contacts centers que o controle de configuracdo é
realizado por meio de planilhas eletrbnicas com poucos detalhes ou
informacdes sobre a infraestrutura do ambiente. Geralmente, estas
informacdes sdo as mesmas que entregues durante a implantacdo do
projeto, ndo havendo um acompanhamento, monitoracdo e manutencéo
do controle. Nos casos que esses dados sdo insuficientes, a
infraestrutura do cliente sofre com controle de seu ambiente quando
requisitadas mudancas ou problemas. A solucéo de diversos problemas é
baseada na capacidade de infraestrutura em questdo e, sem esses
dados, impactos e lentidées sdo causados. Durante uma mudanca €&
necessario realizar o levantamento de toda a infraestrutura novamente.
N&o existe a manutencdo e atualizacdo da infraestrutura gerando uma
base de controle desatualizada.

A documentacdo do controle de configuracdo é gerada a partir de

Documentacéo planilhas eletrénicas com os dados bésicos da infraestrutura. Muitas
vezes, estas ficam desatualizadas.
Quando existe um controle inicial, é realizado o levantamento de dados
Atividades da infraestrutura e registrado na planilha eletrénica. Raramente existe o

Relacionadas

controle de atualizacdo de dados. A nomenclatura e etiquetacdo de
infraestrutura também séo realizadas.

Indicadores

Analise da plataforma por meio da documentacao.

Relacionamentos

N&o existem relacionamentos com outras areas, pois ndo € praticada a

continua
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| atualizacdo da documentac&o corretamente.

Quadro 25 - Itens de Fungdes no Controle de Configuragéo.

Fonte: Autoria propria.

3.8 NIVEL DE SERVICO

Os itens de funcdes ou responsabilidades para o topico nivel de servigo estao

apresentados no quadro 26:

Item

Descritivo

Descricdo do Cenario
Atual

Observado que, normalmente, o departamento de Tl tem a visdo de que
esta entregando os servigos em alto padrdo, mas ndo ha indicadores que
demonstrem isto. A forma imprecisa de dizer “o sistema estda sempre
disponivel na maioria do tempo” nao diz quantas vezes ficou fora nas
horas criticas.

Determinados esforgos da TI, para melhorias do ambiente, ndo séo
reconhecidos pelo cliente devido a falta de mensuracdo e apresentacao.
Normalmente ndo existem procedimentos oficiais formalizados para
perguntar a opinido dos clientes ou como fazer uma reclamagéo, entédo
pode acontecer uma falha na percepcdo sobre a satisfacdo da area
cliente e usuérios.

Nao existe documentacdo referente a quais servicos devem ser

Documentacgéo . iy o ! e .
entregues e quais os requisitos minimos de disponibilidade para o cliente.
A equipe de suporte de Tl dessas empresas trabalham para garantir o

Atividades maximo de disponibilidade da plataforma de contact center, porém, a

Relacionadas

percepcdo da entrega da alta disponibilidade acaba sendo distorcida pela
falta de métricas e documentacdo adequada sobre quais sdo os niveis
gue devem ser atendidos.

Indicadores

Em relatérios gerenciais, sao indicados os impactos ocorridos, solugbes
para restabelecimento, tempos de indisponibilidade, mas ndo ha
indicadores de aderéncia com as expectativas da &rea cliente.

Relacionamentos

Normalmente no cenario analisado ndo h4 nenhum processo que faca o
controle do que foi acordado com o cliente com relagdo ao tratamento de
incidentes, problemas, mudancas e outras atividades realizadas pela
equipe responsavel pela administracao da central de atendimento.

Quadro 26 — Itens de Funcg8es do Nivel de Servigo.

Fonte: Autoria propria.

3.9 DISPONIBILIDADE DE SERVICOS

Os itens de func¢des ou responsabilidades para o topico disponibilidade de

servigos estao apresentados no quadro 27:

Item

Descritivo

Descrigédo do Cenario
Atual

¢ No cenario em questdo, os servigos ndo sao suportados em todos os
niveis por equipamentos suficientes, confidveis e corretamente

manutenidos;

continua
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e Algumas solucdes que ndo sdo suportadas internamente, ndo tém
acordos contratuais apropriados com fornecedores terceiros;

o N&o ocorre o planejamento de mudancas para prevenir futura perda
de servigo;

e Ocorre provisionamento de equipamentos s6 quando 0s servigos ja
estdo sendo afetados.

Ndo existe documentacdo como planejamento de melhorias para

Documentagao aumento da capacidade de recuperacdo do ambiente.
Uma das obrigacdes da equipe de TI é prover o funcionamento continuo
dos servicos, isso pode envolver:
- e Provisionamento de hardware;
Atividades

Relacionadas

e Atualizacao de software;

¢ Atualizacéo de firmware;

o Execucéo de Backups.

Tais atividades n&o tém um controle e documentag¢do bem definidos.

Indicadores

Em relatérios gerenciais sdo indicados os impactos ocorridos, solucdes
para restabelecimento, tempos de indisponibilidade, mas n&o trazem
indicadores de percentual de disponibilidade com as a¢Bes necesséarias
para aumenté-la.

Relacionamentos

Os niveis de disponibilidade ndo sdo comparados com as métricas
definidas no SLA.

Quadro 27 - Itens de Func¢des de Disponibilidade de Servigos

Fonte: Autoria propria.

3.10 CONTROLE DA CAPACIDADE

Os itens de funcBes ou responsabilidades para o tépico controle de

capacidade estdo apresentados no quadro 28:

Item

Descritivo

Descri¢éo do cenario
atual

Foi observado nos contacts centers que a capacidade s6 é observada
guando é gerado algum incidente ou problema relacionado com o limite
da capacidade, durante a producdo do ambiente. Raramente é observado
o dimensionamento sobre a capacidade atual em quesitos de hardware,
softwares e licenciamento de aplicacdes.

Durante a implantagdo do servigco € entregue a descricdo de capacidade

Documentacéo tanto para hardware, software e licenciamento de aplicacdes. Esses
dados também sao observados nos equipamentos ou softwares.

Atividades Observada somente a atividade de verificacdo de capacidade no

Relacionadas ambiente.

Indicadores Nao ha.

Relacionamentos

O controle de capacidade tem um relacionamento com o controle de
incidentes, problemas ou mudancas. Quando se observa que excederam
o limite de capacidade, o controle é acionado para a verificagdo do
mesmo.

Quadro 28 - Itens de Func¢des do Controle de Capacidade.

Fonte: Autoria propria.
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3.11 CONTROLE DA CONTINUIDADE DOS SERVICOS

Os itens de fungbes ou responsabilidades para o topico continuidade dos

servicos sédo apresentados no quadro 29:

Iltem Descritivo

Em uma empresa sem 0 processo, 0s servicos podem ser afetados

Descrigédo do Cenario . ~
gravemente caso ocorra um desastre, sendo elas naturais ou ndo, ou

Atual
falha grave.
A equipe de Tl deve assegurar o fornecimento minimo de servigcos de TI
Atividades em caso de desastres, porém ndo ha uma boa preparacdo para
Relacionadas restauracdo do ambiente apés falha grave. O impacto decorrente podera
ser grande, aumentando a vulnerabilidade e riscos ao negécio.
. Nos cenarios observados ndo existem indicadores relacionados a
Indicadores A - .
ocorréncias de falha de continuidade de servicos.
~ N&o existe documentacdo que forneca quais procedimentos devem ser
Documentagao

realizados em caso de um desastre ou falha grave.

Nesse caso ndo existe nenhuma relacéo entre os processos de nivel de
Relacionamentos servico, disponibilidade, configuragdo, mudancas, capacidade e da
central de servigcos e gerenciamento de incidentes.

Quadro 29 - Itens de Fung¢des de Continuidade de Servigos.
Fonte: Autoria propria.

3.12 CONCLUSOES

Durante a execucdo desta etapa do Trabalho de Conclusdo de Curso, foi
possivel analisar e registrar a maioria das funcdes e atividades relacionadas ao
cotidiano das equipes de Tl e telecomunicacdes das empresas estudadas. Durante
essas acgdes ocorreram entendimentos sobre as principais dificuldades relacionadas
a falta de metodologias ou de adequadas para que haja melhor aproveitamento de
recursos e as interrupcdes de servicos sejam minimizadas

Na fase de finalizacdo deste capitulo também foi possivel catalogar todas as
informagdes adquiridas em um formato padréo, permitindo melhor visualizagao e
entendimento de cada funcgéo realizada pela equipe.

As informacOes obtidas e organizadas neste capitulo, somadas aquelas do
Capitulo 2 — Referencial Teo6rico — fornecem toda a base necessaria para a
elaboracdo do Capitulo 4, que abordara a elaboragdo do Manual de Procedimentos
para Administracdo de Infraestrutura de Contact Centers com até 100 Posi¢des de
Atendimento.
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4 PROPOSTA DE MANUAL

Ao compreender os processos de gerenciamento de servigos ITIL - objetivo
especifico 1 - e entender os problemas e necessidades enfrentados pela area de TI
na administracdo e gerenciamento de um contact center de até 100 posicoes -
objetivo especifico 2 - foram adequados o0s processos com procedimentos
especificos para cada tépico do gerenciamento de servicos.

Como resultado dessa adequacéo, neste topico é apresentada a proposta de
manual, abrangendo os objetivos especificos 3 e 4 deste trabalho, que tem a meta
de fornecer suporte para a organizacdo de Tl implementar os processos de
melhores praticas na gestéo de servicos.

As instrucdes em forma de manual fornecerdo ideias que tornardo possivel
(1) implementar documentacdo de controle adequada, (2) formar uma equipe
responsavel pelo andamento dos processos, (3) definir os fluxo de tratamento e (4)
criar atividades que tenham como rotina a efetividade dos processos para aumentar
a eficiéncia da plataforma e satisfacdo do cliente final. Dentro desse contexto, é
dada énfase aos assuntos mais pertinentes ao cenario de central de atendimento,
foco da analise.

Este topico sera dividido em itens referentes a cada processo, os quais foram
subdivididos em subitens. Cada subitem trata de uma determinada responsabilidade

ou funcao da equipe ou processo, e é dividido da seguinte maneira:

o Objetivo;
o Funcdes e Responsabilidades;
. Recursos:

o Ferramentas;

o Documentacdo.

Fluxo do Processo;

Atividades.
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4.1 CENTRAL DE SERVICOS

A central de servicos oferece um ponto de contato diario e vital entre os

usuarios e o suporte, provendo a percepcao e satisfacdo do usuério com relacao
aos servicos (REDWOOD, 2006).

4.1.1 Funcdes e Responsabilidades

O processo necessitara da funcdo de Service Desk, que devera ter as

seguintes responsabilidades (Quadro 30):

Designacgao do Service Desk

Atendimento na Central de Servico

Perfil Técnico-Profissional

o O perfil de profissional atuante na funcdo de service desk devera
ter algumas qualificacdes minimas como habilidades interpessoais:
paciente, comunicativo, empatico e honesto. Entendimento dos
servigos utilizados pelo neg6cio como conhecimento técnico
necessério para fornecer o suporte;

e O recurso dever4d ser qualificado tecnicamente com
conhecimentos no ambiente do cliente, nos processos e
documentacdes existentes no cliente e conhecimento técnico de
primeiro nivel para atender os chamados de solicitagdes e duvidas;
e Também devera ter conhecimento e treinamento para a
operacgdo da ferramenta implantada para os registros dos chamados
(requisicdes de servigos).

Objetivos da Func¢éo

Atendimento de usuérios finais na recepc¢éo, registro e informacgdes
de chamados.

e Funcionar como SPOC - Single Point of Contact (ponto central
de contato) entre os usuarios e a equipe de suporte;

e Funcionar como 1° nivel de atendimento ao suporte aos
Usuérios;

e Ser o canal de entrada de todas as chamadas dos usuarios;
e Acompanhar os incidentes e reclamagoes;
. e Monitorar incidentes;

Responsabilidades . . . .
e Comunicar mudangas planejadas nos niveis de servico;
e Atualizar os usuéarios com as informac8es sobre o progresso das

requisicoes;

e Coordenar os grupos de suporte de 2° e 3° nivel;
e Fornecer informacgfes gerenciais;
e Contribuir na identificacdo de problemas;
o Verificar a necessidade de treinamento aos usuarios.
e Receber, registrar, priorizar e localizar as chamadas de servico;
e Realizar a avaliacéo inicial dos incidentes;

Atividades e Escalar os incidentes de acordo com o SLA;
e Encerrar os incidentes com a confirmacao do usuario;
e Elaborar relatérios de gerenciamento.

Fung&o em Outros
Processos

Encaminhamento do chamado de incidente para a equipe de
suporte a incidentes;
e Integracdo com o BDGC para consulta nos ICs na tratativa de

continua
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chamados de 1° nivel;

e Quando necesséaria uma mudanca, realiza o encaminhamento
para o Gerenciamento de Mudangas;

e Relacionamento com o Gerenciamento de Nivel de Servicos
para medir e cumprir o SLA referente aos servicos.

Quadro 30 — Funcao de Service Desk.
Fonte: Adaptado de Office of Government Commerce (2000).

4.1.2 Estrutura

A central de servicos terd que seguir os topicos de estrutura descritos no

quadro 31:

Topico Descricdo

A caracteristica principal da central de servicos sera a abrangéncia dos
servigos, pois o processo de negdécio neste caso estd integrado, néo
resolvendo sé incidentes, mas também problemas, ddvidas e fazendo
interface com as requisicdes de mudancas. Consolidara a funcdo de
service desk agregando as funcdes de central de atendimento e central de
suporte, tendo as seguintes funcdes:

e Manuseio de grandes volumes de chamadas pelo telefone, correio
eletrénico, chat ou web registrando os casos e encaminhando para outras
areas;

e Gerenciar, coordenar e resolver incidentes no menor tempo possivel;

¢ Integracdo com o gerenciamento de configuracdo e ferramentas de
suporte ao conhecimento para realizar o primeiro atendimento em nivel 1;
e Tratativa de incidentes em primeiro nivel de incidentes, davidas ou
solicitacoes;

¢ Integracdo com as areas de requisicdes de mudancas, contratos de
manutenc¢do, licencas de softwares, gerenciamento do nivel de servico,
gerenciamento da configuracdo, gerenciamento da disponibilidade e
gerenciamento da continuidade dos servicos em TI.

Tipo de Central

Nos contacts centers de até 100 posi¢cbes de atendimento com uma
estrutura de Unica localidade, devera ser implantada uma estrutura local,
para o atendimento e suporte local ao usuério. Quando houver multiplas
localidades, deverdo manter uma centralizacdo no atendimento da central
de servicos para evitar duplicagdo de competéncias e recursos, mantendo
uma viséo gerencial global e consolidada.

Estrutura

Quadro 31 — Estrutura do Service Desk.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

A visao geral da estrutura do contact center é definida pela figura 21.
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Atendimento

Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3

Central de Servicos

Suporte

Suporte Local  Fornecedor Manutencgao Terceiros Redes

Figura 21 — Central de Servigos Local.
Fonte: Elaborado pelos autores, baseado em Office of Government Commerce (2000).

4.1.3 Ferramentas

E imprescindivel a utilizacdo de uma ferramenta (software) para automatizar
0 registro e acompanhamento das solicitagbes, bem como o monitoramento dos
niveis de servico estabelecidos. A ferramenta deve permitir 0 gerenciamento e
acompanhamento das demandas e problemas dos servi¢os, e possibilitar consultas
e relatérios gerenciais para auxiliar no controle e melhoria da qualidade dos
Servigos.

Os detalhes e configuragbes dos campos necessarios serdo abordados no

guadro 35 do item 4.2.2 — Ferramentas do tdépico Gerenciamento de Incidentes.

4.1.4 Documentacéo

Com acesso a ferramenta de registro e consulta dos chamados, poderao ser

customizados e criados diversos indicadores de desempenho para medir e controlar

0S servigos, por meio de relatérios gerenciais com esta base de dados e os campos
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do sistema. Esses relatérios podem ser criados diretamente na ferramenta ou em

ambiente externo.

Alguns exemplos de relatérios gerenciais que poderéo ser criados:

o Tempo de atendimento de cada chamado;
o Tempo de restauracao do nivel de servico;
. Relatorios quantitativos.

Outros fatores deverdo ser considerados para a central de servigos. No

guadro 32 estéo as definicdes gerais que a central de servigcos devera adotar.

