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ABSTRACT: The implementation of an Information Technology Services
Management, along with Information Technology Infrastructure Library (ITIL) practices,
is a major step for an organization's Process Management. This study aims to analyze
the speed of the implementation of a web service desk, called Freshservice, as a way
to reduce time and effort in the process of opening and closing calls, taking as
reference the IT Service Management (ITSM) methodology. The work has as a case
study the performance scenario of Casa Contente, a medium-sized company in the
retail business, located in Belém of Para.
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Uma Implementacao de Central de Servigos Baseado na ITIL Usando a
Ferramenta Freshservice

RESUMO: A implementacdo de um Gerenciamento de Servicos em Tecnologia da
Informacgéo, juntamente com as praticas da Information Technology Infrastructure
Library (ITIL), € um grande passo para a Geréncia dos Processos de uma
organizacao. Este estudo tem como objetivo analisar a celeridade da implementacéo
de uma central de servico web, denominada Freshservice, como forma de diminuir
tempo e esfor¢o no processo de abertura e fechamento de chamados, tomando como
referéncia a metodologia IT Service Management (ITSM). O trabalho tem como estudo
de caso o cenario de atuacdo da Casa Contente, uma empresa de médio porte no
ramo do varejo, localizada em Belém do Para.
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1 INTRODUCAO

O Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informagéo (GSTI), do inglés Information
Technology Service Management (ITSM), € um conjunto formado por pessoas, processos
e ferramentas que cooperam para assegurar a qualidade dos servi¢cos, com suporte a niveis
de servicos acordados previamente com o cliente (responsavel pela contratacdo ou
comissionamento de servigos) (ITIL, 2007).

Em termos conceituais, o gerenciamento de servicos € um conjunto de processos e
fungcBes, conduzidos por habilidades profissionais especializadas, com o propdésito de
prover valor para os clientes na forma de servicos (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).
Sendo assim, gerando uma menor quantidade de falhas operacionais e um retorno mais
rapido na operacdo dos servicos.

Segundo SALLE (2004), a medida que a Tecnologia da Informac&o (TI) torna-se uma
parceira estratégica para 0 negdcio, 0 gerenciamento desta deve evoluir em direcao ao
Gerenciamento de Servigos e Governanga de TI.

Existem disponiveis no mercado diversas ferramentas e bibliotecas para dar suporte
a esse gerenciamento, mais especificamente os alvos desse estudo a ITIL (Information
Technology Infrastructure Library) e as centrais de servi¢os, que, quando postas em pratica
e utilizadas de forma adequada, retornam as instituicbes setores de Tl mais organizados,
aptos a responder em tempo habil chamados dos mais diversos niveis sem perder tempo
ou dinheiro.

Governanca pode ter diversas interpretacdes dependendo do contexto. Segundo o
BANCO CENTRAL (2018), em sua publicacdo Governance and Development “governanga
€ a maneira pela qual o poder é exercido na administragdo dos recursos sociais e
econdmicos de um pais visando o desenvolvimento, e a capacidade dos governos de
planejar, formular, programar politicas e cumprir fungées”.

Além de governos, a governanca € também aplicada em ambientes corporativos,
nos processos, nas tomadas de decisdo, na criacdo e na aplicacdo de regulamentos,
costumes e ideias de uma empresa que mostra como ela € administrada e dirigida.

Assim, dentro de grandes empresas pode-se ter setores de Tl de diversos tamanhos
e complexidades, sem uma gestdo adequada e consciente de que o setor é de suma
importancia, onde o mesmo pode se tornar uma miriade de problemas e atrasos. A
Governanca de Tl traz um conjunto de boas praticas e padrdes bem definidos, que, quando
assumidos por executivos, gestores, equipe técnica e usuarios de TI, garante um controle
amplo e efetivo dos processos, desempenho e seguranca e procura direcionar a Tl para
atender o negocio e monitorar a conformidade com o direcionamento tomado pela
administracdo da organizacao.

De acordo com a GARTNER (2018), a Governanca de Tl é definida como o processo
para assegurar a efetividade e eficiéncia do uso da Tl em permitir a uma organizacéo atingir
seus objetivos. Ja segundo a ISO/IEC 38500 (ABNT, 2009 apud FERNANDES e ABREU,
2009), a Governanca de Tl “é o sistema pelo qual o uso atual e futuro da Tl séo dirigidos e
controlados. Significa avaliar e direcionar o uso da Tl para dar suporte a organizacao e
monitorar seu uso para realizar planos. Inclui a estratégia e as politicas de uso da Tl dentro
da organizagao”.

A governanca faz uso de diversos frameworks que ddo suporte as suas praticas,
algumas delas séo: BSC, COBIT, PMBOK, CMMI e MPS BR, Val IT, TOGAF, NBR ISO/IEC
38500, SIX SIGMA e ITIL. Dentre essas esta a ITIL, que foi escolhida para o estudo que é
demonstrado nesse trabalho. A ITIL é composta por um conjunto de livros (bibliotecas) que
contém melhores préticas, conceitos e técnicas para o gerenciamento dos servigos de TI.

Tais praticas permitem as organizacdes adaptarem-se rapidamente a mudancas no
negocio, mensurar e justificar o ROI (Retorno sobre investimento), reduzir custos, atender
requisitos, documentar processos e atividades visando a melhoria na gestdo dos servi¢os
entregues de TI.
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A ITIL ndo € uma metodologia, e sim um conjunto de melhores préticas. Pratica é a
maneira como algum trabalho deve ser feito, envolvendo suas atividades e processos.
Nisso, melhores préaticas passam a ser um senso comum, algo difundido entre varias
organizagbes do mercado e que foi implementado com sucesso, provendo padrdes,
normas, pesquisas e conhecimentos especializados de pessoas e organizagoes.

Uma das principais ferramentas para a adocao e a utilizacdo das melhores praticas
da ITIL é a Central de Servigos (Service Desk). Service Desk é um meio Unico para se
gerenciar as requisicdes e chamadas de servicos. Com o crescente aumento da area de
Tl, o Service Desk passou a ser crucial para manter o suporte (PINHEIRO, 2006 apud
BRIGANO e BARROS, 2010). Dentro do ITIL V3, o Service Desk é uma funcéo que apoia
vérias areas, tais como: Geréncia de Incidentes, Geréncia de Problemas, Geréncia de
Configuracao, entre outras (BRIGANO e BARROS, 2010).

A Central de Servigos é o ponto de contato entre clientes e analistas para registro de
incidentes e requisi¢cdes de servicos, podendo ser feito por telefone, e-mail, algum software
especializado ou diretamente, ndo importando 0 meio de comunicacao, o importante € que
todas as requisicdes sejam registradas, controladas e monitoradas por uma central, para
garantir o fluxo dos demais processos.

Além de atuar como ponto de contato, recepcionar e registrar os incidentes e
requisicbes do ciclo de servicos, uma central deve também atuar como suporte a
investigagdo da causa dos problemas e fornecer diagnosticos iniciais dos incidentes e,
guando necessario, repassar para as equipes ou areas responsaveis 0 que nao for
resolvido de imediato.

Para manter uma boa comunicacéo entre solicitantes e analistas, a ferramenta deve
informar o status das resolucdes das requisi¢cdes ou incidentes, prover acompanhamento,
monitorar e encerrar as requisi¢cdes. Assim, a utilizacdo de ferramentas de gerenciamento
dos servicos de Tl aumenta o potencial dos negdécios quanto ao uso da informacao como
um recurso estratégico, ou seja, a introducdo dela nas empresas traz modificacdes
relevantes entre espaco e tempo. Desta forma, o bom gerenciamento dessas informacgdes
pode significar aumentos de competitividade e lucro (BERLADI e FILHO, 2000).

A razdo de se utilizar uma central de servi¢os parte da necessidade vital de uma boa
gestdo, a centralizacédo de todas as informacdes veiculadas ao setor de Tl. Dessa forma,
esta se torna o Unico ponto de contato para 0s usuarios, tendo as informacdes centralizadas
em unico canal é possivel identificar, monitorar e controlar todas as demandas (GAEA
CONSULTING, 2018).

A implementacédo de uma central de servicos possibilita o registro e a classificacao
de todas as requisicdes, considerando o impacto e a urgéncia de cada uma, ao passo que
monitora 0s eventos e o restabelecimento do servico de acordo com 0s niveis de servico
estabelecidos (SLA), mantendo os usuarios informados sobre suas solicitacdes de modo
gue nenhuma requisicao seja “perdida” (DOROW, 2018).

Neste contexto, a utilizacdo de uma central de servicos vai de encontro as
necessidades de gestéo de todas as requisicdes ao setor de Tl da empresa Casa Contente,
tendo em vista que ndo havia uma ferramenta que possibilitasse a centralizacdo das
requisicdes, 0 que tornava impossivel a gestao e o controle das ocorréncias. Neste viés, a
implementacéo da central de servicos a partir da ferramenta Freshservice possibilitou uma
gestdo centralizada de todas as solicitacBes, maior controle, reducdo de custos de TI,
reducdo de perdas de recursos materiais e humanos, reducéo de retrabalho, aumento da
produtividade da equipe de TI, mais autonomia e simplicidade para 0s usuarios,
atendimento personalizado e satisfagdo dos usuérios de TI. Assim, pretende-se mostrar até
o fim deste artigo essas vantagens, o que a ITIL tem para oferecer e como a ferramenta
Freshservice é facilmente implementada e os beneficios de sua utilizacéo.

