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RESUMO

O presente estudo teve como objetivo diagnosticar a viabilizacdo de Help Desk e
alinhar a estratégia de tecnologia da informacado (TI) com a estratégia de negdcio
das construtoras civis do municipio de Aracaju-SE. Especificamente se prop6s a
identificar a realidade da Tl de cada empresa consultada para uma possivel
implantacdo desse sistema, descrevendo e redesenhando seus processos criticos
que envolvem a tecnologia da informacdo com base nas melhores préaticas do
infomation tecnology infrastructure library (ITIL). Para viabilizar o objetivo
apresentado foi realizado um levantamento bibliografico sobre as recomendacdes
ITIL nos requisitos de gerenciamento de incidentes, gerenciamento de problemas e
gerenciamento do catalogo de servicos, bem como um estudo de caso sobre os
atendimentos pelo Help Desk técnico em oito construtoras dentro de em um universo
de 52 empresas mapeadas, na qual foram aplicando um formulario aos gestores e
administradores da area, com finalidade de validar a solucdo proposta sobre os
casos reais.

Palavras - chave: Central de Servicos, Registro de dados; Help Desk; ITIL;
Gerenciamento de Servigo; Construtora Civil; Aracaju-Se.



ABSTRACT

The present study aimed to diagnose the viability of Help Desk and align the
information technology (IT) strategy with the business strategy of the civil
constructors of the municipality of Aracaju-SE. Specifically, it proposed to identify the
IT reality of each company consulted for a possible implantation of this system,
describing and redesigning its critical processes that involve information technology
based on the best practices of the infomation tecnology infrastructure library (ITIL). In
order to achieve the objective presented, a bibliographic survey was carried out on
the ITIL recommendations in the requirements of incident management, problem
management and service catalog management, as well as a case study on the
technical Help Desk in eight construction companies within A universe of 52
companies mapped, in which they were applying a form to managers and
administrators of the area, in order to validate the proposed solution on the real
cases.

Keywords: Servicedesk, Data registry; Help Desk; ITIL, Service Management; Civil
construction; Aracaju-Se.
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1 INTRODUCAO

No cenério atual o aumento da demanda de recursos computacionais fez
com gque algumas empresas passassem a usar a tecnologia como estratégia, essas
empresas que conseguem alinhar a tecnologia da informacdo com o negocio,

consegue uma vantagem competitiva.

O aumento do uso de computadores em todas as empresas fez com que
existisse um departamento de informatica para atender esta demanda que antes

nao existia e agora € imprescindivel para qualquer ramo de atuacao.

Algumas empresas ainda ndo implantaram o departamento de informatica,
Tecnologia da Informacédo (Tl), ou implantaram de maneira ineficiente e ineficaz.
No qual ndo conseguem gerenciar seus processos de maneira adequada e acabam
perdendo tempo e dinheiro.

As empresas do ramo de construcao civil ndo possuem uma cultura de
investimento em tecnologia da informacdo, o que levam a apresentar um cenario
problematico, pois o foco dessas empresas € construir e incorporar imoveis e por
ser um ramo antigo, a cultura ndo favorece o investimento em informatica. Dessa
forma, a construcéo civil, no geral, possui um parque tecnolégico desatualizado ou

até mesmo sem alinhamento com a estratégia de negaocio.

Nessa perspectiva, o presente estudo refletiu sobre um diagndstico para
implantar uma central de servigos de TI, identificando a realidade de tecnologia da
informagcéo de cada construtora civil consultada, descrevendo seus processos
operacionais criticos que envolvem a TI, identificando a viabilizacdo de implantacao
do sistema de help desk com os gestores das construtoras civis na tomada de

decisao.

No que diz respeito & gestdo de servigos; a boa prética, baseando nas
melhores praticas do Information Technology Infrastructure Library (ITIL); catalogo
de servicos; gerenciamento de incidentes e problemas; onde ndo possuem ou que

ja exista um departamento de T.l, mas que precise de melhorias.
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O sistema de Help Desk € um sistema que gerencia todos os chamados ao
setor de TI, gerando um protocolo e um fluxo de trabalho transparente. Este € o

primeiro passo para alinhar o setor de Tl, com a estratégia de negdcio da empresa.

O diagndstico a viabilizagdo de Help Desk inicia com a definicdo do catalogo
de servigcos que é a descricdo de todos 0s servi¢cos que o responsavel de Tl tem a
obrigacdo de atender dentro da empresa. Através deste catalogo definem- se os

procedimentos de prazos de atendimento de cada tipo de solicitacao.

Assim, a presente investigacao se justifica quanto a sua contribuicao pratica,
visto que caso ocorra a aprovacao desse diagnostico a viabilizacdo de Help Desk,
sera possivel medir e descobrir onde existem problemas através de indicadores
que vao ajudar o gestor de Tl e 0 gestor da empresa a trabalharem com dados
realistas para a tomada de deciséo.

Vale ressaltar que apos o diagnéstico a viabilidade de Help Desk é
disponibilizado um painel gerencial (dashboard) na qual informa e monitora todos
0os chamados existentes e o status de cada um, além de outras informacdes
relevantes como: departamento que mais abrem solicitacbes; chamados mais
recorrentes; lista das principais categorias; tempo de resolucdo de problemas;

dentre outros.
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1.1 Caracterizacao Problema

Ha um constante aumento da abrangéncia e importancia da Tecnologia da
Informacéo - Tl em relagdo ao restante da estrutura organizacional. Consequéncia
disto € que a Tl a cada dia ganha mais espaco dentro das organizacfes e seu
alinhamento estratégico com o negocio é fator primordial e de fundamental
importancia para o sucesso da organizacdo. Por este motivo ha uma necessidade
constante de melhoria na qualidade do servico prestado, nas mais diversas
modalidades de negdcio.

