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RESUMO

Apresentar um estudo comparativo de ferramentas Help Desk que
possam organizar e gerenciar as ocorréncias e os inventarios de
equipamentos de uma empresa na area de TI, bem como, a luz do
ITIL v3, verificar as ferramentas que melhor se adaptam a sua
area de gerenciamento de incidente e de problema e, com isso,
implementar e seguir os conceitos relacionados a esta biblioteca. A
fim de se ter o conhecimento para introduzir dentro da
organizacio uma Central de Servicos que ira fortalecer e
melhorar o atendimento entre clientes e usuarios com a equipe de
suporte técnico de TI.
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ABSTRACT

Present a comparative study of Help Desk tools that can organize
and manage events and inventories of equipment from a company
in the IT field, and in light of the ITIL v3 check the tools that best
fit your area of management of incident and problem and, thus,
implement and follow the concepts related to this library. In order
to have the knowledge within the organization to introduce a
service center that will strengthen and improve the care of clients
and users with technical support from IT.
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1. INTRODUCAO

A dependéncia da informdtica nas organizagdes atuais fez com que surgisse um
crescente desafio na drea de gestdo de tecnologia da informacgdo. Lidar com os custos, a
estratégia de negdcio, a complexidade tecnoldgica, os investimentos, os clientes e os
usudrios tém sido um trabalho drduo. Logo, o mercado demanda medidas urgentes que
venham equilibrar as questdes que dizem respeito a esse desafio e as tecnologias que

fazem parte do negocio.

Os sistemas de tecnologia da informacdo utilizados pelas organizacOes geralmente
ficam aquém do potencial que deveriam oferecer e € no processo de implementacdo que
reside as falhas da m4 administragdo que envolve desde o desenvolvimento de sistemas
(tecnologia utilizada) ou sistemas adquiridos até os usudrios e principalmente o cliente.
A eficicia na implementacdo das tecnologias de TI nas organizacOes deve-se
fundamentalmente da integracdo das medidas sociais de uma organizacdo com o0s

aspectos técnicos dos sistemas de TI.

Outra questao que as organizagdes estdo lidando nos dias de hoje é com o crescimento
das exigéncias de qualidade em torno dos servigos prestados, medir o servico €
fundamental para gerenciar de forma eficaz o que esta sendo oferecido no negécio. Na
area de suporte essa realidade ndo € diferente, com o passar dos anos o setor foi
sofrendo modificagdes, assumindo novas responsabilidades e aumentando sua

participacdo com as questoes relacionadas a qualidade.

Os usudrios dos sistemas tecnoldgicas das organizacdes presenciam no dia a dia do
trabalho diversos problemas relacionados com a infraestrutura de TI e, com isso, a
qualidade dos servicos prestados € prejudicada. E dentro desse contexto, percebe-se que
o auxilio de ferramentas capazes de organizar, medir e gerenciar as questdes
relacionadas a drea de suporte € cada vez mais indispensdvel para o bom andamento da

area de TI dentro da organizacao.

Portanto, com os pontos levantados acima, serd abordado neste trabalho um
comparativo entre algumas ferramentas livres de Help Desk para que dentro da
organizacdo a drea de TI possa gerenciar e organizar todas as ocorréncias dos servigos

prestados e realizar inventarios do parque tecnolégico. Adotando assim, as melhores
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praticas da ITIL v3 para se obter qualidade nos servicos prestados pela area de TI e

auxiliando na implementacdo de uma Central de Servigos.

Este trabalho serd dividido em capitulos, onde, no capitulo 2 serdo vistos os objetivos
do trabalho, o objetivo geral que trata o trabalho e, bem como, os seus objetivos
especificos. No capitulo 3 serdo descritos os aspectos relacionados a Central de
Servigos, passos para a implementagdo, custo com a tecnologia e os seus beneficios. No
capitulo 4 serd descrito um resumo da biblioteca ITIL v3, dando énfase nos processos
de Geréncia de Incidentes e Geréncia de Problemas que tratam mais diretamente com os
chamados que serdo registrados nas ferramentas de Help Desk através da Central de
Servigos. No capitulo 5 serdo detalhadas as ferramentas de Help Desk utilizadas neste
estudo e serd apresentado um quadro comparativo entre elas. Apds todas essas andlises

o trabalho serd concluido e propostas para futuros trabalhos serdo apresentados.
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2. OBJETIVOS

Serdo descritos neste capitulo os objetivos gerais deste trabalho, as metas de longo
alcance e as contribuicdes ao realizar esta pesquisa e, também, os objetivos especificos,

o detalhamento das atividades propostas para esta pesquisa.
2.1. OBJETIVO GERAL

O foco desta pesquisa consiste em apresentar um estudo comparativo de ferramentas
Help Desk que possam organizar € gerenciar as ocorréncias € os inventdrios de
equipamentos de uma empresa na area de TI, bem como, a luz do ITIL v3, verificar as
ferramentas que melhor se adaptam a sua drea de gerenciamento de incidente e de
problema e, com isso, implementar e seguir os conceitos relacionados a esta biblioteca

e, assim, auxiliar na introduc¢io de uma Central de Servigos.
2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Para se alcancar o objetivo geral deste trabalho, serd necessdrio detalhar assuntos

pertinentes a pesquisa proposta.

O entendimento de uma Central de Servicos (Service Desk) é fundamental para
compreensdo de como hd uma relacdo das ferramentas de Help Desk com os chamados
originados dos servicos prestados pela drea de TI e como a Central de Servicos pode
auxiliar o suporte técnico na utilizacdo das ferramentas para gerir os problemas

relatados pelos usudrios.

O estudo da biblioteca ITIL v3 trard a visdo necessdria para seguir as orientacdes
propostas nela e aplicar as melhores praticas em todo o processo integrado de
gerenciamento de servigos de TI da organizacdo. Com isso, dois processos da ITIL, ao
trabalharem juntos auxiliam e direcionam melhor o estudo e a implantacdo das
ferramentas, o Gerenciamento de Incidentes identifica razdes e solugdes para os erros
encontrados e o Gerenciamento de Problemas utiliza os relatérios dos incidentes para
buscar o melhor caminho para eliminar os erros recorrentes, trazendo entdo, melhores

solucdes para serem aplicadas no negocio.
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Por fim, a escolha das ferramentas delimitard melhor a pesquisa proposta e, apds
realizar o levantamento dos itens a serem avaliados, o quadro comparativo trard a visao
do beneficio de se implantar uma ferramenta de Help Desk em um organizagdo, visto
que os servicos de TT atualmente abrangem todas as areas, tornando esta dependente dos

recursos provenientes da Tecnologia da Informacao.
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3. CENTRAL DE SERVICOS

Uma Central de Servigos (Service Desk) € uma funcdo fundamental para a
implementacdo do Gerenciamento dos Servicos de TI. Ela € a principal interface
operacional entre a drea de TI e os usudrios que utilizam seus servi¢os. Logo, €
responsavel pela determinacdo da percepcao do desempenho e da atitude (maneira de
reagir com as diversas situacdes que aparecem) da drea de TI, influenciando na
satisfacdo dos usudrios com os servicos de TI. Na versdo 2 da ITIL, a Central de
Servicos era chamada de Central de Suporte (Help Desk). Esta alteragdo foi ocorrida

justamente pelo fato de que tornou-se necessdrio a indicacdo de um escopo maior que

fosse além da drea do suporte técnico aos usudrios dos servigcos de T1.