Além desta secao introdutéria, tem-se neste trabalho as seguintes sec¢des: a Secao
2 descreve a fundamentacgédo tedrica; a Secdo 3 descreve o estudo de caso; a Secéo 4
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apresenta os resultados obtidos; e, finalmente, a Secdo 5 apresenta as consideragdes finais
deste trabalho e possiveis trabalhos futuros.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Esta secdo apresenta o arcabouco tedrico para a fundamentacdo deste trabalho,
proveniente de leitura e pesquisa aos temas inerentes dispostos na literatura. A subsecéo
2.1 apresenta conceitos e fundamentos de governanca e governanca de Tl, seguida da
subsecdao 2.2 que aborda a gestéo de TI, a subsecéo 2.3 faz uma abordagem sobre ITIL e,
por fim, a subsecédo 2.4 apresenta a ferramenta escolhida para a execugao deste trabalho,
o Freshservice.

2.1 Governanca de Tecnologia da Informacéo

Entende-se por Governanca, em termos gerais, 0 meio pelo qual é possivel produzir
resultados eficazes em um processo de gestdo (GONCALVES, 2018). O termo governance
foi proposto a primeira vez pelo Banco Mundial, na busca do aprofundamento do que se
conhecia até entédo sobre os fatores e condigbes que garantem um “Estado eficiente”. Nao
obstante, essa busca foi além da acéo estatal e de questdes exclusivamente econdémicas,
gerando uma discussao mais abrangente, envolvendo diversas esferas.

No entanto, ha que se ter parcimdnia em se definir governanca, tendo em vista que
a imprecisdo dos conceitos torna-se um sério problema de andlise cientifica, devido a
utilizagcdo da expressao estar permeada em diversos ambitos, sem, no entanto, estar
acompanhada do cuidado analitico necessario. Nao obstante, vale ressaltar que o termo
governanca pode ser aplicado em varios campos e com sentidos variados, sendo assim, é
imprescindivel precisar o significado de governanca no que contexto em que esta sendo
aplicado.

Neste viés, no ambito corporativo a governanca pode ser definida como as praticas
e os relacionamentos entre a diretoria e todas as partes interessadas, com a finalidade de
otimizar o desempenho da empresa e facilitar 0 acesso ao capital (IBGC). E importante
ressaltar que o advento da governancga corporativa € uma resposta ao chamado “conflito
de agéncia”, buscando, pautada na teoria econdmica tradicional, mitigar a separagao entre
a propriedade e a gestdo empresarial (GONCALVES, 2018).

Na sua esséncia, a governancga corporativa trata-se de um sistema que, envolvendo
principalmente o conselho de administracdo, o conselho fiscal e a auditoria externa,
estabelece um mecanismo de controle e fiscalizacdo para prevenir abusos de poder,
principios e ferramentas que possibilitem uma gestdo eficaz para conselhos, comités,
diretoria e outros gestores (CHAGAS, 2018).

Em outras palavras, a governanca corporativa esta associada a tomada de decisdes
gerenciais internas no intuito de obter melhor desempenho e maior controle, gerando
principalmente um direcionamento padrdo para a organizacdo e a necessidade de
prestacdo de contas para 0s seus controladores.

E notério que as empresas vém utilizando ferramentas como a governanca
corporativa para atingir seus objetivos, nesse processo a governanca de Tl torna-se aliada
valiosa para a obtencdo de melhores resultados.

De acordo com PERES (2018), Governanca de Tl pode ser entendida como um
conjunto de praticas, padrbes e relacionamentos assumidos por gestores, técnicos e
usuarios de Tl, num esfor¢co conjunto assumido por todos para garantir controles efetivos,
ampliar os processos de seguranca, otimizar o desempenho bem como a aplicacdo de
recursos, reduzir custos e riscos, servir de suporte para melhores tomadas de deciséo e
sobretudo a busca do alinhamento da Tl aos negdcios.

Para WEIL e ROSS (2004 apud FERNANDES e ABREU, 2009) a governanca de Tl
“consiste em um ferramental para especificagao dos direitos de decisao e responsabilidade,
visando encorajar comportamentos desejaveis no uso da TI". Enquanto que VAN



16th INTERNATIONAL CONFERENCE ON INFORMATION SYSTEMS & TECHNOLOGY MANAGEMENT - CONTECSI - 2019

GREMBERGEN e SAUL (2001 apud LUCIANO, NETTO e WIEDENHOFT, 2015),
defendem que “a sua adocao contribui para o alinhamento entre os investimentos em Tl e
a criacéo de valor para o negocio”.

Neste sentido, a partir das definicdes apresentadas, entende-se que a Governanca
de Tl busca o direcionamento para atender ao negdécio a medida que monitora a verificacao
de conformidade com a decisdo tomada pela organizacdo. Tendo portanto, como misséo
alinhar suas estratégias e objetivos aos do negdcio, tanto no que diz respeito a sua
infraestrutura como também aos servicos, visando a implantacdo de mecanismos que
garantam a continuidade do negdcio, gerenciando os riscos de interrupcoes e falhas.

A Governanca de Tl vem de encontro as necessidades que se postergaram ao longo
do tempo nas empresas, uma vez que estas nao exploravam os recursos da Tl de forma
adequada. Entretanto, as organizacdes que o fazem, detém um diferencial competitivo, pois
estas usufruem dos beneficios desta pratica de negdcios, obtendo éxito no aproveitamento
de investimentos, a medida que demonstram que a pratica da Governanga proporciona a
empresa o direcionamento das reais responsabilidades da Tl e a forma como ela pode
contribuir para melhorar, inclusive, outras areas da propria organizacdo (FREITAS, 2010).

Em suma, cabe aos gestores adequarem-se as necessidades do negdcio,
explorando o potencial da Tl para a obtencao dos objetivos da empresa e se antecipando
as exigéncias do mercado.

2.2 Gestéo de Tecnologia da Informacéao

De acordo com SANT'’ANNA (2008), é principio basico de toda e qualquer empresa buscar
a gestao de seus processos internos, na busca de visualizar e identificar as interfaces entre
0S processos, 0s relacionamentos estabelecidos e as responsabilidades de cada area, das
pessoas e a medicdo do desempenho esperado a partir de indicadores e metas.

A Tecnologia da Informacao (TI) tornou-se uma ferramenta eficaz no aumento da
agilidade dos processos administrativos e servigos essenciais de uma organizacao. Dentro
deste contexto, a gestdo da Tl é fundamental para monitorar este cenario cada vez mais
dependente da Tl e obter exceléncia nos servi¢os prestados aos usuarios.

Segundo MOREIRA e NETO (2014), a gestédo de Tl pode ser conceituada como o
conjunto de praticas gerenciais que tem como foco o fornecimento de servicos e produtos
de Tl internamente, ou seja, 0 gerenciamento das operacoes de TI.

No entanto, ha que se fazer uma distincédo clara entre Gestao de Tl e Governanca
de TI, a esse respeito ASSIS (2011) afirma: “a governanga preocupa-se com a definicdo de
papéis, responsabilidades, processos, politicas, padrbes, diretrizes para 0 uso adequado
dos recursos da TI, planejamento estratégico da Tl e projetos relevantes para sua
implantacéo e sustentacao, além do controle de investimentos e orgcamento. A gestao, por
sua vez, estd imbuida da entrega dos resultados definidos pelas metas de Tl ou pelos
“acordos” realizados com as areas de negocio, e deve garantir a operacao (o dia a dia).
Portanto, a Gestdo da Tl esta empenhada com a eficiéncia operacional, a provisdo de
servigos e recursos de Tl, a definicdo de ‘como fazer’.

Em suma, na expectativa de colocar a Tl na mesma direcdo da estratégia da
organizacao, faz-se necessaria a adocdo de melhorias nos servicos prestados pela TI
diretamente direcionadas ao foco do negdcio a custos justificaveis.

Desta forma, para se alcancar melhores niveis de servicos busca-se igualmente o
auxilio de ferramentas para obter melhores praticas no gerenciamento da infraestrutura de
Tl, buscando maior controle, clareza e credibilidade nos processos internos e nos servicos
prestados.

Neste viés, novas abordagens para 0 gerenciamento estratégico da Tl tém surgido
na literatura convergindo para o alinhamento dos objetivos especificos da Tl para com os
objetivos da organizagéo.
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Uma das abordagens de gestdo mais comum e amplamente difundida para o setor
de Tl € a ITIL, que visa promover a gestdo com foco no cliente e na qualidade dos servi¢os
de TI. Entretanto, existem diversos modelos como BS15000, PMI, BSC aplicado a Tl e
COBIT que merecem atencao na escolha do gestor de Tl e tal escolha depende de quatro
pontos fundamentais: aplicabilidade, usabilidade, cobertura e orientagéo (SILVA, 2007).

A aplicabilidade trata dos propdésitos de cada modelo, enquanto que a usabilidade
mede a facilidade de utilizacdo de cada processo do modelo adotado para atingir objetivos
especificos da organizacdo. A cobertura dos modelos normalmente varia em alguns
aspectos, uns tratam isoladamente a parte operacional da Tl e outros trabalham tanto o
lado estratégico como operacional. Fato é que em alguns casos existe a necessidade de
utilizar mais de um modelo para que a gestéo torne-se mais completa. Ja a orientacao dos
modelos em sua grande parte define-se a partir de processos, praticas e métricas para a
area de TI, estabelecendo competéncias, indicadores, entre outros. Porém, nem sempre o
gue é estabelecido é praticado, ndo obtendo, necessariamente, sempre os melhores
resultados.

Portanto, tdo importante quanto governar é gerir adequadamente a TI, sendo
necessario utilizar-se de mecanismos de gestdo que se adéquem as estratégias da
organizacgao e agreguem valor ao negdcio.