Essa necessidade de melhoria é constatada frente a grande demanda de
chamados abertos para resolucdo de problemas, chamados estes que na maioria
das vezes nem sdo registrados/catalogados pelo setor de TI, perante a
complexidade e a evolucao do meio tecnolégico que envolve as instituicdes, faz-se
necessario uma remodelagem na forma pela qual os atendimentos devem ser
geridos. Sendo assim, “Como maximizar a conscientizacdo das construtoras civis,
do Municipio de Aracaju- SE, sobre a importancia da Tl na eficiéncia do Negdcio,
através do uso de um sistema de Help Desk?”.

Para responder a essa pergunta tdo peculiar nesse tipo de ramo da
construcéo civil, o presente trabalho buscou identificar as necessidades através de
um diagnostico a viabilizacdo de uma central de servi¢os, atuando como ponto de

integracdo entre os usuarios da instituicdo com a TI.

Que a partir desse diagnostico de uma central de servicos de help desk,
foram possivel o mapeamento, quantificacdo, qualificacédo e, sobretudo estabelecer
um controle de prioridades no atendimento dos chamados. O bom funcionamento
de uma central de servicos de help desk € de suma importancia para o
departamento de TI, pois a imagem que o usuario tem da Tl esta diretamente
relacionada a forma com que a central de servicos trata os chamados em
andamento. Assim sendo, o departamento de TI necessita de uma atengao
diferenciada por parte da alta gestéo.

A Dbiblioteca de servicos do ITIL vem de encontro a necessidade de
melhorias continuas dos servi¢os prestados aos usuarios. A base de pesquisa para
o diagnostico a viabilizacdo da central de servicos de help desk, ocorrerdo nas
construgbes civis do municipio de Aracaju-SE. Na qual foram identificados as

necessidades de um controle e melhoria no atendimento prestado aos usuarios
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finais dos recursos de tecnologia da informag&o, como resposta para tal pergunta e
estudo que o presente trabalho se objetivou em questao.

1.2 OBJETIVOS

O objetivo geral desta investigacdo foi diagnosticar a viabilizacdo de implantacéo
de Help Desk e alinhar a estratégia de Tl com a estratégia de negdcio das

construtoras civis do municipio de Aracaju-SE.
Ja os objetivos especificos desenhados para atingir o geral foram:

Diagnosticar a central de servico de Tl nas construtoras civis do municipio de
Aracaju- SE;

Identificar a realidade de tecnologia de informacdo de cada construtora civil
consultada;

Descrever 0s processos criticos que envolvem a T,

Identificar a viabilizacdo de implantacdo do sistema de Help Desk com os gestores

das construtoras civis na tomada de decisao;

Redesenhar os processos, baseado nas melhores préticas do ITIL.

1.3 JUSTIFICATIVA

No campo tedrico, contribuira com a discusséo da literatura existente,
principalmente, no tocante ao processo de viabilizacdo para implantacéo do

Helpdesk nas construtoras civis em Aracaju-SE.
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2 METODOLOGIA

De acordo com Vergara (2013, p.3):
‘O método € um caminho, uma forma, uma logica de pensamentos.
Basicamente, trés grandes métodos: a) hipotético- dedutivo; b) fenomenoldgico; ¢)

dialético”.

O método fenomenoldgico, por ser mais proximo da realidade descrita dos

fatos. Acrescenta fase que se antecede e que se consolida, no relatério.

Com base no que foi enfatizado acima, atende para um conjunto de
procedimento abaixo descrito, auxiliando a quem I|é compreender os métodos

aplicados.

2.1 Classificacdo da Pesquisa

A pesquisa assumiu uma perspectiva de dados coletados de competéncia
qualitativa. Que segundo Gil (1991), a pesquisa qualitativa visa proporcionar maior
familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo explicito ou a contribuir
hipéteses, tendo como objetivo principal o aprimoramento de ideias ou a
descoberta de intuicbes.

Ela também é uma pesquisa quantitativa, pois teve interesse de medir
variaveis como: quantidade de computadores, quantidade de escritorios externos
(obras ou filiais), quantidade de funcionarios totais, quantidade de utilizadores de
servicos computacionais (rede, e-mail, sistemas) e niumeros de colaboradores no
departamento de TI.

Segundo Pereira (2012, p.84), o método quantitativo possui modalidades de
coleta de dados ou tratamento da mesma desde a mais simples como percentual,
média e desvio padrao até as mais complexas.

Quanto aos objetivos, é de carater exploratorio, pois visou registrar e
analisar possiveis problemas de ocorréncias da ndo implantacdo de departamento
de informatica Tl, ou que implantaram de forma ineficiente e ineficaz. Segundo Gil

(2009), visa um maior envolvimento com o problema e de construir hipéteses.
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Envolvendo levantamento bibliografico, formulario preenchido por pessoas
selecionadas para tratar do estudo.

A pesquisa assumiu também carater descritivo, por cuidar e descrever os
processos de maneira detalhada. Segundo Pereira (2012, p. 86), “descritivo é o
método que cuida da descricdo das caracteristicas de determinada populagédo ou
fendbmeno, bem como o estabelecimento de relacdes entre variaveis e fatos”.

Nesse sentido, o presente estudo teve seu objetivo relacionado com
diagnésticos e identificacdo dos processos criticos que envolvem a T, visando uma
possivel implantacdo de viabilizacdo dos servicos de help desk dentro de um
universo de 52 construtoras civil do municipio de Aracaju- SE. Sendo analisada
apenas 8 delas para a obtencéo dos dados a que se objetiva o estudo. Ela também
foi classificada como uma pesquisa aplicada, pois segundo Pereira (2012, p.87)
tem por objetivo gerar conhecimento de aplicabilidade préatica a solugbes de
problemas especificos a interesses locais.

