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Abstract. The Information Technology (IT) area plays an increasingly
important role within organizations because of the processes automation.
Among its responsibilities, is included resources management in order to help
companies achieve their strategic goals. In this context, this work presents a
functional assessment of tools that implement ITIL Service Operation
processes.

Resumo. A area da Tecnologia da Informagdo (TI) desempenha um papel
cada vez mais importante dentro das organizagoes por causa da automag¢do
dos processos. Entre suas atribuicoes, esta incluido o gerenciamento de seus
recursos a fim de ajudar as empresas a alcangar seus objetivos estratégicos.
Neste contexto, este trabalho traz uma avaliag¢do funcional de ferramentas que
implementam processos de Operagdo de Servigos da ITIL.
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1. Introducao

A TI ¢ essencial para a gestdo estratégica de uma organizacdo. Ela deve estar integrada
ao negocio, tracando metas e estratégias que venham acrescentar valores ao negbcio.
Esta integracdo ¢ denominada Governanga de TI (OLIVEIRA, 2010, p.15),
(FERNANDES, 2009), (MAGALHAES, 2007).

Com o proposito de suprir a necessidade do gerenciamento de servicos, a
Information Technology Infrastructure Library (ITIL) traz um conjunto de cinco
volumes. Eles contém boas praticas que ajudam a prover servi¢os de qualidade visando
promover significativas mudangas para uma organizacao (FARINHA, 2006), (ASSIS,
2010).

A ITIL esta em sua terceira versdo e ¢ composta por cinco volumes. Sdo eles:
Estratégia de Servigo, Desenho de Servigo, Transi¢cdo de Servigo, Operagdo de Servigo
¢ Melhoria Continuada de Servigo.

Este artigo busca medir o grau de cobertura que as ferramentas livres tém sobre
processos de Operacdo de Servigos. Para isso, foram selecionadas duas ferramentas e
trés processos de grandes empresas para realizar esta avaliagdo.

A préxima se¢do apresenta a metodologia utilizada neste trabalho. A secdo 3
detalha o critério de selecdo e descreve brevemente as ferramentas selecionadas. A
secdo 4 apresenta os processos utilizados para avaliar as ferramentas. A se¢do 5 mede o
grau de atendimento que cada ferramenta alcangou sobre cada processo. A secdo 6
tabula os resultados obtidos e a se¢do final apresenta as conclusdes e os trabalhos
futuros.
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2. Metodologia
As seguintes etapas foram cumpridas para realizacdo deste trabalho:

1. Pesquisa de campo para identificar as ferramentas com codigo aberto mais utilizadas
no mercado brasileiro.

2. Estudo das ferramentas selecionadas.

3. Selegao de processos reais de Operacao de Servigos.

4. Avaliagdo das ferramentas na implementagdo dos processos e tabulacdo dos
resultados.

3. Ferramentas

Foram estudadas duas ferramentas voltadas para Gerenciamento de Servigos (ITSM,
2012), que seguem os critérios abaixo:

* Englobam o escopo de operagdo do servico: fungdes que gerenciem eventos,
incidentes e problemas.

* Possuam cddigo aberto.

*Sdo ferramentas mais utilizadas: Conforme a pesquisa de campo realizada, cujo
resultado esta resumido na Tabela 1.

Tabela 1. Resultado da pesquisa de campo no mercado brasileiro

1° Ferramentas pagas com 44, 44%
29 Ocomon cotr 33,33%

3@ OTES com 16,66%

4 Outrascom 5,55%

As subsecdes seguintes apresentam as ferramentas selecionadas.

3.1 Ocomon

O Ocomon tem o objetivo de atender a area de Help Desk e Service Desk dentro do
suporte técnico de TI (OCOMON, 2012). Ele gerencia e controla ocorréncias ¢ Acordos
de Nivel de Servico (ANSs). Isto possibilita a obtengdo de melhores resultados na
administracdo dos servigos providos.

3.2 OTRS

A OTRS (OTRS, 2012) é também uma ferramenta voltada para suporte de Help Desk e
gerenciamento de servicos de solu¢cdo de TI. De maneira andloga ao Ocomon, a OTRS
visa apoiar a implementac¢ao da ITIL dentro de uma empresa.