A Central de Servigos além de realizar o atendimento aos usuarios de TI recebe também
notificacdes dos eventos enviados pela equipe de monitoracdo de toda a infraestrutura
de TI e encaminha informagdes sobre incidentes comunicados pelos usudrios. Por vezes,
o fornecimento de servicos da drea de TI pode ser afetado de maneira negativa, pois as
pessoas que trabalham na Central de Servicos recebem muita pressdo e o nivel de

qualidade exigido é muito elevado.

Pode se dizer que a principal funcdo da Central de Servicos estd na interacdo com o
processo de Gerenciamento de Incidente, executando parte das atividades deste
processo, ao realizar atendimento das chamadas referentes a erros encontrados por
usudrios na utilizagdo dos servigos de T1. Esse procedimento posteriormente poderd se
constituir em um suporte de primeiro nivel a incidentes. A Central de Servicos interage
também com o processo de Gerenciamento de Comunica¢do que tem como funcdo
divulgar as notificacdes originadas na Central de Servigos e informa-la sobre

notificacdes de outras partes da organizacdo e de demais processos.
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Organizagdo

Centro de Comando Central de Servigos Gerenciamento
de Aplicagdo

Gerenciamento
de Comunicagdo

Areade Tl

Gerenciamento
de Relacionamento

Gerenciamento
de Seguranga

Figura 1 - Modelo de Referéncia de Processos de TI. [Magalhaes (2007: pg. 108)]

Segundo MAGALHAES (2007: pg. 109), a implementagio de uma Central de Servicos
permite centralizar a comunicac¢do dos erros, ddvidas e solicitagdes relacionadas com os
servigcos de TI disponibilizados pela drea de TI a organizacdo, contribuindo para a
diminuicdo do tempo de atendimento e de reparagdo dos servicos de TI. Ela ¢é
importante para evitar que o usudrio tenha de descobrir por si mesmo a pessoa da drea

de TI que poderd resolver o seu problema.
3.1. EVOLUGAO DO CONCEITO

Muitas organiza¢des tém implementado um Ponto Unico de Contato (SPOC — Single
Point of Contact) para tratar chamados e eventos de clientes e usudrios dos servigos de

TI. Os nomes mais utilizados para esta funcdo sdo:

e Central de Suporte (Help Desk);

e (Centro de Contatos (Contact Center);
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e Central de Servicos (Service Desk).

Vejamos as diferengas entre as abordagens:

A Central de Suporte tem como propdsito principal gerenciar, coordenar e resolver os
incidentes de maneira rdpida e eficaz e assegurar que nenhuma requisicao de ajuda seja
perdida. O Centro de Contatos estd baseado no atendimento em volume de chamadas
telefonicas dos servigos das diversas dreas da organizacdo, por exemplo, recursos
humanos, juridico, financeiro, T1 etc. J4 a Central de Servigcos prové uma interface para
as demais atividades relacionadas com as diversas necessidades dos clientes e usudrios
de TI ndo tratando apenas dos problemas e incidentes. Logo, boa parte das operagdes de
Centrais de Suporte e Centro de Contatos se torna naturalmente em Centrais de
Servicos, melhorando e ampliando os servicos prestados aos usudrios e clientes e

também ao negdcio.

Alguns aspectos motivadores s@o muito relevantes para uma organizacdo optar em

investir na implementacao de uma Central de Servicos. Sao eles:
¢ Fornecimento de um ponto tnico de contato entre os usudrios e a area de TI,

¢ Disponibilizar uma equipe de profissionais treinada para o suporte de servicos,

provendo assim, alta qualidade no suporte técnico;
¢ Identificacdo e reducdo do custo de propriedade dos servigos de TT;
e Suporte e comunicacdo das mudangas relacionadas com os servigos de TI;

e Proporcionar melhorias na interagdo entre usudrio e servicos de TI, obtendo

assim, retencao e fideliza¢ao dos usudrios;

e Criagdo de um padrio de atendimento qualificado e profissional visando a

satisfacdo dos usudrios;
¢ Identificacdo de oportunidades de negdcio que colaborem com a drea de TI.

A maioria das tarefas realizadas pela Central de Servicos € de responsabilidade do
processo de Gerenciamento de Incidentes da ITIL, sendo que suas atividades dependem
dos procedimentos regidos pela organizacdo para que se possa garantir 0 encerramento

do maior nimero de incidentes gerados.
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3.2. IMPLEMENTACAO, CUSTOS E TECNOLOGIA

Para um projeto de implementacdo de uma Central de Servicos € necessario seguir

alguns passos:
¢ Entender bem as necessidades do negdcio;
e Os objetivos a serem alcangados devem ser definidos de maneira clara;

e Aquisi¢do de toda a infraestrutura que sera utilizada: recursos humanos, suporte,

matérias, orcamento;

e Venda e divulgacdo de todos os beneficios que a Central oferecerd para seus

usuarios e clientes;

e Elaborar um cronograma dividindo o projeto em subpartes para garantir entregas

periddicas dos produtos para a organizagao;
e Capacitar e adaptar os usudrios que estardo utilizando os servicos de TI;

e Treinar toda a equipe de TI que estard responsdvel em dar o suporte aos servicos

oferecidos.

Todo projeto envolve custos e para se implementar uma Central de Servicos € de
extrema importancia analisar os custos envolvidos e a maneira como estes serao
reembolsados. Para o reembolso uma solucdo € ratear o custo total da operacdo com as
diversas dreas que utilizam os servigos de TI, ou entdo, cobrar individualmente cada
tipo de servigo prestado e emitir faturas de servicos de TI. J4 os custos podem ser

apurados das seguintes formas:
e Custo por chamada;
¢ (Custo por unidade de tempo de um atendimento;
® Preco fixo por chamada;
¢ Adquirir horas de suporte;
e Servicos definidos por contrato;
e Servicos gratuitos;

e Utilizacdo de uma unidade padrdo para o célculo dos custos.
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Diversas tecnologias estdo presentes no mercado para auxiliar na implantacdo da
Central de Servigos, porém, a tecnologia vem para complementar e melhorar o servigo
prestado e ndo substitui-lo. A tecnologia a ser buscada deve adaptar-se facilmente as
exigéncias atuais e futuras da organizagdo, suportar bem os processos de negdcio e

compreender outras necessidades impactantes da area de T1.

Os investimentos em novas tecnologias visam sempre decisdes em longo prazo. Sendo
assim, elas devem permitir redugdes de custo e ganhos na produtividade, trazendo

sempre satisfacdo ao cliente com o atendimento oferecido.
Vejamos algumas tecnologias disponiveis no mercado:
¢ Sistemas de gerenciamento do atendimento e da operacdo dos servicos de TI;
¢ Sistemas de telefonia avancados;
e Sistemas de interagdo com técnicas de reconhecimento de voz;
e Sistemas de correio eletronico multimidia;
¢ Sistemas de mensagens via celulares e smartphones;

e Ferramentas de gerenciamento automdtico dos servigos de TI e de diagndstico

remoto.

3.3. BENEFICIOS E FATORES CRITICOS DE SUCESSO

Virios beneficios podem ser encontrados ao ser implantada uma Central de Servigos.

Sao eles:
e Melhoria do suporte técnico aos usudrios;
e Melhoria no indice de satisfagdao dos usudrios de TT;
e Rapidez no atendimento;
¢ Definicdo de um ponto tnico de contato;
e Utilizagdo eficiente dos recursos de suporte técnico;

e Melhor gerenciamento da informagdo para tomadas de decisdo.
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O processo de implantacio da Central de Servicos gera um profundo e extenso
programa de mudangas dentro da organizacdo e todos que fazem parte desta necessitam
compreender o novo comportamento que serd aplicado. No entanto, cabe a equipe
gerencial desenvolver o papel principal para motivar todas as dreas a se adequarem a
nova estrutura e para que a organizacdo tenha sempre efici€ncia, eficécia, efetividade e
economicidade como pontos de controle para um alto desempenho dos servicos de TI

prestados.
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4. ITILV3

Segundo MANSUR (2009: pg. 29), ITIL é um conjunto de orientacdes descrevendo as
melhores praticas para um processo integrado do gerenciamento de servigos de TI que
foi desenvolvido pela OGC, United Kingdom’s Office Of Government Commerce, no
final dos anos 80 para melhorar o gerenciamento dos servicos de TI do governo da

Inglaterra.