Quanto aos procedimentos metodoldgicos utilizados nesta pesquisa foram
pesquisas bibliograficas e documentais para o aprofundamento da tematica,
baseada nos autores: Fernandes, Cardoso, Cohen, Cervo dentre outros, ja que tem
como base, principalmente, a leitura e a andlise de texto e documentos. Também
se utilizou nesta pesquisa consulta ao sindicato da industria da construcao civil de
Sergipe (Sinduscon-SE), na qual serviu para obtencdo de dados cadastrais das
construtoras do municipio de Aracaju-SE.

Quanto a obtencdo dos dados e informacdes, este caso utilizou também do
instrumento de um formulario com questbes fechadas e abertas, anotadas face a
face e por telefone com o informante, sendo direcionado aos gestores do
departamento de Tl e/ou ao administrador da empresa, nos casos em que a
empresa nao possuia um responsavel de TI, o administrador foi o respondente (ver
Apéndice A). Acrescenta-se que assim foi possivel obter com esse instrumento
vantagens para linguagens técnicas de ndo exigir que o entrevistado tenha
familiaridade com termos técnicos, dentre flexibilidade na conducéao do formulario e
na obtencdo de dados mais profundos, captando assim solucéo de duvidas tanto
para o entrevistado quanto para entrevistador. E como desvantagem, dificuldade,
motivacéo e disponibilidades por parte do entrevistado de responder as questdes e
dificuldade de expressao verbal, fora a questdo de tempo para a realizacdo da

mesma. Segundo Cervo, Bervian, Silva (2006 p.53) o formulario “pode ser aplicado
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a grupos heterogéneos, inclusive a analfabetos, o que ndo ocorre com
questionario”.

Foram utilizados também na pesquisa proposta elaboragdes de ilustracdes
dos resultados obtidos pela investigacdo dos dados sendo representados em
anexos e graficos para boa visualizagdo dos resultados alcancados no contexto
que se trata a pesquisa.

2.2 Estado da Arte

Considerando o “estado do conhecimento” tendo como propdsito desafio de
mapear e de discutir uma producdo académica em diferentes campos do
conhecimento e tentativa de buscar um norte e respostas para a pesquisa
relacionada sobre a Viabilizacdo do help desk na construgéo civil do municipio de
Aracaju- SE. O assunto pesquisado, nos dar base e condi¢cdes favoraveis para seu
desenvolvimento e entendimento, tanto em ideias como hipéteses e alicerces para

o presente trabalho.

a) Alinhamento Estratégico de Tecnologia da Informacdo: Analise de
Métodos e Propostas para Pesquisas Futuras.

O artigo dos autores Sobrosa Affeldt e Alberto Venti (2009) tratou do estudo
de Alinhamento Estratégico (AE) da informacgdo: Analise de modelos e propostas
para pesquisa futuras. Os autores buscaram analisar o alinhamento estratégico e a
evolucdo dos modelos de alinhamento estratégico, no qual resaltaram os que
poderiam ser considerados referencia na area, também identificaram os aspectos
tedricos acerca do modelo do AE, suas caracteristicas essenciais e 0s seus
elementos.

O estudo com relacdo & pesquisa pretendida basearam-se também por
carater qualitativo e descritivo, anais do congresso Anual de Tl (CATI), Revista de
gestdo da tecnologia e sistemas de informacdo (ISTEM) e em revisOes
bibliograficas, seguido de uma analise dos modelos de AE e uma classificacao, ja
gue os seus estudos tiveram como objetivo geral servir como referencia inicial para
outros pesquisadores que desejassem inserir ou se aprofundar na area de Sistema

de Informacgéo, particularmente em relacdo ao alinhamento estratégico (AE).
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Os autores também utilizaram no seu estudo de caso 0s seguintes
conceitos: Estratégia, tecnologia da informacao, Alinhamento Estratégico, modelos
de alinhamento Estratégicos defendidos por referencias de alguns autores citados
como: Evered apud Mintzberg apud Quinn (2001, p.205) afirma que o termo
estratégia deu sua origem desde o inicio da civilizacao e atualmente seu contexto
mais utilizado no ambito empresarial.

Ja do ponto de vista evolutivo, podemos dizer que a estratégia foi
fundamental para o grande avanco no que tange a realizacdo de metas e objetivos
basicos ao conceito de estratégia das empresas (EVERED apud MINTZBERG,;
QUINN, 2001, p. 205).

Segundo Mintzberg apud Quinn (2001, p. 205) explanam que o termo
estratégia se tornou muito restrito, o que fez se aprofundarem mais, identificando
cinco caracteristicas basicas como: plano; pretexto; padrédo; posi¢cado; perspectiva.

Mintzberg, apud Ahlstrand apud Lampel (2000, p. 206) afirma que, dez
escolas para pensamento acerca da estratégia, distribuindo- as em trés grupos,

guanto a natureza do processo: Perspectivas; descritivas, e de configuracao.

O planejamento estratégico de negécio (PEN) pode ser
considerado como um sistema integrado de decisdes, capaz de
produzir dados e informag¢des para ajudar os gestores a pensar
estrategicamente, apoiando a articulacdo das estratégias ou visfes
do futuro. (MINTZBERG apud QUINN, 2001, p. 206).

Para Luntman apud Brier (199, p.207) além de considerar que o AE é
fundamental para eficacia dos negdcios, entende que a sua aplicabilidade de Tl é

como o ‘Justin timer’ com as estratégias de negocios.

Entretanto os varios modelos de alinhamento estratégico para adequacéo de
um Planejamento Estratégico de Tl (PETI) ao PEN, raramente esses modelos séo
implantados pelas organizagbes (BRONDBERCK apud HOPPEN, 2002, p. 210).

Dai a importancia de destaque & fidelidade das denominacdes proprias,
tanto dos modelos de alinhamento estratégico quanto do planejamento estratégico
de negdcio (PEN) é planejamento estratégico de Tl (PETI).

