£ UNIVERSIDADE ESTADUAL DO NORTE DO PARANA f%?

L’@]JEINHP CAMPUS LUIZ MENEGHEL ==

LUCAS BATISTA DE CARVALHO

ESTUDO EMPIRICO DE IMPLANTACAO
UTILIZANDO O FRAMEWORK ITIL

IMPLEMENTANDO A CENTRAL DE SERVICOS E OS GERENCIAME NTOS
DE INCIDENTES E PROBLEMAS

Bandeirantes
2010



LUCAS BATISTA DE CARVALHO

ESTUDO EMPIRICO DE IMPLANTACAO
UTILIZANDO O FRAMEWORK ITIL

IMPLEMENTANDO A CENTRAL DE SERVICOS E OS GERENCIAME NTOS
DE INCIDENTES E PROBLEMAS

Trabalho de Conclusdo de Curso
submetido a Universidade Estadual do
Norte do Parand - Campus Luiz
Meneghel, como requisito parcial para a
obtencdo do grau de Bacharel em
Sistemas de Informagéo.

Orientador: Prof. Carlos Eduardo Ribeiro

Bandeirantes
2010



LUCAS BATISTA DE CARVALHO

ESTUDO EMPIRICO DE IMPLANTACAO
UTILIZANDO O FRAMEWORK ITIL

IMPLEMENTANDO A CENTRAL DE SERVICOS E OS GERENCIAME NTOS

DE INCIDENTES E PROBLEMAS

Trabalho de Conclusao de Curso
submetido a Universidade Estadual do
Norte do Parand - Campus Luiz
Meneghel, como requisito parcial para a
obtencdo do grau de Bacharel em
Sistemas de Informagéo.

COMISSAO EXAMINADORA

Prof. Carlos Eduardo Ribeiro
Universidade Estadual do Norte do
Parana — Campus Luiz Meneghel

Prof. Me. José Reinaldo Merlin
Universidade Estadual do Norte do
Parana — Campus Luiz Meneghel

Prof. Me. André Luis Andrade Menolli
Universidade Estadual do Norte do
Parana — Campus Luiz Meneghel

Bandeirantes, 11 de Junho de 2010



"O destino ndo € uma
questdo de sorte; é uma
questdo de escolha. Ndo

¢ algo que se espera, mas
algo a ser alcangado.”

William Jennings



RESUMO

Implementa em uma Indastria de Alimentos para Caes, Gatos e Peixes 0s
Gerenciamentos de Incidentes e Problemas, além da funcéo de Central de Servigos.
Define o sistema Ocomon como ferramenta da Central de Atendimento, levando em
conta os recursos cedidos e suporte da ferramenta as melhores praticas contidas na
ITIL. Define a Central de Atendimento como ponto Unico de contato entre usuarios e
a equipe de TI. O Gerenciamento de incidentes implementa solu¢cbes de contorno de
modo imediato, deixando a reparacao definitiva para mais tarde, quando se pode
programar a interrup¢éo do servigco de Tl com a area usuaria, além de criar scripts
de atendimento. O Gerenciamento de Problemas tera como meta principal a
descoberta das causas subjacentes de um incidente e a solugdo subsequente delas,
bem como a prevencdo da repeticAio de sua ocorréncia. Conclui que a
implementagdo dos processos citados melhoraram a imagem da equipe de TI junto
aos usuarios, diminuiu significativamente as situacbes de emergéncia com uma
politica pré-ativa dos incidentes e problemas e diminuiu a dependéncia de pessoas-
chave nos processos.

Palavras-chave: Gerenciamento de Servicos de TI, processos, Central de Servicos,
Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas.
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ABSTRACT

It implements in an Industry of Victuals for Dogs, Cats and Pisces the Administrations
of Incidents and Problems, besides the function of Service Desk. It defines the
system Ocomon as tool of the Headquarters of Attendance, taking into account the
given up resources and support of the tool the best practices contained in ITIL.
Defines the Help Desk as only point of contact between users and the team. The
Administration of incidents will implement solutions of contour in an immediate way,
leaving the definitive repair for later, when she can program the interruption of the
service of you with the area user, besides creating attendance scripts. The
Administration of Problems will have as main the discovery of the underlying causes
of an incident and their subsequent solution, as well as the prevention of the
repetition of your occurrence. Concluded that the implementation of the mentioned
processes improved the image of the team close to the users, it reduced the
emergency situations significantly with a politics for-active of the incidents and
problems and it reduced the people-key dependence in the processes.

Key-words:  Administration of Services of IT, processes, Service Desk,
Administration of Incidents, Administration of Problems.
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1 INTRODUCAO

A Tecnologia da Informacdo (Tl) compreende todas as atividades
desenvolvidas pelo recurso da informatica, ela se tornou uma forte aliada das
empresas em busca de maior produtividade e competitividade. “A cada dia que
passa, as organizacdes tornam-se mais dependentes da Tecnologia da Informacao
a fim de satisfazer seus objetivos estratégicos e para atender as necessidades do
negdcio em que atuam” (MAGALHAES, 2007). A Tl se tornou um parceiro de
negdécio para a organizacao, em decorréncia passou a ter varios desafios.

A TI precisou aprender o negoécio da organizacdo para participar do plano
estratégico, além de buscar férmulas para manter sua disponibilidade maxima com o
melhor custo, trazendo retorno através de melhorias dos processos administrativos e
agregacao de valor para o préprio negocio (SANTOS, 2006).

Em virtude da busca por otimizacdo de seus processos, reducao de custos e
riscos, foram criados varios frameworks de processos e melhores praticas, sendo a
Information Technology Infrastructure Library (ITIL) padrdo de mercado desde 1990,
e utilizada por mais de 10.000 empresas em todo o mundo (ANEXO, 2009).

“A ITIL fornece orientacGes para a area de Tl baseadas nas melhores praticas
e em um ambiente de qualidade, visando a melhoria continua, envolvendo pessoas,
processos e tecnologia, objetivando o gerenciamento da area de Tl como um
negdcio dentro do negdécio (a organizacdo)” (MAGALHAES, 2007). A ITIL foi criada
pela Office of Government Commerce (OGC) 6rgado do Governo Britanico na década
de 1980, com o objetivo de reduzir os custos e 0s riscos relacionados com a area de
TI (SANTOS, 2006).

No inicio a ITIL era composta de aproximadamente 40 livros, em 2002 com
uma revisdo completa foi lancada sua segunda versdo contendo dessa vez oito
volumes. Hoje a ITIL esta em sua terceira verséo, entretanto a versao dois continua
sendo a mais utilizada, a qual é objeto deste trabalho.