Nas organizacdes, ITIL busca o alinhamento da TI aos requisitos do negdcio através do
suporte e da entrega dos servigos. Seu modelo tem referéncia mundial no gerenciamento
dos servicos na drea de TI, sendo o fornecimento desses servigos de TI através de

documentagdes, pessoas, infraestrutura de hardware, software etc.

A ITIL v3 lancado em maio de 2007 é uma atualizacdo da segunda versdo que foi
publicada na década de 90. O seu principal foco estd no gerenciamento de servicos de
TI que tem como objetivo principal prover com melhor qualidade um servico de TI que
atenda as necessidades do negdcio e, visando, em longo prazo, a redugdo de custos.

Cinco livros compdem essa nova versao do ITIL:
1. Estratégia de Servigos (Service Strategy);
2. Desenho de Servicos (Service Design);
3. Transicao de Servicos (Service Transition);,
4. Operacao de Servigos (Service Operation);

5. Melhoria Continua de Servicos (Continual Service Improvement).
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Figura 2 - Ciclo de vida adotado pela ITIL v3. [ManagIT (2007)]

Com o objetivo de entregar aos clientes os niveis de servigos acordados e gerenciar a
infraestrutura, as aplicagdes e a tecnologia que suporta a entrega do servico, a Operagao
de Servigos € a unica etapa do ciclo de gerenciamento de servigos proposto pela ITIL
em que o cliente recebe valor do que foi acordado, obtendo os resultados esperados.
Sendo assim, a operagdo de servicos trata no seu planejamento de um processo que esta
diretamente relacionado com a drea de Help Desk, que € o gerenciamento de incidentes.
A seguir, esse processo € detalhado para o entendimento dos seus conceitos e de que

forma se relaciona com a area de suporte de T1.
4.1. GERENCIAMENTO DE INCIDENTE

O processo de Gerenciamento de Incidente define as atividades e as responsabilidades
para minimizar os impactos e atender os niveis de servicos acordados. A sua meta estd
em restaurar ao padrdo operacional o servico que foi impactado, o mais rapido possivel,
garantindo assim, melhores niveis de disponibilidade e qualidade dos servicos do

negocio.
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ESCALADA DE RESOLUCAQ DE INCIDENTES
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Figura 3 - Escalada de resolucao de incidentes. [Vernay (2007)]

E de extrema importincia a determinacio de SLAs (niveis de acordo de servico) para a
resolucdo de incidentes, pois com eles a obtencdo de uma estrutura de TI mais
organizada e bem planejada é alcancada rapidamente. Para isso, torna-se necessirio
atender com o menor custo possivel as necessidades do negdcio em funcao dos recursos
disponiveis. Ja as prioridades serdo determinadas em conjunto com oS usudrios para
reduzir a0 méaximo as indisponibilidades de TI encontradas nas tarefas criticas do
negdcio. Logo, para continuar a ter um nivel de atendimento adequado, devem-se

realizar revisdes periddicas para controlar as atividades mais criticas.

Outros processos podem ser adaptados a gerencia de incidentes para que haja rapidez

nas necessidades do negdcio acordadas:
1. Gerenciamento de mudanga;
2. Gerenciamento de configuracgao.

A integracdo entre os gerenciamentos de incidentes, configuracdo e mudangas permite
uma rapida identificacdo na falha de componentes e uma melhor reacdo quando ocorrem

erros ou falhas nas mudancas.
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4.1.1. CENTRAL DE SERVICOS E O GERENCIAMENTO DE
INCIDENTE

No capitulo 2 vimos que a Central de Servigos € a drea responsdvel por registrar os
incidentes relatados pelos usudrios, monitorar o estado e o andamento de todos os
incidentes e informar cada setor sobre o atendimento aos incidentes que afetaram os
servicos de TI. Cabe a Central de Servicos definir um plano de contingéncia para obter
diferentes formas de finalizar um chamado, caso ocorra falha ou demora no atendimento

de um incidente.

A equipe de TI que esta diretamente relacionada com o processo de Gerenciamento de
Incidentes deve ter como base os niveis de servigos definidos no Acordo de Niveis de
Servigo para sempre obter um bom relacionamento entre a drea de TI e os usudrios que

utilizam os servigos de T1.

Para proporcionar melhores solugdes no atendimento a um incidente, o processo de
Gerenciamento de Incidentes possui uma série de objetivos para resolver e solucionar os

chamados:

e Resolver o incidente o mais rdpido possivel, ou estar de acordo com o tempo

estabelecido no Acordo de Nivel de Servigo;
e Minimizar o impacto do incidente sobre as operacdes do negdcio;
¢ Informar sempre a drea de TI e os usudrios sobre o estado do incidente;

e Avaliar se o incidente poderd ocorrer novamente ou se € um problema, caso seja,

informar a equipe de Gerenciamento de problemas;

e Assegurar os melhores niveis de desempenho e disponibilidade dos servigos de

TL

A figura abaixo demonstra os passos de obtencdo de uma solugdo definitiva para o erro

detectado pelo usudrio do servigo de TI:
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Erro na Infra-Estrutura de TI
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Incidente
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Problema
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Solugdo implementada

Figura 4 - Evolucao até a implementacao da solucio. [Magalhaes (2007: pg. 132)]

4.1.2. ESTRUTURA DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE
INCIDENTE

Os incidentes sao escalonados conforme o grau de impacto gerado nos servigos de TI,
este procedimento € utilizado para se obter a resolu¢do do incidente dentro do menor
periodo de tempo possivel. O escalonamento pode ser horizontal, ou seja, o incidente €
atendido pela equipe de suporte técnico de primeiro nivel, caso ndo haja solucdo, é
repassado para o segundo nivel. E o escalonamento pode ser vertical, onde se utiliza
outros recursos de suporte técnico, dinheiro, pessoas atuantes e poder para tomadas de

decisao.

Cada incidente passa por um nivel de atendimento, podendo parar caso seja solucionado
em um nivel mais baixo. Ao receber o chamado do incidente, o analista de primeiro
nivel de suporte verifica se algum caso semelhante ja ocorreu para que possa aplicar
uma solu¢do de contorno ou uma solucdo definitiva, sendo, repassa para o segundo nivel

de suporte.
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Figura 5 - Exemplo de processo de Gerenciamento de Incidente. [Magalhaes (2007: pg. 137)]

Segundo MAGALHAES (2007: pg. 134), um incidente é qualquer evento que nio faz
parte do funcionamento padrao de um servico de TI e que causa, ou pode causar, uma
interrup¢do do servico ou uma reducdo do seu nivel de desempenho. Exemplos de

incidentes:
e Aplicagdo indisponivel,
e Transacdo com erro no resultado;
¢ Erro em um processador de um servidor;

¢ Aumento do tempo de processamento sem aumentar a quantidade de dados a

serem processados;
e Antivirus desatualizado.