Defini¢cbes

Descricao

Primeiro Nivel

Funcionar como um primeiro nivel de atendimento, resolvendo
pequenos casos e também as solicitacfes e dividas.

Tipo de Chamadas

A estrutura de chamadas sera composta de:

e Duvida: Qualquer divida sobre o ambiente de infraestrutura

o Requisicdo de Servico: Qualquer solicitagdo que ndo afetem os
servicos ou o BDGC, como por exemplo, criacdo de usuario,
alteracdo de senha, alteracdo do registro do usuario, etc.

e Incidente: Qualquer evento que causa, ou pode causar, uma
interrupcdo ou reducdo da qualidade de um servigo acordado.

Abertura de Chamados

e Identificar e definir quem serdo os usuarios permitidos a
registrarem os chamados;

e Definir quem deve registrar o chamado, como por exemplo,
usuarios comuns, agentes do contact center, supervisores,
coordenadores, gerentes e diretoria.

Divulgagéo

Divulgar e institucionalizar a Central de Suporte no cenéario do
cliente. Instruir os usuarios quanto ao uso do servico.

Quadro 32 — Definigdes Gerais da Central de Servicos.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

4.2 GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

Gerenciamento de Incidentes tem como meta principal resolver o incidente o

mais rapido possivel, levando em conta o SLA. Nesse processo o foco é

restabelecer o servico, mesmo que isso ocorra por meio da solugdo de contorno e
nao pela solucéo definitiva (OFFICE..., 2000).
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4.2.1 Funcbes e Responsabilidades

O Gerenciamento de Incidentes necessita de pessoal responsavel pela
analise do Incidente com funcdes e responsabilidades bem definidas, fazendo com
gue o processo de analise seja eficiente e rapida.

O processo precisa de dois tipos de papéis: gestor de incidentes e grupo de
analise de incidentes. A funcdo de cumprir as regras estabelecidas no processo
serd ocupada pelo Gestor de Incidentes que tera como atributos os listados no
quadro 33:

Designacgéo do Gestor | Coordenador Técnico

Cumprir as regras estabelecidas para o Processo de Gerenciamento de

Objetivos da Funcéo Incidentes.

e Conduzir o Processo de Gerenciamento de Incidentes;
Responsabilidades e Orientar a equipe sobre o fluxo do processo;
e Fornecer as informacfes necessarias.

e Receber, registrar e definir a prioridade para todos os incidentes;
e Conduzir o Processo;

Atividades ) )
e Monitorar os Indicadores de Desempenho do Processo;
® Prover Informacdes Gerenciais para a area cliente.
Autoridade Gerir a resolucéo dos incidentes.
e Assegurar a integragdo com 0s processos correlatos, principalmente
Funcdo em Outros com o Gerenciamento de Mudancas, Problemas e Configuracgéo;
Processos e Notificar os desvios identificados ou oportunidades de melhoria nos
Processos.

Quadro 33 — Atributos da Funcéo Gestor de Incidentes
Fonte: Adaptado de Office of Government Commerce (2000).

Para a analise dos incidentes, haverd o Grupo de Andlise de Incidentes,
cujos atributos estéo listados no quadro 34:

Pessoal de nivel técnico capaz de avaliar os

Perfil Técnico-Profissional L : .
incidentes ocorridos (analistas).

Objetivos da Func¢éo Avaliar os incidentes ocorridos.

Garantir o cumprimento dos prazos para analise

Responsabilidades T : ~
dos incidentes e garantir as solu¢des de contorno.

e Avaliar os incidentes ocorridos no periodo;

o e Prover solucdes de contorno para o0s
Atividades incidentes;

e Encaminhar possiveis requisicdes de mudanca
para solucionar problemas.

Quadro 34 — Atributos do Grupo de Analise de Incidentes.
Fonte: Adaptado de Office of Government Commerce (2000).
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4.2.2 Ferramentas

Para o controle e manipulagéo dos incidentes serd necessaria a utilizacao de
uma ferramenta para automatizar o registro e acompanharas solicitacdes, bem
como monitorar 0s niveis de servico estabelecidos. A ferramenta deve permitir o
gerenciamento e acompanhamento das demandas e problemas dos servicos, e
possibilitar consultas e relatérios gerenciais para auxiliar no controle e melhoria da
qualidade dos servigos. Ela podera ser um software customizado ou até mesmo via

web. Nas figuras 22 e 23 sao observados alguns exemplos dessas ferramentas:

SR #
Service Requests Home | Service Requests List %
Performance Indicator: No Records | B -
Menu v New Quick Query  Query Update Site Time T&M Contact v
SR #: =] Entitled: [~
Description:*
Site:* ] Entitlement Fulfiled By:
Legacy ID: i —l Service Hours: o
AssetID: | Severity:* *
In Support Of: = ¥ Co-Delivery Indicator: [~
Product: * = Urgency:* e
Site Time: = Co-Delivery Certification: [
SE Code: Priority: v
Account:* <) i Billable: [~
BeginRelease: = BeginVersion: o
Parent Account: 2 2 Performance Status: |
EndRelease: = EndVersion: |
Last Name: * ] Real Time Event: ¥
SEID: Status:* i
First Name: SR Feedback: ¥
SR Type:* v Sub-Status:* v
Contact Type: : Resolution Action: bed
Service Action:* v Owner:* =
Contact Method: > Resolution Detail: bt
Area: v Collaborators: &
Work Phone: Cause: bd
Sub-Area: v PSN/PCN #:
Work Extension: P Completed To Last: =
I(s): o wner: v
&5 Service Detail(s): & System Owner. il R
; ]
PreFLAIGR: = Completion Narrative

Figura 22 — Siebel Web Ferramenta de Registro de Incidentes.
Fonte: Siebel (2006).
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D adoz do Solicitante

Atendimento e Snlucan] Aszociagdo de Chamados | Usuarios Subsequentes e F\eincidentes] Mudangas Prnhlema]

Sistema Aletado

Aamee g AFS Meio de Abertura Classificagio do Chamada
Client ARS hd hd
Descricao Anem: Forga Tarefa
File Name File Size Attach U | j

Attach Problema Reincidente ?
Attachl ¢ gy © po
2 Ll G

Categoria Abertura Sub Item Abertura Severdade
\ - > | -
Tipo Abertura C | to Abert Reclamagso Anatel ?
‘ il ‘ ¥ | © Sim ® MNio
Item Abertura Sub Complemento Abertura
] | | L
Agente de Solucao Original a3 Az Afedirs Impacto no Negdcio
\ =l [us]
Campos Adicionais | 1C7s Afetados } Outras Fungies ]
Lampos Adfcionass
Label [*alor [ Dbrigatdric [ Localizagin |

Figura 23 — Remedy Ferramenta de Registro de Incidentes

Fonte: BMC (2006).

Alguns campos sdo necessarios para o registro primario dos incidentes e

chamados. No quadro 35 sao descritos todos 0os campos e atributos essenciais para

a implantacéo basica da ferramenta:

Campos

Descricdo

NUmero do Incidente

E o nimero de registro do incidente. Por meio desse nimero é possivel
acompanhar o andamento do incidente, realizar pesquisas para relatérios
de gerenciamento e descri¢cdo da resolugdo do incidente.

Local

Local fisico do cliente (site) onde foi detectado o incidente.

Nome do Usuario

Nome do usuério que registrou o incidente.

Método do Contato

Método para contatar o usuério: telefone, correio eletrdnico, mensagem.

Telefone

Telefone ou ramal do usuério que registrou o incidente.

Correio eletrénico

Correio eletrénico do usuério que registrou o incidente.

Descri¢éo do Incidente

Espaco onde o solicitante descreve o incidente.

Categorizacéo

Categoria do tipo de incidente, aplicagdo, hardware, requisicdo de servico
ou incidente de seguranca. Os detalhes de cada categoria estao presentes
no quadro 38.

Sistema/Produto Descricao do sistema, plataforma ou produto afetado.

Afetado

Verséo Versdo do produto afetado.

Impacto Impacto sobre o negécio do cliente.

. Velocidade na qual o incidente deve ser resolvido. Critica, Alta, Média ou

Urgéncia )
Baixa.

Prioridade Prioridade de atendimento do incidente. Alta, Média ou Baixa.

Status Estado atual do incidente. Na fila, em ate~ndimento, trabalhando, resolvido,
completado, cancelado ou em monitoracéo.

Nivel Qual o nivel de escalonamento do incidente.

Data/Hora de Abertura Campo em que sera marcado automaticamente ou manualmente a data e

hora em que o incidente foi registrado.

continua
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conclusao

Agente responsavel pelo incidente. Nesse caso ndo necessariamente o

Agente de Solucdo . . :
agente responsavel serd o agente solucionador.

Anexos Arquivos adicionais para auxilio da descricdo do incidente.

Quadro 35 - Descritivo dos Campos da Ferramenta de Chamados.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

Dependendo do negécio do cliente alguns atributos especificos poderédo ser

incluidos na ferramenta de forma customizada.

4.2.3 Documentacao

Por meio do banco de dados da ferramenta de registro de chamados poderéo
ser criados relatérios gerenciais customizados com base na analise nos campos,
criando estatisticas, tabelas e relatorios sobre os incidentes. O BDGC também
podera ser consultado buscando informacdes sobre IC afetados, como incidentes
relacionados e falhas anteriores.

O entendimento das expressdes utilizadas no gerenciamento de incidentes
sera importante para o correto entendimento das acdes. Algumas das definicbes
estdo presentes nos campos durante a abertura de um incidente. O quadro 36

descreve as terminologias utilizadas na analise de um incidente:

Terminologia

Definicdo Descricdo

Qualquer evento que cause ou possa causar uma interrup¢do ou reducéo

Incidente da qualidade de um servico acordado.

Solucéo de contorno Método para contornar um incidente ou problema.

Requisi¢do de servico Todo incidente que néo é relacionado a uma falha de infraestrutura de TI.

Quadro 36 — Definigdes para Andlise de um Incidente.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

O quadro 37 descreve as terminologias utilizadas na priorizacdo de um

incidente.

Classificac8o — Priorizagéo

Definicdo Descricdo

Impacto Efeito que o incidente terd no negdcio.

E uma avaliacgdo da velocidade da qual o incidente deve ser

Urgéncia resolvido. Critica, Alta, Média ou Baixa.

Para alocacao de recursos baseada no impacto e urgéncia, bem

Prioridade como na disponibilidade dos recursos. Alta, Média ou Baixa.

Quadro 37 — Definigdes para Priorizacdo de um Incidente.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).
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O quadro 38 descreve as terminologias utilizadas na categorizacdo de um

incidente.

Classificagdo — Categorizacéo

Definicdo

Exemplos

Aplicacao

e Servico néo disponivel;
e Erro / davida da aplicagéo.

Hardware

e Alerta automatico;
e Monitor sem funcionamento.

Requisi¢éo de servico

Reset de senha.

Incidente de seguranca

Virus.

Quadro 38 — Definigdes para Categorizacdo de um Incidente.

Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

4.2.4 Fluxo do Processo

Na figura 24, estd demonstrado o fluxo com seus principais componentes,

logicamente esse fluxo é maleavel conforme as necessidades de cada organizacéo.

—

Delegar, Monitorar, Acompanhar, Comunicar

M

Figura 24 — Fluxo do Processo do Gerenciamento de Incidentes.

Deteccgéo e Registro do Incidente

Classificagé@o e Suporte Inicial

Requisicao
de Servigo?

N

Investigagéo e Diagnostico

Solucdo e Restauracéo

Fechamento do Incidente

Fonte: Office of Government Commerce (2000).

Procedimento de
requisicéo de
Servicos
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O quadro 39 descreve as atividades do fluxo do processo.

Atividade

Descricao

Deteccéo e registro do
incidente (Service Desk)

e Registrar os detalhes basicos do incidente;
e Iniciar o tratamento do incidente.

Classificacao e suporte inicial
(Service Desk)

e Consultar ao BDGC para busca de erros conhecidos e
problemas;

e Estabelecimento do impacto x urgéncia para estabelecimento
da prioridade;
e Suporte inicial seria a indicacdo de uma solucédo de contorno.

Requisi¢éo de servico (Service
Desk)

Verificar se € uma requisicdo de servico ou ndo. Caso seja uma
requisicdo, seguir os procedimentos acordados, caso seja um
incidente, resolver ou encaminhar para o préximo nivel.

Investigag&o e diagnostico
(Nivel 2)

Inicio da anadlise do incidente. Essa andlise podera passar pelos
diversos niveis de suporte. E importante ressaltar que as
informacdes do incidente devem ser sempre atualizadas a cada
acao.

Resolucdo e Restauracdo
(Nivel 2)

Assim que uma solu¢do do chamado seja encontrada (de forma
definitiva ou ndo), ela sera executada pela equipe responséavel.
Caso seja necessaria uma mudanca, uma Requisi¢cdo de Mudanca
serd solicitada ao Gerenciamento de Mudancgas.

Fechamento do incidente
(Service Desk)

A Central de Servicos serd a responsavel por acompanhar o
andamento do chamado até seu fechamento. Ela sera responsavel
por escalar o chamado para a fila correta, poupando tempo,
fazendo cumprir os prazos, informando o usudrio sobre o status do
chamado sempre que solicitado e realizar seu fechamento.

Quadro 39 — Atividades do Gerenciamento de Incidentes.
Fonte: Adaptado de Office of Government Commerce (2000).

4.2.6 Encaminhamento de Incidentes

Quando a solucdo ndo é dada pela central de servicos, outros grupos de

suporte de segundo ou terceiro nivel sdo referidos. Esses grupos de suporte

possuem perfis especializados com mais tempo e recursos para solucionar

incidentes. Nesse contexto, a central de servigos sera o suporte de primeiro nivel. A

figura 25 aponta os diferentes papéis em ac¢ao durante o ciclo de vida do incidente.
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Service Desk — 1° Nivel | 2° Nivel , 3% Nivel . Nivel
Detectar e i i i
registrar ! : :
Procedimenta | o ! i i
De requisipho f_—< Reqguisi;do : | |
De Servigo ! | |
N i i |
Suporte | i i
Inigial : ' '
I ' Ireve stiar ' i
: Diagnostcar i i
i i Imvestigar E
Solugdn | Resolvido Diagnosticar :
Restauragio | i i

I L — : Resalvida ' etc
! Solugio ! :
! Restauragao ! :
| | Solugdo |
| | Restauracdn |

— Fechar | | ‘

Figura 25 — Fluxo do Encaminhamento dos Incidentes.
Fonte: Adaptado de Office of Government Commerce (2000).

O quadro a seguir (Quadro 40) descreve os passos do ciclo de vida do

atendimento do incidente.

Ciclo de Vida

Descricao

Passo 1

Primeira tentativa de resolucdo do incidente pela Central de servicos: €
realizada a primeira analise a procura da solugdo ou contorno. Se for
solucionado fecha o incidente, sendo envia para o préximo nivel.

Passo 2

A chamada de servico é designada ao suporte de segundo nivel: caso a
central de servi¢cos ndo consiga chegar a solugdo, encaminha ao suporte
de segundo nivel. Caso o suporte de segundo nivel consiga encontrar a
solucdo, devolve a central de servicos que fecha o incidente. Sendo
encaminha para o suporte de terceiro nivel.

Passo 3

A chamada de servico é designada ao suporte de terceiro nivel: caso o
suporte de segundo nivel ndo consiga chegar a solucdo, encaminha ao
suporte de terceiro nivel. Caso o suporte de terceiro nivel consiga
encontrar a solucdo, devolve a central de servigcos que fecha o incidente.
Sendo encaminha para o suporte especialista.

Passo 4

A chamada de servico é designada ao especialista: caso o suporte de
terceiro nivel ndo consiga chegar a solugéo, encaminha ao especialista.
Se o0 especialista conseguir encontrar a solucdo, devolve a central de
servicos gque fecha o incidente.

Quadro 40 — Passos do Ciclo de Vida do Incidente.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).




83

4.3 GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

A gestdo de problemas possibilita reduzir os impactos para o negécio do
cliente, evitando a ocorréncia de incidentes por meio da resolucao de problemas por
suas causas raiz. O processo também procura desenvolver andlises de tendéncias
com efeito proativo e, depois de concluidas as respectivas analises, criam-se
propostas de mudancas que possam resolver falhas antes mesmo que causem

incidentes sensiveis aos usuarios (REDWOOD, 2006).