“O Gerenciamento de Servigos de Tl baseia-se em processos. Cada um deles
€ constituido por um conjunto de atividades inter-relacionadas, a partir de um
objetivo estipulado, executadas para atingir o0s resultados desejados.”
(MAGALHAES, 2007). As melhores préticas da ITIL constantes da segunda vers&o

abrangem cinco processos de suporte a servicos e outros cincos processos



relacionados a entrega de servigos, além da funcéo de Central de Servicos.
Os processos do ITIL relacionados a suporte e entrega de servigos estao
descritos no quadro a seguir (SIBRA, 2009):

Quadro 1 — Processos ITIL segunda versao

Suporte a Servigcos Entrega de Servicos

- Gerenciamento de Incidentes - Gerenciamento de Capacidade

- Gerenciamento de Problemas - Gerenciamento Financeiro

- Gerenciamento de Mudancas - Gerenciamento de Disponibilidade

- Gerenciamento de Configuracbes - Gerenciamento de Niveis de Servicos

- Gerenciamento de Liberagcdes - Gerenciamento de Continuidade de Servicos de

“A Central de Servigcos, também conhecida em inglés como Service-Desk, &
uma funcéo dentro da Tl que tem como objetivo ser o ponto Unico de contato entre
0s usuarios/clientes e o departamento de TI” (FREITAS, 2006).

A proposta deste trabalho € realizar um estudo empirico de implantacdo da
Central de Servigcos e dos Gerenciamentos de Incidentes e Problemas, comparar o
cenario atual com o pés implantacéo, e medir os resultados obtidos.

O presente documento esta dividido em sete secdes. A primeira secado versa
sobre a introducao da proposta aqui apresentada. A segunda secéo traz os objetivos
da pesquisa (Geral e Especifico). Ja na terceira secdo tém-se as justificativas que
tornam a pesquisa relevante. Na quarta secao € apresentada a metodologia, nessa
secdo encontra-se um conjunto de técnicas e processos utilizados nas secdes
anteriores. Na quinta secdo tem-se a Fundamentacao teorica, na qual aborda-se-ao
os frameworks para gerenciamentos de servicos de TIl, os Gerenciamentos de
Incidentes e Problemas do ITIL e a Central de Servicos. O estudo empirico é
exposto na sexta secdo e apresenta as Praticas, Procedimentos e Beneficios da
implementacdo dos Gerenciamentos de Incidentes e Problemas e da funcdo da
Central de Servicos em uma organizacdo. Na secéo sete tém-se as dificuldades e
resultados obtidos com a implementacdo dos processos. A ultima secdo traz as
consideracdes finais referentes as dificuldades e resultados obtidos durante a

implementacdo dos processos.

TI
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2 OBJETIVOS

Os objetivos, tanto geral como especificos, que norteiam essa pesquisa
devem demonstrar o uso das melhores praticas para a implantacdo do
Gerenciamento de Servigos de TI.

2.1 OBJETIVO GERAL

Implantar a Central de Servicos e os Gerenciamentos de Incidentes e
Problemas em uma Industria de Alimentos para Caes, Gatos e Peixes, utilizando-se
para isso as melhores praticas contidas na ITIL. Como validacdo desta proposta
pretende-se desenvolver um estudo empirico com esses processos e implementa-
los. A escolha dos processos levou em conta a organizacdo escolhida para
implementacdo das melhores préticas, as pessoas envolvidas e 0S recursos

disponiveis.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Pesquisar a respeito de Gerenciamento de Servicos de TI.

* Pesquisar frameworks de Gerenciamentos de TI.

» Estudar o framework ITIL.

* Averiguar ferramentas que auxiliem as boas praticas.

* Propor um estudo empirico para implantacdo da Central de Servigos e
Gerenciamentos de Incidentes e Problemas.

* Implementar o estudo empirico proposto com as praticas adequada aos
estudos realizados preliminarmente.

e Escrever o Documento do Trabalho de Conclusdo de Curso.
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3 JUSTIFICATIVA

A tecnologia da informacdo faz parte do plano estratégico da empresa e
passou a ser um fator critico para o sucesso da organiza¢do, podendo em alguns
casos possibilitar um diferencial competitivo no mercado.

Com o0 crescimento da importancia da TI surgiu a necessidade do
alinhamento a estratégia de negdcio, buscando-se reduzir 0s custos e 0s riscos. As
boas praticas contidas nos frameworks de gerenciamento de Tl vém ao encontro
dessa realidade, com o objetivo de melhorar seus processos, dessa forma agrega-se
valor a empresa.

Deseja-se entdo aplicar essas praticas com um estudo empirico em uma
organizacado, na qual serdo implantados a Central de Servigos e os Gerenciamentos
de Incidentes e Problemas com base na ITIL, verificando também os resultados poés-

implantacao.
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4 METODOLOGIA E INSTRUMENTOS

O projeto pode ser qualificado como uma pesquisa aplicada, pois objetiva
gerar conhecimentos para aplicacao pratica, estes conhecimentos servem a solucao
de problemas especificos da area de Sistemas de Informacgéo e envolvem verdades
e interesses da referida area.

A pesquisa tem, em sua maioria, uma abordagem qualitativa, pois considerara
uma relacdo dinamica entre o mundo real e o sujeito. As atividades que deverdo ser

desenvolvidas para atingir o objetivo geral pré-estabelecido sao:

1. Pesquisa bibliografica em artigos, manuais e livros sobre Gerenciamento de
Servicos de TI.

2. Analise dos Frameworks de Gerenciamentos de TI.

3. Pesquisar em sites reconhecidos nacionalmente e mundialmente, o
Framewok ITIL.

4. Averiguar ferramentas para auxiliar a implantacao da Central de Servicos.
Propor um estudo empirico para implantacdo da Central de Servicos e
Gerenciamentos de Incidentes e Problemas.

6. Implementar o estudo empirico proposto com as praticas adequada aos
estudos realizados preliminarmente.

7. Escrever o Documento do Trabalho de Conclusédo de Curso.
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5 FUNDAMENTACAO TEORICA

“As organizacdes freqientemente dependem muito dos servicos de Tl e
esperam gue estes ndo apenas as auxiliem com também apresentem novas op¢des
para implementar os seus objetivos” (BON, 2006). O ambiente de negdcio atual
demanda que a TI forneca solucbes com qualidade e alinhadas aos objetivos de
negocio da empresa, focando no gerenciamento de servicos (SIBRA, 2009).

Esta secdo trard um breve resumo da Central de Servigos e processos de

suporte e entrega de servicos.
5.1 FRAMEWORKS DE GERENCIAMENTO DE TI

Com o foco no gerenciamento de servigcos, foram criados varios frameworks
contendo as melhores praticas para os processos envolvidos. Em pesquisa realizada
pela International Network Services com 194 organiza¢des em todo o mundo, foram
levantados os frameworks utilizados por elas, estes séo listados no quadro dois com
seus respectivos percentuais de utilizacdo dentro destas organizagOes
(MAGALHAES, 2007).

Quadro 2 - Resultado da pesquisa sobre adocao de préticas
de Gerenciamento de Servigos de TI.