O processo de Gerenciamento de Incidentes define diversos estados (ciclo de vida) para

o tratamento de um incidente:
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Tabela 1 - Ciclo de Vida de um Incidente. [Magalhaes (2007: pg. 139)]

Estado Descricao
Novo Ao ser registrado, o incidente assume o estado de “NOVO™.
Acei Ap6s uma primeira andlise e a classificagdo em relagdo a sua prioridade, o
ceito

incidente passa ao estado de “ACEITO”.
O incidente aceito ja estd “PROGRAMADQO” para atendimento, ou seja,

Programado encontra-se na fila de atendimento, esperando a definicdo de um analista para
execuc¢do do atendimento técnico.

Atribuido O incidente j4 foi atribuido a um técnico responsavel.

Em andamento

O trabalho de investiga¢do e diagnodstico da causa do incidente ja foi iniciado.

O trabalho de investigacdo e diagndstico da causa de um incidente foi

Em espera _ _
interrompido.
. A solucdo permanente ou de contorno foi implementada e o servigco de TI
Resolvido ]
afetado, restabelecido.
A equipe da Central de Servicos contatou o usudrio que comunicou 0O
Encerrado

incidente e obteve a confirmacdo da restauracdo do servico de TI.

E de extrema importincia o registro de um incidente para a Central de Servicos, pois
assim, havera um controle maior da interrup¢ao ou da reducgao dos servigos de TI. Logo,
torna-se necessdrio localizar o incidente conforme o seu ciclo de vida, adicionar ao
chamado informagOes extras que auxiliem a equipe de suporte técnico, registrar
informacdes para criacdo de histérico de chamados e criar uma tabela com informacoes
dos incidentes relatando sobre suas quantidades de incidéncias, efici€éncia nas
resolucdes, andlise de tendéncias para utilizacdo dos demais processos da ITIL e a

disponibilidade dos servicos de TI.

Todos os chamados referentes a deteccao de incidentes devem, ao serem analisados pela
equipe de suporte técnico, passar por um critério de prioridade e um critério de
urgéncia, onde serdo classificados para definir a ordem de atendimento, conforme

definido no Acordo de Nivel de Servigo.
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Para o critério de prioridade, vale ressaltar que o critério avalia o nimero de usudrios

afetados pelo incidente e ndo a complexidade de resolucgdo.

Tabela 2 - Exemplo de critério para analise de impacto para o negdcio. [Magalhaes (2007: pg. 140)]

Impacto Descricao
Fatal Conexao perdida
Grave Conexao intermitente
Negocio Processo de negdcio afetado
Parte do Neg6cio | Processo de negdcio afetado de forma limitada

Ja o critério de urgéncia avalia de acordo com o tempo para conclusdao de um chamado.
Suas vantagens sdo: definicdo do processo de atendimento, equipe a ser utilizada para

resolucdo e qual € a possivel solucgdo.

Tabela 3 - Critérios para avaliacdo da urgéncia. [Magalhaes (2007: pg. 141)]

Urgéncia Descricao
Alta Até 30 minutos
Média Até 120 minutos
Baixa Até 240 minutos
Programavel | Até dois dias tteis

Portanto, com o bom gerenciamento dos incidentes, os canais de comunicacdo tornam-
se abertos, podendo o usudrio acompanha-lo, os recursos sao otimizados e, com isso, 0s
impactos negativos nas operacdes de negdcio sdo minimizados e a normalidade

operacional do servico € restaurada rapidamente.
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4.2. GERENCIAMENTO DE PROBLEMA

Segundo MAGALHAES (2007: pg. 148), o processo de Gerenciamento de Problema
busca eliminar, de forma permanente, os problemas e os incidentes repetitivos que
afetam a infraestrutura de TI e, consequentemente, a prestacdo dos servigos de TI a
organizacdo dentro dos niveis de servicos acordados, com a finalidade de oferecer
servicos de TI mais estdveis e reduzir o impacto sobre a produtividade das dreas cliente

e do negdcio de uma forma ampla.

A busca por solucdes definitivas que venham eliminar os incidentes que se repetem faz
com que a equipe de suporte técnico de TI trabalhe constantemente para trazer
satisfacdo aos seus clientes e usudrios. No entanto, nem sempre o suporte técnico
consegue fazer com eficiéncia o seu papel e, por vezes, isso faz com que os usudrios da
area de TI percam a confianca nos servicos de TI prestados, deixando a organizagao
com uma imagem deteriorada. Sendo assim, o Gerenciamento de Problema tem como
foco a solugdo de problemas decorrentes de um ou mais incidentes, atuacio reativa para

erros conhecidos antes de virarem incidentes e para identificar e resolver problemas.

4.2.1. RELACAO ENTRE O PROCESSO DE GERENCIAMENTO
DE PROBLEMA E O DE GERENCIAMENTO DE INCIDENTE

Ha um relacionamento muito forte entre o processo de Gerenciamento de Problema e o
processo de Gerenciamento de Incidente. Para um funcionamento adequado do
Gerenciamento de Problema é fundamental a utilizacio de uma ferramenta de
rastreamento de incidentes com uma efetiva classificacdo (identificar as razdes para os
incidentes e suas solu¢des). E importante também, a existéncia de um processo que
combine as informagdes dos incidentes com os problemas e os erros conhecidos para
acelerar o trabalho realizado pela equipe da Central de Servicos trazendo melhores

solucdes que possam ser aplicadas em todo o negdcio.

O relacionamento entre o registro de todos os problemas e de todos os incidentes auxilia
e muito o Gerenciamento de Problema a determinar o impacto de problemas no negécio
que surgiram de incidentes. Relatérios de andlise de incidentes e problemas fornecem
informacdes para melhorar o desempenho dos servicos de TI e a percep¢ao de qualidade

dos usudrios através de medidas proativas.
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Da mesma forma que o processo de Gerenciamento de Problema € bem parecido com o
processo de Gerenciamento de Incidente, ele € demasiadamente dependente do mesmo.
Pois, os objetivos do processo de Gerenciamento de Incidente que sdo solucionar
incidentes e prover solu¢des de contorno para incidentes especificos, se relacionam com
os objetivos do processo de Gerenciamento de Problemas, auxiliando e

complementando as etapas deste processo.

A figura abaixo demonstra a relagdo do processo de Gerenciamento de Problema com o

processo de Gerenciamento de Incidente.

Deteccdo do
Incidente
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Incidente

v
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Incidente
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Diagndstico do i X

) ——» Problema? >——>» Gerenciamento de Problema
Incidente ~

N

Resolucdo do Incidente

\ 4

Encerramento do Incidente

\ 4

Recuperagao do Servigo de Tl

Figura 6 - Integracao com o processo de Gerenciamento de Incidente. [Magalhaes (2007: pg. 150)]

4.2.2. ESTRUTURA DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE
PROBLEMA

Segundo MAGALHAES (2007: pg. 151), o processo de Gerenciamento de Problema
possui como escopo o controle de problemas, o controle de erros conhecidos (know

errors) e o gerenciamento proativo de problemas. Em termos formais, um problema € a
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causa desconhecida de um ou mais incidentes € um erro conhecido é um problema que
foi diagnosticado com sucesso e que possui uma solucdo de contorno (workaround)
definida e validada, a qual permite a recuperagao do servi¢o de TI afetado ou evitar que
o servico de TI venha a ser afetado novamente, enquanto aguarda-se a elaboracdo e

implementacdo da solugdo definitiva.

O processo de Gerenciamento de Problema é dividido em etapas da seguinte forma:

entradas fundamentais, principais atividades e principais saidas.

Entradas fundamentais:

e Registros detalhados dos incidentes;
e Configuracdes detalhadas dos servicos de T1;

e Solucdes de contorno desenvolvidas pelo processo de Gerenciamento de

Incidente.