2.3ITIL

A ITIL foi desenvolvida inicialmente pela CCTA (Central Computing and
Telecommunications Agency) atual OGC (Office of Government Commerce). O OGC é um
orgao do governo britanico que tem como objetivo desenvolver metodologias e criar
padrdes, buscando otimizar e melhorar os processos internos. A ITIL tinha como objetivo
melhorar os processos dos departamentos de Tl do governo britdnico. Desde o0 seu
surgimento em 1980, as empresas e outras entidades do governo perceberam que as
préaticas sugeridas poderiam ser aplicadas em seus processos de Tl também.

A ITIL - Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informacé&o, € um conjunto de
boas préaticas de servicos de TI, apesar de ser confundida muitas vezes com uma
metodologia. A ITIL € composta por funcdes e processos. Uma funcédo € uma equipe ou
grupo de pessoas e de ferramentas usadas para conduzir um ou mais processos ou
atividades. Sao unidades de organizacdes independentes em termos de capacidade e
recursos, e sao responsaveis por prover resultados especificos. Ja& um processo € um
conjunto de atividades que produzem um resultado especifico. Cada atividade é dividida
em uma sequéncia de tarefas e cada tarefa possui a sua entrada. Os processos, ao
contrario das funcdes, sdo mensuraveis quanto ao custo, qualidade, produtividade e dirigido
a desempenho, ou seja, podem ser controlados a partir de variaveis (MAGALHAES e
PINHEIRO, 2007).

O foco deste modelo € descrever 0S processos necessarios para gerenciar a
infraestrutura de Tecnologia da Informacao eficientemente e eficazmente de modo a
garantir os niveis de servico acordados com 0s usuarios internos e clientes externos
(FERNANDES e ABREU, 2009). Segundo BRANDAO (2007), a ITIL ndo é uma
metodologia, e sim uma estrutura flexivel que pode ser adaptada as necessidades de cada
organizacdo. A ITIL também ndo € somente um manual de instrucdes.

2.3.1 Central de Servicos
A Central de Servicos, também conhecida como Service Desk, € uma funcdo dentro da TI
gue tem como objetivo ser o ponto Unico de contato entre os usuarios/clientes e o
departamento.

A Central de Servicos ndo € um processo da ITIL, € uma funcdo. A Central de
Servigos possui um papel muito importante na busca pela melhoria dos servigos de Tl, pois
€ nela que esta imbuida a responsabilidade de atender e resolver chamados o mais rapido
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possivel. A Central de Servigos € o Unico ponto de contato entre os clientes e usuarios e a
area de Tl (OGC, 2000).

Por meio da Central de Servicos é possivel que os processos de negocio sejam
integrados ao servigo de gerenciamento da infraestrutura (vide Figura 1). A Central de
Servigos ndo se limita apenas em lidar com incidentes, problemas e requisicbes de
servicos, a partir de relatérios prové informagdes de contratos de acordos de nivel de
servicos, disponibilidade dos servigos e dos itens de configuragéo que compdem um servico
de TI. Este intrinseco relacionamento da Central de Servicos com as demais geréncias do
ITIL possibilita o acesso as informacdes acerca das necessidades de Tecnologia da
Informacao da organizag&o, em termos de:

a) Deficiéncias que 0s servigos possuem;

b) Desempenho dos servicos;

c) Necessidade de treinamento dos clientes e usuarios;
d) Associacdo dos custos dos servicos.

a D 4 A

GERENCIAMENTO DE
GERENCIAMENTO DO MUDANCAS

NIVEL DE SERVICO

GERENCIAMENTO DE
GERENCIAMENTO DA INCIDENTES

DISPONIBILIDADE
GERENCIAMENTO DE

GERENCIAMENTO CENTRAL VERSAO
FINANCEIRO DE
SERVICOS

GERENCIAMENTO DE
GERENCIAMENTO DA CONFIGURAGAO
CONTINUIDADE DOS

SERVICOS DE TI GERENCIAMENTO DE

k J k PROBLEMAS /

Figura 1 — Modelo Conceitual de Relacionamento do ITIL
Fonte: (ITIL, 2007).

A Central de Servicos permite a integracdo dos processos de negocio aos processos
de gerenciamento da infraestrutura de TI. Devido a esta caracteristica, uma das habilidades
gue deve estar presente € a capacidade de comunicacéo entre 0 negoécio e area técnica,
como visto na Figura 2.

~
-
Incidentes = Negécio, Cliente,

2 Usuéario
Central de Servicos

“ problemas

-

4 Mudangas

“ Liberagao »
“ configuracio
y 4 4 \J \J
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Figura 2 — Ferramentas disponiveis em uma Central de Servigos
Fonte: (ITIL, 2007).
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Segundo MAGALHAES e PINHEIRO (2007), um Service Desk pode possuir trés
formas de estruturacéo:

a) Local: Geralmente ocorre quando os usuarios e o Service Desk estdo no mesmo
prédio ou proximos;

b) Centralizada: Fisicamente localizada em um ponto Unico e todos os usuarios de
diferentes locais realizam suas requisi¢cdes por meio desta central;

c) Virtual: Nao possui nenhuma localizagéo fisica e possui diferentes locais de usuérios
e diferentes locais de suporte. Pode ser um servico de suporte que trabalha em
varios paises, por exemplo, mas o meio de comunicacdo é o0 mesmo.

Segundo MERINO (2009), existem trés modelos de centrais de atendimento:

a) Call Center: Modelo de atendimento que registra as solicitagdes e remete para o
suporte especifico. Seu principal objetivo é atender grande volume de chamadas e
direciona-las;

b) Help Desk: Modelo de atendimento que gerencia, coordena e resolve incidente o
mais rapido possivel, garantindo que requisi¢cées ndo sejam perdidas;

c) Service Desk: apresenta caracteristicas das duas anteriormente apresentadas e
oferece servicos com foco em Tecnologia da Informacdo e nos negocios, lidando
com incidentes e provendo interfaces para outros processos, como requisicoes de
mudancas, niveis de servicos, geréncia de disponibilidade, dentre outros.

2.4 Freshservice

Fornecer um suporte de qualidade e em tempo habil para uma equipe de 100 colaboradores
guando o setor de Tl é composto por duas pessoas € um grande desafio. Um grande
numero de chamados gera um lista de servicos que vao se acumulando com o tempo,
alguns podem ser perdidos e até mesmo néo atendidos, o que gera um descontentamento
gue pode chegar até a diretoria da empresa.

Para evitar tais problemas e visando entregar exceléncia na resolucao de problemas
e solicitacbes a gestéo de Tl optou por selecionar uma central de servigcos para gerenciar
esse cenario.

Um sistema gerenciador de tickets pode ser definido como um software que atua
sendo responsavel pela centralizacdo, pelo registro e pelo tratamento de solicitacdes
enviadas por clientes de dentro de um contexto empresarial de prestacdo de servicos,
podendo ser interno ou externo (OTRS, 2013).

De acordo com o OTRS (2013), o ticket pode ser comparado ao prontuario de um
paciente, que ao dar entrada no hospital Ihe é associado um registro (prontuario) e nele
ficam guardados o estado clinico do paciente e sua evolucdo, medicacdes administradas,
entre outros, para que desse modo qualquer médico possa acompanhar a evolucéao daquele
paciente.

Dois dos requisitos para a selecdo da ferramenta foram o menor tempo de
implantacdo e a curva de aprendizado, quesitos que o Freshservice conseguiu atender
melhor perante as outras possibilidades. Seguindo o caminho atual da tecnologia, a
ferramenta encontra-se em nuvem nao precisando que a empresa disponibilize um servidor
local e nem demandando tempo para instalacdo de SO (Sistema Operacional) e
configuracbes de servidor. Para iniciar sua utilizacdo foi necessaria uma semana para
configuracéo e treinamento da equipe de TI, para mais funcionalidades ver Figura 3.

O Freshservice pode ser considerado um software de atendimento simples, eficiente
e divertido de usar. O seu service desk ndo é apenas um software, é onde os analistas
falam com os usuarios e onde pessoas aprendem sobre tecnologia. O Freshservice garante
gue os analistas fornegam suporte aos usuarios sem complicagdo alguma, e a0 mesmo
tempo se divertem prestando atendimento, aumentando a eficiéncia e a produtividade,
significando analistas e usuarios mais felizes, tudo gracas a um atendimento



16th INTERNATIONAL CONFERENCE ON INFORMATION SYSTEMS & TECHNOLOGY MANAGEMENT - CONTECSI - 2019

excepcionalmente eficiente. N&o é preciso instalar nada e vocé pode comecar a utilizar o
Freshservice imediatamente (FRESHSERVICE, 2018).

A utilizacdo da central de servicos pelos usuarios finais também é bastante facilitada.
A ferramenta disponibiliza uma painel amigavel a usuarios comuns, com poucos campos
gue podem ser personalizados pela equipe de TI, onde eles podem informar o incidente
ocorrido e acompanhar o andamento do atendimento de forma préatica.

Outras vantagens que pesaram na escolha do Freshservice foi o fato de existir um
aplicativo mével disponivel similar em funcionalidades dando a possibilidade da equipe de
Tl gerenciar seus chamados de quaisquer unidades sem a necessidade de estar proxima
a uma estacao de trabalho. Apesar de ser uma ferramenta paga, para até 3 usuarios nao
existe cobranca.

Gerenciamento de Incidentes

Gerenciamento de
Problemas

Base de Gerenciamento de
Conhecimento Mudangas

Gestao de Contratos Gerenciamento de
Liberagao

Gerenciamento de Ativos

Figura 3 — Ferramentas disponiveis dentro da Central de Servicos Freshservice
Fonte: (FRESHSERVICE, 2018).