Sobrosa; Venti (2009, p.206) considerou a ligacdo do PEN com a estratégia,

um plano preciso para semear a conscientizagdo de usar o0s elementos
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estratégicos de uma organizacdo como: pontos fortes, pontos fracos, ameacas e
oportunidades.

O artigo teve como principal mérito expor de uma visdo global do
alinhamento estratégico e a evolucdo dos modelos de alinhamento, que difere da
apresentacao pelos escritores que o alinhamento estratégico poderia servir para a
estratégia de tecnologia da informacdo. O trabalho teve um detalhamento,
sobretudo nos aspectos de explicacbes e exemplos de alguns modelos de
alinhamento estratégico de Tl para melhor adequacédo do PETI e citacdes dos
principais modelos na opinidao que foram essenciais na questdo de analise das
condicdes de agilidade, modalidade e suporte & tomada de decisdo da estratégia

de Tl empresarial.

b) Psicologia da Linguagem e Comunicagéo Aplicada a um Ambiente de Help
Desk.

O autor da pesquisa Cohen Roberto (1999, pl.) discorreu sobre os
problemas de comunicagcdo e linguagem que ocorrem durante atendimento a
clientes e usuérios em centrais de atendimento (call centers e help desks). Além de
analisarem estudos de caso exploratério, na qual identificaram situacdes de
conflitos na comunicacdo e interpretacfes de signos entre os interlocutores do
dialogo entre ambas as pessoas, objetivando propostas de sugestdes e métodos e
ideias para diminuir estes conflitos e melhorias nos ambientes de help desk e call
centers.

Roberto (1999, p. 9.) também utilizou em sua pesquisa analise de conclusao
e sugestdes para servir de orientacdo aos profissionais do ramo a identificarem os
pontos de conflitos e quicd, para desenvolverem meétodos para reducdo da

guantidade destes.

Uma pessoa, aquela que solicita auxilio, € geralmente usuaria de
informatica e ndo detém muitos conhecimentos em computadores.
A outra, que prestara a ajuda, € uma pessoa técnica, geralmente
com formacdo em computacao, que tentara colaborar na solucéo
do problema ou duvida da primeira, através — geralmente — de
contato telefénico (BRUNER, 1997, p.3).
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Sugere que a equipe desenvolva linguagens facies durante a conversacao
telefénica, para conceder ao usuario um tempo habil para assimilar a mensagem
recebida e ao técnico analisar as mensagens recebidas (Roberto 1999, p. 9.).

E de grande importancia uma base de conhecimento com uma gama de
perguntas e respostas que visam a padronizacdo das informagfes passadas aos

usuarios, bem como o autoatendimento na auséncia de um técnico (Roberto 1999,
p. 9.).

Do ponto de vista do recrutamento de profissionais para help desk, foi
evidenciada a importancia da compreensdo do problema do usuério, por isso uma

das estratégias foi recrutar os préprios usuarios (Roberto 1999, p. 9).

Essa empresa resultou em um fator dessa bem sucedida
empreitada foi de optar por ndo recrutar especialistas em
computacdo, e sim entre os préprios usudarios do produto,
conduzindo a empresa a grandes ganhos, como: a) 0S Nnovos
técnicos tém o conhecimento do jargdo — codigo — do usuério, por
ser um deles; b) vivenciam o ambiente dos usuarios; c) buscou-se
pessoas com boa capacidade de relacionamento interpessoal, o
gue fez com que compreendessem o0 usuario em seus problemas e
geralmente colocarem-se no lugar dos mesmos (CHARLHUB, p.9).

Nessa pesquisa, obteve diversas visualizagcdes de ajuda de base para o
entendimento e aprimoramento para a pesquisa proposta, no que se refere as
problematicas nos aspectos da desatualizacdo da cultura de investimento em
tecnologia da informacdo nas empresas, levando a um cenario desatualizado e
complexidade do usuario com a evolu¢cdo do meio tecnoldgico, o que tornam
fundamental na importancia de trabalhar com vocabulario mais simples, claros,
transparentes, sem ambiguidades, em questdo de como é possivel identificar como

ocorre o ambiente.

c) Service Desk: Os Beneficios de um Unico Ponto de Contato.

Mendes; Souza; Costa (2011) objetivou o estudo das func¢des Service Desk
do modelo de referencia ITIL, mostrando seus beneficios de implantacdo em uma
empresa e sua importancia da qualidade de servico e suporte de Tl, mas focando
no service Desk. Na qual mostraram fatores positivos de melhorar a implantacdo do

service desk, melhorando assim o atendimento do setor de TI.
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Basearam sua pesquisa em metodologia de pesquisa bibliografica, “ITIL,

sigla do inglés IT Infrastructure Library”.

Segundo Mendes; Souza; Costa (2011) “A ITIL é uma metodologia que
descreve as melhores praticas da gestdo de TI”. “Metodologia essa a mais utilizada
no mundo todo, sendo ela especifica para elaboracdo gerencias nos servicos e

infraestrutura de TI”.

Mendes; Souza; Costa (2011) abordam também as melhores praticas de se
implantar uma central de servigos, no qual descreveram formas de como capacitar
uma equipe de suporte, como criar catalogos de servigcos e como dimensionar seu
setor. Sendo essas préticas, fundamental para o bom desempenho de agregacéao

de valores para 0s negocios.

De acordo com Mendes; Souza; Costa (2011) mostraram em sua pesquisa
os diversos desafios no que diz respeito a importancia da Tl nas organizacdes
como: alinhamento dos servicos de Tl com as necessidades atuais e futuras do
negocio; ambientes de Tl cada vez mais complexos e dependéncias da Tl para o

negocio.

Afirmam ainda que a Tl é de grande importancia para os negoécios da
organizacao, por aperfeicoar seus processos, reducdo de custos e riscos, dentre

outro processos das melhores praticas criadas. Mendes; Souza; Costa (2011 p.2).