Frameworks Adocéao (%)
Préprio 61

ITIL 38

ITSM 18

FCAPS 13

MOF 10

COBIT 7

Etom 5

Outras 6




14

As comparacOes entre os frameworks de Gerenciamento de Tl estdo além do
escopo deste trabalho, em que serdo apresentados apenas alguns dos papéis e

gerenciamentos segundo o ITL.

5.2 CENTRAL DE SERVICOS

“A central de Servicos € o ponto inicial de contato dos usuarios com a
organizacao de TI” (BON, 2006). Ela € uma funcéo e ndo um processo, e é essencial
para a implementacdo do Gerenciamento dos Servicos de TI (MAGALHAES, 2007).

E ela também a responsavel pela classificagéo, controle, reviséo e reporte de
incidentes devendo monitora-los independentemente de sua origem, fornece um
ponto de contato contendo perguntas e divulgacdo de informacdes sobre assuntos
gerais relacionados aos servigcos, podendo utilizar para esse fim boletins, sistemas

de mensagens entre outros (SIBRA, 2009).

5.3 SUPORTE A SERVICOS

As melhores préaticas da ITIL abragem cinco processos de suporte a servigos
que estao diretamente ligados a central de servi¢os. A seguir serd apresentada uma

breve sintese desses processos.

5.3.1 GERENCIAMENTO DE CONFIGURACAO

O Gerenciamento de Configuracdo € o processo responsavel pela criacdo da
base de dados de gerenciamento de configuracdo (Configuration Management
Database — CMDB), sendo esta base constituida pelos componentes que fazem
parte ou estdo diretamente relacionados com a infraestrutura de TI (MAGALHAES,
2007).

Esses componentes sdo armazenados para: Identificacdo, Controle, Status e

Verificagdo, e seu escopo deve incluir (SIBRA, 2009):
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* Produtos e versdes do hardware cliente e servidor

 Produtos e vers@es do software de sistema operacional

» Produtos e versfes de software de desenvolvimento de aplicacdes
e Arquitetura técnica de produtos e versbes de acordo como foram
definidos e introduzidos

* Documentagéo

 Produtos e versfes de redes

* Produtos e versfes de aplicacfes

* DefinigBes de pacotes de softwares

« Definices de configuracbes basicas de hardware

» Padrbes e definicdes de item de configuracdo

5.3.2 GERENCIAMENTO DE INCIDENTE

“O processo de Gerenciamento de Incidentes é responsavel pelo tratamento e
pela resolucdo de todos os incidentes observados nos servicos de TI, visando ao
restabelecimento dos servicos no menor prazo possivel* (MAGALHAES, 2007).

E comum confundir incidente com problema, a diferenca é que um incidente
surge geralmente em decorréncia de um problema, um incidente nada mais € do que
alguma coisa diferente do previsto, um exemplo seria 0 computador de um usuario
reiniciar varias vezes durante o dia. Logo a solugcdo para o incidente € apenas
providenciar a substituicdo da peca que esta causando a reinicializagdo constante.

A ITIL propde que todos os incidentes sejam reportados a Central de Servigos

gue tem como principal foco o gerenciamento e a comunicacao de incidentes.

5.3.3 GERENCIAMENTO DE PROBLEMA

“O processo de Gerenciamento de Problema é o responsavel pela resolucao
definitiva e prevencdo das falhas por trds dos incidentes que afetam o
funcionamento normal dos servigos de TI” (MAGALHAES, 2007).

Como exemplo de problema pode-se citar um lote de memadria com defeito,
qguando estas memorias estiverem instaladas os incidentes comecardo a aparecer,
como o reporte de usuarios a Central de Servicos reclamando de computadores
reinicializando. Logo a solug&o para o problema ocorrera com a substituicdo do lote,
entretanto uma investigacdo deve ser realizada para saber se o lote com problema
ja foi adquiro dessa forma ou se as condicfes de armazenamentos ou manuseios

tenham sido as causas das falhas.
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5.3.4 GERENCIAMENTO DE MUDANCA

“O processo de Gerenciamento de Mudanca tem a finalidade de assegurar
que todas as mudancas necessarias nos itens de configuracdo serdo realizadas
conforme planejado e autorizado” (MAGALHAES, 2007). Este processo deve
garantir a existéncia de um plano de recuperagéao do servi¢o, caso algum imprevisto
ocorra.

As melhores praticas de gerenciamento de mudanca incluem (SIBRA):

e Facilitar a introducdo de todos os tipos de mudancas através de
ferramentas e procedimentos simples, claros e efetivos nos diversos
ambientes existentes.

e Implementar mudancgas alinhadas aos negécios e as circunstancias
tecnoldgicas.

« Avaliar todas as mudancgas e seus impactos nos negocios e ativos de TI.
» Fornecer uma estrutura de trabalho dentro da qual todas as mudancas
iniciadas possam estabelecer responsabilidade pelo conteudo real do
trabalho.

 Dar suporte a coordenacao e gerenciamento do projeto.

« Assegurar a exequibilidade de todas as mudancas propostas.

e Prevenir a introducdo de mudancas que representem um risco
inaceitavel para a entrega confiavel de servicos.

* Prevenir a introducdo de mudancgas néo autorizadas.

5.3.5 GERENCIAMENTO DE LIBERACAO

“O Gerenciamento de Liberagdo € o0 processo responsavel pela
implementagdo das mudancas no ambiente de infra-estrutura de TI, ou seja, pela
colocacdo no ambiente de producdo de um conjunto de itens de configuracao”
(MAGALHAES, 2007).

Esse processo estd proximo com o gerenciamento de mudancas, e suas
atividades incluem (SIBRA, 2009):

* Planejamento e politica de liberacdes.

* Projeto, elaboracao e configuracao das liberacoes.

* Aceitacdo das liberacdes.

* Planejamento do langamento.

* Testes extensivos para critérios predefinidos.

» Concordancia das liberagdes para a implementagéo.

» Comunicacao, preparacgdo e treinamento.

* Auditoria do hardware e software, antes e na sequéncia da
implementacdo de mudancas.

* Instalac&o do hardware novo ou atualizado.

e Guarda do software controlado em sistemas centralizados e
distribuidos.”

- Liberacdo, distribuicdo e a instalacdo do software.
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Os principais componentes a serem controlados séao (SIBRA, 2009):

* Softwares aplicativos desenvolvidos internamente.

* Softwares desenvolvidos externamente (incluindo softwares nao
padronizados, assim como software escrito por clientes).

* Softwares utilitarios.

* Softwares providos por fornecedores.

« EspecificacBes de hardware e software.

» Documentacéo e instrucdes reunidas, incluindo manual de usuarios.