4.3.1 Funcoes e Responsabilidades

Como na maioria dos processos relacionados a este estudo, a gestdo de
problemas requer a especificacdo de papéis e responsabilidades, assim como a
nomeacao de responsaveis para cada um destes. Isso é determinante para que a
gestao tenha um ciclo de vida longo e organizado. O processo precisa de dois tipos
de papéis: gestor de problemas e grupo de analise de problemas.

As descri¢des da funcdo Gestor de Problemas estdo descritas no quadro 41:

Designacéo do Gestor Coordenador Técnico

Fazer valer as regras estabelecidas para o Processo de

Objetivos da Funcdo Gerenciamento de Problemas

e Liderar as reunides para avaliacdo do processo;
Responsabilidades e Conduzir o Processo de Gerenciamento de Problemas;
® Revisar todos os problemas.

® Receber, registrar e alocar prioridade para todos os problemas,
conforme escopo do processo;

Atividades e Conduzir 0 processo;
e Monitorar os Indicadores de Desempenho do Processo;
e Prover informacdes gerenciais para o proprietario do processo.

Autoridade Gerir a resolucéo dos problemas.

e Assegurar a integragdo com O0S Pprocessos correlatos,
principalmente com o Gerenciamento de Incidentes, Problemas e
Configuracéo;

e Notificar os desvios identificados ou oportunidades de melhoria
nos Processos.

Fung&o em Outros
Processos

Quadro 41 — Func¢des do Gestor de Problemas.
Fonte: Adaptado de Avaya Managed Services (2008).

As descri¢cdes da funcdo Grupo de Analise de Problemas estdo presentes no
quadro 42:
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Pessoal de bom nivel técnico capaz de avaliar os problemas

Perfil Técnico-Profissional : -
ocorridos de acordo com as especialidades.

Objetivos da Func¢éo Avaliar os problemas ocorridos.

Garantir o cumprimento dos métodos para analise dos problemas e

Responsabilidades - o
prover solucdes definitivas e de contorno.

e Avaliar os problemas ocorridos no periodo;
e Prover solu¢des de contorno para problemas;
Atividades e Prover solucdes definitivas para problemas;
e Encaminhar requisicbes de mudanca para solucionar problemas;
[ ]

Analisar as tendéncias de problemas e prover solucdes
proativas.

Quadro 42 — Funcdes do Grupo de Anélise de Problemas.
Fonte: Adaptado de Avaya Managed Services (2008).

No cenério de uma empresa de médio porte, dificilmente havera especialistas
para cada area de Telecom, porém podem-se nomear 0s profissionais que tém
conhecimentos e afinidades maiores para cada assunto como sendo O0s

responsaveis na tratativa dos problemas referentes.

4.3.2 Ferramentas

E fundamental que haja uma ferramenta de controle de problemas podendo
ser feita por meio de um software de administracdo sendo integrado ao modulo de
gestdo de incidentes, mudancas e configuracdo. A ferramenta de controle de
problemas precisa ter basicamente os campos do Quadro 43, além do campo de
referéncia Unica que € o namero do registro de problema. A figura 26 ilustra um

exemplo de ferramenta de controle de problemas:
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(4] BMC Remedy User - [TELEMRegistroProblemas s |
[3] File Edit View Tools Actions Window Help _[=]x
&l alz| 47| ala B e
% TELEM:RegistroProblemas (Searchy Bsearch v Advanced
Ticket Problema
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Mldvssas Fiotisms Status do Ticket Detahamento de Stalus do Ticket Grigem do Ticket de Problema
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Descripio Problema = Dsts s s Tisker = Data Check-point
O que? Porque ?
Faha Repotads Descrigio Atendimento Nimeto
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€MD © ARS
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Emo Corhecido
Quando ? ‘ j
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5 Tewto de Evidéneia
Severidads Tempo de Impacto (Min) Data da Abettua ‘ — = L
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File Name | MaxSize | Attach Label
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Impacto no Negécio [ =] [ Adconar
o
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Figura 26 — Remedy Ferramenta de Registro de Problemas.
Fonte: BMC (2006).

No quadro 43 s&o descritos todos 0os campos e atributos essenciais para a
implantacdo basica da ferramenta:

Campo de Controle Finalidade

Numero Problema Identificador Unico de problema.

Status Ticket Aberto / Finalizado.

Detalhamento de Status do Ticket Em tratamento / Causa raiz encontrada / Finalizado /
Mudanca de correcdo agendada.

Origem do Ticket Problema Geréncia de Incidentes / Capacidade / Mudancas.

SLA Causa Raiz Tempo limite estipulado em contrato de Nivel de Servi¢o
para encontrar a origem do problema.

SLA Sol. Definitiva Tempo limite estipulado em contrato de Nivel de Servi¢o
para aplicar mudanca para correcdo do problema.

Analista de Problemas Funcionério responséavel pela andlise.

Descricdo do Problema Descri¢cao sobre o problema e incidentes decorrentes.

Data de abertura do ticket Data da entrada do problema no processo.

Data de checkpoint Data para préxima reunido de alinhamento.

Quadro 43 — Descritivo dos Campos da Ferramenta de Problemas.
Fonte: BMC (2006).

A presenca e disposicdo desses campos podem variar de acordo com

necessidades especificas dentro da empresa.
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4.3.3 Documentacao

A base de registro de erros conhecidos deve conter um método de busca,
pelo menos, por Item de Configuracdo, solucdo e niumero de registro de erro.

Os indicadores de incidentes tém um papel muito importante dentro da
Gestao de Problemas, pois podem ser utilizados para:

o Fornecimento de dados historicos para a analise de tendéncias;

o Validar a eficacia da resolucéo de problemas.

No exemplo da figura 27 € mostrado um grafico de andlise de tendéncias, no
gual sdo mostradas as quantidades de incidentes dos Ultimos 12 meses em trés
plataformas hipotéticas, podendo ser, na pratica, equipamentos de PABX,

discadores, servidores de relatérios ou aplicagcdes.

Incidentes Registrados - Gltimos 12 meses

a0

30

20

15
15 14 15

12

10

Incidentes Registrados

i

T T T T T T T T T T T T
setf1l  outfll  nowfll  dez/ll  jenf12  few/12 marfl2  sbr/12  maifl2  jun/l2  julf12  ego/ll  setf12

M Total Incidentes M Plataforma x Plataformay B Plataformaz  m Plataform w

Figura 27 — Exemplo de Grafico Utilizado em Estudo de Analise de Tendéncia.
Fonte: Avaya Managed Services (2008).

Observam-se quantidades anormais de incidentes na “plataforma y” nos
meses de Janeiro e Fevereiro, assim como a “plataforma w” apresenta numero de
incidentes mais expressivos nos meses de Margo e Junho quando comparado aos
demais meses. Essa é uma forma de inicio de analise de tendéncias, na qual se
inicia uma investigacdo para encontrar problemas a serem resolvidos nesses

ambientes, 0 que consequentemente reduzird o numero de incidentes no futuro.
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4.3.4 Fluxo do Processo

Cada organizacdo precisa desenhar o fluxo do processo de Gestao de
Problemas de acordo com suas necessidades e recursos disponiveis. Na figura 28 é
mostrado um exemplo de fluxo que utiliza recursos basicos mencionados neste

capitulo, que sao:

. Gerente de Problemas;

. Equipe de andlise;

o Ferramenta de registro (BD Problemas);

o Requisicdo de Mudancas (integracdo com o processo de Gestdo de
Mudancas).

Essa definicdo de fluxo se adapta facilmente ao cenario de central de

atendimento, objeto deste estudo.

=

i

acUperar registos de Regltrar sougtes Processo para Gerenciamento de Problemas

L]

prablemnas ocoridos =
no perfoda GEMfines Elzborado por: hanaged Services

Gerente de Problemas Gerente de Prablemas

Reunido de analise de mudangas

BO FProblemas

1

Registrar

Convocarrecurses para analise de terdenciag

avaliagéo dos problemas|

Gerente de Problemas

.

L, Bt i /- Mecesséna -\
ISCUSSa0 003 proolemasy mudanga Gerar raouisigin d2 Gerenciamanto

para corregdo ~ mudangas de Mudangas
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Gerente de Problemas
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Analisartendéncias
de problemas

Grupo

Figura 28 — Processo de Gestdo de Problemas.
Fonte: Avaya Managed Services (2008).
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Basicamente, a regra estabelecida é que exista uma rotina de analises
periodicas dos problemas registrados para que sejam encontradas e registradas

suas causas raiz.

4.3.5 Atividades

O fluxo da figura 29 definir4 as atividades do processo com o Controle de

Problemas.

Identificacao

Classificacao

Designacao de Recursos

Investigacao e Diagnostico

Estabelecimento do Erro Conhecido

Controle do Erro Conhecidos

Figura 29 — Fluxo do Processo de Controle de Problemas.
Fonte: Elaborado pelos autores, baseado em Redwood (2006).

Para construir o fluxo de Controle de Problemas, o quadro 44 define a

descricao de todas as atividades a serem seguidas.

Controle de Problemas

Atividade Descri¢éo

¢ Incidente de grande impacto deve ser registrado como problema;
e Quando feita a analise de tendéncias e encontrados varios
incidentes com sintomas similares deve ser registrado como
problema;

¢ Incidente fechado sem causa raiz conhecida deve ser registrado
como problema.

Identificag&o

¢ Risco: se a ndo resolugdo pode causar degradagdo do nivel de
Classificagéo servico da central de atendimento;

¢ |Cs envolvidos: itens do BDGC envolvidos;

¢ Incidentes relacionados ao problema;

continua
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¢ Sintomas e causas;
e Usuarios envolvidos;
e Urgéncia.

Isto pode ser feito pelo gestor do processo ou membro do grupo de
andlise, dentro do que foi explicado no item Funcdes e
Responsabilidades.

Designacéo de Recursos

Investigagdo e Diagndéstico E a anélise do problema propriamente dito. O objetivo final é a
identificacdo da causa raiz do problema

Estabelecimento do Erro Consiste em registrar na Base de Erros Conhecidos de forma que

Conhecido possa ser rastreado com facilidade em futuras necessidades.

Quadro 44 — Atividades de Controle de Problemas.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

As atividades do controle de problemas resultam no controle de erros
conhecidos que é responsavel pelo registro, monitoracao e tratamento de todos os
erros conhecidos desde o inicio (identificacdo) até a implementacdo, com sucesso,
da mudanca que eliminou a causa raiz. O fluxo da figura 30 descreve 0s passos

para obter o erro conhecido.

Registro de Erros

Avaliacao do Erro

Registro de Solu¢ao do Erro

RDM - Conclusdo com Sucesso

A4

Fechamento do Erro

Figura 30 — Fluxo do Processo de Controle de Erros Conhecidos.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

O quadro 45 descreve os passos do controle de erros conhecidos.

Controle de Erros Conhecidos

Passos Descri¢éo

Um erro conhecido € identificado e registrado quando encontrada a
causa raiz de um problema. Esses registros servirdo para consultas
futuras atras de solucgdes de problemas.

Identificacdo e Registro do
Erro

E a etapa em que ¢é feita a avaliacdo inicial dos meios para se

Avaliacdo do Erro ~ . -
resolver o erro, em cooperagdo com a equipe especializada.

Este passo é o que faz a geracdo da RDM para correcdo do erro. A

Registro da Solugdo do Erro prioridade da RDM ¢é determinada pela urgéncia e impacto do erro

continua
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no negacio.

Fechamento do Erro

Ocorre somente apds a implementagdo com sucesso da mudanca
de correcgéo.

Quadro 45 — Passos do Controle de Erros Conhecidos.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

Fazendo parte do processo de gerenciamento de problemas, podera ser

construido o gerenciamento proativo de problemas, que tem como objetivo

identificar e resolver os problemas antes que os incidentes ocorram. As atividades

serdo desenvolvidas de acordo com o ciclo da figura 31.:

Informar a
Organizagao

Andlise de
Tendéncias

Prevencao
Pro Ativa

Orientar
Acles de
Suporte

Figura 31 — Ciclo do Gerenciamento Proativo.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

Para esse processo, as seguintes atividades (Quadro 46) deverdo ser

desenvolvidas:

Andlise Proativa

Atividades

Descricéo

Andlise de tendéncias

A andlise de relatérios de histdrico de incidentes pode identificar
tendéncias como:

e Ocorréncia de um tipo particular de problema apés uma
mudanca;

e Falhas iniciais de um determinado tipo;

¢ Incidentes e problemas recorrentes em ICs especificos;

* Necessidade de treinamento da equipe ou do cliente.

Direcionamento da acdo de
suporte

O resultado da analise de tendéncias pode levar ao direcionamento
de corre¢bes na infraestrutura da central de atendimento.

Informacao para a

Nem sempre a solucdo para correcdo de problemas detectados na

continua
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organizacao analise de tendéncias estara na infraestrutura, mas pode estar
relacionada a necessidades de mudancas em outros setores da
organizacdo. Por exemplo: necessidade de treinamentos para
atendentes que nao fazem procedimentos corretos na ferramenta
de atendimento.

Quadro 46 — Anédlise Proativa.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

4.4 GERENCIAMENTO DE MUDANCAS

O objetivo do processo de gerenciamento de mudancgas é garantir a utilizagdo
de métodos e procedimentos de melhores praticas para a administracdo das
mudancas de configuracdo de hardware ou software no ambiente de contact center.
Com esse processo implementado, é possivel reduzir as indisponibilidades
decorrentes de falhas no planejamento de mudancas, consequentemente ocorrera

aumento da qualidade dos servicos para as areas clientes (REDWOOD, 2006).

4.4.1 FuncOes e Responsabilidades

O Gerenciamento de Mudancas € responsavel pela administracdo do
processo de Mudangas envolvendo: hardware, equipamentos e software de
comunicacdes, software de sistema, aplicacbes de software em producdo, toda
documentacgéo e procedimentos associados com a execucgéo, suporte e manutencao
dos sistemas em producdo (REDWOOD, 2006). Para esse processo, devera existir
a funcdo de Gerente de Mudancas que sera responsavel por todo o controle do
processo, porém nao executard a implementacdo, garantindo que as mudancas
sejam aprovadas e implementadas de forma eficiente, dentro dos custos
adequados, com um risco minimo para 0S servicos novos ou existentes dentro do

ambiente de contact center. A descricdo dessa funcéo é observada no quadro 47:

Designacéo do Gerente de Coordenador Técnico.
Mudancas
Objetivos da Func¢éo Implantar e monitorar as mudanc¢as de uma maneira sistematica.
e Conduzir o processo de gerenciamento de mudancas;
Responsabilidades e Liderar as reunies do CCM,;
® Avaliar e revisar as RDMs junto ao CCM.
Atividades e Receber, registrar e filtrar as mudancas;

continua
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e Avaliar o Impacto, custo, beneficio e risco das mudangas
propostas;

e Justificar e aprovar as mudancas;

e Gerenciar e Coordenar a Implementacao;
e |nstaurar o CCM e CCM/CE;

® Monitorar e produzir relatdrios;

® Revisdo e Fechamento.

Autoridade

Gestdo do CCM.

Funcdo em Outros
Processos

e Divulgar as mudancas para o gerenciamento de incidentes e da
central de servicos;

e Atualizacéo de ICs no BDGC;

e Revisar 0 impacto das mudangas com as é&reas de
disponibilidade, continuidade dos servicos, nivel de servico e
capacidade.

Quadro 47 — Fungdes do Gerente de Mudangas.
Fonte: Adaptado de Office of Government Commerce (2000).

Outra funcdo descrita € o grupo do comité de controle de mudancas, que é

responsavel pela avaliacdo do impacto das mudancas. Normalmente é composto

por técnicos executores da atividade, gestor de mudancas e lideres das areas

usuarias afetadas. Esse grupo fornecerd assessoria ao gerente de mudancas,

avaliando as mudancas que devem ser aprovadas e auxiliando na programacéao das

mudancas. O grupo se reunird com certa frequéncia, geralmente semanalmente,

para discutir todas as mudancas novas e em andamento. A descricdo desse comité

€ observada no quadro 48:

Atributos

Descricao

Perfil da Equipe do Comité

e Serd formado de acordo com as mudancas a serem discutidas;
e Deve envolver fornecedores quando aplicado;
e Deve refletir as visbes de usuarios e clientes;

e Em geral, a equipe devera ser formada pelo gerente de
mudancas, usuério final, gerente do usuario, representante do
grupo de usuarios, consultores, especialistas e técnicos;

e Para cada mudanca em uma area especifica outras pessoas
serdo convidadas a participar das sessdes do CCM, como: equipe
de desenvolvimento e manutencdo de aplicagbes, equipe de
servicos, equipe de servicos administrativos, gerentes dos
processos ITIL.