Principais atividades:

¢ Controle dos problemas;

e Controle dos erros conhecidos;

e Prevencdo proativa de problemas;

¢ Identificacdo de tendéncias;

e Obtencao de informagdes para gerenciamento dos problemas;

e Revisdo dos problemas.

Principais saidas:
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e Erros conhecidos;

e Solicitacdes de mudanca (Request for Change - RFC);

e Registros dos problemas;

e Descricao da solugdo adotada para problemas resolvidos;
¢ Encerramento dos problemas;

¢ Informagdes gerenciais sobre os problemas e erros conhecidos.

O principal objetivo do processo de Gerenciamento de Problema estd em minimizar

problemas e incidentes decorrentes de erros conhecidos pela area de TI e

impactar de forma negativa todo o negdcio da organizacdo, prevenindo assim, a

repeticdo dos incidentes. Logo, a sua preocupagdo estd em gerenciar os problemas de

que venham

maneira eficaz, eficiente, efetiva e econdmica, beneficiando assim, todo o negdcio.

A solucido utilizada por esse processo estd na procura da causa-raiz dos in
chegam a Central de Servicos e na defini¢io de acdes preventivas par

anomalia encontrada em cada servico de TIL.

v
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v
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\ 4
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Figura 7 - Processo de Gerenciamento de Problema. [Magalhaes (2007: pg. 154)]




4.2.3. CICLO DE VIDA, CLASSIFICACAO E ESCALONAMENTO
DE UM PROBLEMA

Um problema € o resultado de vérios incidentes que apresentam sintomas em comum,
porém, alguns problemas sdo identificados através de um unico incidente de causa
desconhecida, mas que afeta todo o negdécio. O diagrama abaixo descreve o ciclo de

vida de um problema.

Aberto

l

PN
- ~ N

Problema? > Cancelado

> Resolvido

l

T S

Corrigido?

Fechado

\ 4

— Rejeitado

Figura 8 - Ciclo de Vida de um problema. [Magalhaes (2007: pg. 157)]

A classificacdo de um problema visa a obten¢do das informagdes necessdrias para
priorizar o atendimento de um chamado e a alocacdo dos recursos que serdo utilizados,
levando-se em conta o impacto e a urgéncia do negécio. Ela é realizada para dividir e

agrupar os problemas em categorias especificas.

O impacto no negdcio nao estd relacionado com a complexidade da resolu¢do do
problema, mas, sim, a quantidade de usudrios que sdo afetados por este. A tabela abaixo

apresenta tipos de faixas de avaliagdo de impacto para o negdcio.
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Tabela 4 - Exemplo de critério para analise de impacto para o negocio. [Magalhaes (2007: pg. 158)]

Impacto Descricao
Fatal Conexao perdida
Grave Conexao intermitente
Negocio Processo de negdcio afetado
Parte do Negocio | Processo de negdcio afetado de forma limitada

Ja a urgéncia na resolugdo de um problema estd relacionada com o prazo de

atendimento para conclusido de um chamado.

Tabela 5 - Critérios para avaliacdo da urgéncia. [Magalhaes (2007: pg. 159)]

Urgéncia Descricao
Alta Até 120 minutos
Média Até 240 minutos
Baixa Até 720 minutos
Programavel | Até cinco dias uteis

Dentro do processo de Gerenciamento de Problema, escalonar um problema significa
obter a resolu¢do do problema dentro do menor prazo de tempo possivel, com isso,
garante-se disponibilidade de conhecimento que estd relacionado com o escalonamento

horizontal e recursos necessarios que estd relacionado com o escalonamento vertical.

No escalonamento horizontal, o problema identificado é analisado pela equipe de TI de
primeiro nivel e, caso ndo seja dada nenhuma solu¢do devido a falta de conhecimento e
ou recursos, € repassado para a equipe de segundo nivel. E no escalonamento vertical
outros recursos sdo utilizados para solucionar o problema, sdo eles: outros tipos de
suporte técnico, mais recursos financeiros e humanos e, tomadas de decisdes de areas

superiores.
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Portanto, uma boa implantagcdo do processo de Gerenciamento de Problemas reduzira a
quantidade e a severidade dos incidentes e problemas relacionados com os servigos de

TI da organizacao. E os seguintes beneficios serdo vistos:
® Melhoria na qualidade dos servigos de TI oferecidos;
¢ Reducdo da quantidade de incidentes;
e Aprendizagem organizacional;

¢ Aumento da eficdcia do atendimento da Central de Servigos.
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5. FERRAMENTAS HELP DESK

Help Desk é o servico que apoia usudrios no suporte e resolucio de diversos tipos de
problemas (informética, técnicos, telefonia etc.) encontrados em uma organizacdo. Esse
apoio pode ser realizado tanto dentro da organizacdo, onde uma equipe técnica cuidard

do suporte necessario, quanto externamente através de prestacao de servicos a usudrios.

As ferramentas Help Desk auxiliam a equipe de suporte técnico no atendimento ao
cliente e no controle dos problemas, tornando o servico de apoio aos usudrios
organizado, transparente e pritico. Sendo assim, a organizagdo simplifica sua estrutura,
reduz custos, ganha flexibilidade nos negdcios e traz satisfacdo ao usudrio nos servigcos

prestados.
5.1. OCOMON

A ferramenta Ocomon (Monitor de Ocorréncias e Inventdrio de equipamentos de
Informética), € uma aplicacdo web, desenvolvida em PHP com banco de dados Mysql,
sob a licenca GPL. O Ocomon surgiu em Marco de 2002 como projeto pessoal do
programador Franque Custédio, tendo como principais caracteristicas o cadastro,
acompanhamento, controle e consulta de ocorréncias de suporte seu primeiro usudrio foi

o Centro Universitario La Salle (UNILASALLE).

/ OcoMoN

MONITORAMENTES E BERENCIA DE OCORREMHCIAR

Figura 9 - Logo da ferramenta Ocomon. [Neto (2011)]

Essa ferramenta possibilita ao gerente de redes controlar o material de informatica
existente, através do modulo de inventario (Invmon) onde cada chamado fica vinculado
ao seu respectivo equipamento, além ser um Help Desk para o ambiente a ser
gerenciado, pois utiliza indicadores fixados para os servigos prestados e, com isso,
proporciona qualidade no suporte através de gerenciamento de SLAs, possibilitando

ainda, manter o histérico dos chamadas e/ou servigos realizados na drea de TI.
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O Ocomon possui uma série de funcionalidades que ajudam na operacionalizacdo e

gerenciamento da drea de Help Desk. Dentre estas, destacam-se:
Moédulo de Ocorréncias:
e Abertura, acompanhamento e encerramento de chamados;
e Abertura de chamados e acompanhamento pelo usudrio final;
e Abertura de sub-chamados;
¢ Envio de e-mails de forma automatica e por demanda;
¢ Inclusdo de arquivos anexos aos chamados;

¢ Vincula¢do de chamados a equipamentos através de seu identificador unico

(nimero de patrimonio);
¢ Integracdo total entre chamados e equipamentos;
e Controle de SLAs para tempos de resposta e soluc¢ao;
e (ategorizacao de chamados;
¢ Agendamento de chamados;
¢ (riagcao de modelos de mensagens eletronicas;

¢ (Criagao de listas de destinatarios para envio de mensagens personalizadas do

sistema;

¢ Sistema avancado de pesquisa por solucoes;
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Usurio: admin

|

Home | Ocorréndas | Inventanio | Admin |

Ocorréncias

{y) IniciD

, j’ Consultar

, L\ Busca Rapida
f :zﬂ Solugfies

; :_] Empréstimns
; i tural

. senha
|:| Relatdrios

|I]mMun - Madulo de Ocorréncias

Abertura de Ocorréncias:

frea Responsavel: | HELPDESK ﬂ Problemat IMPRESSORA j
Descriga Usuaria diz que tem papalfrancanda na imprassara