4. Processos

Com o objetivo de avaliar as ferramentas identificadas na se¢do anterior, foram obtidos
da internet processos reais. Esta sele¢do foi aleatoria e considerou apenas o fato de as
empresas publicarem seus fluxogramas de Operacdo do Servigo. O estudo incluiu
processos das empresas IBM (IBM, 2012), USP (USP, 2012) e EVEN (EVEN, 2012).

4223



10th International Conference on Information Systems and Technology Management — CONTECSI
June, 12 to 14, 2013 - Sao Paulo, Brazil

No entanto, por questdes de espaco, apenas os dois primeiros serdo apresentados neste
artigo.

4.1. IBM

A empresa IBM possui o fluxograma de Gerenciamento de Incidentes e de Problemas.
Abaixo, a Figura 1 apresenta este fluxograma.
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Figura 1. Gerenciamento de Incidentes e de Problemas (IBM, 2012)
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42 USP

A USP também possui um fluxograma de atendimento de suporte técnico com objetivo
de controlar as solicitagdes de chamados abertos para a TI. A Figura 2 ilustra este fluxo.
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Figura 2. Fluxograma USP: Chamados técnicos internos

5. Ferramentas e Processos

Os processos apresentados foram submetidos as ferramentas Ocomon ¢ OTRS. Esta
secdo apresentard as caracteristicas dos processos atendidas e ndo atendidas por cada
ferramenta.

Cada processo foi marcado com pontos que indicam as andlises realizadas. A
seguinte legenda sera utilizada:

S — Atende.
N — N3do atende.
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5.1 IBM x Ocomon

A Figura 3 apresenta os pontos analisados da ferramenta Ocomon no processo IBM.
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Figura 3. IBM x Ocomon

A Tabela 2 a seguir detalha a analise da implementagdo do processo da IBM na

ferramenta Ocomon.
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Tabela 2. Atendimento das caracteristicas do fluxo IBM pela ferramenta

Ocomon

Caracteristica Fluxo IBM

Atendimento Ocomon

S19 - Puxar incidente anterior.

O chamado é salvo em uma base de dados
onde pode ser pesquisado.

S22 - Criar incidente.

Abrir chamado.

S32 - Direcionar para técnico.

O chamado pode ser editado e enviado
para qualquer técnico.

S42 - Adicionar chamado a base
de dados.

Todo chamado é salvo em uma base de
dados.

S52 - Atribuir problema

O problema pode ser atribuido a qualquer
técnico ou a qualquer area.

S62 - Fechar incidente.

O chamado pode ser
técnico, com as descricdes de problema e
solugdao do mesmo.

encerrado pelo

S72 - Direcionar para proximo
nivel.

Os chamados podem ser passados para
pessoas definidas como segundo nivel.

N1¢ - Reabrir incidente.

Nenhum chamado fechado pode ser

reaberto.

5.2 IBM x OTRS

Abaixo estdo marcados, na Figura 4, os pontos analisados da ferramenta OTRS pelo

processo IBM.
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Tabela 3. Atendimento das caracteristicas do fluxo IBM pela ferramenta OTRS

Caracteristica Fluxo IBM

Atendimento OTRS

S19 - Puxar incidente anterior

O chamado é salvo em uma base de dados
onde pode ser pesquisado.

S22 - Criar incidente

Abrir chamado.

S32 - Reabrir incidente

Reabrir incidente.

S42 - Direcionar para técnico

O chamado pode ser editado e enviado
para qualquer técnico.

S52 - Adicionar chamado a base
de dados

Todo chamado é salvo em uma base de
dados.

S62 - Atribuir problema

O problema pode ser atribuido a qualquer
técnico ou a qualquer area.

S72 - Direcionar para proximo
nivel

Os chamados podem ser passados para
pessoas definidas como segundo nivel.

S82 - Fechar incidente

O chamado pode ser encerrado pelo
técnico.

5.3 USP x Ocomon

A Figura 5 ilustra os pontos analisados da ferramenta Ocomon no processo da USP.
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Tabela 4. Atendimento das caracteristicas do fluxo USP pela ferramenta

Ocomon

Caracteristica Fluxo USP

Atendimento Ocomon

S12 - Distribui¢ao do servigo ao
técnico executor.