Objetivos do Comité

Aprovar, avaliar e priorizar as mudancas.

Responsabilidades

Garantir que a RDM proposta sera executada de forma correta,
avaliando os impactos desta mudanca.

Atividades

® Reunir o comité de acordo com a area afetada;

® Reunir as RDMs propostas;

e Avaliar os riscos e impactos de cada mudanca;

e Discutir sobre a forma de execu¢éo das mudancas;

e Avaliar a programagédo da mudancga com as areas envolvidas;
e Aprovar ou negar a execucdo da mudanca.

Quadro 48 — Atributos do Comité de Mudancas.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).
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Sempre que surgirem problemas graves de grande impacto e ndo havendo

tempo habil para a criacdo de CCM completo, é necessario identificar uma

configuracdo com autoridade para a tomada de decisdes emergenciais (Quadro 49).

Atributos

Descricao

Objetivos do Comité

Aprovar, avaliar e priorizar as mudancas na forma emergencial.

Responsabilidades

Garantir que a RDM proposta sera executada de forma correta,
avaliando os impactos desta mudanca.

Atividades

e Reunir o comité emergencial junto ao gerente de mudancas e
equipe técnica;

® Reunir as RDMs propostas;

e Avaliar os riscos e impactos de cada mudanca,;

e Discutir sobre a forma de execucao das mudancgas;

® Avaliar a programac¢éo da mudanga com as areas envolvidas;

e Aprovar ou negar a execucdo da mudanca emergencialmente.

Quadro 49 — Atributos Comité de Emergéncia.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

4.4.2 Ferramentas

O Registro de Requisicdo de Mudancas — RDM — é um formulario para

registrar detalhes de um pedido de mudanca de qualquer IC da infraestrutura ou de
procedimentos e itens associados a infraestrutura. Uma RDM pode ser levantada a
partir de uma necessidade do cliente ou surgir a partir de um erro identificado no

processo de Gerenciamento de Problemas. A RDM poderd ser um formulério em

papel ou de forma eletrdnica, por meio de um software (REDWOOD, 2006).

Os itens do quadro 50 devem ser incluidos no formulario de RDM:

Campo

Descri¢ao

NUmero de RDM

NuUmero do registro Unico da RDM que servird como uma referéncia
cruzada.

Descricéo

Descricdo e identificacdo dos itens a serem alterados incluindo a
identificacdo dos ICs.

Raz&o da Mudanca

Motivo e consequéncia da ndo implementacdo da mudanca.

Versao

Versao do IC a ser alterado.

Descri¢do da Area Usuaria

Nome, localizagéo, correio eletrdnico e telefone do usuério do
responsavel da area usuaria final.

Prioridade da Mudanca

Prioridade da mudanca: urgente, alta, média ou baixa.

Impactos

Avaliacdo dos impactos na continuidade dos negdcios durante a
atividade — situacdes que ocorreréo.

Avaliacéo dos Riscos

Avaliacdo dos riscos durante a atividade — situacbes que podem
ocorrer.

Indisponibilidade

Detalhes se havera indisponibilidade no ambiente.

Plano de Contingéncia

Plano de contingéncia em caso de indisponibilidade.

continua
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Autorizacdo do CCM Assinatura do CCM junto a data e hora.
Programacéao de Detalhes sobre o plano de acdo da implementacao, identificando a
Implementacéo liberacdo data e hora, tempo de cada atividade.
Detalhes do Implementador Registro do implementador da mudanca.
Plano de Retorno Plano para volta a situacdo anterior.
Data e Hora da Mudanca Data e hora em que a mudanca foi programada.
Data da Reviséo Data e hora da reviséo realizada pelo CCM.

. Categoria da mudanca atribuida pelo Gerente de Mudancas e
Categoria CCM.
Status da RDM A situacdo da RDM: registrada, avaliada, rejeitada, aceita,

pendente.

Motivo do Status da RDM Detalhes sobre o status.

Quadro 50 — Campos da RDM.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

4.4.3 Documentacao

No gerenciamento de mudancas deverdo ser definidos alguns parametros
gue serdo utilizados no decorrer do processo.

O quadro 51 resume as definicdes basicas do processo:

Definicdo Descricdo

Mudanca Adigdo, modificagdo ou remogdo de hardware, rede, software,
aplicacdo, ambiente, sistema, microcomputadores e documentagéo
associada, que sdo aprovados, suportados ou de referéncia.

Estado da mudanca Justificadas, avaliadas, autorizadas, programadas, testadas,
controladas, revisadas.

Quadro 51 - Definigdes Basicas.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

A prioridade e a categoria serdo especificadas quando a RDM for aceita. A
prioridade indicara a importancia da mudanca e serd determinada pela urgéncia e
impacto. O cdodigo da prioridade também podera ser atribuido pelo Gerente de
Problemas. Os tipos de prioridade estao descritas no quadro 52 e a figura 32 ilustra

a crescente da prioridade.

Subdivisdo da Prioridade Descricao

Maior prioridade. A RDM refere-se a um problema que causa uma
interrupcdo dos servigcos essenciais ou uma correcdo urgente. As
mudancas com essa prioridade serdo chamadas de Mudancas
Urgentes e podem ser avaliadas no Comité de Emergéncia.

Todas as outras mudancas planejadas serdo colocadas em espera
até a execucdo desta.

uUrgente

Causa problema técnico severo para um grupo de usuarios ou a
Alta situacdes urgentes. Esta RDM sera avaliada com prioridade
méxima no CCM.

continua
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Média (prioridade normal)

Sem grande urgéncia, mas ndo pode ser adiada.

Baixa

Uma mudanca é desejada, mas podera ser executada em um
momento mais apropriado.

Quadro 52 — Subdivisdo da Prioridade.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

°
Baixa

‘ Urgente

‘Alta

Figura 32 — llustragcéo da Prioridade.
Fonte: Elaborado pelos autores, baseado em Redwood (2006).

A categoria fornece a indicagdo do impacto da mudanca e o 6nus para o

contact center, que serdo atribuidas pelo Gerente de Mudancas junto ao CCM. No

guadro 53 segue as descri¢cdes das subdivisbes das Categorias:

Subdivisdo da Categoria

Descricdo

A mudanca pode ser efetuada sem prévio contato com o Gerente

Padrdo de Mudangas.
: Consequéncias menores. Pequeno impacto nos servigos correntes.
Categoria 1 . . .
O Gerente de Mudancas € responsavel por autorizar esta RDM.
Consequéncias substanciais. Impacto significativo. Depende da
Categoria 2 urgéncia, o Gerente de Mudancas deve convocar o CCM para
avaliacéo.
Consequéncias maiores. Impacto significativo nos servicos e no
Categoria 3 negdcio. Exige consideraveis recursos ou mao de obra. A diregdo

do contact center serd envolvida no processo de decisao.

Quadro 53 — Subdiviséo da Categoria.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).
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4.4.4 Fluxo do Processo

O processo de gerenciamento de mudancas composto por atividades
conjuntas com a area de projetos e grupo técnico. O processo completo tera as
seguintes funcdes para cada area:

Grupo Técnico:

e RDM.
Projetos:
e Monitoracdo e Planejamento;
e Construcao;
o Teste;
e Implementacéo.
Gerenciamento de Mudancas:
e Registro e Classificagao;
e Aprovacéo;
e Autorizagcao da Implementacéo;
e Avaliagéo.
O fluxo do processo seguira de acordo com a figura 33 a seguir:

Projeto Gerenciamento de Mudancgas
Monitoracdo e . e RDM
Planejamento > Registro e ClassifiCacio | «gmm—
: ~ Recusa
Desenvolvimento < Aprovacéo
A 4
Autorizagéo e Recusa
Teste > Implementacgéo
G Implementacao <
Rollback [
— Avaliacéao

Figura 33 — Fluxo do Processo de Gerenciamento de Mudancas.
Fonte: Office of Government Commerce (2000).
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O quadro 54 descreve as atividades do fluxo do processo de gerenciamento

de mudancas.

Atividade

Descricao

RDM

Elaborar a RDM, a ser preenchida pelo solicitante da mudanca.

Registro e Classificacao

Obter as informagdes necessérias para a tomada de deciséo sobre
0 que sera alterado, incluindo categoria e impacto, de forma que a
autorizacdo possa ser dada. A prioridade e a categoria sdo
determinadas por meio do impacto da mudanca.

Monitoragéo e Planejamento

e Programar as mudancas;

e Fornecer o plano de implementacédo para melhorar o controle
das alteracdes.

Aprovagéo

Decidir se a mudanca sera realizada.

Construgéo e Teste

e Disponibilizar todos os recursos para a constru¢do da mudanca;

e Coordenar a as atividades para que sejam completadas de
acordo com a programagcao.

Construir a mudanca de acordo com a RDM proposta;
Testar a mudanca com antecedéncia em ambiente controlado.

Autorizacdo da
Implementagéo

Verificar se todas as agbes necessarias foram executadas;
Confirmado, autorizar para liberacao;
Avaliar se ainda é o momento correto para a implementacéo.

Implementagéo

e Garantir que as mudancas serdo implementadas de acordo com
a programacao.

e Implementacdo da mudanca na data programada.

Avaliacéo

e Avaliar se as mudancgas foram implementadas corretamente;

e Avaliar e acompanhar as acdes para a correcdo de quaisquer
problemas ou ineficiéncias que podem aparecer como resultado de
alteracdes ineficazes.

Quadro 54 — Atividades do Processo de Mudanca.
Fonte: Adaptado de Office of Government Commerce (2000).

4.5 GERENCIAMENTO DE LIBERACAO

Este tdpico dara suporte & implantacdo do Gerenciamento de Liberag&o, que

tem como principal objetivo o de fazer o controle de versfes e proteger o ambiente

de producdo das mudancas planejadas e aplicadas a software e hardware

(OFFICE..., 2000).
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4.5.1 Funcbes e Responsabilidades

O gerenciamento de liberacdo necessitard de pessoal responsavel pela
andlise e criagdo de um ambiente de testes capaz de validar as versfes de
hardware e software antes que as mesmas sejam inseridas no ambiente de
producdo. O Gerente de Liberacdo tem a funcéo principal dentro do processo de

gestao de liberacédo, descritas no quadro 55:

Gestor de Liberacéo

Designacéo do gestor Coordenador técnico.

Objetivos da funcdo Cumprir as regras estabelecidas para o processo.
e Acompanhar o processo;

Responsabilidades o Definir e manter a politica de liberacao;

e Orientar a equipe sobre o fluxo do processo.

Receber, registrar e definir a prioridade;

Conduzir 0 processo;

Monitorar os indicadores de desempenho do processo;

Prover informacdes gerenciais para o proprietario do processo.

Atividades

Autoridade Gerir a resolucéo do processo de liberagéo.

e Assegurar a integragdo com 0s processos de configuracdo e
Fungdo em outros processos mudangas.
¢ Informar possiveis melhorias no processo.

Quadro 55 - Fung¢des do Gestor de Liberagéo.
Fonte: Adaptado de Office of Government Commerce (2000).

Também havera o Grupo de Analise de Liberacdes, que consiste em uma
equipe com nivel técnico para avaliar o processo de liberacdo. Os atributos dessa
equipe estédo descritos no quadro 56:

Grupo de Analise de Liberacao

Perfil técnico-profissional Pessoal de nivel técnico capaz de avaliar o processo de liberagéo.
Objetivos da Funcao Avaliar a liberagdo das versdes de hardware e software.
Responsabilidades Evitar qualquer indisponibilidade do ambiente de producéo.
Atividades e Criar um ambiente de testes a fim de diminuir ao maximo os
riscos da implantacéo;
o Distribuicdo e instalacéo.

Quadro 56 — Atributos do Grupo de Analise de Liberacao.
Fonte: Adaptado de Office of Government Commerce (2000).

As principais responsabilidades do processo de gerenciamento de liberacao
estao descritas a seguir:
o Armazenamento do software controlado e autorizado;

o Liberac&o do software para o ambiente de producéo;
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. Distribuicéo do software;
. Implementacao do software necessario para o servico;
. Manter o hardware disponivel para que as instalacbes possam ser

feitas rapidamente.

4.5.2 Ferramentas

Para o controle de liberacdo, devera existir uma ferramenta web ou via

software para o registro de todas as liberacdes. A figura 34 ilustra um software para

controle de liberagéo.

Search Criteria

Product Name« I LI Marufactuer L’
ModelNersion I v |  PatchLastBuidiD [ ~| 9

Figura 34 — Ferramenta de Registro de Liberacéo.
Fonte: BMC (2006).

O quadro 57 descreve os campos que a ferramenta de registro de liberacao
devera conter:

Campo Descricdo

Product name Nome do produto

Model / version Modelo / Versao

Manufacturer Manufatura

Patch last build ID Identificacdo da Ultima verséo de atualizacdo

Quadro 57 — Campos da Ferramenta de Registro de Liberacgéo.
Fonte: BMC (2006).




4.5.3 Documentacao

100

No gerenciamento de liberacéo, deverao ser definidos alguns parametros que

serdo utilizados no decorrer do processo. O quadro 58 descreve as definicbes

gerais do processo:

Definicdo

Descricao

Atividade preventiva

Protecdo contra copia ilegal.

Consisténcia

Compatibilidade de programas.

Acordo firmado para que o ndmero de usuarios simultdneos nao

Licenca

exceda o acordo.
BSD (Biblioteca de software E uma combinacdo de ICs e de documentacdo armazenados em
definitivo) local seguro.

DHD (deposito de hardware
definitivo)

Area segura para armazenamento de hardware.

Numeracéo da liberacéo

Numero Unico de uma liberacéo para facilitar a identificacdo.

Unidade de liberacdo

Nivel no qual cada software é normalmente liberado.

Liberacéo completa

Todos os componentes da liberagdo sao construidos, testados,
distribuidos e implementados em conjunto.

Liberagcéo Delta

Inclui apenas os ICs alterados.

Pacote de liberacéo

Agrupamento de liberacdes.

Liberacdo de emergéncia

Urgéncia na liberagdo de uma nova versao.

Quadro 58 — Definigdes Gerais do Processo de Liberag&o.
Fonte: Adaptado de Office of Government Commerce (2000).

A Biblioteca de Software Definitivo — BSD — € uma combinacao de Itens de
Configuracdo de Software e de documentacdo armazenados em um local seguro.
Fisicamente, a BSD é um conjunto de midias eletrénicas, como discos, fitas e CDs
em diferentes formatos de software, arquivos e documentacdo eletrdnica ou em
papel. A BSD é uma biblioteca légica, existindo apenas uma entidade de software
armazenada. Fisicamente podem existir varias copias de entidades de software
armazenadas em diferentes locais. Todos os itens de softwares autorizados e todas
as versoes originais em producao deveréao ser salvos no BSD (REDWOOD, 2006).

O Depésito de Hardware Definitivo — DHD — € uma area separada para o
armazenamento seguro de sobressalentes de hardware definitivo. S&o os
componentes e conjuntos montados, mantidos no mesmo nivel dos sistemas
existentes no ambiente de producdo. Os detalhes desses componentes deverao ser
registrados no BDGC, sendo controlado como componentes de reposicdo em caso
de incidentes. Sempre que utilizados, eles devem voltar ao DHD ou substituidos por
uma nova aquisicdo (REDWOOD, 2006).
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A figura 35 ilustra o fluxo do processo de liberacéo:

Ambiente de
Desenvolvimento

ePolitica de Liberagao
*Planejamento de Liberagao

Ambiente de Teste
Controlado

eElaboragao e Configuragdo da
Liberagao

eTeste Elaborado

eAceite da Liberagao

*Planejamento de

Implementacio Ambiente de
Producao

eComunicacgdo e Treinamento
eDistruibuicdo e Instalagdo

BDGC
BSD
DHD

Figura 35 — Fluxo do Processo de Liberacgéo.
Fonte: Elaborado pelos autores, baseado em Office of Government Commerce (2000).

455 Atividades

O quadro 59 descreve as atividades do fluxo do processo de liberacéo:

Atividade

Descricéo

Politica de liberacao

Documentar como a organizacdo ir4 implementar a liberagdo de
um novo hardware ou software dentro da infraestrutura de TI.