Unidads: [or-oEFaLLT =l Etiqueta do equipamento: [5as Histérico
Contato; [Marta Ramal: [oras

Local: % ICONTABILIDADE— PREDIO L =™ Opersdor: admin

Data de abertura: 31,/05/2005 09:08:15

ID_ WEZES,
0K

Skatus: Aguardande atendimento

Cancelar

Replicar este chamado mais

QroMon - Monitor de Gcorréncias & Inventério de equipamentos de infarmatica.
Wersdo: 1.0 - Licenca GPL

Figura 10 - Tela de abertura de ocorréncias do Ocomon. [Ocomon (2002)]

Moédulo de Inventario:

Cadastro, consulta e edicdo de informacdes de configuracio de

equipamentos de informatica;

Cadastro e acompanhamento de pecas;

Controle de garantias de equipamentos e pegas;
Histérico de movimentagdo de equipamentos e pegas;
Histérico de chamados;

Historico de trocas de pecas por equipamentos;
Cadastro e gerenciamento de licencas de software;
Vinculacdo de licengas de software por equipamento;

Cadastro de documentos;
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Home |Ocoméncias | Inventario | Admin |

Inventario
10 ) Iniciar
E Cadas!
i éi’EqumamEntrj
+ {0\ Documento

A7) Item de estoque
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@8 Estaliticas = Relatdrios
?-45 Senha

Usuirio: Tlavio

|

[Ocomon - Méadulo de inventario

Cadastro de equipament os no sistema:
Informagdes Gerais (obrigatdrias):

Tipo de equipamento:
Ftigueta*:

Modelo*:

ISE\EUOHE o tipa de equipamento

E

I Selecions 0 modele

Carregar Configurag8o ‘ Cadastrar configurac&o |

Situacdo™

| reve

I =elecione 3 situacdo

Informagdes de configuragio do equipamento:

Nome do computador:
Processador:

Placa de video:

Placa de rede:

HD:

CD-ROM:

=

ISE\EcionE o modelo

I Selecions o madela

| Selecione o modelo

I Selerione o modelo

I Selecions 0 modele

[ENNEH|ENIEN NN

Informacées para itens especificos {Scanner, monitor e impressora):

Tipo de impressora:
Scanner:

Informaciies contabeis:
Unidade*;

Fornecedor:

|Se\ec\one o tipa da impressora;

E

ISE\EUnnE & resolugdo do scanner: ﬂ

ISe\acmne s Unidade

=

ISE\EUOHE o fornecedor

El

Fabricante:*
Nimero de série:

Localizacao™:

Placa mae:
Meméria:

Placa de som:
Placa de moden:
Gravador de CD:

D¥D:

Monitor:

Centro de Custo;

Nota Fiscal:

| Selecione o fabricante:

I Selecione o local

Incluir companente

| Selecione o modelo

| Seledione o madelo

I Selecione o modela

| Selecione o modeln

I Selecione o modeln

=
=
=
=
=

4

I Jelecione o model

=

| Seletione o kamanho do monitor:

El

| Selecione o centro de custo

E

QcoMen - Monitor de Qcerréndias = Inventrio de equipamentes de informatica,
Yersao: 1.0 - Licenca GPL

Figura 11 - Tela de inventario do Ocomon. Cadastro de equipamentos. [Ocomon (2002)]

Com a instalacdo e a configuracio da ferramenta, é possivel obter os seguintes

resultados através das funcionalidades oferecidas:

¢ Volume de chamados por periodo;

e Tempo médio de resposta e solucao para os chamados;

e Percentual de chamados atendidos e resolvidos dentro do SLA;

e Tempo dos chamados decomposto em cada status de atendimento;

e Usudrios mais ativos;

¢ Principais problemas controlados e documentados;

e Reincidéncia de chamados por equipamento;

e Estado real do parque de equipamentos;

e Como e onde estdo distribuidos os equipamentos;

e Vencimento das garantias dos equipamentos;

As principais ferramentas para instalagdo do Ocomon sdo as seguintes:



e Sistema operacional: independente;

e Linguagem: PHP - Versdo: a partir da 4.3x até a 5x;
e HTML;

e CSS;

e Javascript,

e Banco de dados: MySQL - Versao: a partir da 4.1x;
e Navegador: Padrdo Firefox ou Internet Explorer;

e Autenticacdo de usudrios: a autenticacdo de usudrios pode ser feita tanto na
propria base do sistema quanto através de uma base LDAP em algum ponto

da rede.

Logo, a ferramenta Ocomon tem sido melhorada no decorrer dos anos e estd sempre se
adequando com as boas praticas tanto da drea operacional quanto da gestao de suporte

técnico de TI. Seguem sites da ferramenta:

e Site do Projeto: http://ocomonphp.sourceforge.net/

e  Foérum: http://softwarelivre.unilasalle.edu.br/ocomon_forum/

e Demo On-line: http://softwarelivre.unilasalle.edu.br/ocomon_dev/

5.2. TRELLIS DESK

A ferramenta Trellis Desk € uma aplicacdo web desenvolvida na linguagem PHP e que
utiliza o banco de dados MySQL, ela € desenvolvida e mantida pela empresa ACCORD

5 e, sua licenca € free, no entanto, o seu suporte € pago.

Trellis Desk € uma solug@o robusta e muito eficaz para a area de suporte técnico de uma
organizacdo, ela fornece recursos avangados para lidar com os problemas de TI e
gerenciar os chamados. O seu principal conceito estd na utilizacdo de bilhetes (tickets)
que sdo enviados a equipe de suporte técnico - onde niveis de prioridade (status do

ticket) sdo definidos - de forma rapida pelos usudrios e clientes do negdcio.
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trellis desk

BY ACCORDS

Figura 12 - Logo da ferramenta Trellis Desk . [Trellis (2007)]

A ferramenta Trellis Desk ainda utiliza um gerador de feeds RSS, um gerenciador de
estilos (skin manager), um editor de textos online (web-based) e um gerenciador de

idiomas, com suporte ao idioma portugués.
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Figura 13 - Tela de interface da ferramente Trellis Desk. [Trellis (2007)]

Essa ferramenta possui um conjunto de funcionalidades que simplificam e aceleram o

ciclo de apoio ao cliente da organizacdo. A seguir suas principais funcionalidades:

e Departamento de bilhetes (Ticket departments) — cria departamentos (dreas da

empresa) para os quais os usudrios enviam os tickets;

Grupo de bilhetes (Canned ticket replies) — armazena mensagens anteriormente

utilizadas para facilitar a criacdo de mensagens com 0 mesmo assunto;

Atualizacdo de bilhetes (Ticket escalation) — permite que os usudrios atualizem
um bilhete, definam um tempo para ser atualizado e, assim, garantir que este

recebe atengdo especial;




e Niveis de prioridade de bilhetes (Ticket priority levels) — define niveis de
prioridade aos bilhetes, conforme seu contetido. Exemplo: urgente, alta, média e

baixa;

e Permissdes de grupo (Group permissions) — restringe o acesso dos usudrios e
funciondrios as fun¢des administrativas da ferramenta e, liberando conforme os

niveis de acesso cadastrados;

e Atribuicdo de bilhetes (Ticket assignment) — atribui um bilhete a outro técnico da

equipe de suporte de TI que saiba lidar com o problema.