Segundo Mendes; Souza; Costa apud Ogc (2001 a, p. 11) o Service Desk é
0 Unico ponto de contato entre os prestadores de servi¢os e usuarios, no dia- a dia.

Na qual é também um ponto focal para a comunicacdo de incidentes e de
fazer pedidos de servigos. Mendes; Souza; Costa (2011 p.3).

E seguindo a mesma linha de raciocinio o service desk possui obrigactes
de manter os usuarios informados tanto dos servicos como dos eventos, acoes e

oportunidades nas suas atividades diarias Mendes; Souza; Costa (2011 p.3).

Mendes; Souza; Costa (2011, p. 4) explana que o help desk é uma central
de atendimento que possui funcdo de coordenar e solucionar problemas dos

usuarios, sendo dos chamados perdidos, esquecidos ou negligenciados.
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J& o Help Desk x Service Desk, para Mendeiros apud Soares (2010, p.6) um
Help Desk atende problemas de hardware e ajuda a softwares béasicos enquanto a

central de servicos assume solicitacdes dos usuarios dos servicos prestadas a TI.

De acordo com os autores Mendes; Souza; Costa (2011) a implantacdo de
um Service Desk vai muito além de implantar um Unico ponto de contato como para
abertura das solicitacdes, € necessério agregar valor ao negécio e adotar préaticas
gue podem ser decisivas para o funcionamento de toda empresa.

O Mecanismo implantado com o Help desk deve facilitar e agilizar as
entregas dos servigos de TI, Para isso deve focar no treinamento e capacitacao da

equipe para viabilizar as entregas.

Além disso, todas as mudancas devem ser patrocinadas e amparadas pela
alta gestdo de modo que sejam disseminadas para o restante da organizacao.
Outro fator critico para o sucesso é promover mudancas culturais além das

operacionais e envolver todas as areas para que sejam motivados a cooperatr.

d) Redesenho de Processos do Help Desk Aplicando as Boas Préaticas do
ITIL.

Cardoso Fernandes (2010) Abordou em seu estudo os processos do help
desk técnico em uma Universidade, se baseado nas melhorias do redesenho de
processos ITIL.

Objetivou em sua pesquisa a reducdo de tempo no atendimento do
departamento Help Desk técnico, registrando e documentando 0s processos e
0s servicos pelo mesmo, utilizou de metodologia, estudo sobre recomendacgdes
do ITIL para gerenciamento de incidentes, problemas e catalogo de servicos,
utilizou também estudo de caso de atendimento realizado pelo help desk,
viabilizando solugdes para casos reais.

Cardoso Fernandes (2010, p.3) define o Service Design (desenho de
servico): Um orientador nas identificacbes dos servicos de TI, desenhando
servicos ou modificando, para uma boa qualidade, satisfacdo e custo-beneficio
aos clientes.

Assim o gerenciamento do catalogo de Servicos, é a garantia de

atualizacdes, status e dependéncias dos servicos atuais ou em
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desenvolvimento para sua visibilidade e disponibilidade dos interessados
FERNADES (2010 p.3).

E no que se refere a Service Operations (Operacdo de Servigo) serve de
orientacdo nas entregas e suporte dos servicos como garantia das expectativas

dos clientes e objetivos estratégicos da empresa. FERNADES (2010 p.3).

Além de o autor considerar o processo Geral do Help Desk Técnico como
um identificador e demonstrador de etapas eficaz. Faz-se pensar que se 0s
usuarios em suas atividades exercidas ndo executarem com precisdo cada
etapa entre os colaboradores envolvidos de forma alinhada, surgiréo problemas
de verificacdo de documentacdo dos processos executados de um usuario para
outro, causando ma impresséo do departamento ao usuario.

Esse artigo foi relevante na questdo da importancia dos processos do Help
Desk e a boa pratica do ITIL para se buscar melhorias e exceléncia nos
processos operacionais como: gerenciamento de incidentes; gerenciamento de

problemas; gerenciamento do catélogo de servicos.
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3 GESTAO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO (TI)

No intuito de informar o leitor em relacdo aos tépicos abordados por esta
pesquisa, apresentam-se 0s conceitos de Gestdo estratégica, Gestdo de

Servigos de TI, ITIL, Servigos e Central de Servicos.

3.1 Gestéo Estratégica de Tl

De uma maneira geral, subentende-se que a busca por conhecimento
tedrico € importante para o acumulo de conhecimento, no entanto, o
alinhamento estratégico da Tl com o0 negdcio € algo complexo e carece, além
de conhecimento técnico, de conhecimento de gestdo e de negdcios. Devido a
imprevisibilidade de variaveis de uma organizacao, o conhecimento teérico nao
é suficiente. A expertise e o know-how é uma caracteristica que faz a diferenca
para o sucesso na area (SALES, 2016).

Ja na visao de Luftman (1999, p.207) além de considerar que o alinhamento
estratégico (AE) é fundamental para eficacia dos negdcios, entende que a sua
aplicabilidade de Tl é como o ‘Justin timer’ com as estratégias de negécios.

No entanto, em muitos casos, no setor de construcéo civil, ocorre um fato
comum: falta de identificacdo do profissional com sua funcdo. Observa-se que
os profissionais que assumem o0 posto de gestores de Tl ou tem perfil
extremamente técnico ou sdo gestores sem conhecimento técnico adequado
para corresponder as necessidades do cargo. Nesse caso, ha graves
consequéncias: no primeiro, o profissional ter4, devido a seu perfil (técnico),
dificuldade de interacdo e comunicagcdo com 0S outros setores, 0 que, uma vez
que a TI é transversal a toda a estrutura organizacional, comprometera o0s
resultados esperados de toda empresa.

No entanto, o gestor tendo boas praticas, visdo estratégica e dominio do
negocio da organizacéo, tem extrema dificuldade de comunica¢cdo com a equipe
técnica, passando pela prépria linguagem caracteristica da area, até a limitar as
possibilidades de inovacdo devido ao baixo conhecimento técnico em TI. Este

tipo de situacdo, muitas vezes resulta no insucesso total de projetos de grande
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magnitude e alta complexidade, ou no minimo comprometem a qualidade do
servigo.