Planejamento de liberacao

e Conteldo da liberagéo;

e Agenda de liberacéo;

Recursos necessarios;

Funcdes e responsabilidades;

Desenho de um projeto;

Definicdo dos componentes da liberacao;
Plano de back out (retrocesso);

continua
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conclusao

e Plano de qualidade;
e Plano de aceite.

Elaboracéo e configuracdo da
liberacdo

e Criar um plano de retrocesso (back out);
e Liberacdo completa com instrucdes sobre sua instalacdo, um
plano de testes e um plano de retrocesso.

Teste elaborado

Os testes devem ser realizados nas atividades de implementacéo e
procedimento de retrocesso (back out) e no final da liberacao.

Aceite da liberacdo

Usuarios devem testar para confirmar a funcionalidade desejada.

Planejamento de
implementacéo

e Lista de tarefas e recursos necessarios para cada tarefa;

e Uma lista de todos os ICs que serdo instalados e retirados do
servico;

e Em caso de multiplos sites: plano de acao para sites separados
levando em consideracao as diferencas de cada um;

e Comunicagéo para todos envolvidos (usuarios e equipe de TI);

e Plano para a implantagéo da liberacdo comprada (se houver);

e Adquirir hardware e software. O plano de implantacdo deve
incluir os procedimentos a serem seguidos para armazenamento
seguro antes da implantacdo e mecanismos para acompanhar sua
instalacéo;

e Agenda de reunifes para gerenciamento da equipe e grupos
envolvidos na Liberacio.

Comunicacéo e treinamento

E importante comunicar-se com todas as partes envolvidas para
aumentar a adesdo e o sucesso da liberagédo. Isso deve envolver
varias sessfes de reunides e treinamentos com grupos de
usuarios, equipes de Tl e gerentes.

Distribui¢éo e instalagdo

Apos a distribuicBo da liberacdo, a instalacdo sera iniciada
tornando-a disponivel para a comunidade de usudrios.

Quadro 59 — Atividades do Processo de Liberacgéo.
Fonte: Adaptado de Office of Government Commerce (2000).

4.6 GERENCIAMENTO DE CONFIGURACAO

O objetivo do gerenciamento de Configuracdo é fornecer um modelo I6gico

da infraestrutura, identificando, controlando, mantendo e verificando versdes de
todos os ICs (OFFICE..., 2000):

e Prover o gerenciamento da TI com um controle rigido sobre os ICs da

organizacao;

e Prover informacéo necessaria a outros processos do gerenciamento;

e Criar e manter uma Base de Dados do Gerenciamento da Configuragao

(BDGC).
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4.6.1 Funcbes e Responsabilidades

O Gerente de Configuracao definira o escopo e os niveis de detalhes deste
processo, implantando procedimentos de comunicagdo com Outros pProcessos,
sendo o responsavel pelo planejamento, manutencdo e populacdo do BDGC. O
Bibliotecario da Configuracdo é responsavel pelo controle ao acesso dos itens
fisicos, como das coépias mestres de softwares e documentacdo do BDGC, que
serao armazenados na “Biblioteca de Software Definitiva” (BSD).

Nesse processo 0 Gerente de Configuracao trabalhard com as duas funcoes

gue estao descritas no quadro 60:

Gerente de Configuracdo e | Perfil do Profissional: Coordenador Técnico.
Bibliotecério da Configuracgéo

Objetivos da Funcéo Definir o escopo e os niveis de detalhes do processo de
Gerenciamento de Configuracao.
Responsabilidades e Criar, administrar e organizar os ICs;
e Criacdo do BDGC;
e Manutencéo do BDGC;
e Prover a comunicacdo entre 0S processos.
Atividades e Planejar o cadastro dos ICs;
e Popular os ICs no BDGC;
e Realizar a manuteng¢éo dos ICs dentro do BDGC;
e Organizar a manutencdo do BDGC.
Autoridade e Gestio geral do processo e tomada de decis&o.
Funcdo em Outros e Notificar os demais processos quanto ao correto
Processos procedimento do cadastro de informacées de um IC.

Quadro 60 — Funcdes do Gerente de Configuracéo e Bibliotecario da Configuracgao.
Fonte: Adaptado de Office of Government Commerce (2000).

4.6.2 Ferramentas

Base de Dados do Gerenciamento da Configuragdo — BDGC

Para a criacdo da BDGC, como ferramenta de apoio e registro do
Gerenciamento de Configuracdo, serdo necessérias bibliotecas fisicas e eletronicas
para armazenar as coOpias definitivas de software e documentagcdo. A BDGC
necessita de tecnologia de banco de dados, permitindo a flexibilidade e a
manipulacdo de grandes informacdes. Ela poderd armazenar os relacionamentos
entre 0s componentes do sistema, incluindo incidentes, problemas, erros

conhecidos, mudancas e liberacbes. Também podera conter informacdes sobre
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dados corporativos dos funcionarios, fornecedores, locais e unidades de negdécio
(REDWOOD, 2006).

Para iniciar o BDGC, deverd ser definido o escopo dos ICs que serdo
inclusos. A hierarquia (Figura 36) de componentes e unidades é criada pela
subdivisdo em niveis, 0 nivel mais alto serd a prépria infraestrutura do contact

center, ja o mais baixo € aquele sobre o qual ainda é possivel controle.

\VETS
informagdes
aserem

Mais Niveis atualizadas

-~

Maior Controle BDGC

Figura 36 — Hierarquia da BDGC.
Fonte: Elaborado pelos autores, baseado em Redwood (2006).

4.6.3 Documentacao

Item de configuracéo — IC — € um elemento documentado da infraestrutura do
contact center, necessario para a prestacdo de um servico, que sera identificado
unicamente e pode ser alterado. Pode variar em complexidade, tamanho ou tipo.

O quadro 61 ilustra quais itens do contact center serdo considerados como

um IC:
Hardware Servidores
Software Ambiente
Rede Equipamento
Documentacéo Componentes de rede
Procedimentos Microcomputadores
Funcdes Unidades méveis
Acomodacdes Aplicacdes
Servicos Licencas

Quadro 61 — Itens de IC.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).
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Os atributos que deveréo ser usados para cada IC estdo descritos no quadro

62:
Atributos Descricao
Nome do IC Nome Unico pelo qual esse tipo de IC é conhecido.
Numero Serial Numero que identifica unicamente uma determinada instancia do IC.
Categoria Classificacdo de um IC. 3
Ex.: hardware, software, documentacao, etc.
Descrigao do tipo do IC, ampliando a informacao de “categoria”.
Tipo Ex.: configuracdo de hardware, pacotes de software, dispositivo de
hardware, placa de hardware.
Modelo Modelo do IC dado pelo fornecedor.
Garantia Data de expiracdo da garantia e suporte dada pelo fornecedor.
Versdo Numero da versdo do IC.
Local Localizacdo do IC, meio fisico ou biblioteca.
Responsével Nome ou designacdo do responsével pelo IC.
Fornecedor ou Origem Empresa e/ou fornecedor do IC.
Licenca Numero da licenca ou referéncia de contrato de licenca.
Data de Instalacdo Data de fornecimento do IC para o contact center.
. Date do aceite do IC no contact center como testado e de forma
Aceite PR
satisfatoria.
Situag&o/Status Atual Situacgéo corrente do IC de acordo com o ciclo de vida.
Comentarios Comentarios diversos ou observacdes sobre o IC.

Quadro 62 — Atributos do IC.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

O acompanhamento do status é uma atividade que registra o estado atual e
os anteriores de um IC, podendo, dessa forma, um IC ser rastredvel, definindo o
ciclo de vida do IC. Os niveis de status podem ser definidos de acordo com a figura
37:
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Figura 37 — Status do Ciclo de Vida do IC.
Fonte: Elaborado pelos autores, baseado em Redwood (2006).

Deverado ser gerados relatorios de status dos ICs para verificacdo do status
corrente, anterior ou planejado do IC, permitindo o acompanhamento das

mudancas.

4.6.4 Fluxo do Processo

A figura 38 ilustra o fluxo do processo de gerenciamento de configuragéo.
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Identificacao

Planejamento

Nivel do IC Controle

Status

Verificacdo e

Auditoria

Figura 38 — Fluxo do Processo de Gerenciamento de Configuragao.
Fonte: Elaborado pelos autores, baseado em Redwood (2006).

4.6.5 Atividades

O quadro 63 descreve como deverado ser as atividades do gerenciamento de

configuragao:

Atividade

Descricdo

Planejamento

Planejar e definir o propoésito, escopo, objetivo, politicas, procedimentos,
contexto organizacional e técnicas para o gerenciamento de configuracao.

Escopo/ldentificacao

e Selecionar e identificar as estruturas de configuragéo para todos os ICs
da infraestrutura, incluindo seus donos, relacionamentos e documentagéo
da configuracao;

e Incluir a atribuicdo de identificadores e nimeros de versdo para os ICs,
rotulacdo de cada item e insercdo no BDGC.

e Definir a quantidade de detalhamento do IC de acordo com o quadro XX
de atributos do IC;

Nivel do IC . 5

e Executar a coleta de todas as informag6es do IC;

e FEtiguetar o IC como referéncia de controle.

Garantir que apenas ICs autorizados e identificados serdo aceitos e
Controle registrados do inicio ao fim do ciclo de vida do IC, assegurando que

nenhum IC seja adicionado, alterado, substituido ou removido sem a
documentacdo de controle.

Acompanhamento do

Registrar, por meio de relatérios, todos os dados atuais e histéricos

continua
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conclusao

Status relacionados a cada IC, durante todo o ciclo de vida, tornando-o rastreavel.

Verificar e auditar realizando uma série de revisdes e controles, atestando a

Verificagdo e Auditoria existéncia fisica dos ICs e se estdo corretamente armazenados na BDGC.

Quadro 63 — Atividades do Gerenciamento de Configuragéo.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

4.7 GERENCIAMENTO DO NIVEL DE SERVICO

Este processo administra a qualidade e a quantidade de servico fornecido
aos clientes pela equipe de TI. Essa administracdo possibilita que haja um Acordo
de Nivel de Servico, que é o documento que descreve em detalhe quais servicos
devem ser fornecidos, incluindo caracteristicas de qualidade e quantidade, como
desempenho e disponibilidade desses servicos. Esse acordo pode ser aplicado e
firmado entre a organizacdo de Tl e a area cliente da central de atendimento de

meédio porte.

4.7.1 Funcbes e Responsabilidades

O processo de Gerenciamento de Nivel de Servico do ITIL contém nove
responsabilidades: (1) Catalogo de Servigcos, (2) Acordo no Nivel de Servico, (3)
Requisitos de Nivel de Servico, (4) Acordo de Nivel Operacional, (5) Ficha de
Especificacdo de Servico, (6) Plano de Qualidade de Servico, (7) Reviséo, (8)
Programa de Aperfeicoamento de Servico e (9) Gerenciamento do Relacionamento
com o Cliente (OFFICE..., 2001).

Foram selecionadas quatro responsabilidades de maior relevancia, das
citadas acima, para a implementacdo do processo no cenario estudado. Essas
responsabilidades geram um documento especifico para cada uma delas, os quais
estdo descritos mais detalhadamente no item 4.7.2. Documentac&o.

Por se tratar de um processo que rege acordos e gera documentacoes, faz-
se necessario somente um recurso: o responsavel pelas a¢des, de acordo com o

quadro 64:
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Gerente de Contas / Gerente do Nivel de Servigo

O gerente de contas garante uma boa comunicacdo entre o cliente e a administracdo da TI. O
Gerente do Nivel de Servigo garante a troca de ideias apropriada com os clientes sobre os acordos
feitos e sobre qualquer possivel ajuste nos servicos solicitados.

Quadro 64 — Funcao do Gerente de Nivel de Servigo.
Fonte: Adaptado de Office of Government Commerce (2001).

4.7.2 Documentacao

No quadro 65 apresenta-se a documentacdo necessaria para cada

responsabilidade.

Catélogo de Servigos

Especifica detalhadamente todos os servigos ofertados pela equipe
de Tl que administra o contact center para as areas clientes. Neste
documento ndo constard as especificacdbes de nivel de
atendimento, pois tais informagfes estardo no Acordo de Nivel de
Servigo depois de firmado o acordo entre as partes.

Acordo do Nivel de Servico

Negociado para se obter um compromisso acordado entre o0s
Requisitos de Servigo dos clientes e a capacidade contact center em
fornecer o servigo solicitado com os recursos que dispoe.

Requisitos de Nivel de
Servico

Sdo documentos que fornecem uma visdo detalhada das
necessidades dos clientes e sdo usados para determinar, ajustar e
renovar os servicos. Esses documentos podem servir como um
modelo para o projeto de um servigo, com o ANS correspondente,
e ser assinados como um pedido de projeto, se desejado.

E a base para que o contact center possa levantar quais sdo as
expectativas de sua area cliente, que pode ser envolvida desde o
inicio, mas é recomendavel produzir um primeiro esbo¢co como
ponto de partida para uma discussao mais profunda e detalhada.

Monitorac&o, Revisao e
Relatérios

Sdo relatérios gerenciais que trazem um resumo executivo
referente a entrega dos servigos. Neste devem conter os resultados
sobre os atendimentos prestados pela Tl como, por exemplo, 0s
tempos de atendimento aos incidentes, eficicia das resolucbes de
problemas, e taxa de sucesso das mudancas.

Quadro 65 - Definigdes Basicas das Responsabilidades.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

O Acordo de Nivel de Servico — ANS — representa um entendimento formal

entre organizacdo de contact center e area cliente, onde sdo especificados os

acordos relacionados aos servi¢os a serem fornecidos. Deve ser descrito em termos

nao técnicos e em sintonia com a linguagem do cliente. Na figura 39 estéo ilustrados

todos os itens do escopo do ANS.
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Informar e Incentivos e

Revisar Penalidades Aot Bl

Introducao

Disponibilidade

Partes Horas de
Servico Confiabilidade

Regras de

Incentivos Tempos de

. Resposta das
Assinaturas Transagoes

Procedimen
tos de Quantidade

Mudangas de trabalho

Tempo de
entrega

Conteudo

Descricao do
Servigo

Frequéncia ez 4

Penalidades

Contingéncia

Escalagdo
s e Seguranga

Periodo

Cobranca

Figura 39 — Escopo do ANS.
Fonte: Elaborado pelos autores, baseado em Redwood (2006).

Exemplos de Elementos de Suporte a Servi¢os

e Horas de Servico: 24x7, 5x8, atendido, ndo atendido, etc.;

e Suporte: horas de suporte, especiais, prorrogacdes, tempo de resposta,
tempo de reparo, etc.;

e Escalada: quem, quando, como, porque, etc.;

e Mudanca: categoria, tempos médios de processamento, prazos, requisi¢coes

padréao, etc.

4.7.3 Fluxo do Processo

O processo é um ciclo de qualidade continuo e completo. O ciclo comeca

assim que os Acordos de Nivel de Servico forem definidos.
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Estabelecimento da Funcéo
Os primeiros passos sdo a criacdo do Catalogo de Servicos, esboco dos
Acordos de Nivel de Servico e campanhas de divulgacdo (OFFICE..., 2001). O

planejamento deve incluir:

o Planejamento Inicial das Atividades;
o Plano da Capacidade de Monitoracao;
o Estabelecer a Percepcéo Inicial do Servigo.

Implementacdo do Acordo de Nivel de Servico

Os seguintes itens devem ser estabelecidos na fase de implementacéo:
. Producdo de um Catélogo de Servicos;

o Gerenciamento das Expectativas;

o Plano da Estrutura do ANS;

o Iniciar as Requisi¢cdes do Nivel de Servico e um esbog¢o do ANS;
. Redacdo do ANS e Busca de acordo;

. Estabelecimento da Capacidade de Monitoracao

o Definicdo dos Relatérios e dos Processos de Revisao;

o Divulgacgéo da existéncia de ANS.

A figura 40 ilustra o processo de gerenciamento de nivel de servico:

Revisdo Periodica

Estabelecer a Implementar ANS Gerenciamento
Fungao Continuo do
Processo

eRevisar ANS
Auditoria

eRevisar o
processo GNS

eCatalogo de
ePlanejamento Servigos

eImplementacdo eDelinear o ANS *Monitorar
eNegociar eInformar
eRevisar eRevisar

eAcordar

Figura 40 — Fluxo do Processo de Gerenciamento de Nivel de Servigo.
Fonte: Elaborado pelos autores, baseado em Redwood (2006).
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4.7.4 Atividades

As atividades serao detalhadas a seguir.