4 :
Tighet Control Ma nage Tickets
L Viewing Ticket e L ret e Jl oo Jl_cals )
| Manage Tickets =
= S e Replies
ket 1D 4 —
| a4 Hen Ticket s I
Frigrity | Urgent
- Test Dpartment Lait Replier
Department t Dt Rl ——
| A rod REpdin A e V7 1131 P Saatus n Progress
Sabmatted On pg 20 2007, 2 k2L
B A . Assigned To Mot Asaigned =
- e T

Figura 14 - Tela de geréncia de bilhetes da ferramenta Trellis Desk. [Trellis (2007)]

A seguir uma lista dos recursos mais avancados da ferramenta:

e Recursos de moderacao (Multi-moderation features) — executa rapidamente uma
acdo (mover, fechar, excluir, ou reabrir) em varios bilhetes em questdo de

segundos;

® Help Desk RSS feeds — gera feeds RSS de todos os bilhetes de um departamento

e adiciona ao leitor de noticias;

e Gerenciador de pele (Skin manager) — altera a aparéncia da ferramenta e importa

novas skins;

e Editor de textos Rich (Rich text editor) — utiliza o editor de textos Rich que é
uma forma mais rdpida e pratica para editar textos. Neste caso, formata os textos

dos bilhetes e utiliza um spellcheck para localizar erros de ortografia;

e Anexos de bilhetes (Ticket attachments) — anexa arquivos nas mensagens dos

bilhetes, isso se as permissdes do grupo estiverem definidos para o anexo;
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e Gerenciador de linguagem (Language manager) — edita strings dentro do painel

de controle da administracao, importa novos pacotes de idiomas e traduz textos.

Mot Control Keywoards Aampie. sl

Security

i & Hicer Mgenbe pri=EEIM|EZE|rExX
T el Gra X @ A - RF . L (e j

Figura 15 - Tela do gerenciador de linguagem da ferramenta Trellis Desk. [Trellis (2007)]

A seguir, recursos administrativos da ferramenta, base de conhecimento e notificacoes:

e Gerenciar artigos e categorias (Manage articles and categories) — cria uma
colecdo de artigos contendo as solucdes existentes para os problemas mais

comuns;

e Avaliador de artigos e comentérios (Article ratings and comments) — permite aos
usudrios enviarem classificagdes para os artigo, deixando comentérios na pagina

do artigo;

e Visor inteligente de artigos durante o envio de bilhetes (Smart display of articles
during ticket submission) — mostra automaticamente artigos relevantes que
podem auxiliar os usudrios na resolu¢do de um chamado antes do envio de um

bilhete;

e E-mails de apoio (Pipe support emails) — permite aos clientes enviarem e-mails
para suporte em um endereco de e-mail designado ao dominio da organizacao

que estard cadastrado na ferramenta;

® Notificagdes de e-mail (Email notifications) — recebe avisos via e-mail dos

novos bilhetes e das suas resposta aos serem postados na ferramenta.
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Figura 16 - Tela de configuracio de e-mail da ferramenta Trellis Desk. [Trellis (2007)]

As principais ferramentas para instalacdo do Trellis Desk sdo as seguintes:

Sistema operacional: Windows ou Linux;
e Linguagem: PHP - Versdo: a partir da 4.3x até a 5x;
e HTML;
e CSS;
e Javascript,
e Banco de dados: MySQL - Versao: a partir da 4.1x;
e Biblioteca: GD2;
e Navegador: Padrdo Firefox ou Internet Explorer;
Portanto, a ferramenta Trellis Desk é uma poderosa solu¢do no atendimento e suporte de

TI da organizagao, sua forma rdpida de envio de bilhetes (mensagens) auxilia a equipe

de suporte a traz qualidade ao negdcio. Seguem sites da ferramenta:

¢ Site do Projeto: http://www.accord5.com/trellis

e Demo On-line: http://www.accord5.com/trellis/demo

5.3. SYSAID

A ferramenta SysAid é um sistema web leve e totalmente funcional que oferece
moédulos e recursos necessdrios para automatizar os processo de Help Desk da

organizacdo. Ela estd dividida nas seguintes versdes:
® Pro Edition — versao paga;

e Enterprise Edition — versao paga;
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e Free Edition — versdo gratis;

e FEducation Edition — versdo gratis — utilizada para fins educacionais.

SysAidir

Figura 17 - Logo da versao Free da ferramenta SysAid. [SysAid (2002)]

A versao Free Edition do SysAid € ideal para organizagdes menores, sua
implementacdo ¢é rdpida e facil de utilizar e, € bem intuitiva tanto para os
administradores quanto para os usudrios finais, tornando a gestdo da drea de suporte de
TI simples, prética e eficiente. Ela lida com eficiéncia as solicitagdes de servico,
controla os ativos da organizacdo e imprime relatérios sobre o estado do Help Desk.

Abaixo mais alguns recursos dessa versao gratis:
e Suporta até dois administradores, 100 ativos e 100 usudrios finais;

e Portal web intuitivo que através de botdes hotkey facilita e agiliza o login no

sistema e o envio de solicitacdes de servigo;

e Cria inventdrios dos softwares instalados e das configuracdes de hardware das

madquinas e gera relatérios de andlise;
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Figura 18 - Médulo de inventario da ferramenta SysAid. [Martins (2007)]

e Possui base de conhecimento onde solugdes para os problemas ficam
armazenadas em um banco de dados de pedidos de servigos, podendo ser

utilizada tanto pelos administradores quanto para os usudrios finais;

e Automatiza o processamento e manipulacdo de chamadas de servico para reduzir

o tempo de resposta;
e Realiza controle remoto nas mdquinas através de uma conexdo web segura;

e Analisa o sistema para identificar os problemas e, assim, melhorar o

desempenho de Help Desk;

e Oferece uma ferramenta de industria de TI para medir o desempenho da area TI
da organizacdo em uma base mensal e anual e, assim, comparar seus resultados

com os outros departamentos de TI em todo o mundo;
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Figura 19 - Tela de relatorios da ferramenta SysAid. [Martins (2007)]

® Mantém a equipe de suporte técnico informada sobre os problemas através de

notifica¢des automaticas e alertas;

e Possui calenddrio e agenda para organizar as datas e prazos dos servicos. O
calenddrio pode ser sincronizado com o Microsoft Exchange e exibido no

Outlook;

e Pode ser acessado através de smartphones permitindo responder as solicitacdes

de servigos e acessar os demais recursos da ferramenta;
e Comunica com os usuarios finais através de chat on-line.

A ferramenta SysAid Free Edition pode ser utilizada tanto em sistemas Windows quanto
em sistemas Linux. O seu suporte € gratuito e, através de uma conta livre, pode-se
realizar upgrades ilimitados na ferramenta dos novos lancamentos e correcdes de bugs e

acessar o forum comunitario.

Portanto, a ferramenta SysAid Free Edition € especializada na gestdo de TI, ela agrupa

sistemas de Help Desk, inventdrios e gestdo de ativos de tecnologia. O sua utilizagcdo
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prética e intuitiva agiliza o controle e gerenciamento da area de suporte de TI e acelera e

aperfeicoa todo o processo de negdcio da organizacdo. Seguem os sites da ferramenta:

e Site do Projeto: http://www.ilient.com/free-edition.htm

e Comunidade: http://www.ilient.com/Sysforums/forums/home.page

5.4. QUADRO COMPARATIVO

Apds o estudo e andlise das ferramentas de Help Desk, foi elaborado um quadro
comparativo das ferramentas para se avaliar qual dentre elas oferece o melhor beneficio
para uma organizacdo na drea de suporte de TI e, se atendem aos requisitos dos
processos de Gerenciamento de Incidentes e Gerenciamento de Problemas definidos

pela ITIL v3 para o atendimento de um chamado.