5.4 ENTREGA DE SERVICOS

O ITIL além de abranger cinco processos de suporte a servigos e o papel de
Central de Servigos, também inclui cinco processos relacionados a entrega de
servigos, séo eles: Gerenciamento de nivel de Servico, Gerenciamento de
Capacidade, Gerenciamento de Disponibilidade, Gerenciamento da Continuidade
dos Servicos de Tl e Gerenciamento Financeiro. Esses processos estdo além do

escopo deste projeto.
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6 ESTUDO EMPIRICO APLICADO

O estudo empirico proposto sera implementado em uma Industria de

Alimentos para Caes, Gatos e Peixes.

6.1 ADIMAX

A Adimax € uma Industria de Alimentos para Cées, Gatos e Peixes. Iniciou
suas atividades em 2002 e conta hoje com duas unidades Fabris e trés centros de
distribuicdo, nas regides Sudeste e Nordeste. Sua Matriz esta localizada na Cidade
de Salto de Pirapora - SP. Possui atualmente cerca de 180 colaboradores.

O Departamento de Tl da empresa conta com trés colaboradores,
disponibiliza e gerencia servicos como Sistemas de Faturamento, Forca de Vendas,
Contabil e Formulacdo, servidores de arquivos, internet, e-mail e cameras de
monitoramento, infraestrutura de rede entre outros. Possui atualmente cerca de 60

usuarios que utilizam esses servicos.

6.2 CENTRAL DE SERVICOS

A Funcédo Central de Servicos foi iniciada no dia 18 de Janeiro 2010, com a
implantacdo de uma Central de Atendimento (Help Desk) e definicdo de papéis,
ficando um colaborador do departamento de Tl com a responsabilidade pela fungéo.

O Sistema “Ocomon” foi escolhido como ferramenta de Central de
Atendimento. Essa escolha levou em conta os recursos cedidos e suporte da

ferramenta as melhores praticas da ITIL.

6.2.1 OCOMON

O Ocomon surgiu em Marco de 2002 como projeto pessoal do programador
Franque Custodio, tendo como caracteristicas iniciais o cadastro, acompanhamento,
controle e consulta de ocorréncias de suporte e tendo como primeiro usuario o
Centro Universitario La Salle (UNILASALLE) que adotou a ferramenta e desde entdo

tem realizado sua manutencéao interna pelo seu préprio setor de Helpdesk, buscando
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atender a questdes de ordem pratica e operacional da area de suporte.

Hoje é possivel responder a questdes como:

Volume de chamados por periodo;

Tempo médio de resposta e solugéo para os chamados;

Percentual de chamados atendidos e resolvidos dentro do SLA;

Tempo dos chamados decomposto em cada status de atendimento;

Usuarios mais ativos;

Principais problemas;

Reincidéncia de chamados por equipamento;

Estado real do parque de equipamentos;

Como e onde estao distribuidos os equipamentos;

Vencimento das garantias dos equipamentos; além de uma série outras

questdes pertinentes a geréncia pro-ativa do setor de suporte.

Principais fun¢des do Mddulo de Ocorréncias:

Abertura de chamados de suporte por area de competéncia;

Vinculo do chamado com a etiqueta de patrimdnio do equipamento;

Busca rapida de informacbes referentes ao equipamento (configuracao,
localizacdo, historico de chamados, garantia) no momento da abertura do
chamado;

Envio automatico de e-mail para as areas de competéncia,

Acompanhamento do andamento do processo de atendimento das
ocorréncias;

Encerramento das ocorréncias;

Controle de horas validas;

Definicdes de niveis de prioridades para os setores da empresa;
Gerenciamento de tempo de resposta baseado nas definicbes de prioridades
dos setores;

Gerenciamento de tempo de solucdo baseado nas definicbes de categorias
de problemas;

Controle de dependéncias para o andamento do chamado;
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« Base de conhecimento;

« Consultas personalizadas;
+ Relatorios gerenciais;

+ Controle de SLAs;

Principais funcdes do Mddulo de Inventario:

« Cadastro detalhado das informagbes (configuracdo) de hardware do
equipamento;

« Cadastro de informagfes contabeis do equipamento (valor, centro de custo,
localizacéo, reitoria, fornecedor..);

« Cadastro de modelos de configuracdo para carga rapida de informacdes de
novos equipamentos;

+ Cadastro de documentacdes relacionadas aos equipamentos (manuais,
termos de garantia, midias);

« Controle de garantias dos equipamentos;

« Histérico de mudancas (de localidades) dos equipamentos;

« Controle de licencas de softwares;

« Busca rpida das informacdes de chamados de suporte para o equipamento;

+ Busca rapida de informacfes dos equipamentos;

« Buscas por historico de mudancas (localizacao);

« Consultas personalizadas;

- Estatisticas técnicas e gerenciais do parque de equipamentos;

+ Relatorios gerenciais;
Questdes técnicas:
O Ocomon foi concebido sob a visdo de software Open Source sob o modelo
GPL de licenciamento, utilizando tecnologias e ferramentas livres para o0 seu

desenvolvimento e manutengéo.

A seguir econtram-se as principais questdes técnicas do sistema:
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+ Linguagem: PHP versao:4.3x, HTML, CSS, Javascript;

+ Banco de dados: MySQL verséo: 4.1x;

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

da rede.

6.2.2 PRATICAS E PROCEDIMENTOS

A Central de Atendimento foi definida como ponto Unico de contato entre os
usuarios e a equipe de TI. Foi firmado um acordo entre a equipe de Tl e 0s usuarios,
em que chamados urgentes seriam do mesmo modo informados a Central de
Atendimento, com excecdo nesse caso da realizacdo de uma ligacao por parte do
usuario para a equipe de TI avisando da abertura do chamado urgente. Isso
simplificou o dia-a-dia dos usuarios e permitiu a area de TI ter total controle sobre
todas as comunicacdes recebidas dos usuarios.

A Central de Servicos ficou responsavel por:

* Receber e registrar todas as chamadas dos usuéarios.

* Lidar diretamente com pedidos e reclamagdes simples.

* Prover uma avaliagao inicial de todos os chamados comunicados.

» Realizar o atendimento de primeiro nivel dos chamados comunicados.

* Encaminhar para o suporte técnico de segundo nivel os chamados n&o-
solucionados conforme os niveis de servigo estabelecidos.

* Monitorar o atendimento e escalar todos os incidentes de acordo com 0s
niveis de servigos estabelecidos.

* Manter os usuarios dos servigos de Tl informados sobre o estado atual
dos chamados comunicados e da evolucéo do atendimento.

* Produzir informacdes gerenciais.

e Eliminar chamados desnecesséarios.
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6.2.3 BENEFICIOS

A implementacdo da Central de Servigos trouxe os seguintes beneficios de

acordo com a equipe de Tl e usuarios:

* Melhoria do suporte técnico aos usuarios dos servi¢cos de TI.

* Melhoria do indice de satisfacdo dos usuarios de TI, pelo aumento da
percepc¢ao de qualidade e profissionalismo.

« Aumento da acessibilidade para os usuarios dos servicos de TI, pelo
estabelecimento de um Unico ponto de contato.