4.7.4.1 Implementacao do processo

o Redigir o catalogo de servigos
Reunir todas as informacfes sobre possiveis e vidveis servicos a serem

prestados e organizar na forma de catélogo (Quadro 66).

Identificador do Servigo MON-CM

Macro-visédo sobre os componentes da solugdo Call Management

DESEIEED Clo S2TiEs System® monitoradas

Utilizagdo de CPU, memodria e disco;

Alarmes de plataforma,;

Estado dos troncos e grupo de troncos;

Conectividade do PABX na rede;

Perda de conexao entre o PABX e gabinetes;

Comutacdo do servidor principal do PABX para o servidor
backup;

PABX secundario operando em modo survivable;
Impossibilidade de duplicacdo de dados entre o servidor
principal e o servidor backup;

9. Tentativas de acesso ndo autorizado ao PABX;

10. Alta utilizacdo TDM do PABX;

11. Falha na execucao de rotinas de backup;

12. Falhas em placas de circuito do PABX.

ogkrwnE

Atividades do Servico

© ~

Disponibilidade do Servigo 24 horas x 7 dias da semana

Quadro 66 — Informac8es do Catdlogo de Servigos.
Fonte: Adaptado de Office of Government Commerce (2001).

o Apresentar o catalogo de servigcos ao cliente

Agendar reunido com o cliente para apresentacdo do catalogo de servigos.

o Preparar o documento de Requisitos de Nivel de Servico

Apos haver o entendimento do catalogo de servicos pelo cliente, deve-se
iniciar a elaboracéo do documento de Requisitos de Nivel de Servico.

o Redigir o Acordo de Nivel de Servi¢o

O Acordo de Nivel de Servigo deve ser feito a partir das informac¢des do RNS,
respeitando as limitagdes de atendimento da organizacéo de TI.

No quadro 67 segue um exemplo de padrao de especificacdes de um ANS.
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. . . Prazo maximo para Prazo méaximo para
Tipologia de Incidentes ~
retorno recuperacéo
Severidade 1: Duvidas gerais N/A 24 horas

Severidade 2: Problemas de Configuracao
/ Programacéo (que ndo geram impactos 15 minutos 24 horas
operacionais)

Severidade 3: Instabilidade no Sistema 15 minutos 8 horas

Severidade 4: Indisponibilidade total ou

; 15 minutos 2 horas
parcial

Quadro 67 — Especificacdes de ANS.
Fonte: Adaptado de Office of Government Commerce (2001).

4.7.4.2 Rotinas do processo

o Relatérios mensais de acompanhamento

Estes devem ser redigidos mensalmente e apresentados para a area cliente a
fim de provar que os Requisitos de Nivel de Servicos estdo sendo atendidos.

o Auditorias no Acordo de Nivel de Servigo

Devem ocorrer anualmente ou a cada revisdo do contrato.

4.8 GERENCIAMENTO DA DISPONIBILIDADE

Este processo permite a geréncia do contact center otimizar o uso dos
recursos, antecipar e avaliar falhas previsiveis, implementar politicas de seguranca

e monitorar os objetivos dos acordos de servi¢co (OFFICE..., 2001).

4.8.1 FuncoOes e Responsabilidades

As principais responsabilidades do processo para o cenario de contact center

sao descritas no quadro 68:
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Determinacdo das necessidades de disponibilidade pelo negécio para um
servico e formulacdo dos critérios de disponibilidade e recuperacdo da
infraestrutura de TI;

Determinacdo em conjunto com o Gerenciamento da Continuidade para
Servicos em Tl das fungOes vitais de negocio e do impacto causado por falhas
nos componentes da TI.

Levantamento

Definicdo dos objetivos de Disponibilidade, Confiabilidade e Sustentabilidade
Definigéo para os componentes da infraestrutura de Tl que sustentem o servico, para
permitir que sejam documentados e acordados nos contratos.

Gerar relatorios sobre disponibilidade, confiabilidade e sustentabilidade que
reflitam as perspectivas do negécio, do usuario e da organizacdo de suporte
Documentagéo de TI.

Produgdo e manutencdo de um Plano de Disponibilidade que priorize e
planeja aperfeicoamento das disponibilidades da TI.

Monitoragdo e andlise das tendéncias de disponibilidade e confiabilidade dos

Rotina
componentes.

Quadro 68 — Responsabilidades do Gerenciamento de Disponibilidade.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

Essas responsabilidades sdo aplicadas de acordo com o item Atividades
deste capitulo.
Por se tratar de um processo que rege acordos e gera documentacdes, faz-

Se necessario somente um recurso que seja o responsavel, descritos no quadro 69:

Gerente de Disponibilidade / Gerente do Nivel de Servico

Designhacao do Gestor Gerente de Servicos

Fazer valer as regras estabelecidas para o Processo de

Objetivos da Fungao Gerenciamento de Disponibilidade

E o responsavel por tomar medidas de melhoria na resiliéncia e

Responsabilidades administra os contratos de manutencao.

e |evantar as necessidades de disponibilidade do negé6cio;
e Fazer interface com a area cliente;

e Fazer interface com outros processos;

e Prover Informacdes gerenciais para os envolvidos

Atividades

Quadro 69 — Funcdes do Gerente de Disponibilidade.
Fonte: Adaptado de Office of Government Commerce (2001).

4.8.2 Documentacédo

Relatérios sobre Disponibilidade

Os relatorios de disponibilidade devem enfatizar os tempos de servigcos
entregues para o cliente final. Uma forma de trazer indicadores sobre o assunto é
realizar o calculo do fator Disponibilidade sobre cada servigo ofertado para as areas

clientes da empresa, conforme a férmula da figura 41:




115

Férmula para Calculo do Fator Disponibilidade

TSA—-TF
— X

1
TSA 00

Disponibilidade =

e TSA: Tempo de Servi¢o no ar
* TF: Tempo fora de servico

Figura 41 — Férmula para Calculo do Fator Disponibilidade.
Fonte: Elaborado pelos autores, baseado em Office of Government Commerce (2001).

Além do fator Disponibilidade, pode-se trazer uma visdo mais detalhada dos

eventos utilizando-se dos termos descritos na figura 42.

Tempo Médio Para Reparo — TMPR

e Tempo médio entre falha e sua reparagao, também chamado de
tempo fora de servico. Este tempo é a soma do tempo de deteccdo
e tempo de tratamento

Tempo Médio Entre Falhas —-TMEF

e Tempo médio entre a reparacdo de um incidente e a notificacdao do
proximo incidente, também chamado tempo em servigo

Tempo Médio Entre Incidentes de Sistema — TMEIS

e Tempo médio entre as notificacdes de dois incidentes em
sequéncia

Figura 42 — Termos para Indicadores de Disponibilidade de Servigos.
Fonte: Elaborado pelos autores, baseado em Office of Government Commerce (2001).

Da relacdo entre TMEF e TMEIS é possivel extrair informag¢des quanto a
existéncia de mais problemas técnicos pequenos ou mais problemas técnicos

grandes.
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O Plano de Recuperacdo de Servicos € um documento que contém

instrucdes para restabelecimento das funcdes do contact center em momentos de

crise. Isso pode ser feito por meio do acionamento de um sistema de contingéncia

(REDWOOD, 2006).

4.8.3 Fluxo do Processo

A figura 43 ilustra o fluxo do processo de Gerenciamento da Disponibilidade.

Planejamento

Aperfeicoamento

eDeterminar os
requisitos da
disponibilidade
eProjetara
disponibilidade
eProjetara
recuperagao
eQuestdes sobre
seguranga
eGerenciamento
da Manutencao

L J

eDesenvolvimento
de um plano

L

J

Medigao e

Relatério

eMedicdo e
emissao de
relatérios

Figura 43 — Fluxo do Processo de Gerenciamento da Disponibilidade.

Fonte: Elaborado pelos autores, baseado em Redwood (2006).

4.8.4 Atividades

O quadro 70 descreve todas as atividades envolvidas no processo de

gerenciamento de disponibilidade.

Atividades

Descricéo

Determinar os Requisitos da
Disponibilidade

Deve ser feito levando-se em consideragdo os requisitos de servi¢co
€ 0 que o departamento de Tl pode fornecer.

Planos

Quando estiver considerando o arranjo da infraestrutura da
organizacdo de TI pode-se ainda levar em conta um plano de

“disponibilidade” e “recuperacgédo”.

Plano de Disponibilidade

E um plano de resiliéncia dentro da infraestrutura para assegurar
0S servicos em operagdo. Isso se aplica quando ha recursos

continua
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justificaveis para a implementacdo da estrutura necessaria para a
alta disponibilidade.

Plano de Recuperacao

Este se aplica para quando ndo ha toda a estrutura necessaria
para assegurar a alta disponibilidade. Nesse caso, é requerida a
elaboracdo de um plano de recuperacdo que auxiliara a equipe
técnica a restabelecer os servigcos no menor tempo possivel.

Questbes sobre Seguranca

Devem ser definidas as questbes de seguranca e o impacto que
elas podem ter na disponibilidade dos servicos.

Gerenciamento da
Manutencéo

Definir uma “janela de manutencédo” que é o intervalo de tempo
acordado e conhecido pelos clientes no qual a organizagédo de TI
possa fazer manutencdo e reparos. Dessa forma o impacto sobre
os Servicos de Tl sera reduzido.

Aperfeicoamento

Envolve o desenvolvimento de um plano de Disponibilidade que
trard as medidas para melhorias nos préximos 12 meses.

Medicao e Relatério

Este envolve os relatérios descritos no item Documentagdo deste
capitulo.

Quadro 70 — Atividades do Processo de Gerenciamento de Disponibilidade.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

4.9 GERENCIAMENTO DA CAPACIDADE

O objetivo deste processo € entender os requisitos de capacidade do negdcio

e controlar a entrega dessa capacidade durante a vida util do ambiente. O processo

€ responsavel por entender as vantagens potenciais que as novas tecnologias

podem agregar na organizacdo (REDWOOD, 2006).

4.9.1 Funcdes e Responsabilidades

O Gerente de Capacidade é responsavel por desenvolver e manter o plano

de capacidade, gerenciar o processo e certificar que o banco de dados da

capacidade esta atualizado. O gerente precisa ser envolvido na avaliacdo de todas

as mudancas a fim de gerenciar os efeitos sobre a capacidade e desempenho

(OFFICE..., 2001).
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4.9.2 Ferramentas

A modelagem € o método de prever o comportamento dos sistemas
informatizados dado certo volume e tipo de trabalho, auxiliando o gerenciamento da

capacidade. As técnicas de modelagem estédo descritas no quadro 71:

Tipo de Modelagem Descricdo

o Pode ser feita com as informacdes de utilizacdo de recursos e
desempenho dos servicos coletados pelos subprocessos do
gerenciamento de capacidade.

e Pode ser usada para mostrar a utilizacdo de um determinado
recurso durante um periodo de tempo e como se espera seu
comportamento no futuro.

Analise de Tendéncias

E a representacdo do comportamento dos sistemas de computador
por meio de técnicas matematicas. Pode se construir um modelo
utilizando um pacote de software especificando o conjunto de
componentes e a estrutura da configuracdo que precisa ser
modelada. Se os tempos de resposta previstos pelo modelo
estiverem suficientemente proximos dos tempos apurados na vida
real, o modelo pode ser considerado como uma representacao
exata do sistema.

Modelagem Analitica

Envolve a modelagem de eventos discretos, por exemplo, taxa de
transacfes entrantes contra uma configuracdo de hardware. Esse
tipo de modelagem pode ser bastante precisa no dimensionamento
de novas aplicacbes ou na previsdo dos efeitos de mudancas em
aplicagbes existentes, tendendo a ser muito demorado e
dispendioso.

Modelagem por Simulacéo

Quando existe um modelo criado ele reflete perfeitamente a

Modelagem por Referéncia performance a ser obtida, sendo uma modelagem preditiva.

Quadro 71 — Técnicas de Modelagem.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

4.9.3 Documentacao

Base de Dados da Capacidade — BDC — é a base de dados que ira
armazenar as informacdes necessarias a todos os subprocessos do gerenciamento
da capacidade. Na pratica € usual mais de uma base de dados. Ela € usada para
produzir relatérios sobre os aspectos da capacidade existente e futura. Deverdo
existir varias bases de dados em varios locais fisicos, contendo tipos diferentes de
dados, incluindo informagdes de negodcios, de servico e técnicos (REDWOOD,
2006).
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4.9.4 Fluxo de Processo

Fazem parte do processo 0s seguintes itens descritos no quadro 72:

Processo Descri¢édo

Responsavel por manter que os requisitos futuros do negdcio
Gerenciamento da Capacidade | sejam considerados sendo planejados e implantados quando
de Negécio necessario.

Visa as necessidades empresariais atuais e futuras.

Responsavel por manter que os desempenhos de todos os
servicos de Tl estejam dentro dos pardmetros definidos no SLA.
Visa a entrega dos servigos existentes que suportam o negocio.

Gerenciamento da Capacidade
de Servigo

Responsavel pelo gerenciamento de componentes individuais
dentro da infraestrutura sendo um processo mais técnico.
Visa na tecnologia que sustenta toda a provisdo dos servigos.

Gerenciamento da Capacidade
de Recursos

Quadro 72 — Descricédo do Processo do Gerenciamento da Capacidade.
Fonte: Adaptado de Office of Government Commerce (2001).

495 Atividades

A figura 44 ilustra as atividades dos subprocessos:

:%
= e
I

i =3
BT =S

Figura 44 — Descricdo do Processo de Gerenciamento de Capacidade.
Fonte: Office of Government Commerce, 2000.

Gerenciamento da
Capacidade de Negécio

Gerenciamento da
Capacidade de Servigo

Gerenciamento da
Capacidade de Recursos

O quadro 73 descreve as atividades dos subprocessos:
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Atividade

Descrigao

Atividades Interativas

Tem a responsabilidade que garante que o0s recursos técnicos da
infraestrutura oferecam o melhor valor possivel pelo dinheiro.

Dentro do processo de gerenciamento da capacidade, as atividades
interativas sdo divididas em:

Monitoracéo: verificagcdes dos niveis de servigos estdo sendo alcangados.
Analise: analise dos dados coletados na monitoracao.

Ajuste: programa a monitora¢éo e a andlise para manter o uso otimizado
da infraestrutura.

Implementacdo: programa a mudanca de capacidade ou a nova
capacidade por meio do gerenciamento de mudancas.

Armazenamento de
dados do Gerenciamento
da Capacidade

O Banco de Dados da Capacidade € usado neste processo para montar
a base dos relatérios, contendo as informac@es técnicas mais relevantes
para o gerenciamento da capacidade. A informacao nesta base é mantida
para a utilizacdo na analise de outros processos.

Gerenciamento da
Demanda

E responséavel pelo gerenciamento da infraestrutura com o objetivo de
utilizar melhor a capacidade atual ao invés de redimensiona-la.
Compreensao completa das necessidades do negdcio e suas demandas
pelos servicos e recursos do contact center.

Dimensionamento de
Aplicacao

O dimensionamento de aplicagdo tem a capacidade de avaliar os
requisitos de capacidade das aplicacdes durante seu planejamento e
desenvolvimento. E necessario entender a capacidade de uma nova
aplicacao, cuja infraestrutura podera ser ajustada para atender 0s novos
requisitos.

Estimar as necessidades de recursos para suportar a mudanga proposta
na aplicagdo para garantir que ela atinja os niveis de servigos
necessarios.

Modelagem

Com a ajuda de modelos matematicos é possivel a predicdo dos
requisitos futuros da capacidade, cujos resultados serdo usados como
uma entrada no plano de capacidade.

Plano de Capacidade

Produzir um plano que documenta os niveis atuais de utilizacdo de
recursos € o desempenho dos servicos apos consideracbes sobre as
estratégias e planos do negécio, projetar as necessidades futuras de
recursos para suportadas os servicos do contact center. Deve incluir
quaisquer recomendacdes quantificadas em termos de recursos
necessarios, custos, beneficios e impactos.

O plano de capacidade é desenhado a partir da base dos dados do BDC,
dados financeiros, dados do negdcio, dados técnicos, etc., sempre
direcionado para o futuro para um periodo minimo de 12 meses.

Relatérios

O objetivo dos relatérios € mensurar o desempenho da capacidade
durante certo periodo, comparando indices do SLA.

Quadro 73 — Atividades dos Subprocessos.
Fonte: Adaptado de Office of Government Commerce (2001).