Felizmente este cenario estd mudando. Com a nova dinamica de mercado,
a agilidade e eficiéncia sado quesitos imprescindiveis para a sobrevivéncia de
qualguer negdcio. Isso fez com que cada vez mais organizagcdes mudassem
sua visdo em relagédo a Tl e sua importancia para a instituicdo. Outro fator
revolucionario € a expansao e ampliacdo de acesso as instituicdes de ensino,
que por sua vez estdo disponibilizando cursos com grades curriculares que
contemplam essa nova viséo, colocando a TI num patamar superior na estrutura
organizacional, num grau de importancia equiparado a administracdo e

planejamento da instituicdo. Fernandes e Abreu (2014, p. 23) dissertam que:

A implantacé@o de inovacgdes ocorre tanto no nivel dos processos de
negocios (nova forma de exercer um processo de negécio de
maneira mais diferenciada ou com 0 menor custo,

s

comparativamente a concorréncia agregando mais valor na
percepgcdo do cliente) como na tecnologia aplicada aos servi¢cos

[.].

Os resultados destes fendmenos ja podem ser sentidos no mercado de
trabalho. O sucesso na implantacdo de projetos de Tl nas organizagbes, como a
construcao civil, € um exemplo disto, como a viabilizacdo da implantacdo de uma

central de servicos TI, tratada nesta pesquisa.

3.1.1Information Tecnology Infrastructure Library (ITIL)

Em virtude de sua alta complexidade, a Tl deixou de ser tratada apenas no
nivel técnico, passando assim, para o nivel estratégico, pois uma simples falha
gera uma indisponibilidade no servico que afeta diretamente o negocio. Visando a
melhoria continua, surge entdo o ITIL, que consiste em uma biblioteca de servicos,
gue visa orientar a gestdo com base nas melhores praticas.

Segundo Fernandes e Abreu (2012, p. 256):

A ITIL (Information Technology Infrastructure Library) foi
desenvolvida pelo CCTA (Central Computer and
Telecommunications Agency) no final dos anos 80, a partir de uma
encomenda do governo britanico, que ndo estava satisfeito com o
nivel de qualidade dos servicos de Tl a ele prestado. Neste cenario,
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foi solicitado o desenvolvimento de uma abordagem de melhores
praticas para gerenciar a utilizacdo eficiente e responsavel dos
recursos de TI, independentemente de fornecedores e aplicavel a
organizacdo com necessidades técnicas e de negdcio distintas. Em
abril de 2001, o CCTA foi incorporado ao OGC (Office of
Government Commerce), gue hoje é o organismo responsavel pela
evolugéo e divulgacao da ITIL.

O ITIL em sua 1° versao ou simplesmente ITIL vl era composto por 31
livros, com foco na infraestrutura de TI, muito utilizado na Holanda e no Reino
Unido. No ano 2000, foi republicado agora na sua verséo 2, o ITIL v2 passou agora
a ter 7 livros e foi disseminado mundialmente como padrédo de Gerenciamento de
Servicos de TI. Em 2011, a biblioteca agora em versao 3 ou conhecida também
como ITIL v3 passou por mais uma atualizacdo para a correcdo de informacdes,
estabelecendo os conceitos e acrescentando novas préticas, agora composto por
cinco livros que englobam as &reas de estratégia, design, transi¢cdo, operacao e

melhorias continuas nos servicos, conforme figura abaixo.

Figura 01: ILUSTRACAO DOS LIVROS OU GRUPOS DE CONCEITOS ITIL.

Fonte: Juliana Jenny KolbSeptember 29, 2013, Disponivel em: http://jkolb.com.br/fundamentos-itil/,

Gerenciamento de Servigos > ITIL, llustracéo ilustra os livros ou grupos de conceitos da ITIL.



http://jkolb.com.br/author/juliana-jenny-kolb/
http://jkolb.com.br/author/juliana-jenny-kolb/
http://jkolb.com.br/fundamentos-itil/
http://jkolb.com.br/gerenciamento-de-servicos/
http://jkolb.com.br/?page_id=6992
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Tornando como base a figura de Ciclo ITIL, percebem-se 0s seguintes
pontos:

a) Estratégia do Servigco: Regulamenta o servico, através de definicdo de
politicas, processos e recursos;
b) Desenho do Servi¢o: Planifica-o, escalonando a alocacéo dos recursos e niveis
de importancia dos servigos;
c) Transicdo do Servico: Trata da gestdo de mudancas de servicos existentes,
bem como, de gestdo de inovacdes, sendo responsavel pelo planejamento,
configuracéo, liberagéo, distribuicéo, teste, validagéao e avaliagado do servico;
d) Operacao do Servico: Gerenciamento do cotidiano no que tange a eventos,
incidentes e problemas, buscando garantir a eficiéncia da Central de Servicos,
garantindo 0 acesso e a execucao de requisicoes;
e) Melhoria Continua do Servico: utiliza-se de praticas, principios e métodos para
garantir a constante melhoria e expanséo dos servicos.

A biblioteca de servicos do ITIL vem de encontro a necessidade de
melhorias continuas dos servi¢cos prestados aos usuarios.

Cardoso Fernandes (2010, p.3) define o Service Design (desenho de
servi¢co): Um orientador nas identificacbes dos servigcos de Tl, desenhando servi¢os
ou modificando, para uma boa qualidade, satisfacdo e custo-beneficio aos clientes.

Assim o0 gerenciamento do catalogo de Servicos, € a garantia de
atualizacoes, status e dependéncias dos servigos atuais ou em desenvolvimento
para sua visibilidade e disponibilidade dos interessados (FERNADES, 2010, p.3).