O chamado pode ser editado e enviado
para qualquer técnico.

S22 - Definigdao do técnico para
atendimento.

O chamado é enviado para um técnico.

S32 - Diagnéstico do problema

A ferramenta possui um banco de dados
onde é possivel verificar solu¢des dos
chamados anteriores.

S42 - Emitir parecer da solugao
do problema.

O chamado pode ter um parecer do técnico
antes de ser fechado.

S52 - Finalizagdo do chamado na
intranet.

O chamado pode ser encerrado pelo
técnico.

S62 - Notificagdo de finalizagao e
solugdo dada.

Um e-mail é disparado para o usuario que
abriu o chamado informando que o0 mesmo
foi encerrado.

S72 - Armazenamento dados do
chamado na base de dados.

O chamado é salvo em uma base de dados.

N1¢2 - Requisicdo material.

O ocomon ndo possui qualquer controle
para material.

N22 - Requisicao de compra.

O ocomon ndo controla requisi¢des para
compra de materiais.

N32 - Questionario de avaliagao.

N3ao possui questionario para avaliagdao do
usuario

54 USPx OTRS

A Figura 6 indica os pontos analisados da ferramenta OTRS pelo processo da USP.

4231



10th International Conference on Information Systems and Technology Management — CONTECSI
June, 12 to 14, 2013 - Sao Paulo, Brazil

Chamados técnicos internos da STI

S8°
(>
= o gL

Espera para compra
do material
wia e-mail Reg. material *
a0 a@moxarifado
I
-
C w SVMAT » Requisigdo de
s comgra
53 L Y
N1°
Requisizio SVMAT

Encaminhamenio
manuiengdo
exiEma
r
Emissada: Termi g salda aTAD Transporte
SVMAT I patrimania + do equipamento equipamenty
apia nata fiscal : : ] A e

Figura 6. USP x OTRS

A Tabela 5 apresenta um resumo das caracteristicas do fluxo da USP atendidas pela
ferramenta OTRS.
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Tabela 5. Atendimento das caracteristicas do fluxo USP pela ferramenta OTRS

Caracteristica Fluxo USP

Atendimento OTRS

S1¢ - Distribuicdo do servigco ao
técnico executor.

O ticket aberto pode ser editado e enviado
para qualquer técnico.

S22 - Definicdo do técnico para
atendimento.

O ticket é enviado para um técnico.

539 - Diagnostico do problema

A ferramenta possui um banco de dados
onde é possivel verificar solucbes dos
chamados anteriores.

542 - Emitir parecer da solucdo
do problema.

O ticket pode ter um parecer do técnico
antes mesmo de ser fechado.

552 - Finalizacao do chamado na
intranet.

O ticket pode ser encerrado pelo técnico.

S62 - Notificacdo de finalizacdo e
solucdo dada.

Um email é disparado para o usuario que
abriu o ticke informando que o mesmo foi
encerrado.

572 - Armazenamento dados do
chamado na base de dados.

O ticket € salvo em uma base de dados.

S82 - Questionario de avaliacdo.

Contém uma pesquisa de satisfacdo em
relacdo aos atendimentos efetuados.

N12 - Requisicdo material.

O OTRS nao possui qualquer controle para
material.

N22 - Requisicdo de compra.

Também nado possui qualquer controle para
requisicdes de compras.

6. Resultados

A Tabela 5 resume o percentual de atendimento de cada ferramenta.

Tabela 5. Percentual dos pontos atendidos pelas ferramentas

IBM usp Even | Media
Ocomon | &87,50% | 70% |&5,71%|&81,07%
OTRS 100% 80% |85,71%]|93,33%

7. Conclusao e Trabalhos Futuros

Conforme apresentado na se¢do anterior, ferramentas livres tém grande capacidade de
implementar processos reais de empresas, atingindo percentuais superiores a 70% em

todos os casos avaliados.

Como trabalhos futuros, sugere-se a avaliacdo de processos de mais empresas,
bem como a avaliacdo de mais ferramentas.
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