3 ESTUDO DE CASO

Esta secao descreve o estudo realizado na empresa Casa Contente Comércio de Méveis
LTDA, bem como o levantamento dos problemas na gestdo do setor de Tecnologia da
Informacdo que serviram de base para a consolidacdo de uma proposta de solucéo.
Adiante, a subsecdo 3.1 apresenta a metodologia deste estudo de caso, seguida da
subsec¢do 3.2 que mostra o0 contexto da empresa, a se¢ao 3.3 apresenta 0s problemas de
Tl e, por fim, a secéo 3.4 aborda a solucédo implementada.

3.1 Metodologia

Como pode ser visto na Figura 4 (foram considerados apenas cargos que utilizam o ERP
ou tem alguma necessidade de usar algum sistema e assim demande atencao do setor de
TI), a empresa deste estudo estd em seu quinto ano de funcionamento, de 2013 ao ano
atual, sendo que em 2016 fez a abertura de uma nova unidade de vendas, vindo assim a
duplicar a quantidade de colaboradores.
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Quantidade de Colaboradores

100 @ Matriz
81 @ Deposito

Pedreira
75

64 o " Total

2013 2014 2015 2016 2017 2018

Figura 4 — Quantidade de Colaboradores
Fonte: Elaboracgéo propria (2018).

Sua equipe de Tl era composta apenas por um funcionario, e veio a aumentar em
2017 com a adicdo de mais uma pessoa a equipe responsavel pelo suporte de nivel 1,
como visto no fluxograma da Figura 5.

Projeto Fresh
Aquisicdo ERP Service

—— S
O )

2013 2016 2017 2018
Inauguracéo Inauguracéo Filial Aquisicdo WMS Entrega WMS
Matriz 2lojal/l 2lojal/l 2 Loja/2
1Lloja/1l Depdsito Depdsito Deposito
Depdsito 64 Colaboradores 81 Colaboradores 61 Colaboradores
31 Colaboradores Equipede Tl =1 Equipe de Tl =2 Equipe de Tl =1

Figura 5 — Demonstrativo de Demanda da Equipe de TI
Fonte: Elaboracéo propria (2018).

Com a quantidade de colaboradores tendo duplicado, e a equipe ainda inexperiente
sem uma forma correta e pratica de gerenciar os incidentes, acabou-se chegando a um
guadro de total perda de controle do setor em relagcdo aos chamados vindo de outros
setores.

Buscando evitar o agravamento deste quadro, assim como um futuro problema para
a gestdo da empresa, procurou-se meios de controlar a situacédo de forma coerente. Como
mostra no primeiro quadro da Figura 6, a equipe comecou a procurar ferramentas
disponiveis no mercado que os ajudasse na gestédo de sua Tl. Foram encontradas opcdes
tanto Open Source, como o OTRS e o GLPI, quanto solucbes proprietarias, como o
Freshservice, tendo este ultimo dedicado mais atencdo da equipe por ter uma curva de
aprendizagem e implantacao extremamente curta.
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Figura 6 — Fluxo de Escolha e Implantacao do Freshservice
Fonte: Elaboragéo prépria (2018).

A implantagdo da ferramenta ndo demandou muito tempo: em uma semana as
configuragbes iniciais estavam contempladas (criacdo de usuarios para analistas,
personalizacdo do painel com logotipo da empresa, configuracdes de envio de e-mail, SLA,
integracdo com servicos do Google para importar os contatos dos colaboradores, travar o
acesso a ferramenta apenas a funcionarios da empresa e sincronia com o Google
Calendar); e em duas semanas o0s solicitantes estavam treinados e ja utilizando a
ferramenta para abertura de seus chamados de suporte.

Durante o0 més seguinte, a ferramenta foi utilizada ao maximo para encontrar
possiveis erros, adaptar bem a rotina para os solicitantes, deixando-a mais simples e agil
possivel para evitar perda de tempo e/ou retrabalho. Visto que a aceitacao foi alta e os
resultados esperados foram atingidos, o Freshservice passou a ser o canal oficial para a
abertura de chamados e contato com o setor de TI.

3.2 Contexto da Empresa

A empresa do estudo de caso € uma organizacdo de meédio porte, situada no estado do
Para que atua no setor de varejo desde 2014 e que conta hoje com 3 unidades na regido
metropolitana de Belém, com pretensdes de expansao para mais bairros e cidades ao redor
da capital.

O setor de Tl é centralizado em sua matriz e possui equipe reduzida para o tamanho
da demanda de servicos, visto que a empresa possui um ERP (Sankhya W) de grande porte
operando em todos seus setores e lida com: demandas relacionadas e diversos médulos
do mesmo (frente de loja, caixa, WMS, financeiro, contabilidade, entre outros); problemas
de utilizacdo de aplicacdes corporativas pelos colaboradores novos ou com menos
instrucdo (e-mail, aplicacdes de comunicacéo, softwares de edicdo de texto ou planilhas,
sistema operacional); hardwares defeituosos (maquinas obsoletas, impressoras com
problemas de conexdo ou driver, nobreaks); criacdo de relatérios gerenciais dentro do
Sankhya W; montagem de dashboards; controle e manutencao de rede légica; problemas
relacionados a telefonia e internet; treinamento de novos colaboradores; producdo de
material de treinamento; circuito fechado de televisdo (CFTV); entre outros.

Durante os primeiros anos de estabelecimento da empresa, devido a equipe a época
ser composta apenas por uma pessoa para executar todas essas atividades, foi adicionado
mais um colaborador ao setor para ser responsavel pelas demandas de software e
hardware, porém sem uma ferramenta de apoio e nem tempo habil adequado para a
captacéo e o registro dos chamados gerados pelos colaboradores. Percebendo a queda na
guantidade e qualidade das entregas feitas pelo setor, fez-se necessaria a adoc¢ao de algum
ferramental que fosse pratico, com uma curva pequena de aprendizado e tempo reduzido
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de implantacdo para suprir tais necessidades, onde a ITIL e, subsequente, o Freshservice
foram escolhidos.

3.3 Problemas de Gestao de TI
A equipe de Tl da Casa Contente enfrentou alguns problemas que foram o “estopim” da
adocédo de um central de servicos:
e Faltavam registros dos problemas que ocorriam;
e NaAao se conheciam as pessoas e 0s setores que abriam solicitacbes de suporte e/ou
controle do dia das chamadas;
e Nao existia controle do tempo de resolu¢cdo de um demanda;
e Nao se tinha um registro quantitativo do retorno do setor para a empresa (nao existia
um SLA definido);
e A comunicacédo entre 0s solicitantes e a equipe era falha, via telefone na maioria das
vezes, nao se tinha nem o cuidado de enviar um e-mail para registrar os problemas,

como isso o nivel de esquecimento era muito alto, assim como a insatisfacdo com o

trabalho do setor.

Porém a mudanca mostrou-se dificultosa em razdo da cultura defasada que estava
enraizada na empresa. Antes da implantacao da ferramenta foi necessario um trabalho de
conscientizacao a partir de palestras e documentacdes geradas de passo-a-passo de como
usar uma central de servicos, que tiveram a duragdo em torno de uma semana, para mostrar
que tal ferramenta viria a somar em muito na empresa.

3.4 A Solucéao

Nesta subsecéo, apresenta-se as ferramentas disponiveis do Freshservice, bem como as
telas desta central de servicos com intuito de demonstrar graficamente a facilidade de
utilizacdo da ferramenta, apresentada como solugcdo em resposta aos problemas de TI
listados na secao anterior.

3.4.1 Gerenciamento dos Incidentes

A primeira mudanca significativa percebida com a aplicacdo de uma central de servicos foi
no gerenciamento de incidentes, o qual passou a ser feito de forma dinamica e controlada.
Antes da adocédo do Freshservice era dificil ter-se um controle do que era solucionado, em
guanto tempo, por quem e quando. O que tornava impossivel de mensurar com dados
corretos o retorno do setor de Tl para a diretoria da empresa.

Como pode-se ver na Figura 7, a ferramenta: disponibiliza logo em seu acesso inicial
para os analistas um dashboard contendo informacdes sobre os chamados abertos,
ressaltando os com prazos vencidos; possui uma lista das dltimas modificagdes, sendo
esses chamados criados, fechados, respostas, status; e ao lado uma lista de tarefas que
podem ser configuradas em cada chamado, criando uma agenda de resolucdes.



16th INTERNATIONAL CONFERENCE ON INFORMATION SYSTEMS & TECHNOLOGY MANAGEMENT - CONTECSI - 2019

Service Desk Casa Contente Q (7] P ;11
Resumo dos Tickets Minhas Tarefas View all
Vencido Abertos Em Espera Vencendo Hoje Néo Atribuidos Abrir chamado com a Sankhya
53 54 0 0 1 Verificar conexdo impressora

Desmarcar os produtos que n...
Atividade recente

Ricardo Silva enviou um novo ticket Ndo consigo gerar PDF do sankhya (#INC-1289)
7 dias atras

fie  Luis Vinicius Damaceno alterou o status do ticket de vendas (#INC-1286) para Fechado

R 7 dsauss

rLe,  Luis Vinicius Damaceno enviou um reply para o ticket vendas (#INC-1286)

‘&“ 7 dias atrés

fi  Luis Vinicius Damaceno atribuiu o ticket Verificar relatérios do WMS (#INC-1288) para Luis Vinicius Damaceno

‘i' 7 dias atrés

uis Vinicius Damaceno alterou o status do ticket de Verificar relatérios do WMS (#/NC-1288) para Fechado

Luis Vinicius Damaceno enviou um reply para o ticket VENDAS PARA TRANSFERIR (#INC-1287)
Flgura 7 — Painel principal da Ferramenta visualizada pelos Analistas
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

Equipes que possuem uma boa maturidade nas boas praticas da Tl sabem que &
uma prioridade em qualquer ocorréncia de falha o retorno do servigo ao status normal, a
minimizacdo do impacto da parada nas operacdes e a garantia do melhor nivel que possa
ser alcancado de qualidade. Além disso é importante classificar os incidentes, documenta-
los, diagnosticar suas possiveis causas e solucdes para que caso 0 problema volte a
ocorrer os analistas tenham informacdes de facil acesso e entendimento para resolver algo
gue ja tenha uma solucao prévia, como pode ser visto na Figura 8.