E no que se refere a Service Operations (Operacdo de Servico) serve de

orientacdo nas entregas e suporte dos servicos como garantia das expectativas

dos clientes e objetivos estratégicos da empresa. (FERNADES, 2010, p.3).

3.1.2 Catalogo de Servicos

O catalogo de Servico de Tl € o mecanismo pelo qual se pretende
proporcionar uma fonte Unica e organizada de todos 0s servicos prestados pela
equipe responsavel pela central. Apés a elaboracdo, revisdo e aprovagcdo do

mesmo, devem ser disponibilizadas para os usuarios e clientes dos servicos como
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forma de manter um documento estruturado com as informacgdes dos servigos
oferecidos.

Este catalogo ndo € um documento inalteravel, pelo contrario, ele é flexivel,
podendo ser alterado sempre que necessario, devendo ser atualizado quando a
equipe identificar necessidades de mudancas no ambiente interno ou externo.
Sempre com intuito de atender as necessidades, que eventualmente forem
surgindo com as novas demandas impetradas pelos usuarios.

Para Fernandes e Abreu (2012, p. 71).

O catalogo de servicos é um subconjunto do portfélio de servigcos
visivel para os clientes e representa 0s servicos que estéo ativos na
fase de operacdo de servicos e também aqueles aprovados para
serem liberados. Serve como meio do cliente saber quais servicos
séo providos e em que condigdes.

Sendo que o catalogo tem o objetivo de desenvolver e manter atualizado
status dos servicos para garantir uma visibilidade, disponibilidade, capacidade e
acessibilidade disponivel para os usuarios.

O catalogo de servicos pode ser comparado a um cardapio de restaurante.
Consiste na carta de servicos que a Tl oferece aos usuarios. A elaboracdo do
catalogo é essencial para a estruturacdo do Service desk (service: servico, e desk:
mesa, escrivaninha) (COHEN, 2008).

Entretanto faz se pensar que a decisdo dos servicos é mais do que uma
decisdo empresarial, sendo esta uma importante estratégia para definicdo e

entendimento claro para o que se refere o papel da Tl nas empresas.

3.1.3 Conceituando o gerenciamento do catalogo de servicos

Fernandes e Abreu (2012, p. 268) “Gerenciamento do catalogo de Servigos
garante uma fonte Unica de informagdes consistentes e atualizadas sobre todos os
servigos que estao operacionais e sobre [...]".

Pode-se dizer que o catalogo na visdo da Tl esta dividido em dois, Catalogo
de Servicos de Negdcios e Catalogo de Servicos Técnico, no qual o primeiro tem

seu foco na visao do cliente, e o segundo foca nos detalhes técnicos.
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3.1.4 Gerenciamento do catalogo de servicos de Tl

Um bom catalogo deve ser exatamente uma lista dos servigcos prestados
pela TI, funcionando da mesma forma que um catalogo de um restaurante,
permitindo que o fornecedor de servigcos demonstre para seus clientes quais sao as
opcOes disponiveis, 0s modos como estas sdo entregues e, quando pertinente, 0s
custos envolvidos.

Para o gerenciamento deste catdlogo de servicos, sera utlizada a
ferramenta GLPI (Gestao Livre de Parque de Informatica). Podem-se classificar
levando em consideragdo a estrutura da organizacdo em questdo, como também
as demandas apontadas nos levantamentos de pré- requisitos para a escolha e
implantacdo da solucdo. Foram apontadas as seguintes atividades de
gerenciamento do catalogo de Servigos:

e Definir e catalogar os servigos;
e Manter atualizado o Catalogo de Servigos;
e Manter o alinhamento do Gerenciamento de Relacionamento com o Negdcio e o

Gerenciamento de Nivel de Servigos.

3.1.5 Incidentes e problemas de TI

Incidente nada mais é do que qualquer fenbmeno que ndo é parte padrao
de um procedimento de servico causando ou néo interrupgdes. Segundo Sales
(2014, p.104), o “incidente em gerenciamento de servigos de Tl trata-se da
interrupcdo nao programada de servigos suportados pela TI”.

Um problema é uma causa com raiz ndo conhecidas de um ou mais
incidentes, o problema possui uma relacéo direta com a raiz motivadora, que levou

a interrupgéo de um determinado servigo de TI. Sales (2014, p. 104), afirma que:

Problemas sédo definidos como a causa dos incidentes. Quando
algum servico para, existe a necessidade de se procurar pelo
problema que fez parar. Muitas vezes, € possivel que o problema
ndo tenha uma solucdo definitiva, embora sua causa raiz ja tenha
sido identificada. Para esta situacdo criamos medidas de contorno,
acles que devem ser tomadas para quando aconteca o problema.
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3.1.6 Gerenciamento de incidentes e problemas de TI

O processo reativo no Gerenciamento de Incidentes tem como foco principal
reestabelecer o servico final o mais rapido possivel, uma solu¢cdo de contorno ou
reparo rapido fazendo com que o servico volte a operar mesmo que de modo
alternativo. Tomando as devidas preocupacdes e fazendo o monitoramento.

Fernandes e Abreu (2012, p. 134) discorrem que o gerenciamento de incidentes.

visa restaurar a operacdo normal de um servico no menor tempo
possivel, de forma a minimizar os impactos adversos para o0
negocio, garantindo que os niveis de qualidade e disponibilidade
sejam mantidos dentro dos padrdes acordados (trata o efeito e ndo
a causa).

A Constancia dos Negocios € regularmente conceituada como o
reestabelecimento de um desastre, algo providencial que é executado logo apds o
mesmo, pode-se citar como exemplo a destruicdo total ou parcial de um Data
Center (salas de servidores) em um incéndio. E também uma das funcées do
gerenciamento de problemas de Tl a continuidade do negdcio, negocio este que
precisa ser isolado dos problemas de TI.