* Aumento da velocidade de atendimento.

* Uso mais eficiente dos recursos de suporte técnico.

* Melhor gerenciamento da informacdo para a tomada de decisao relativa aos
servicos de suporte aos usuarios de TI.

6.3 GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

O Gerenciamento de Incidentes de igual modo iniciou-se no dia 18 de Janeiro
com a Implantacdo da Central de Atendimento, ficando o colaborador responsavel
pela Central de Servi¢os responsével também por esse processo.

6.3.1 PRATICAS E PROCEDIMENTOS

Foi estabelecido que a equipe responsavel por esse processo deve procurar a
implementagcdo de solugbes de contorno de modo imediato, deixando a reparacao
definitiva para mais tarde, quando se pode programar a interrupcao do servico de TI
com a area usuaria.

A equipe criara scripts de atendimento que permitam elevar o indice de
incidentes encerrados no primeiro atendimento, além de manter os usuarios
informados sobre o progresso do atendimento dos incidentes e qualquer situacao

anormal nos servicos de Tl utilizados.



O processo de Gerenciamento de Incidentes ficou responsavel por:

» Andlise dos chamados, deteccao e registro dos incidentes.

» Classificacdo de todos os incidentes.

e Suporte de primeiro nivel.
* Pesquisa da causa.

» Diagnoéstico da solucéo.

* Resolugéo e recuperacéo do servigo de TI.

* Encerramento do incidente.
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* Manter a comunicacdo entre a area de Tl e suas areas usuérias sobre o

estado do incidente (escalonamento, tempo estimado para a resolucéo,

solucéo de contorno etc.).

* Avaliar um incidente para determinar se é provavel que volte a ocorrer ou se é

um sintoma de um problema crénico. Se for isto, informar a equipe de

Gerenciamento de Problema a respeito.

» Gerar relatérios de gestéao das atividades desenvolvidas.

6.3.2 BENEFICIOS

De acordo com usuarios e a equipe de Tl através de pesquisa de satisfacao

conforme Anexo |, pode-se observar alguns beneficios apds a implementacdo do

processo como segue no quadro trés:

Quadro 3 - Pesquisa de satisfacéo do processo de

Gerenciamento de Incidentes.

Usuarios

Equipe de TI

Maior rapidez na resolucao de
incidentes

Maior rapidez na resolucao de
incidentes

O Registro do incidente da maior
certeza ao usuario que sua solicitacédo
sera resolvida

O Registro do incidente possibilita a
equipe melhor organizagao para
resolvé-lo

Em caso de algum mal entendido ele
pode provar que solicitou providéncias

Ajuda na resolucao de novos
incidentes possibilitando a consulta de
outros incidentes iguais ou similares.

Atendimento melhorou

Suporte simplificado

Solicitacbes ndo sao esquecidas

Solicitacbes ndo sdo esquecidas
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Uma cépia fiel da Central de Atendimento da Adimax contendo todas as
ocorréncias esta disponivel para interessados no endereco

http://ww?2.adimaxpet.com.br/falm.

6.4 GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

O processo de Gerenciamento de Problemas iniciou-se no dia 01 de Marc¢o de
2010 e tomou por base relatérios gerados pela Central de Atendimento com dados
de 292 ocorréncias (periodo de 18/01/2010 a 28/02/2010). O processo continua em
um aperfeicoamento diario, tendo o colaborador Lucas como seu responsavel.

As resolucdes e prevencgdes de falhas estdo sendo implementadas com base
na analise de relatérios da Central de Atendimento e nas experiéncias da equipe de

T1 de acordo com os objetivos da empresa.

6.4.1 PRATICAS E PROCEDIMENTOS

O processo de Gerenciamento de Problema difere do processo de
Gerenciamento de Incidente pelo fato de sua principal meta ser a descoberta das
causas subjacentes de um incidente e a solucdo subseqiente delas, bem como a

prevencao da repeticdo de sua ocorréncia (Magalhaes, 2007).

O processo de Gerenciamento de Problemas ficou responsével por:

e Catalogar erros conhecidos

» Solicitagbes de mudancga.

* Registros dos problemas atualizados com informacdes referentes as solucdes
de contorno e/ou solucdes definitivas.

* Informacbes Gerenciais.

» Informagbes sobre os problemas e os erros conhecidos em resposta as
consultas do processo de Gerenciamento de incidentes.

e Suporte técnico as equipes de segundo e terceiro nivel do processo de

Gerenciamento de incidentes.
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» Diagnoéstico de problemas, advindos de incidentes nédo resolvidos.

* ldentificac@o de problemas, a partir da analise dos incidentes.

» Identificacdo de tendéncias pela analise da base de dados de incidentes.

* Implementacdo de mudangas na infraestrutura para evitar que ocorram
incidentes ou que incidentes que ja tenham ocorridos voltem a ocorrer.

* Vigilancia sobre as mudancgas implementadas.

* Prevencao de problemas em outros servicos.

» Estabelecimento das possiveis causas do problema.

» Teste da causa mais provavel.

» Verificacdo da causa verdadeira.

A figura um ilustra a relagcdo do processo de Gerenciamento de Problemas

com o processo de Gerenciamento de Incidentes (Magalhaes, 2007).

Figura 1 — Relacgdo entre os Processos de Incidentes e Problemas

Deteccédo do Incidente > Registro do Incidente

v
Classificacao do Incidente

A

Diagnéstico do Incidente

Problema?

A 4

Gerenciamento de Problema

N

A 4

Resolucao do Incidente Recuperacao do Servico

Y
Encerramento do Incidente




26

7

Um novo Problema é identificado e registrado para cada incidente sem
solugdo conhecida ou sem comparacdo com um problema ja existente ou erro

conhecido.

6.4.2 BENEFICIOS

De acordo com a equipe de Tl apds a implantacdo do Gerenciamento de

Problemas observou-se os seguintes beneficios:

* Melhora da qualidade dos servicos de TI.
* Reducéao de volume de incidentes.
* Implementacéo de solucbes permanentes.

* Aumento da eficacia do atendimento de primeiro nivel da Central de Servigos.

6.4.3 RESULTADOS

A equipe de Tl vem aprimorando os processos diariamente e um dos fatores
que despendem mais tempo e atencdo € a classificacdo das ocorréncias quantos ao
seu tipo de problema. Caso a classificacdo de alguma ocorréncia seja informada de
maneira incorreta os relatorios que sdo gerados mensalmente para analise da
equipe nao irdo retratar a realidade, podendo direciona-la a acées sem resultados ou
a incidentes.