Service Desk Casa Contente Q Q p ;i~
Tickets - All Unresolved Tickets ~
Mostrando 1 - 30 de 40 » B4

Classificar por Data de criacio ~

O Atribu 3 mim Atribuir para analista Fecha Edita escla arcar como spa Excl Expartar Filter
0] Ngo consigo gerar PDF do sankhya #INC-1289 folig = Todos os Tickets

De: Ricardo Silva Status:  Aberto

3 Incidentes
Criade: 7 dias atrds, Vencimento em 7 dias Priorida... Baixo N
Solicitagdes de Servigos

[J VENDAS PARA TRANSFERIR #INC-1287 Analista:  Luis Vinicius Da...

De: Wendel Quaresma Status:  Aberto Anzlistas

Analista respondeu: 7 dias atras, Vencimento em 7 dias Priorida... Baixo O e

O L
[] Ajuste de campo no Sankhya #INC-1261 us Da... =t
De: Jamison Vera Cruz (_vencino )
Criado: 14 dias atras, J4 venceu hé 6 dias 5
Solicitantes
[J RELATORIO DOS CAIXAS P. EUTIQUIO #INC-1255 s Da...
De: Marcelo Souza (_venaino )
Analista respondeu: 9 dias atrds, J4 venceu ha 8 dias e ———
[0 Criagdo de relatério com da diaria do dia enviado por email #INC-1254 us Da...
De: Armando Contente (Lvencioe )
Analista respondeu: 16 dias atras, 4 venceu hé & dias
[0 IMPRESSORA #INC-1204 is Vinicius Da...
De: Marcelo Souza (_vEnCIDo )
Crizdo: 29 dias atrds, J4 venceu ha 21 dias
sl menceac caianecinas g o Roalicta: Luic \i n

Figura 8 — Painel de Chamados
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

Pode-se conferir na Figura 9 que o Freshservice disponibiliza uma area bastante
préatica para tal controle, nela pode-se ver a lista de chamados em aberto, ou um dos filtros
disponiveis que podem ser vistos na mesma figura.
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Tickets - All Unresolved Tickets *

Classificar . ;
i My Open and Pending Tickets

MWy Overdue Tickets
O Open Tickets in My Groups

(] Na Urgent and High priority Tickets
d
De:

~: MNovos e meus tickets abertos

Cri
All Unresolved Tickets
O A

Des

Incidentes
Cri  solicitagdes de Servigos
(] RE Todos os tickets
De:  Tickets que estou monitorando
A Sparm i
[0 Cri Lixeira w
Figura 9 — Filtros de Pesquisa
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).
Cada linha do painel mostra se o chamado esta atrasado ou vencido, seu analista
responsavel, o status e a prioridade, dando mais agilidade a analise, possibilitando informar
sobre o ocorrido direto da lista sem ter que abrir o chamado, devido a fungéo de mostrar o

contetdo ao passar o mouse em cima da linha, features que ajudam bastante na rapidez
das respostas e controle, como visto na Figura 10.

Tickets - All Unresolved Tickets ~

Classificar por Data de criagdo ~

[ Exportar

[] MN&o consigo gerar PDF do sankhya #INC-1289

Aberto

Priorida... Baixo

Ricardo Silva reported 7 dias ago

O s Analista:  Luis Vinicius Da...

| Néao consigo gerar PDF do sistema, Aberto
1 Priorida... Baixo

(venaioo )

Figura 10 — Demonstracédo da Funcéo de Mostrar o Conteado com o Cursor
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

Pode-se definir um incidente como uma parada indevida nos processos da empresa
ou um reducdo da qualidade do servico do setor de TI, exemplos: software travado;
impressora defeituosa; laténcia alta na conexao de internet; servidor do ERP inacessivel;
arquivos corrompidos; entre outros.

Com a implantacdo da ferramenta apresentada, a empresa passou a ter um controle
antes inexistente em seus processos de solucao de incidentes, seguindo um ciclo definido
de acbes. Os usuarios acessam a plataforma (vide o painel na Figura 11) para a abertura
de chamados e descrevem seus incidentes, sem precisar necessariamente de um contato
humano nessa primeira fase. Um analista recebe o chamado e o categoriza por sua
prioridade, impacto e urgéncia.
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@il Service Desk Casa Contente

[\[[+/s) | SOLUGBES  TICKETS @ &% vuis Vinicius Damaceno - | Nove Ticket

- \_
Seus tickets Relatar um incidente Pesquisar SolugBes
Todos seus tickets, respostas e atividades Levantar um incidente com sua equipe de suporte Encontre as respostas para suas ddvidas em nossas
solugdes completas
Solugdes populares Ver todos os artigos

Procedimento de Pedido de Transferéncia
Como verificar o B.I. Vendas por Vendedores.
Devolugdo

Circuitos de Dados e Voz

Figura 11 — Painel Inicial dos Solicitantes para Abertura de Chamados
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

A abertura de uma chamado por um solicitante é feita de forma simples, como visto
na Figura 9 existe uma opg¢ao chamada Novo Ticket, no canto superior direito da tela, onde
acessando esta opgao a pagina é redirecionada para o formulario ‘Enviar um ticket’ (Figura
12), onde pode-se informar qual o incidente que esta ocorrendo. A tela foi montada de forma
a ser pratica e nao denotar tempo demais para a criacdo dos chamados, contendo apenas
0S campos mais importantes para os analistas, como pode ser visto na imagem a seguir.

Enviar um ticket

Solicitante * nformatica@casacontente.com.bi
Departamento * Caixa -

Telefone (Ramal) = - -

Assunto %

Categoria do -
Problema %

Descrigdo * B I U i=i==&= A co & x

Anexar um arquivo
Grupo * -

Enviar Cancelar

Figura 12 — Formulario para Abertura de Chamados
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

Apos finalizar a abertura do chamado, os solicitantes tém a disposicao uma tela com
a lista dos seus tickets e o status de cada um, demonstrado na Figura 13.
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Service Desk Casa Contente

INICIO  SOLUGBES 8 % wisvinicius Damaceno - | Novo Ticket

Todos os tickets ~ Exportar tickets

Classificar por Datade criagdo ~  Tickets criados por Eu ~
Trocar as versdes para corregdes de troco nos caixas #INC-1248 m
Liberar portas no firewall #SR-1198 @
Reativar servigos #INC-1187 m
Atualizago servidor Linux #INC-1186 m
Atualizagdo servidor B.D. #INC-1185 m

Figura 13 — Visao dos Solicitantes para suas Listas de Chamados
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

O incidente, entdo, é analisado pela equipe responsavel, que procura antes se
aquele erro ja ocorreu na base de conhecimento e caso ndo haja registro, 0 mesmo
soluciona ou o delega para alguém que tenha a expertise necessaria (vide Figura 14). Com
o problema resolvido, tudo é documentado e o chamado é fechado, enviando uma
notificacdo para o usuario que fez a solicitacao.

Service Desk Casa Contente Q 9 8 ’iﬁ
Tickets / #INC-1287
r Fechar Responder ¥ More > 4 »
:; VENDAS PARA TRANSFERIR Status Aberto
Wendel Quaresma informou 7 dias atras (Qua, 31 Jan at 3:01 PM) via Portal

Prioridade Baixo

Dueby  em7 dias
on Qua, 14 Fev at 3:01 PM
Alterar

Boa tarde.

Segue relagdo das vendas que constam no nome dos usuarios WENDEL e SEM VENDEDOR. para serem transferidas aos
vendedores Jorge Junior e Ana Claudia:

'VENDAS NO USUARIO "WENDEL"

TRANSFERIR PARA O VENDEDOR JORGE JUNIOR: o INFORMACOES DO SOLICITANTE

"_’1 Wendel Quaresma
42989 SOFIA LINS LEAL XAVIER DE CAMARGO

Email
149728 COLCHAO KAPPESBERG DE MOLA ENSACADA ALESSA - 1 UNIDADE comercialpedreira@casacontente.com.br
phone
VALOR - 1.060,80 30737342

Tickets recentes
DATA - 11/01/18

NUMERQ UNICO - 225525 © PROPRIEDADES DO TICKET
NF - 22413 Pricridade * Status *
Baixo ~ | Aberto
42989 SOFIA LINS LEAL XAVIER DE CAMARGO R
Origem Tipe

63774 REFRIGERADOR CONSUL 1 PTA F.FREE BRANCO 342L 110V CLASSE A 1 UNIDADE Portal « | Incident

Figura 14 — Painel dos Analistas para Acompanhamento dos Chamados ‘
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

Pode-se ver na Figura 15 o campo Analista, onde a pessoa responsavel pela
resolugdo do chamado é selecionada, além de outros campos de selecgéo.
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Aberto, Venczem T dias

char Responder = Maore = 4 »
Urgéncia * Impact ®
Baixo - Baixo -
Grupo™
Gestdo de T -
Analista *
Luis Vinicius Damaceno -

Departamento *

Vendas -

Figura 15 — Continuacdo do Chamado
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

A ferramenta disponibiliza uma forma de centralizar e registrar a conversa que ¢€ feita
entre o analista e o solicitante para entender e solucionar os chamados, deixando tudo em
um unico ambiente. Isso possibilita que o chamado apdés fechado, se o incidente voltar a
acontecer, sua resolucdo e detalhes sejam faceis de acessar e replicar qualquer
procedimento, painel este demonstrado na Figura 16.