4.10 GERENCIAMENTO DA CONTINUIDADE DOS SERVICOS EM TI

O processo dara suporte integral ao gerenciamento de continuidade dos

negocios, garantindo que todas as instalagées de Tl possam ser recuperadas dentro

do prazo acordado.
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4.10.1 Funcdes e Responsabilidades

O quadro 74 descreve as responsabilidades do gestor de GCSTI:

Gestor de GCSTI

Designacéo do Gestor

Coordenador Técnico

Objetivos da Func¢éo

Fazer valer as regras estabelecidas para o Processo de Gerenciamento
de Continuidade de servicos de TI.

Responsabilidades

e Desenvolver e gerenciar o plano de GCSTI tendo como foco o
alcance dos objetivos de recuperacdo do negécio;

e Assegurar que todas as areas estejam preparadas caso haja uma
necessidade dos planos de continuidade;

e Cumprir uma agenda de testes;

e Deixar claro os objetivos do GCSTI dentro das areas de negécio
suportadas e &reas de TI;

Gerenciar o servico de Tl durante o periodo de crise.

Atividades

Gerenciar o GCSTI,

Concordar / definir com os produtos do processo;

Comunicar e manter a conscientizacéo, integrar toda a organizacao;
Contratar servigos;

Gerenciar a verificagdo e garantias.

Autoridade

Gerir o GCSTI.

Funcdo em Outros
Processos

e Assegurar a integracdo com 0s processos correlatos, principalmente
com o Gerenciamento de nivel de servico, disponibilidade, configuragéo,
mudancas, capacidade, central de servicos e incidentes.

Quadro 74 — Responsabilidades do Gestor de GCSTI.
Fonte: Adaptado de Office of Government Commerce (2001).

No GCSTI as funcdes e responsabilidades estdo divididas em operacao

normal ou em crise. A situacao de crise deve ser chamada e as responsabilidades

mudam se tornando acfes corretivas para minimizar o impacto, pela invocacao da

contingéncia e recuperacao.

Essa pré-divisdo auxilia na agdo dos membros envolvidos, deixando bem

claro a real responsabilidade de cada um (Quadro 75).

Membro Operacdo Normal Operacédo em Crise

Nivel Diretoria Iniciar a continuidade do servico em TI, | Gerenciamento da crise, decisdes
estabelecer a politica, determinar | corporativas/empresariais, relacfes
responsabilidades, dirigir e autorizar. publicas.

Geréncia Sénior Gerenciar a continuidade dos servicos, | Coordenacao, direcao e
concordar com o0s produtos do | arbitramento, autorizagéo de

processo, comunicar € manter a | recursos.
conscientizacdo, integrar toda a
organizacéo.

Geréncia Junior Assumir a analise da continuidade dos | Invocagdo dos mecanismos da
servidos em ti, definir produtos, | continuidade ou recuperacao,
contratar  Servicos, gerenciar a | lideranca da equipe, administracéo

continua
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verificacdo e garantias.

das instalacdes, relacionamento com
as demais areas.

Supervisores e
Equipe

gerenciar a

equipe.

Desenvolver os produtos, negociar 0s
servicos, executar testes, desenvolver e
operar 0s processos e procedimentos,
crise,
administrar, autorizar recursos, liderar a

Execucdo de tarefas, participacdo de
equipes, integracdo da equipe e
instalacao.

coordenar,

Quadro 75 — Responsabilidades de GCSTI nas Operacdes.

Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

4.10.2 Ferramentas

CRAMM (CCTA Risk Analysis and Management Method)

Ferramenta de analise e gestdo para fornecer um método de revisdes de

seguranca das informacées dos sistemas. E composto de trés fases, com base em

guestionarios objetivos e diretrizes. As duas primeiras fases identificam e analisam

0s riscos do sistema. A Ultima fase recomenda como esses riscos devem ser

gerenciados (CRAMM, 2013). O quadro 76 descreve as descricbes das fases a

serem implementadas.

Fases

Descricao

Fase 1 — Estabelecimento de objetivos
para seguranga.

¢ Definicdo dos limites do estudo;

e |dentifica e avalia os ativos fisicos que fazem parte do
sistema;

e Determina o valor dos dados mantidos por entrevistar 0s
usuarios sobre os impactos potenciais que podem surgir a
partir de indisponibilidade, destruicdo, divulgacdo ou
modificacao;

¢ |dentifica e avalia os ativos de software que fazem parte
do sistema.

Fase 2 — A avaliacdo dos riscos para
0 sistema proposto e 0s requisitos
para a seguranca.

o |dentificar e avaliar o tipo e o nivel de ameacas que
podem afetar o sistema,;

¢ Avaliar o grau de vulnerabilidade do sistema para as
ameacas identificadas;

e Combinando ameacas e vulnerabilidades com valores de
ativos para calcular medidas de riscos.

Fase 3 — Identificacdo e selecdo de
contramedidas que sdo compativeis
com as medidas de riscos calculados
na fase 2.

O CRAMM contém uma grande biblioteca de que consiste
em mais de 3000 contramedidas detalhadas e organizadas
em mais de 70 agrupamentos l4gicos.

Quadro 76 — Fases do CRAMM.
Fonte: Adaptado de CRAMM (2013).
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4.10.3 Documentacao

Plano de Recuperacao de Servigos

O Plano de Recuperacdo de Servicos € um documento que contém
instrugdes para o restabelecimento das fun¢des do contact center em momentos de
crise. Isso pode ser realizado por meio do acionamento de um sistema de
contingéncia (REDWOOD, 2006).

Os tipos de recuperagdes estao descritos no quadro 77.

Tipo de Recuperacéo Descricao
Solugdes de Contorno Medidas temporérias efetivas até que o0s servicos normais do
Manuais contact center sejam restaurados.

Utilizado quando o contact center pode funcionar por um periodo
de 72 horas ou mais sem recursos computacionais. Ambiente
computacional vazio, exceto por energia e telecomunicac¢des, no
gual se devem instalar seus préprios recursos.

Recuperacédo Gradual

Restabelecimento dos sistemas e servi¢os criticos entre 24 e 72

Recuperacao Intermediaria . : .
horas. Ambiente computacional que suporta o negécio.

Utilizacdo de uma instalacdo alternativa, com espelhamento
continuo dos equipamentos e dados de producao.

Utilizado nos servicos de atendimento emergenciais e criticos,
onde a perda do servico causa um impacto imediato no negocio.

Recuperacao Imediata

Quadro 77 — Tipos de Recuperacéo.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

4.10.4 Fluxo do Processo

O processo é dividido em quatro estagios. A figura 45 descreve o fluxo do

Processo:
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Estagio 1: Inicio

Iniciar o Gerenciamento de Continuidade

Estagio 2: Requisitos e Estratégia

Estratégia de Continuidade do

Analise do Impacto no Negdcio Avaliagdo do Risco Y
Negdcio

Estagio 3: Implementacao

Planejamento, Implementar Desenvolver Implentar Medidas
Organizagdo e Instalagdes para Planos para de Redugdo de
Implementagdo Recuperagao Recuperacgio Riscos

Desenvolvimento de Testes
Procedimentos Iniciais

Estagio 4: Gerenciamento Operacional

Educagdo e Revisao e Gerenciamento . .
Lo o Teste Treinamento Garantia
Conscientizagao Auditoria de Mudangas

Figura 45 — Fluxo do Processo de GCSTI.
Fonte: Elaborado pelos autores, baseado em Office of Government Commerce (2001).

4.10.5 Atividades

O quadro 78 descreve cada estagio do fluxo do processo:

Identificar as politicas relacionadas com o0 GCN e o GCSTI,
Alocar recursos;

Determinar o escopo do processo e os termos de referéncia;
Estabelecer um plano.

Estagio 1 — Inicio

e Determinar como a empresa ird sobreviver em caso de uma
Estagio 2 — Andlise dos | interrupgdo grave ou desastre no negocio.

requisitos e definicdo da | e Andlise de impacto no negécio (AIN) - investigacdo do impacto de um
estratégia desastre no negécio.

e Avaliacdo de riscos — analisar a chance de um desastre ou falha

continua
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grave ocaorrer.

e Estratégia de continuidade do negdécio — prove um equilibrio entre a
reducédo dos riscos e opgdes de recuperacao.

Estagio 3 —
Implementacéo

Estabelecer a organizacéo e desenvolver planos de implementacao;
Implementar instalagdes para recuperacao;

Implementar medidas de reducao de riscos;

Desenvolver planos de recuperacao de TI;

Confeccionar procedimentos;

Responsabilizar-se dos testes iniciais.

Estagio 4 —
Gerenciamento
Operacional

e Educacgdo e conscientizagdo nos itens especificos da continuidade
dos servicos;

e Treinamento dos membros sem formacdo em TI, garantindo que os
mesmos tenham um nivel de competéncia necessario para a
recuperacao;

e Revisdo regular de todos os componentes do processo de GCSTI,
garantindo que os mesmos estejam atualizados;

e Teste - apds os testes iniciais, € necessario estabelecer um programa
regular de testes;

e Controle de mudancas — O GCSTI deve estar incluido no
gerenciamento de mudangas, para garantir que qualquer alteracdo na
infraestrutura esteja refletida nas providéncias de contingéncia oferecidas
pela Tl ou terceiros;

e Garantia — garante a qualidade dos processos de GCSTI.

Quadro 78 — Estagios do Processo de GCSTI.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).

Para compor o plano de continuidade, estdo descritos, no quadro 79, sete

secOes a serem seguidas para implementacéao.

Secédo

Descricao

Administracdo

Quando e como invocar o plano.

Infraestrutura de Tl

Detalhes de hardware / software e telecomunicacdes que
compdem o sistema substituto, bem como os contratos e acordos
para o suporte da recuperacao.

Gerenciamento de
infraestrutura de Tl e
procedimentos operacionais

Procedimentos necessérios para o0 reinicio das operacdes,
incluindo detalhes do ANS e manuais.

Pessoal

Informacdes sobre o pessoal a ser transferido para o local.
Elaborar um plano de substituicdo de pessoal.

Seguranga

Detalha o local original, do local de contingéncia e do
armazenamento remoto.

Site de contingéncia

Todo e qualquer tipo de elemento relacionado a contingéncia,
como local, pessoal, implementacdo de infraestrutura e aplicacoes,
restauracdo de dados, etc.

Retorno ao normal

Tempo que ird levar para o restabelecimento da infraestrutura.

Quadro 79 — Sete Secdes do Plano.
Fonte: Adaptado de Redwood (2006).
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4.11 CONCLUSOES

Durante a execugdo desta etapa do Trabalho de Conclusdo de Curso, foram
utilizadas como fundamento as informacgdes contidas nos Capitulos 2 e 3 deste
trabalho. Ocorreu a elaboracdo e a adequacdo entre o referencial teérico e as
informacgdes pertinentes aos cenarios estudados das empresas. N&o obstante,
foram consideradas as dificuldades mapeadas nesses cenarios e procuradas as
possiveis solugbes, por meio da adocdo de metodologias de processos mais
adequados.

Apos a finalizacdo deste capitulo, foi gerado o Manual de Procedimentos para
Administracdo de Infraestrutura de Contact Centers com até 100 Posicdes de
Atendimento, nomeado como MP100. Devido ao conteudo mais direcionado a
plataformas de Contact Center de pequeno e médio porte, esse documento
possibilita a implementacdo de metodologia de gerenciamento de Tl em empresas
com recursos mais reduzidos, e em menor tempo do que levaria para a

implementacdo da metodologia ITIL.
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5 ANALISE COMPARATIVA ENTRE ITIL E MANUAL MP100

Neste capitulo é abordada uma analise comparativa dos principais topicos
dos métodos de gerenciamentos estudados neste trabalho. Primeiro, foram eleitos
0s principais tépicos de estudo, coletando as informacBes apresentadas no
referencial tedrico. Segundo, foram verificados 0s mesmos tdpicos e os métodos
utilizados de adequacéo durante a confec¢cdo do manual de procedimentos.

Para compor essa andlise, o quadro 80 define o tipo de classificacdo
existente dentro dos métodos de gerenciamento do processo ITIL e abrangente na
Proposta de Manual.

Defini¢céo Descrigéo

Inexistente Quando algum item nao existir no método de gerenciamento.

Genérico Quando algum item apresentar as informacdes sem especificagdo, quais
sdo utilizadas em qualquer método.

Completo Quando algum item apresentar todas as informacdes por completo.

Especifico Quando algum item apresentar as informacfes especificamente para o
caso.

Resumido Quando algum item apresentar as informacdes resumidamente, sem
entrar em detalhes.

Reduzido Quando algum item apresentar somente as informacBes mais relevantes
para o método.

Quadro 80 - Classificacado dos Métodos.
Fonte: Autoria propria.

Para expor os resultados da comparacdo para cada método de
gerenciamento sdo utilizados quadros de representacdo. Os resultados serdo

apresentados na sequéncia.

5.1 CENTRAL DE SERVICOS

A andlise comparativa da Central de Servigcos esta descrita no quadro 81.:

Central de Servigos

Item ITIL MP100 Caracteristica no Manual MP100

Designacao de Fungbes | Genérico Especificas S&o mencionados os tipos de profissionais
que normalmente podem exercer as
responsabilidades dentro do processo
(Gerente de Servicos).

Estrutura Completo Especifica Especificado o modelo de central local e a
Central de Servigos funcionando também

continua
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como Central de Atendimento. Essas
opcbes foram definidas, pois o ambiente
de contact center até 100 posicbes €
relativamente pequeno, podendo
centralizar as funcdes.

Ferramenta de
Incidentes

Genérico

Especifica

Especificados o0s campos no item
Gerenciamento de Incidentes, designando
e adaptando 0os campos necessarios para
a utilizagéo da ferramenta.

Relatérios Gerenciais

Inexistente

Especifica

Especificados os relatérios de acordo com
0 negocio de cada cliente, pois sera
necessaria a medicdo e relacdo dos
chamados de entrada para adequacédo da
central.

Tipos de Chamadas

Genérico

Genérico

Utilizados os mesmos tipos de chamados a
serem trabalhados na central de servigos,
pois é o0 padrdao da necessidade do
ambiente.

Quadro 81 — Andlise Comparativa da Central de Servigos.

Fonte: Autoria propria.

5.2 GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

A andlise comparativa do tépico Gerenciamento de Incidentes é descrita no

guadro 82:

Gerenciamento de Incidentes

Item ITIL MP100 Caracteristica no Manual MP100

Designacéo de Genérico Especificas S840 mencionados o0s tipos de

Funcdes profissionais que normalmente podem
exercer as responsabilidades dentro do
processo.

Ferramenta de Genérico Especifica Especificados o0s campos importantes

Incidentes para registro de incidentes dentro do
ambiente de contact center de até 100
posicdes.

Documentacgéo Genérico Resumido Assim como no ITIL, a sugestdo € que
seja criado um BDGC, que é uma fonte de
informacdes  indispensavel para a
infraestrutura de TI.

Fluxo do processo Genérico Especifico O fluxo é maleavel conforme as
necessidades de cada organizagdo, por
esse motivo, foram apresentadas o fluxo
padréo ITIL.

Encaminhamento de Genérico Especifico Apesar de seguir o fluxo de

incidentes

encaminhamento de incidentes conforme
o padréo ITIL, algumas empresas nao
possuem especialistas, o que pode ser
solucionado nomeando analistas com
maior conhecimento técnico.

Quadro 82 — Anélise Comparativa Gerenciamento de Incidentes.

Fonte: Autoria propria.
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A andlise comparativa do topico Gerenciamento de Problemas é descrita no

quadro 83:

Gerenciamento de Problemas

Item ITIL MP100 Caracteristica no Manual MP100

Controle de Problemas | Completo Reduzido Esta acao é o principal foco do processo,
porém foi dada énfase no registro e erros
conhecidos.

Designacao de Genérico Especificas Sdo mencionados o0s tipos de

Funcobes profissionais que normalmente podem
exercer as responsabilidades dentro do
processo

Ferramentas Variadas Especificas Exemplificados tipos de ferramentas a
serem utilizadas no ambiente de contact
center. Ja o ITIL explica formas de fazer
andlises de problemas genéricos.

Assisténcia no Existente Inexistente E integrado ao tratamento de incidentes

tratamento de gerais.

incidentes graves

Prevencao proativa Existente Existente Recomendada e apresenta exemplo em
ambiente de contact center.

Informagdes Gerenciais | Completo Reduzido Traz somente as informagBes mais
importantes a fim de ndo deixar o relatério
muito extenso.