Na primeira reunido da equipe, analisou-se o0s dados do relatério de

incidentes por categoria de problemas conforme quadro quatro.
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Quadro 4 — Relatorio de Problemas (Periodo de 01-02-2010 a 28-02-2010)

Quantidade AREA DE ATENDIMENTO Tipo Manutencao Origem do Problema Categoria do Problema

38 T Orientacio | Incidente Cliente
34 TI Corretiva | Inddente T
23 TI Corretiva | Incidente Servidor
20 I Solicitacio Inddente Solicitac3o
18 T Corretiva Incidente Configuracdo
15 TI Solidtacdo | Incdente ' Outros
10 11 Corretiva | Incidente Computador (Software)
8 TI Corretiva Incidente Indeterminado
8 TI Corretiva | Inddente Sistema SICOM
7 TI Corretiva | Incidente |Cameras de Monitoramento
7 TI Corretiva | Incidente ' Impressora
4 TI Corretiva | Inddente Sistema Exactus
B TI Corretiva | Inddente ' Internet
3 TI Corretiva I Incidente Mobile
2 TI Corretiva | Incidente Sistema Optimal
1 TI Corretiva Inddente Dominio
1 T1 Corretiva Incidente Computador (Hardware)
1 TI Corretiva i Incidente Sistema Memphis
1 Tl Solicitacio | Incidente _ Internet
1 TI Corretiva Inddente Softwares Governo
1 11 Corretiva Incidente Virus
TOTAL | 207

Percebeu-se pela andlise do relatério que os incidentes relacionados a
categoria de Problema Cliente, Tl e Servidor aconteciam com muita frequéncia,
investigando os chamados foi constatado que esses incidentes na verdade sao
problemas, sendo assim séo de responsabilidade do Gerenciamento de Problema, o
qual deve disponibilizar temporariamente ao Gerenciamento de Incidentes uma
solucéo de contorno até a resolucéo definitiva. Logo a classificagdo quanto & origem
do Problema foi alterada de “Incidente” para “Problema” e os incidentes inicialmente
classificados como Categoria de Problema “Servidor” foram alterados para Categoria
“Indeterminado”, pois a classificacdo inicial se baseou em suposi¢cdes. Adotou-se
entdo que problemas em que n&do se conhece com certeza a causa raiz, seriam
classificados como “Indeterminados”, mas obrigatoriamente seria disponibilizada
uma Solucéo de Contorno até a identificacdo do(s) Item(s) de Configuracéo (IC) com
problema(s). Efetuadas as modificacdes o relatério ficou conforme quadro cinco.
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Quadro 5 — Relatdrio de Problemas (Periodo de 01-02-2010 a 28-02-2010)

Quantidade AREA DE ATENDIMENTO Tipo Manutencao Origem do Problema Categoria do Problema

33 TI Orientacdo Problema Cliente

34 TI Corretiva Praoblema TI

E)I TI Corretiva Problema Indeterminado

20 TI Solicitacio Solicitacio de Servico Solicitacio

13 TI Corretiva Incidente Configuracdo

15 TI Solicitacio Incidente Cutros

10 TI Corretiva Incidente Computador (Software)

5] TI Corretiva Inddente Sistema SICOM

7 TI Corretiva Incidente Impressora

7 TI Corretiva Incidente Cameras de Monitoramento

4 TI Corretiva Incidente Sistema Exactus

4 TI Corretiva Inddente Internet

3 TI Corretiva Incidente Mohile

2 TI Corretiva Inddente Sistema Optimal

1 TI Corretiva Incidente Dominio

1 TI Corretiva Inddente Computador (Hardware)

1 TI Corretiva Incidente Sistemna Memphis

1 TI Corretiva Incidente Softwares Governo

1 TI Corretiva Incidente Virus

1 TI Solicitacio Inddente Internet
TOTAL 207

Com base nas informacdes do relatério acima, em comum acordo a equipe de
TI decidiu focar na resolucdo dos problemas de "TI" e "Indeterminado”, deixando o
problema relacionado a “Clientes” (Usuarios) para resolucdo posterior para evitar
desgastes e possiveis obstaculos por partes destes.

Decidiu-se também que manuten¢gdes e mudancas efetuadas pela equipe de
Tl seriam previamente avisadas aos usuarios e executadas preferencialmente em
horarios pré-estabelecidos, evitando assim os problemas relacionado ao “TI".

Com a investigacao dos incidentes relacionados a Categoria “Indeterminado”,
observou-se que todos eram decorrentes de travamento de impressfes remotas
enviadas pelas Filiais, e que o problema acontecia mais em uma filial em especifico,
sendo assim optou-se primeiro pela formatacdo do Servidor Domus, ja que esse
procedimento se fazia necessario por outros problemas. Ficou acertado que a
equipe de Gerenciamento de Incidentes acompanharia se esse tipo de incidente
voltaria a acontecer apos a formatacao do Servidor, e que uma proxima tentativa de
solucionar o problema seria aumentar a banda de Internet da Matriz e das Filiais.

Aplicadas as resolucdes citadas em conjunto com outras, conseguiu-se a
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eliminacé@o total dos incidentes relacionados ao Tl e a diminuicdo do numero de

incidentes relacionados a Categoria “Indeterminado”, além da diminuicdo do numero

total de ocorréncias no més, conforme quadro seis.

Quadro 6 — Relatorio de Problemas (Periodo de 01-04-2010 a 30-04-2010)

Quantidade AREA DE ATENDIMENTO Tipo Manutencao Origem do Problema Categoria do Problema
19 TI Corretiva Problema Indeterminada
13 TI Crientacdo Problema Cliente
17 TI Solicitacdo Solicitacdo de Servico Solicitacio
16 TI Corretiva Incidente Impressora
12 TI Corretiva Incidente Sistema SICOM
] TI Solicitacio Incidente QOutros
4 TI Corretiva Incidente Computador (Hardware)
4 TI Corretiva Incidente Mobile
4 TI Corretiva Incidente Office
3 TI Corretiva Incidente Sistema Exactus
2 TI Carretiva Inddente Internet
2 TI Corretiva Incidente Configuracio
2 TI Corretiva Incidente Computador (Software)
2 TI Solicitacio Incidente Internet
1 TI Corretiva Incidente Virus
TOTAL 114

Apesar da diminuicdo do numero de incidente relacionados ao travamento de

impressdes remotas, ndo se conseguiu sua eliminacdo, ou diminuicdo a um valor

aceitavel, logo foi iniciado os procedimentos para aumento da banda de internet da

Matriz, deixando o aumento da banda das filiais para um proximo passo se

necessario em virtude da dificuldade por estarem situadas em regiées distantes.
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7 DIFICULDADES E RESULTADOS

A equipe de Tl da Adimax se deparou com algumas dificuldades para a
implementacdo dos processos desse estudo empirico. A seguir é apresentada a
dificuldades encontradas antes, durante e depois da implementacdo dos processos

desse estudo em particular. ApOs as dificuldades € apresentada os resultados

obtidos com as praticas e procedimentos implementados.

7.1 DIFICULDADES

A falta de experiéncia da equipe na implantacdo do Gerenciamento de
Servicos de TI foi um fator que ocasionou interpretacdes erradas de algumas
praticas, entretanto este entrave foi vencido com dedicacdo, estudo e varias
reunides entre a equipe.