Para se realizar a escolha de uma ferramenta, é de extrema importancia definir quais
informacdes devem ser extraidas do software, pois o mercado oferece indmeras
ferramentas com diversas funcionalidades, porém a melhor aquisi¢do serd aquela que se
adequa e se adapta conforme as necessidades da organizagdo e que oferece também um
melhor custo beneficio. Pois, adquirir fun¢des que nao serdo utilizadas pela organizacio

¢ uma forma de desperdicar investimentos.

Os pontos que foram levantados para aquisicao de uma ferramenta que atenda melhor o

negdécio de TI de uma organizacao sdo os seguintes:

e Abertura de chamados pela web;

e Detalhamento dos registros de ocorréncias;
¢ Criagdo de inventdrios;

e Relatdrio de incidentes;

¢ Facilidade de utilizacao;

® Integragdo e notifacacdo por e-mail;

e Catalogo de servigos;

e Configuracdo de SLA;

e Base de conhecimento;

e  Chat on-line.
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As ferramentas serdo avaliadas e pontuadas de 0 a 10 de acordo com suas
funcionalidades. Serd atribuido o valor O caso a ferramenta ndo dé suporte a
funcionalidade em questdo, se o suporte a funcionalidade for parcial, serd atribuido o
valor 5 e, se o suporte a funcionalidade for total, serd atribuido o valor 10. A seguir o
quadro comparativo entre as 3 ferramentas de Help Desk que foram estudadas neste

trabalho:

Tabela 6 - Quadro comparativo entre as ferramentas de Help Desk.

OCOMON | TRELLIS DESK | SYSAID
Abertura de chamados pela web. 10 10 10
Detalhamento dos registros de ocorréncias. 10 5 5
Criacao de inventarios. 10 0 10
Relatério de incidentes. 10 0 5
Facilidade de utilizacio. 10 10 10
Integracao e notifacacio por e-mail. 5 10 10
Catalogo de servicos. 5 5 5
Configuracao de SLA. 10 0 10
Base de conhecimento. 10 10 10
Chat on-line. 0 0 10
Pontuacao. 80 50 85

Com o quadro comparativo concluido podemos verificar que a ferramenta SysAid
obteve a maior pontuacdo dentre as 3 ferramentas estudadas. Suas funcionalidades
demonstram que a ferramenta é bem robusta e fornece recursos importantes para que a
area de suporte de TI da organizacdo possa controlar e gerenciar de forma eficaz os
chamados. Porém, a pontuacdo da ferramenta Ocomon também € satisfatoria, pois
atende bem ao negdcio de T1 das organizacdes. E, apesar da ferramenta Trellis Desk nao
obter uma pontuacdo tdo alta, suas funcionalidades demonstram que a ferramenta se

torna eficaz, pois estd focada no atendimento dos chamados, preocupando-se mais no

gerenciamento das ocorréncias.

52



Sendo assim, a escolha da ferramenta deve ser avaliada pela drea de TI da organizagdo
de acordo com o negécio da mesma, no entanto, as ferramentas estudadas oferecem
grandes recursos para que a area de TI venha a ser gerenciada da melhor forma possivel
e a Central de Servicos venha a ser implantada, auxiliando assim e muito no

gerenciamento das ocorréncias e de toda a infraestrutura de TI da organizacao.

53



6. CONCLUSOES

Com o passar dos anos as organizacdes ficam cada vez mais dependentes da Tecnologia
da Informacao, pois encontram nela solu¢des que satisfazem as necessidades do negdcio
em que estdo focadas e atendem assim, os seus objetivos estratégicos. Logo, torna-se
imprescindivel para a drea de TI a obtencdo de um software que venha gerenciar
chamados, incidentes, infraestrutura de TI e demais servigos relacionados, a fim de que
a drea de TI, através de acordos de nivel de servi¢o, obtenha um relacionamento mais

solido com as demais areas de negdcio da organizagao.

Ap0s os estudos realizados, constatou-se que a implantacdo de uma Central de Servigos
dentro da organizagdo trard um profundo impacto em todas as dreas do negdcio, pois ela
se torna a interface operacional entre a drea de TI e os demais usudrios dos servicos.
Seus beneficios sao vistos deste o atendimento do suporte técnico e a satisfacdo dos

clientes até o gerenciamento da informag¢do na tomada de decisao.

Seguir as melhores praticas definidas pela biblioteca ITIL v3 otimiza e qualifica ainda
mais o servico ofertado e, conforme o estudo deste trabalho, integrar o processo de
Gerenciamento de Incidentes com o processo de Gerenciamento de Problemas, auxiliard

e complementard cada etapa do processo da Central de Servigos.

As ferramentas estudadas atendem aos requisitos necessdrios para a gestdo da drea de TI
e se adequam de forma satisfatéria aos processos estudados neste trabalho da biblioteca
ITIL v3. Isso pode ser observado no quadro comparativo das ferramentas de Help Desk,
pois cada funcionalidade avaliada define bem o que uma organizacdo se espera

atualmente que um software para a area de TI venha a gerir dos seus servigos.

Sendo assim, a escolha da melhor ferramenta fica a critério da organizacao conforme a
sua area de negdcio, porém, cada uma das ferramentas aqui estudadas oferece e bem os
recursos e funcionalidades que a Central de Servigcos espera desses softwares. E, tudo
isso fard com que toda a area de TI venha a se alinhar com as politicas de atendimento
desenhadas e, os demais departamentos estejam bem definidos dentro da nova estrutura

implantada, facilitando e agilizando assim, todo a andamento do negdcio.

Portanto, diversas ferramentas de Help Desk podem ser encontradas no mercado, com
inimeras funcionalidades e servicos ofertados, porém, uma ferramenta completa que

possa solucionar todos os problemas ainda ndo existe, mas uma ferramenta que

54



contribua com o negécio da organizacdo € facilmente encontrada, basta as dareas
envolvidas definirem o escopo de funcionalidades que melhor atenda aos seus servicos
para que este software nao venha sé gerenciar servigos, mas sim unir e integrar as
diversas dreas, abrindo um poderoso leque de possibilidades e responsabilidades e,

impactando positivamente a visdo e o futuro da organizagao.

55



7. TRABALHOS FUTUROS

Neste trabalho foram estudados e avaliados os diversos assuntos relacionados ao
Gerenciamento de Servigos de TI, assuntos como: a Central de Servigos, a biblioteca
ITIL v3 que fornece melhores praticas para o processo de Gerenciamento de Servigos
de TI através de seus processos e, no caso deste trabalho, os processos de
Gerenciamento de Incidentes e Gerenciamento de Problemas que juntos dao a base

necessaria para bom funcionamento da Central de Servicos.

Foram também estudadas poderosas ferramentas gratis de Help Desk e avaliadas suas
funcionalidades de acordo com o que elas poderiam fornecer para suprir e gerir o

negocio de uma organizagdo onde a drea de TI € a principal gestora.

Sendo assim, assuntos que podem ser estudados para um trabalho futuro a fim de

complementar ainda mais este projeto sao os seguintes:

¢ Integracdao com os processos de Gerenciamento de Mudancas, Gerenciamento de

Disponibilidade e Gerenciamento Configuragdo da ITIL v3;
¢ Estudo para adequar este projeto as boas praticas do COBIT;

e Analisar ferramentas de Help Desk pagas para validar ainda mais as ferramentas

gritis;

e [evantar outras literaturas pertinentes a este projeto a fim de realizar uma sintese

completa deste campo de estudo.
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