Tickets / #INC-1287 Aberto, Venceem 7 dias
Fechar Respender ~ More = 4 3
Tarefas Ativos Atividades
2 Wendel Quaresma adicionou uma anotacic puiblica 7 dias atrés(Qua, 31 Jan at 5:19 PM)
<

Boa tarde.
Vinicius, transfira todas as vendas para o usuaria do Jorge Junior, pois a colaboradora Ana Cléudia conseguiu atingir a super meta.

Luis Vinicius Damaceno respondeu? dias atrs (Qua, 31 Jan at 5:45 PM)
Respondido para : comercialpedreira@casacontente.com.br

[

Ola
Wendel Quaresma,

Ticket: https://casacontente.freshservice.com/helpdesk/tickets/1287

Verifica se ficou tudo ok.

,'.i"‘r 4 Responder A Encaminhar £ Adicionar anotagio

Sofware para Service Desk do Freshdesk Enviar feedback Navegar pela comunidade Politica de Privacidade

Figura 16 — Interacdo do Analista antes do Fechamento do Chamado
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

Com isso, a equipe de Tl tem, no tempo de implantacdo da ferramenta de um ano,
conseguido de forma prética registrar e solucionar mais de 1200 chamados, tendo acordado
com a diretoria seus Niveis de Acordo de Servico (SLA, do inglés Service Level Agreement)
vistos na Figura 17. Esta figura permite mostrar: a quantidade de chamados por analista,
0s incidentes mais numerosos ou 0s que demandam mais tempo para serem resolvidos; o
setor da empresa que mais abre chamados; o colaborador que tem mais incidentes; ou
guaisquer outros indices que sejam interessantes para demonstrar o nivel de qualidade do
servigo prestado.
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BSLUINET S8 QUET YUE LaUs (BYTd UE SLA
Voltar para Sla Policies —— seja calculada sobre as horas do
calendério ou sobre as horas de trabalhe.
Suas Politicas de SLA serdo usadas no
Alvos de SLA

N N Freshservice para determinar o vencimento
Defina os alvos do Acordo de Nivel de Servigo para cada prioridade de ticket da cada ticket,

Utilizando multiplas polticas
Important: Response and resolution time should be within 15 min te 12 months. x

de SLA
Vacé pode ter mltiplas politicas SLA,
Prioridade Responder em Resolver em Horério de operagio E-mail de escalonamento desencadeadas por condigdes especificas
como o dliente que salicitou o ticket, o
Urgéncia 2 h - 4 h - Business Hours ~ (E) grupo ao qual este esta atribuido, e/ou sua
fonte.
Alto 4 h - ] h - Business Hours ‘D Por exemplo, vocé pode ter definido uma
politica de SLA especial para os tickets
N recebidos por telefone e atribuido a equipe
Meédio 1 Dias ~ 2 Dias ~ Business Hours = «© =0 b
de Principais Incidentes
Baixo 2 Dias ~ 3 Dias = Business Hours - (D OesbERETEEDhEIG

importante.4 primeira regra de SLA que
corresponde a todas as condigfes de um
ticket que serdo aplicadas a ele. Desta forma,
lembre-se de manter suas regras
. ) . importantes proximas & parte superior
O que acontece quando uma data de vencimento se aproxima / este SLA é violado?
Definir uma regra de escalonamenta quando um ticket nio for respondide em tempo Aplicando regras de
escalonamento
Adicionar regra
Vocé pode, opcionalmente, definir
Definir a hierarquia do escalonamento quando um ticket ndo for resolvido em tempo hierarguias de escalagdo para cada politic2
parz notificar agentes especificas quanda™
uma regra de SLA for violada.

Adicionar nivel 1 regra

Figura 17 — Acordo de SLA
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

3.4.2 Base de Conhecimento

Um dos grandes consumidores de tempo da equipe foram os retrabalhos, problemas
recorrentes que tinham solucdes repetitivas, mas que nao tinham um registro centralizado
e de forma segura. Com a implantacdo da ferramenta, a equipe conseguiu registrar nos
chamados as resolugbes dos incidentes, salvar querys de banco de dados, informacdes
relevantes, ou até mesmo detalhes que pareciam triviais, mas que tinham muita importancia
para o trabalho que seria feito.

Além disso, a ferramenta disponibiliza uma forma de base de conhecimento para os
usuarios (vide Figura 18), onde os analistas podem desenvolver manuais e tutoriais de
como abrir um chamado e fazer alguma rotina dentro do ERP, manuais restritos apenas a
equipe de analistas com informacdes sigilosas do setor, dando mais agilidade para os
usuarios poderem fazer suas rotinas sem precisar esperar a disponibilidade de um analista
para o atender em caso de duvidas simples, ou problemas que ja tenham solucdes
documentadas.

ey Service Desk Casa Contente a (7] -p {
Solucdes Nova categoria de solugso Reordenar Solucées
As solu adem s

pesqui
Default Category » Documentagéo Colaborativa » Adicionar pasta  Editar As solugdes privadas esto visiveis somente

para os analistas e para compartihamento

Drafts (2) ipamentos (2) [
s solugdes tém 3 niveis hierdrquicos -
Ps (1) Categoria > Pasta > Artigo
o de servigos de T (1) s solugdies podem ser de 2 tipes: solugio

alternativa ou solugiio permanente.

Sankhya/HDE » Adicionar pasta  Editar Aberturas de Chamados » Adicionar pasta  Editar T 0 status Rascunhe,
alha

hando nela, que
i la,

Configuragbes de Acesso (1) 5
Configuragdes de Acesso ( Gepois que ela for finalizada e revisada.

SANNfe (1)

Figura 18 — Painel de Solucdes ja registradas pelos Analistas
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).
Por motivos de seguranca, as solu¢cdes podem ser marcadas como publicas ou
abertas aos solicitantes, como visto na Figura 19 a partir da forma de visualizagédo dos
analistas na ferramenta.
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[y Service Desk Casa Contente Q (7} —p ;i"
sankhya/HDE Solugdes — Sankhya/HDE — SANNfe ~q
de Acesso (1
de Impressio (1 Inicializacdo do SANNfe Editar
Created By Luis Vinicius Damaceno, Qua, 25 Out. 2017 at 11:43 AM
mell SanNFe
r Vendedares (1) Servigos do linux

(Uboss)

ps ax | grep -i jooss
SAS - Servidor de Acessos (1

SANNfe (1) (Sannfe)
ps ax | grep -i Sa

Iniciar Servigos
<d /home/mgeaweb

fsannfe-service start (ligar)
fsannfe-service stop (desligar)

Descompactar tar.gz
tar -vzxf nomedoarquivotargz

Obs: Sempre que parar ou iniciar o servige fazer por putty se o servidor estiver com a parte visual ativada.

10 Positives, 7 0 Negatives

Figura 19 — Visualizacdo de uma Solucao para os Analistas
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

Na Figura 20 vé-se a base de conhecimento na visdo dos solicitantes, mostrando na
area inicial as solucdes ja cadastradas em forma de lista e um campo de pesquisa na parte
de cima da tela.

Wl Service Desk Casa Contente

INCI0 TICKETS &2 @B wis vinicius Damaceno | Novo Ticket

Solucdes

DOCUMENTACAQ COLABORATIVA

Informagdes de Equipamentos Instalagdo de aplicativos

Designagédo dos equipamentos de Internet - Embratel Instalag&do do KasperSky EndPoint para Linux

Senha dos roteadores

Enderegos IPs Catalogo de servigos de Tl

Tabela de enderegos IPs da Rede da Matriz (Pe. Eutiquio) Catalogo de Servigos de Tl

SANILIVA /UNE

Figura 20 — Painel de Soluc¢des visualizado pelos Solicitantes
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

O acesso dos solicitantes a base de conhecimento € bem parecido a um férum,
facilitando assim a navegacéo (vide na Figura 21).

E por ter funcdes similares a um férum, a ferramenta possibilita pesquisar, comentar,
dar nota, criar perguntas, entre outros. Na Figura 22 pode-se ver um exemplo de uso do
campo de pesquisa para buscar artigos referentes ao sistema de frente de caixa da
empresa.
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B Service Desk Casa Contente

INicio SIS TICKETS & @B wwis vinicius Damaceno - [~ Novo Tickel

SANNfe

el

Inicializacéo do SANNfe ) .
. Artigos relacionados
Inicializacdo do SAS
Servigos do linux
Endereco do Sankhya
(3boss) Erro ao passar venda no TEF
ps ax | grep -i jboss

Instalacdo do KasperSky EndPoint para Linux
(sannfe)

ps ax | grep -i Sa Win

s 10 (Notebook Dell) - No boot Devic

. Usudrio ndo consegue imprimir NFe ou relat...
Iniciar Servigos
Lista de comandos e suas fung Ges. da cent..
cd fhome/mgeweb

d sanNFe Intemet da Pe. Eutiquio

Figura 21 — Painel de Soluc¢des visualizado pelos Solicitantes
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

B Service Desk Casa Contente

INicio TICKETS & &% vuis Vinicius Damaceno - | Novo Ticket

fast

‘ Nota com status "Aguardando Autorizagc”  FAsT SERVICE ‘

Solugoes ‘ Configuragdo de envio de NFC-e  rast service ‘

DOCUMENTAGAQ COLABORATIVA

Informagdes de Equipamentos Instalagao de aplicativos

Designacdo dos equipamentos de Internet - Embratel Instalagado do KasperSky EndPoint para Linux

Senha dos roteadores

Enderegos IPs Catalogo de servicos de Tl

Tabela de enderecos IPs da Rede da Matriz (Pe. Eutiquio) Catalogo de Servigos de Tl

SARILIVA TURE

Figura 22 — Pesquisa por uma Solucéo registrada
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

3.4.3 Gerenciamento de Ativos

Uma organizacao € feita de ativos organizacionais, sejam mouses, teclados, monitores,
propriedades intelectuais, entre outros. Uma empresa em crescimento tende a incrementar
a gquantidade desses ativos de forma descontrolada sem uma boa estratégia de
estruturacdo e organizagdo. Ter uma boa gestao nesse setor pode trazer muitos beneficios
com o tempo.