Todos os membros da equipe de Tl estavam motivados e confiantes dos
retornos decorrentes da implementacdo dos processos, entretanto alguns usuarios
insistiam em nao cumprir alguns procedimentos acordados como, por exemplo, ligar
ao invés de abrir um chamado na Central de Atendimento.

Alguns usuéarios da Diretoria nunca abrem chamados na Central de
Atendimento, reportando os incidentes de maneira informal e sem registro.

Durante a implementacdo dos processos a equipe de Tl ganhou dois novos
integrantes, mas isso nao significou de imediato maior rapidez na resolucdo dos
incidentes, pois além de explicar as rotinas e servicos oferecidos pelo Tl a
organizacdo, foi necessario um treinamento eficaz do funcionamento dos

Gerenciamentos e praticas adotados.

7.2 RESULTADOS OBTIDOS

A implementagé&o dos Processos de Gerenciamento de Tl citados melhoraram
a imagem da equipe de TI junto aos usuarios, diminuiu significativamente as
situacbes de emergéncia (incéndios) com uma politica pro-ativa dos incidentes e

problemas e diminuiu a dependéncia de pessoas-chave nos processos.
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Problemas repetitivos foram eliminados, sendo possivel o redirecionamento
de tempo e recursos ao gerenciamento dos processos, tornando a equipe mais
eficiente.

O registro de incidentes e problemas possibilita a consulta a informacdes
gerenciais para suporte aos processos de tomada de decisao.

Mais organizada a equipe de Tl aumentou a velocidade do atendimento,
eliminou o problema de solicitacdes esquecidas, obteve maior profissionalismo entre
seus membros, melhorou a qualidade dos servi¢os prestados, implementou solugcdes
permanentes e aumentou a eficacia do atendimento de primeiro nivel da Central de

Servigos.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

Ficou evidenciado ao longo do processo que caracteristicas demonstradas
pela equipe de Tl como Paciéncia, Capacidade de Comunicacdo, Entusiasmo,
Assertividade, Honestidade, Simpatia, Compromisso e Cordialidade influenciaram de
forma positiva o0s usuarios a aceitarem as mudancas decorrentes dessa
implementacdo, isso junto com o beneficios alcancados elevou de forma positiva a
percepcdo dos usuarios em relacdo a equipe de TIl. E que caracteristicas como
Condescendéncia, Morosidade e Agressividade afetam de maneira negativa a
implementacdo dos processos, pois podem gerar situacdes de desconforto entre a
equipe de Tl e os Usuéarios, sendo que a Diretoria podem associar que essas

situacdes sao decorrentes das mudancas para implementacdo dos processos.

8.1 PROXIMOS PASSOS

Durante o processo adotou-se a pratica de metas pequenas e que possam
ser alcancadas em curto espaco de tempo, garantindo a entrega periddica de
resultados para a organizagdo, como meta para os meses de Julho e Agosto de
2010 pretende-se efetuar o cadastro de inventario de equipamento e posteriormente

implementar o processo de Gerenciamento de Mudancas.
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ANEXOS

ANEXO A — PESQUISA DE SATISFACAO DOS PROCESSOS IMPL EMENTADOS

A seguir econtram-se alguns questionarios ja respondidos, utilizados na

pesquisa de satisfacdo do processo de Gerenciamento de Incidentes.



Indistria e Comércio de Alimentos LTDA.
CNPJ: 08.887.324/0001-81 Insee Est 602.065.921,117

PESQUISA DE SATISFACAO DO PROCESSO DE
GERENCIAMENTO DE INCIDENTES
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e Nome:jﬁmwv W . 1oy Departamento:\»7/7/L O Data: U /U ?/ 10

{ j—
v

Por favor, responda as questdes abaixo referentes aos processos implementados pelo
departamento de TI a partir de Janeiro de 2010.

1. Em sua opinizo o atendimento prestado pela equipe de TI:
. Melhorou.
b. Continuou o mesmo.
c. Piorou.

2. Em sua opinido os chamados abertos por vocé estio sendo resolvidos mais
rapidamente?

\g/ Sim.
b. Continua da mesma forma.
¢. Nio.

3. Em sua opinido os chamados abertos por vocé estdo sendo resolvidos em um
tempo satisfatorio?  « A
¢ Sim.
b. Pode melhorar
¢. Néo.

4. Voce percebeu algum beneficio apés a implementagdo desses processos? Quais?

0 ) 2 ¢ ) 4
M AL vy et 2 e QY A/M‘K%ﬁﬁ/w@:
Tde I Sedt dywen 0 adido¥ olor Ameerance)
AN o P A e ‘«Qi/m}{"_\‘/’ta A0V L v hm
& pnoy” o uu scpndid®

/ 7

5. Vocé acha que o Departamento de TI pode melhorar em alguma prética ou
procedimento? Quais?

E 3
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PESQUISA DE SATISFACAO DO PROCESSO DE
GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

) 7\

Nome™ /| K1 ¢ Departamento: /. Data:

Por favor, responda as quéstées abaixo referentes aos processos implementados pelo
departamento de TI a partir de Janeiro de 2010.

1. Em sua opinido o atendimento prestado pela equipe de TI:
a. Melhorou.
»b. Continuou 0 mesmo.
¢. Piorou.

2. Em sua opinido os chamados abertos por vocé estdo sendo resolvidos mais
rapidamente?

a. Sim.
b. Continua da mesma forma.
¢. Nio.

3. Em sua opinido os chamados abertos por vocé estdo sendo resolvidos em um
tempo satisfatorio? <
“a. Sim.
b. Pode melhorar
¢. Nio.

~

4. Vocé percebeu algum beneficio apos a implementago desses processos? Quais?

5. Vocé acha que o Departamento de TI pode melhorar em alguma prética ou
procedimento? Quais?

&
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Industria e Comércio de Alimentos LTDA.
CMPJ: G3.B87.324/0001-81 Inger Est 602065921117

Pet

PESQUISA DE SATISFACAO DO PROCESSO DE
GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

Nome:;CS,cwéw\ ém Departamento: *%mwu@ Data: 3¢ /0646 |

Por favor, responda as queét(‘)es abaixo referentes aos processos implementados pelo
departamento de TI a partir de Janeiro de 2010.

1. Em sua opinido o atendimento prestado pela equipe de TI:
a. Melhorou.
b. Continuou 0 mesmo.
c. Piorou.
2. Em sua opinido os chamados abertos por vocé estio sendo resolvidos mais
rapidamente?
() Sim.
b. Continua da mesma forma.
c. Nao.

3. Em sua opinido os chamados abertos por vocé estdo sendo resolvidos em um
tempo satisfatorio?  «

.
Sim.

b. Pode melhorar

c. Nao.