Controle de erros Completo Resumido Traz breve descricho de como

Conhecidos implementar o controle. Esse deve ser
usado somente apd6s a gestdo de
problema estar bem amadurecida na
equipe.

Prevencéo Proativa Genérico Voltado ao Enfase na anélise de tendéncia por meio
ambiente de de estudo de registro de incidentes.
estudo

Andlise de Tendéncias | Genérico Voltado ao Exemplifica casos tipicos de ambiente de
ambiente de contact center onde se podem verificar
estudo tendéncias de problemas por meio de

relatérios de recursos de servidores.

Quadro 83 — Andlise Comparativa Gerenciamento de Problemas.

Fonte: Autoria propria.

5.4 GERENCIAMENTO DE MUDANCAS

A analise comparativa do tépico Gerenciamento de Mudancgas é descrita no

quadro 84:

Gerenciamento de Mudancas

Item

ITIL

MP100

Caracteristica no Manual MP100

Designacdo de Funcbes

Genérico

Especifico

S80 mencionados 0s tipos de

continua
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conclusao

profissionais que normalmente podem
exercer as responsabilidades dentro do
processo (Gerente de Mudancas).

Comité de Mudancas

Genérico

Especifico

Especificadas as funcBes e a estrutura
que o comité devera ter dentro deste
ambiente. Foram resumidas algumas
funcbes adequando ao Gerente de
Mudancas.

Comité de Emergéncia

Genérico

Resumido

Especificadas as fungbes e a estrutura
gue o comité devera ter dentro deste
ambiente. Foram resumidas algumas
funcbes adequando ao Gerente de
Mudancas.

Priorizacdo da Mudanca

Completo

Resumido

Utilizados de forma resumida os estados
durante a priorizacdo da mudanca.

Categoria de Impacto
da Mudanca

Completo

Resumido

Utilizados de forma resumida os estados
durante a categorizacdo da mudanca.

Escopo da RDM

Genérico

Especifico

A proposta do ITIL oferece somente
sugestdbes de campos, mas foram
detalhados e especificados todos os
campos que serdo necessarios para uma
RDM neste ambiente.

Quadro 84 — Anéalise Comparativa Gerenciamento de Mudancas.

Fonte: Autoria propria.

5.5 GERENCIAMENTO DE LIBERACAO

A analise comparativa do topico Gerenciamento de Liberacdo estd descrita

no quadro 85:

Gerenciamento de Liberacdo

Item ITIL MP100 Caracteristica no Manual MP100

Designacéo de Fungdes | Genérico Especificas Sdo0 mencionados os tipos de
profissionais que normalmente podem
exercer as responsabilidades dentro do
processo (Gerente de Liberacéo).

Software de controle de | Inexistente Especifico Especificados o0s campos importantes

liberacdo para registro de liberacéo.

Documentacéo Genérico Resumido Assim como no ITIL, a sugestdo no
manual é de que seja criado um CMDB /
BDGC, BSD e DHD.

Fluxo do processo Genérico Especifico O fluxo é maleavel podendo se adaptar

conforme as necessidades de cada
organizacao.

Quadro 85 — Analise Comparativa Gerenciamento de Liberagéao.

Fonte: Autoria propria.
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A andlise comparativa do topico Gerenciamento da Configuracdo é descrita

no quadro 86:

Gerenciamento de Configuracao

Item ITIL

MP100

Caracteristica no Manual MP100

Designagéo de Fungdes | Genérico

Especifico/
Resumido

No ambiente de estudo, as funcBes de
Gerente de Configuragdo e Bibliotecario
da Configuracdo foram unificadas a
mesma pessoa, devido ao tamanho do
ambiente e a auséncia de recursos.

BDGC Genérico

Genérico/
Especifico

O BDGC se manteve genérico, pois cada
ambiente deve customizar de acordo com
suas necessidades.

Especificados somente os dados que
seréo utilizados nos itens de
configuracao.

Item de Configuracdo Especifico

Especifico

Especificados quais ICs poderdo e
deverdo ser utilizados. A comparacao foi
realizada de acordo com o ambiente de
estudo.

IC — Atributos Genérico

Especifico

Especificados os campos e atributos a
serem utilizados de acordo com o
ambiente de estudo.

Ciclo de Vida do IC Genérico

Resumido

Resumido o ciclo de vida utilizado pelo
ITIL.

Quadro 86 — Andlise Comparativa Gerenciamento da Configuracéo

Fonte: Autoria propria.

5.7 GERENCIAMENTO DO NIVEL DE SERVICO

A andlise comparativa do

descrita no quadro 87:

tépico Gerenciamento do Nivel de Servico é

Gerenciamento do Nivel de Servigo

Item ITIL MP100 Caracteristica no Manual MP100

Designacéo de Genérico Especifico Sdo0 mencionados 0s tipos de

Funcdes profissionais que normalmente podem
exercer as responsabilidades dentro do
processo (Gerente de Contas).

Catélogo de Servigos Genérico Especifico Documento especifico para 0s servicos
de contact center. S8o citados exemplos
praticos.

Acordo no Nivel de Genérico Especifico Documento especifico para os SLAs de

Servico contact center.

Requisitos de Nivel de Existente Existente Utilizado para formalizar expectativas da

continua
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concluséo
Servico area cliente de contact center para com a
area de TI.
Acordo de Nivel Existente Inexistente Retirado a fim de simplificar o processo.
Operacional Esta funcdo pode ser suprida pelo Acordo
de Nivel de Servico em um cenario de
pequeno ou médio porte.
Ficha de Especificacdo | Existente Inexistente Recomendam-se somente reunides para
de Servigo definicdo do Catélogo de Servicos.
Reviséo Existente Existente Recomendadas auditorias anuais nos
documentos do processo.
Programa de Existente Inexistente Devido ao porte da central de
Aperfeicoamento de atendimento este é Integrado a Revisédo.
Servigo
Gerenciamento do Existente Inexistente Devido ao porte da central de
Relacionamento com o atendimento este é Integrado aos
Cliente Requisitos de Nivel de Servico.

Quadro 87 — Andlise Comparativa Gerenciamento do Nivel de Servigo.
Fonte: Autoria propria.

5.8 GERENCIAMENTO DA DISPONIBILIDADE

A andlise comparativa do topico Gerenciamento da Disponibilidade € descrita

no quadro 88:

Gerenciamento da Disponibilidade

Item ITIL MP100 Caracteristica no Manual MP100

Designacao de Funcdes Genérico Especificas | Sdo mencionados os tipos de
profissionais que  normalmente
podem exercer as
responsabilidades dentro do
processo (Gerente de
Disponibilidade).

Relatoério de Disponibilidade Genéricos | Especificos | S@o indicados o0s termos mais

utilizados para indicadores de
disponibilidade de servicos de
contact center.

Plano de Disponibilidade Existente Resumido Em casos em que ha recursos
disponiveis.
Plano de Recuperacédo Existente Especifico Recomenda-se a elaboragcdo de um

plano de recuperacdo para cada
ambiente de contact center.

Questbes sobre Seguranca Existente Resumido Somente recomendado
Gerenciamento da Manutencdo Existente Resumido Somente recomendado
Aperfeicoamento Existente Resumido Somente recomendado
Medicéo e Relatorio Existente Integrado a | Recomenda-se a utilizacdo dos

Gestao de mesmos relatérios de Incidentes/
Incidentes e | Problemas.
Problemas

Quadro 88 — Analise Comparativa Gerenciamento da Disponibilidade
Fonte: Autoria propria.
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A analise comparativa do tépico Gerenciamento da Capacidade é descrita no

quadro 89:

Gerenciamento de Capacidade

Item ITIL MP100 Caracteristica no Manual MP100
Designagéo de Fungdes | Genérico Especificas No ambiente de estudo, as fung¢des de
Gerente de Configuracdo e Bibliotecario
da Configuracdo foram unificadas a
mesma pessoa, devido ao tamanho do
ambiente e a auséncia de recursos.
Modelagem Genérico Genérico O modelo do ITIL foi mantido para o
ambiente estudado devido aos detalhes
gue sao aplicados em qualquer ambiente.
Base de Dados da Genérico Genérico O BDC se manteve genérico, pois cada
Capacidade ambiente deve customizar de acordo com
suas necessidades.
Gerenciamento da Genérico Resumido Resumido dentro do fluxo do processo.
Demanda
Planejamento da Genérico Resumido Resumido dentro do fluxo do processo.
Capacidade
Gerenciamento do Genérico Reduzido Este gerenciamento do ITIL foi reduzido
Negocio para se adequar ao ambiente de estudo.
Ger. Do Servigo Genérico Reduzido Este gerenciamento do ITIL foi reduzido
para se adequar ao ambiente de estudo.
Ger. De Recursos Genérico Reduzido Este gerenciamento do ITIL foi reduzido
para se adequar ao ambiente de estudo.
Ger. Da Performance Genérico Inexistente Este gerenciamento visa a andlise do

desempenho versus o valor investido no
negoécio, que devera ser feito por meio de
ferramentas de monitoramento, analise
de tendéncias, entre outros. Para nosso
ambiente, o valor investido para realizar
esse gerenciamento ndo vale a pena.

Quadro 89 — Andlise Comparativa Gerenciamento da Capacidade.

Fonte: Autoria propria.

5.10 GERENCIAMENTO DA CONTINUIDADE DE SERVICOS

A analise comparativa do topico Gerenciamento da Continuidade de Servigos

€ descrita no quadro 90:

Gerenciamento de Continuidade de Servicos

Item ITIL MP100 Caracteristica no Manual MP100

Designacao de Fungbes | Genérico Especificas Apesar da definicdo de Gestor de GCSTI,
essa funcao podera ser realizada por uma
pessoa com outras funcdes.

Ferramentas Inexistente Especifico Ferramenta de andlise e gestdo citado no

continua
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concluséo
ITIL.
Plano de recuperacao Genérico Genérico E um documento que contém instrucées
de servico para restabelecimento das funcdes do
contact center em momentos de crise.
Fluxo do processo Genérico Especifico O fluxo é maleavel podendo se adaptar

conforme as necessidades de cada
organizacao.

Quadro 90 — Anélise Comparativa Gerenciamento da Continuidade de Servigos.

Fonte: Autoria propria.

5.11 CONCLUSOES

Apés a finalizacdo deste capitulo, foi apresentada uma analise comparativa

entre a metodologia ITIL e as recomendacfes do manual MP100. Com isto, é

facilitado o entendimento das vantagens do novo manual, quando utilizado nos

cenarios propostos. Os processos apresentados na andlise que, dentro da

metodologia ITIL, apresentam-se voltados a cenarios de Tl genéricos e contém

recomendacdes para empresas que dispdem de maiores recursos, Sao

apresentados no manual MP100 de forma mais direcionada a empresas menores,

possibilitando uma implementacdo mais rapida e pratica nesses ambientes.
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6 CONCLUSOES

A partir da definicdo da proposta deste projeto, optou-se por gerar resultados
gue pudessem ser utilizados tanto como material didatico como profissional na area
de Tecnologia da Informacédo, especificamente voltado as equipes que fazem a
administracdo técnica de equipamentos de centrais de atendimento com até 100
posicfes (contact center). Visto o crescente desenvolvimento destas e sua ligacao
direta com a Tecnologia de Telecomunica¢cfes, aliado as necessidades de
aprimoramentos na administracdo de tais centrais, chegou-se a ideia de gerar um
material préatico ao cotidiano desse ramo de atuacao.

Como base principal de todo o estudo, foi utilizada a biblioteca de melhores
préaticas ITIL. Devido ao crescimento da dependéncia entre as areas de negocio e a
Tl, atualmente, a ITIL estd bastante difundida e em crescente expansao de
utilizagéo, principalmente nas empresas de grande porte. Como primeiro objetivo
deste trabalho, foi possivel analisar a literatura de Gerenciamento de Servicos da
metodologia ITIL para que, posteriormente, pudesse ser filtrada e adaptada as
equipes que fazem a administracdo técnica das centrais de atendimento em
empresas de pequenos e médios portes.

Durante a execucdo do objetivo 2, apresentado no capitulo 3 — Cenério de
Estudo — foi possivel analisar e registrar a maioria das funcbes e atividades
relacionadas ao cotidiano das equipes de Tl e telecomunicacdes das empresas
estudadas. Durante essas agdes, ocorreram entendimentos sobre as principais
dificuldades relacionadas a falta de metodologias adequadas para que haja melhor
aproveitamento de recursos e as interrupcdes de servicos sejam minimizadas.

As informacdes obtidas e organizadas no capitulo 3, somadas aquelas do
capitulo 2 — Referencial Tedrico — fornecem toda a base necessaria para a
elaboracdo do capitulo 4, que aborda a elaboracdo do manual de procedimentos
para administragdo de infraestrutura de contact centers com até 100 posi¢des de
atendimento, chamado MP100. Nesta etapa, ocorreu a elaboracdo e a adequacéo
entre o referencial tedrico e informacdes pertinentes aos cenarios estudados das
empresas. Cabe ressaltar que foram consideradas as dificuldades mapeadas
nesses cenarios e buscadas as possiveis solu¢cdes por meio de adogdo de

metodologias de processos mais adequados.
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Na elaboracdo do MP100, houve uma simplificacdo da maioria dos processos
do ITIL, os quais foram originalmente desenvolvidos para trabalhar em empresas de
grande porte, o que tornou viavel a aplicacdo no cenério estudado neste trabalho.
Também se possibilitou um menor tempo de implementacéo devido a apresentacao
mais rapida e objetiva, diminuindo a resisténcia a mudancas do corpo de
funcionarios, ocasionando menor tempo de implementacdo. Isso provavelmente
trara reducao de custo para as empresas.

Apdés o término do manual de procedimentos, foi possivel fazer um
comparativo entre os assuntos do manual MP100 e os processos do Gerenciamento
de Servicos ITIL. Assim foi possivel evidenciar as diferencas e vantagens de se
utilizar, em empresas de menor porte, um guia reduzido e pratico.

Como conclusédo deste projeto, pode-se afirmar que, apesar de algumas
limitacdes, relativas as dificuldades de mensurar os resultados, devido o ramo de
atuacdo ser relacionado a gestdo de processos, além dos objetivos propostos
inicialmente terem sido cumpridos, foi gerado um material de grande aplicabilidade
no mercado e na area académica, devido suas vantagens de maior rapidez e
economia de implementacéo.

Como sugestdo para proximos estudos relacionados a otimizacdo nos
ambientes de contact center, existe a necessidade de realizar planejamentos para
aumentar a proximidade entre os processos de Tl das empresas e as regras de
negocio destas. Portanto, maximizar os rendimentos dos recursos de Tl nao
somente com a adocdo de melhores praticas de gerenciamento destes, mas sim,
fazer com que os usuarios e procedimentos da area cliente também trabalhem

integrados aos processos da Tl para gerar melhorias para toda a companhia.
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APENDICE A - Relacionamentos entre os objetivos especificos e os tépicos da

pesquisa

De modo a apresentar a sintese do trabalho, no quadro 91 estdo expostos 0s

relacionamentos entre os objetivos especificos, referencial teérico e apresentacéo

de dados.

Objetivo especifico 1: Analisar o Gerenciamento de Servicos da metodologia ITIL.

Referencial tedérico

Itens 2.1 a 2.8.10

Apresentacdo dos dados

Itens 2.1 a 2.8.10

Objetivo especifico 2: Analisar os servi¢os relacionados a gestéo de Tl de contact centers de

até 100 posiches de atendimento.

Referencial tedrico

Itens 2.1 a 2.8.10

Apresentacdo dos dados

Itens 3.1 a 3.11

Objetivo especifico 3: Adequar os padrdes administrativos dos processos ITIL de suporte a
servicos (Gestdo: de Incidentes, de Problemas, da Configuracdo, de Mudancas e de Liberaces),
dentro da &rea de Tl de um contact centers com até 100 posicdes de atendimento.

Referencial tedrico

Itens 2.1 a2.8.10e 3.1a3.11

Apresentacdo dos dados

Itens 4.1 a 4.10

Objetivo especifico 4: Integrar os diversos padrdes e processos de forma a caracterizar um
conjunto de procedimentos especificos para contact centers com até 100 posi¢cBes de

atendimento.

Referencial teérico

ltens2.1a2.8e3.1a3.11

Apresentacéo dos dados

ltens 4.1 a4.10e 5.1 a5.10

Quadro 91 — Relacionamentos entre Objetivos Especificos e Resultados.

Fonte: Autoria propria.