Feito de forma correta, o gerenciamento de ativos vai além de uma simples tabela
com tudo que uma empresa possui e sim controlar o desempenho e a qualidade de
maquinas, montar o orcamento para o proximo ano de renovacdes de licencas e/ou troca
de componentes, evitar gastos desnecessarios, planejar manutencdes, que sao alguns
exemplos de questdes que podem ser agilizadas com uma boa gestédo, podendo impactar
de forma positiva no ambiente de trabalho. Na Figura 23 vé-se 0s equipamentos ja
registrados pela Casa Contente na ferramenta, ordenados por seus nomes, tipos,
localizagdes nas unidades, colaboradores que as utilizam e departamentos.
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Showing 1o 50 of 63 [ Filter
O Name aType Location Used By Department
@ Asset Views
[] Manutencéo Ar Condiciona... ~ Manutengio Padre Futiquio (Matriz) - Tecnologia da Informag.. All Assets
[1 AIADM3 Desktop Dr. Freitas (Depésito) - Estoque Assets Added in Last 30 Days
Assets with Warranty Expiring in next 30 ..
[] A1ADM2 Desktop Dr. Freitas (Depésito} Almir Aleixo Entrega Al Horeinore Asate i Use
O AtADM1 Desktop Dr. Freitas (Depésito} Cilene Maciel Montagem
[ A0SR2 Desktop Dr. Freitas (Depésito) - Estoque § Asset Hierarchy
] A0SRi Desktop Dr. Freitas (Depésito} - Estoque
[ Brother MFC-8712DW Printer Dr. Freitas (Depésito} - Estoque
[ Brother NC-8300h Printer Pedro Miranda (Filia]
O Ti-Linux Desktop Pedro Miranda (Filia] Jamison Ver Cruz Tecnologia da Informag..
[] A3DEP! Desktop Pedro Miranda (Filial - Administrativo
[ A2ATE2 Desktop Pedro Miranda (Filia] - Administrativo
[ A2ATE1 Desktop Pedro Miranda (Filis] - Administrativo

Figura 23 — Painel de Gerenciamento de Ativos do Freshservice
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

O gerenciamento de inventario do Freshservice digitaliza os ativos e ainda permite
deixar configurado para que eles figuem atualizados automaticamente com uma ferramenta
de descoberta na rede (vide Figura 24). Tudo o que se precisa fazer € deixar configurado a
digitalizacdo periddica. Com a geréncia de ativos do Freshservice, informagdes como saber
guem utiliza o ativo, desde quando, informacfes de hardware, entre outras, estdo a
disposicéo de forma simples.

A Service Desk Casa Contente a o » i
Administrador Discovery
Discovery
Agent Probe Configuragbes da Sonda
Discovery Agent

Learn more about the Discovery Agent

Download Agent
@ Windows  © Mac @ Linux

& Download Agent

Installation Instructions

Figura 24 — Férramenta de Localizac;éo de Dispositivos em Rede do Freshservice
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

3.4.4 Parametrizacbes

Apesar da empresa deste estudo estar utilizando a versao free da ferramenta, a mesma
propicia uma boa quantidade de parametrizacdes e modificacdes para o ambiente (visto
nas Figuras 25 e 26), como: registro de um dominio, logotipo, respostas automatizadas,
notificacdes por e-mail, controle das TAGs, widget para integracdo em sites corporativos,
integracdo com aplicacfes externas, entre outras.
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[EIETY Service Desk Casa Contente Q o a {

Administrador

Helpdesk

Configure the basic settings that are necessary for your service deck

3 a -
“%5 5ua Marca no Helpdesk ﬁ Seguranga BA eomail B Notificagses por e-mail Form Fields

{Ch Politicas de sLA (2) Horario e trabalho \Q Tags j Widget de feedback ) Fortal
Produtividade do helpdesk
Set processes (o automate mundane tasks and to be more efficient
\at % K 5 . ) |
\@" Distribuidor A supervisor 4 Observador /" Automagso de cenrio >4 Comandos no e-mail
D .
S Aeps [%] Respostas predefinidas
Asset Management
Keep track of your assets, vendors and contracts, all in one place
= N Fru . ) (@) .
=] catslogo de Produtos [ Fornecedores (43 Tipos de Relacionamento 25, Asset Types ©) Locais
Figura 25 — Painel de Configuractes
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).
Administrador
Keep track of your assets, vendors and contracts, allin ane place
= ] 0 = ® i
=) Catilogo de Produtos M) Fornecedores \43) Tipos de Relacionamento Shy Asset Types O Locais
-@ Descoberta
Gestdo de Usudrios
Manage agents and end users of your service desk
M. solicitantes A~ Campos de Solicitante N anaiistas 3 Grupes : 7| Departamentes
@= Department Fields
Configuragdes da conta
Manage your accoun t and subscription
T [ Plangjamentos &
Jb% Conta @) fargramento
Sofware para Service Desk do Freshdesk | Enviar feedback | Navegar pela comunidade | Politica de Privacidade A

Figura 26 — Painel de Configuracdes — Continuacao
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

Apesar do estudo ser em uma versao free da ferramenta, a mesma possibilita que o
formulério de abertura de chamado seja montado com 0s campos que a equipe decidir que
sejam importantes, como visto na Figura 27.

A Casa Contente utiliza as ferramentas do Google for business e integrou o
Freshservice com o Google Agenda, onde ao marcar uma tarefa dentro da central de
servicos um evento é criado na agenda do analista, visto na Figura 28.
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= Category
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Urgéncia Baixo

Impact Baixo

Figura 27 — Configuracéao dos Campos para Abertura de Chamados
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

EPMA  Service Desk Casa Contente Q o 8 g
Administrador What are apps?
Freshservice apps can extend the
Apps Custom Apps Get More Apps fu f e product
—_— by al app.
fetching and rendering hird
Google Agenda party app etc. They can be installed from

Vocé pode gerenciar eventos para cada tarefa com o Google Agenda. ) the Marketplace,

What are custom apps?
apps are created to address your
Slack nt and would be made

¥=slack  Installing Slack app lets you integrate important service desk workflows to boost productivity for both =)

agents and users. With this integration you can also...

How to build apps?

Click here to lear more about the
different apps in Freshservice Marketplace
and howto build them,

App Request

What app would you like us to add next?

Figura 28 — Integracdo com Apps Externos
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

4 RESULTADOS

Nesta secdo serdo apresentados os resultados obtidos a partir da analise qualitativa
extraida da matriz SWOT, bem como os resultados quantitativos baseados nos graficos
gerados pela ferramenta implementada.

4.1 Qualitativo

Como forma de avaliacdo qualitativa do uso da ferramenta descrito na secéo anterior, foi
usada a matriz de SWOT como forma de analisar as forcas, fraquezas, oportunidades e
ameacas identificadas pelos usuérios da ferramenta, como pode ser visto na Tabela 1.
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Tabela 1 — Matriz de SWOT de Avaliacao Qualitativa do Uso da Ferramenta

Strengths (Forcas) Weaknesses (Fraquezas)

e Curva de aprendizado; e Relatorios;
e App movel; e Limitacdo de usuarios.
e Base de conhecimento;
e Integrado com Google;
e Transparéncia.

Opportunities (Oportunidades) Threats (Ameacas)
e Acesso a novas tecnologias. e Cultura.

Fonte: Elaboragao prépria (2018).

Forcas:

e Curva de aprendizado: a curva de aprendizado tanto para os analistas quanto para
0s usuarios finais € curta e simples, ndo precisando de horas de treinamentos e
implantagbes para que a ferramenta comece a ser usada,

e App moével: por ser em nuvem, existe um aplicativo para aparelhos celulares que
facilita a utilizagdo da ferramenta distante da estacdo de trabalho, dando a
possibilidade de ser notificado por chamados em transito entre as unidades da
empresa;

e Base de conhecimento: ao se fechar um chamado, este passa a ser parte da base
de conhecimento, uma area dedicada a disponibilizar para os colaboradores os
chamados parecidos com eventuais problemas que estejam passando, dando a
possibilidade dos mesmos informarem-se previamente sobre os procedimentos ja
feitos para sanar aquele problema, trazendo agilidade para o dia-a-dia;

e Integrado com Google: facilidades para criar e gerenciar os chamados integrados
com as ferramentas do Google for Business, como Agenda, Drive, E-mail;

e Transparéncia: disponibilizar para a diretoria da empresa dados que mostram a
eficiéncia do setor de Tl e como seu tempo € gasto no dia-a-dia.

Fraquezas:

e Relatorios: para relatérios mais completos e com mais informacdes € necessario
adquirir uma licenca paga,

e Limitacdo de usuarios: no plano free s é possivel adicionar trés analistas.

Oportunidades:
e Dar acesso a empresa a novas tecnologias e metodologias atualizadas do mercado.
Ameacas:

e Cultura: a falta de habito dos colaboradores com ferramentas para abertura e

controle de chamados pode ser um fator de rejeicao.