4. Voce percebeu algum beneficio apos a implementagdo desses processos? Quais?

=2 Al A TS
(

5. Vocé acha que o Departamento de TI pode melhorar em alguma pratica ou
procedimento? Quais?

- l :
(—%uwx JnO Cone sz TOuen {"vf/.g‘dé - e Uv7'u‘ A -
QC&Wn(f/\Mm (3
/

L 2
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PESQUISA DE SATISFACAO DO PROCESSO DE
GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

Nome:“a*’“;\“*\@/ S o Departamento: R ¥ Data: QQJOGE

Por favor, responda as queStGes abaixo referentes aos processos implementados pelo
departamento de TI a partir de Janeiro de 2010.

1.~ Em sua opini&o o atendimento prestado pela equipe de TI:
2 Melhorou.
b. Continuou 0 mesmo.
c. Piorou.

2. Em sua opinido os chamados abertos por vocé estio sendo resolvidos mais
rapidamente?

> Sim.
b. Continua da mesma forma.
c. Nio.

3. Em sua opinido os chamados abertos por vocé estdo sendo resolvidos em um
tempo satisfatorio?  «

5
> Sim.
b. Pode melhorar
c. Néo.
4. Voceé percebeu algum beneficio apos a implementagio desses processos? Quais?
' Cond e Fovwey ™Y chonadus o JAR
Ao aeodlend s o vyl Ao T T 1 evv oS
< Thﬂf/ku amoanse, Nodnde a

5. Vocé acha que o Departamento de TI pode melhorar em alguma pratica ou
procedimento? Quais?

&
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Industria e Comércio de Alimentos LTDA.
CNPJ: S3.887.324/0004-11 Inger Bst 607.065,921.117

PESQUISA DE SATISFACAO DO PROCESSO DE
GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

: /) ’
Nome: _@{f’/&mf /J /iwb Departamento: /pgm;/m;-z Data: %ég

Por favor, responda as quéstc”)es abaixo referentes aos processos implementados pelo
departamento de TI a partir de Janeiro de 2010.

1. Em sua opinido o atendimento prestado pela equipe de TI:
{a.” Melhorou.
b. Continuou o mesmo.
c. Piorou.

2. Em sua opinido os chamados abertos por vocé estdo sendo resolvidos mais
rapidamente?
(ay Slm..
b. Continua da mesma forma.
¢. Néo.

3. Em sua opinido os chamados abertos por vocé estdo sendo resolvidos em um
tempo satisfatorio? <
2. Sim.
_~
. Pode melhorar
¢. Nao.

-

4. Vocé percebeu algum beneficio apds a implementagao desses processos? Quais?
e e A e aaarad o e
. :

5. Vocé acha que o Departamento de TI pode melhorar em alguma prética ou
procedimento? Quais?

&
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PESQUISA DE SATISFACAO DO PROCESSO DE
GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

- N P , i
Nome: (;nils. Yo Au Yaughdepartamento: Y, [aln Data: 3¢ /ot ] Z0U(C
8

Por favor, responda as questdes abaixo referentes aos processos implementados pelo
departamento de TI a partir de Janeiro de 2010.

1. Em sua opinido o atendimento prestado pela equipe de TI:
Ca Melhorou.
b. Continuou 0 mesmo.
c. Piorou.

2. Em sua opinido os chamados abertos por vocé estio sendo resolvidos mais
rapidamente?
1, Sim.
b. Continua da mesma forma.
¢. Nio.

3. Em sua opinido os chamados abertos por vocé estdo sendo resolvidos em um
tempo satisfatorio?

@y Sim.
b. Pode melhorar
¢. Nio.

4 Vocé percebeu algum beneficio apds a implementagdio desses processos? Qua1s‘7
Simn + Qi e L«.Lp\xbw NG uhm A 0 2 Ao di oG /\L@’

O Aslbuman h\b&% J(\l&ux\ WD A1 £ L iRm0 déo
Y\‘Lmhﬂ. e Oy che rn,uzu > Ll wp\;“\ M}y\kd\fﬂh\»\,

5. Vocé acha que o Departamento de TI pode melhorar em alguma pratica ou
procedimento? Quais?
mm, Ao & uJ xduwﬁ J\\x)u&/ \Lo AL \Ylpum)ﬂj:@) L‘UAV\{'&”
u\xfmw Ao Sanonegide, annes de

{
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Industria e Comércio de Alimentos LTDA.
CMPJ. 03.687.324/0001 .81 Inser Bt 607 066 821117

PESQUISA DE SATISFACAO DO PROCESSO DE
GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

A ‘ |
Nome: .L‘QU\M \\)L\) Departamento: W/}l

Por favor, responda as quéstées abaixo referentes aos processos implementados pelo
departamento de TI a partir de Janeiro de 2010.

1. Em sua opinido o atendimento prestado pela equipe de TI:
X! Melhorou.
b. Continuou o mesmo.
c. Piorou.

2. Em sua opinido os chamados abertos por vocé estdo sendo resolvidos mais
rapidamente?
X Sim.
b. Continua da mesma forma.
c. Nio.

3. Em sua opinido os chamados abertos por vocé estdo sendo resolvidos em um
tempo satisfatorio?  «
2 Sim.
b. Pode melhorar
¢. Nio.

-~

4. Vocé percebeu algum beneficio apds a implementagio desses processos? Quais?

r > \ _ i . = U =
ATV SO IS IIG N TS MO VL S EEIID (Ve S e

5. Vocé acha que o Departamento de TI pode melhorar em alguma prética ou
procedimento? Quais?

v

BV IRV NN OGRS R IR 08 -CEDE)\M S adel
QO OO ) N
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<
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PESQUISA DE SATISFACAO DO PROCESSO DE
GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

Nome: {7’/3”/./ Departamento: _(7<7/ 7425 Data: /’C”/ é///jv

Por favor, responda as querstC)es abaixo referentes aos processos implementados pelo
departamento de TI a partir de Janeiro de 2010.

1. Em sua opinido o atendimento prestado pela equipe de TI:
4= Melhorou.
b. Continuou o mesmo.
c. Piorou.

2. Em sua opinido os chamados abertos por vocé estdo sendo resolvidos mais
rapidamente?
_a Sim.
b. Continua da mesma forma.
¢. Nio.

3. Em sua opinido os chamados abertos por vocé estdo sendo resolvidos em um
tempo satisfatorio?  «
& Sim.
b. Pode melhorar
¢. Nao.

-

4. Vocé percebeu algum beneficio apés a implementagdo desses processos? Quais?
‘M, PTVE DE T Iold PE 7O Fo fody
WLz w59 Greg ¢ TECE,ICE. (S rioy by
_Olice i 0 DESlo Oyt 27 o M1 Jis 7L

5. Vocé acha que o Departamento de TI pode melhorar em alguma pratica ou
procedimento? Quais?
Sy, PG IE (P e ) o e 5ES
e | SEHr doy  eieze Y e o) PG oy
JE9 TEF ey TP D DE [P O g
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