4.2 Quantitativo

Apds um ano de utilizacdo da ferramenta apresentada neste trabalho, foram registrados
1261 chamados dos mais diversos, e a partir de dados cedidos pela Casa Contente gerou-
se os graficos a seguir, dos quais pode-se tracar um comparativo do antes e depois da
implantacao referente as entregas do setor de Tl de acordo com a discussédo com o gestor
responsavel.

Quando um incidente ocorria, grande parte do contato era feito por telefone e sem
registro formal por e-mail, muitas vezes ficando apenas no registro oral. Apos a implantagéo
da ferramenta, todo e qualquer chamado passou a ser registrado em algum meio digital
para assim ser iniciado os procedimentos de correcdo, além da implantacdo de uma
ferramenta de comunicagédo, denominada Slack, voltada para a comunicagao empresarial.
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Assim, vé-se no grafico da Figura 29 que mais da metade dos contatos foram feitos dentro
da ferramenta.

Canal de contato

Slack
2,8%

Telefone
37,1%

Freshservice (Portal)
60,1%

Figura 29 — Canais de Contato
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

Tal mudanca, apesar de parecer simples, de inicio foi dificultosa de ser adotada por
modificar uma cultura que ja era seguida a mais tempo, onde as pessoas apenas falavam
os problemas e esperavam uma solucéao. Atualmente, com o registro no Freshservice pode-
se ter em um unico local todos os chamados abertos e fechados, abrindo a possibilidade
para que os colaboradores informem-se sobre o status da solucéo de seu pedido, se existe
alguma previséo e adicionar detalhes nao recordados no momento inicial do registro do
chamado.

Como a ferramenta disponibiliza uma forma de criar campos para o formulario de
abertura de chamados, a equipe disponibilizou a informacdo de departamento do
solicitante. Este campo ja fica pré-programado no cadastro do mesmo, dando mais
agilidade na abertura de chamados e possibilita uma analise referente aos maiores
geradores de chamados.

N&o existia uma nocdo de quais departamentos tinham mais dificuldades na
empresa em desempenhar suas rotinas. A partir dessa analise foi constatado que (vide
grafico da Figura 30) os departamentos de vendas (que englobam os vendedores e seus
gestores diretos) e caixa (onde estdo os operadores de caixa) sdo 0s que mais fazem
solicitacdes. Entretanto, estes dois departamentos tém um nivel de hierarquia, sendo o
primeiro cargo citado como responsavel pelo segundo, ou seja, um quarto dos chamados
eram de uma area crucial para o retorno de valor da empresa, aquele que tem o contato
direto com os clientes.
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Departamentos

Montagem

22%

Entrega

3,0%

Logistica

8,8%

Tecnologia da

8,1%

Recursos Humanos
9,6%

Vendas
14,4%

Caixa
14,4%

Contabilidade
12,6%

Administrativo
11,0%

Financeiro
14,0%

Figura 30 — Quantidade de Chamados por Departamento
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

A exemplo dos departamentos, ndo se tinha uma ideia de quais eram os incidentes
mais recorrentes. Com ajuda do Freshservice foi possivel obter registro por categoria (vide
grafico da Figura 31), que é uma referéncia mais geral, exemplo o Sankhya (referindo-se
ao ERP em si sem discriminar um moédulo especifico) e TAGs que adicionam detalhes ao
incidente, exemplo seguindo a categoria anterior a TAG Fast Service, que é um médulo do
ERP.

Assim, foi constatado que grande parte dos incidentes esta relacionado ao uso do
sistema e seus modulos, visto que grande parte dos colaboradores vem de empresas
anteriores que nao possuiam sistemas téo robustos, e por possuirem alguma ndo aptidao
no manejo de SO e ferramentas digitais tendo dificuldades de entender como novas
ferramentas funcionam.

Categorias de problema

Rede

3,2%

Sistema Operacional
3,3%

Hardware

3,4%

WMS

3,7%

Configuragédo de e-mail
4,0%

Relatério

4,8%

Fast Service

6,5%

Impressora

7,7%

Software

9,9%

Sankhya
24,7%

Outros
11,3%

Acessos
10,4%

Figura 31 — Quantidade de Chamados por Categoria do Problema
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

Para esses estudos, foram selecionados as 15 categorias e tags mais utilizadas para
nao deixar os graficos muito sobrecarregados, como pode ser visto no grafico da Figura 32
para a lista de TAGs mais usadas.
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Tags mais utilizadas

Navegador
2,5%

Falha elétrica
3,3%
Relatério
3,8%
SanNFe/SAS
4,2%
Internet

ERP
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Fast Service
121%

Slack
8,4%
Email
7,5%

5,0%
Corregéo de Relatério
6,3%
Firewall
6,7%
Impressora
11,3%

Figura 32 — Tags mais Utilizadas
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

Do total citado anteriormente de chamados abertos no periodo da amostragem,
menos de 5% (vide o grafico da Figura 33) encontra-se com status em aberto, devido serem
solicitacdes que dependem de terceirizados ou fechamentos de contratos, ou por falta de
pessoal especializado, visto que a equipe é reduzida. Isso demonstra um bom nivel de
retorno da equipe na resolucdo dos chamados, onde, considerando que um ano tem em
média 250 dias Uteis, foram abertos em torno de 5 chamados por dia.

Status dos chamados

Aberto
43%

Fechado
957%

Figura 33 — Status dos Chamados
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

Para um melhor gerenciamento de qual analista receberia os chamados criados, foi
criado a estrutura de grupos, onde existe: o grupo de Gestédo de Tl, que trata de situagbes
relacionadas a gestdo do setor e incidentes relacionados ao ERP; e o grupo de Suporte de
Tl, que fica responsavel por incidentes relacionados a software, hardware e suporte ao
usuario final. Nao houve grande diferenca na divisdo dos chamados, como pode ser visto
no grafico da Figura 34.
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Grupo responsavel

Gestao de T.I.
47,8%

Suporte de T.I.
522%

Figura 34 — Grupo Responsavel
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

E de grande importancia que a equipe busque gerenciar os prazos acordados de
resposta, mostrando para a gestdo da empresa produtividade e transparéncia, fatores que
impactam diretamente na credibilidade do setor como um todo, buscando diminuir sempre
as taxas de entrega fora do que foi determinado. Como a verséo utilizada da ferramenta é
a free, ndo foi possivel gerar dados de tempo precisamente, porém fica o registro em
guantidade de chamados apresentada no da Figura 35.

Violacao do SLA

Fora do acordo
17,3%

Dentro do acordo
82,7%

Figura 35 — Violacdo do SLA
Fonte: (CASA CONTENTE, 2018).

6 CONCLUSOES
No presente trabalho implementou-se uma central de servicos baseada na ITIL,
denominada Freshservice para o melhor gerenciamento das demandas do setor de Tl da
empresa Casa Contente Comércio de Mdveis LTDA.

Neste trabalho buscou-se alinhar a aplicacdo implementada com as necessidades
de gestdo da Tl da empresa. Neste sentido, todos os esforcos foram direcionados para
atingir o mesmo resultado, desde o levantamento de requisitos e andlise de escolha da
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ferramenta a ser implementada, percepcao do negdcio, niveis de afinidade dos usuérios
com as tecnologias disponiveis, tempo de implementacdo e curva de aprendizado. Os
resultados alcangados mostram que as funcionalidades do Freshservice foram testadas e
aprovadas unanimemente entre os colaboradores internos, usuarios e equipe de Tl, bem
como as necessidades de gestao foram supridas de forma eficaz.

Muito embora os colaboradores internos estejam em diferentes niveis de aceitacéo
e utilizacdo de ferramentas como tal, o Freshservice mostra-se muito amigavel e de facil
utilizacdo, podendo-se afirmar que é possivel controlar todas as requisicées direcionadas
ao setor de TI. Entretanto, do ponto de vista técnico, a ferramenta apresenta algumas
limitacbes, sobretudo em relacdo a geracdo de relatorios e registro da quantidade de
analistas.

Em suma, conclui-se que o uso de uma central de servicos como suporte a gestao
da Tl é uma realidade urgente e extremamente eficiente, entretanto precisa ser
corretamente implementada e adequada de acordo com as particularidades e
complexidades de cada negécio. Portanto, com base nos resultados obtidos, pode-se inferir
gue o Freshservice ndo s6 se adéqua a realidade e aos negécios do empresa Casa
Contente, como também incorpora agilidade e eficiéncia ao setor de TI.

Este trabalho tem o intuito de demonstrar os beneficios da implantacdo de uma
central de servigos para o0 gerenciamento inteligente da Tl em uma empresa do setor
varejista, ou de qualquer ramo de atuacao utilizando uma alternativa viavel para pequenas
equipes que estdo comecando a utilizar a ITIL e tem pouca experiéncia no tema, o
FreshService.

Um dos fatores limitantes foi a mudanca de cultura, onde os colaboradores em
principio foram reticentes por acharem que os procedimentos trariam lentidao as resolucfes
de seus problemas. Outra limitacdo deve-se a falta de investimento por parte da diretoria
da empresa, que, apesar de serem demonstradas as vantagens de se obter um dos planos
pagos da ferramenta, 0s mesmos ainda possuem uma ideia conservadora do assunto.

Pretende-se expandir a utilizacdo da ferramenta para outros setores, proveniente da
verificacdo a partir da experiéncia da equipe de Tl numa diminuicdo significativa das
reclamacdes quanto a organizacao e controle do setor. Assim, 0 setor pdode demonstrar a
partir de dados a sua eficacia e com isso centralizar os esforcos para que as boas praticas
da ITIL fossem cada vez mais aceitas e utilizadas.
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