O objetivo do Gerenciamento de problemas é diminuir os danos os impactos
que causam incidentes e problemas para o negdcio, quando ocasionados a essas
falhas ocorram novamente. (FERNANDES e ABREU, 2012).

3.2 Central de Servicos e Gerenciamento de Demandas

A principal razdo da implantacdo de uma Central de Servicos € torna-la o
ponto Unico de contato entre usudrios que utilizam os servigos da Tl e a equipe
técnica que compde a Central de Servicos. O principal objetivo da Central de
Servigos compreende na compilacdo e classificacdo de todos os eventos, todas as
requisicoes de modo que nenhuma seja atendida sem o seu devido registro.
(FERNANDES e ABREU, 2012).

Ja para Sales (2016, p. 392), algumas vezes, no cotidiano de uma central
de servicos, chegam demandas que necessitam de um nivel diferenciado de

operacdo. Além de ser um ponto Unico de contato, o usuario deve abrir um
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chamado para cada solicitacdo que seja necesséria, pois € comum o registro de
requisicoes com mais de uma competéncia gerando indicadores inconsistentes.

No entanto, tornando possivel o retorno dos servicos com a maior agilidade
possivel minimizando o impacto de Maneira que ndo venha afetar o negocio, bem
como salvaguardar e informar os usuarios sobre o andamento de suas requisi¢cdes

na Central, escalando os incidentes complexos ou de resolu¢gdo demorada.

Segundo Fernandes e Abreu (2012, p.134), boas préticas do ITIL v3
apregoam ainda que todos os incidentes, chamados ou requisitados de
atendimento devem ser finalizados pelo usuéario responsavel pela requisicdo ou

abertura do mesmao.

A Central de Servigos tem sua funcdo destinada a responder de forma
célere as questbes, reclamacdes e problemas dos usuérios, permitindo que os
servicos sejam executados com a qualidade desejada. Pode ser desenvolvida
centralizada, de forma local ou virtual, nas seguintes modalidades:

e Central de Atendimento (Call Center): tem como foco o atendimento de uma
grande quantidade de chamadas telefénicas.

e Help Desk: que gerencia, coordena e resolve demandas em menor tempo
garantindo que nenhuma chamada seja perdida ou ignorada.

e Central de Servigos (Service Desk): tem uma abordagem ampla que permite a
conexdo dos processos de negécios a infraestrutura de gerenciamento dos

servigos de TI.

3.2.1 Apresentacado da Solucao

Para Fernandes e Abreu (2014, p. 596) a “implantagdo da Governanga pode
ser considerada um empreendimento de longo prazo. Na realidade, é um
programa. Isto dependera principalmente do contexto do mercado e da cultura de
cada organizagao”.

Baseando-se na situacdo encontrada e com o estudo do referencial tedrico,
apresenta-se uma nova forma de realizagdo das atividades tendo como base as

recomendacdes da biblioteca do ITIL v3.
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A solucéo proposta é o diagnostico de viabilizagdo de implantacdo de uma
Central de Servigos, sendo ela o Unico ponto de contato do usuario final com a
equipe técnica, a central sera subdivida em niveis de atendimento, sendo que o
primeiro nivel de atendimento sera realizado por telefone ou e-mail, encaminhando
os atendimentos para segundo nivel somente quando nao for possivel a solucao

dos mesmos no primeiro.

O segundo nivel devera ser dividido em duas camadas: a técnica e a de
sistemas. Cada uma com a finalidade de solucionar os incidentes, e as solicitacdes
de servicos quando necessario. O terceiro nivel, também composto dos niveis
técnico e sistemas, cabem a este confirmar com os usuarios se suas solicitacfes

foram atendidas e o nivel de satisfacao final.

O ITIL vem em comum acordo com a existéncia dos niveis de controle e com
a central de servicos, central esta que tem o objetivo de restabelecer o
funcionamento normal no menor tempo possivel, visando sempre o minimo de
impacto para o negocio do cliente. Impacto este que pode ser avassalador.
(FRENANDES e ABREU, 2012)

O primeiro passo para organizar uma Central de Servicos, € a elaboracgéo e
aprovacdo do Catalogo, por meio dos levantamentos realizados junto ao
departamento técnico identificou-se que o Catdlogo mais adequado € o Catélogo
de Servicos de Negdcio, pois, este se propde a ser acessivel, ou seja, visivel para
0 usuéario. Este Catalogo de Servicos devera ser disponibilizado a todos por meio
da propria ferramenta de controle Central. (SALES, 2016, p 319).

Dentre os estudos realizados identificou-se que 0s servigos prestados com
alta demanda sao:
e Criacao/ exclusao de contas de usuario no dominio;
e Alteragcdo do nome de exibicao;
e Liberacao/ bloqueio; de contas e acessos a diretorio;
e Instalagdo/ manutengao de computadores, impressoras afins;
e Instalagao/ manutengao de equipamentos de rede;

e Instalacdo/ manutengao de equipamentos de telefonia;
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e Instalagao/ desinstalagdo de softwares, aplicativos e utilitarios.
Apébs o levantamento, 0s servicos sdo estruturados em grupos e inseridos
as descricbes e as informacdes sobre a forma de como requisita-los, tornando

simples o0 acesso e o entendimento do Catalogo de Servicos ao usuario.

3.2.2 A Ferramenta gestéo livre do parque de informatica (GLPI)

Software livre disponibilizado em: http://www.qglpi-project.org

Para Sales (2016, p. 109) “Nao ha no mundo uma solugdo padrao para os
problemas de informética, simplesmente porque nado existem padrdes para 0sS
problemas”.

Nesse cendrio, a crescente aplicacdo da tecnologia da informacao dentro
das organizacbes do ramo civil tem proporcionado uma inovagao constante no
ambiente tecnoldgico. As tecnologias e os métodos existentes sdo recomendacdes
e colecBes de préaticas que possuem uma boa aceitacdo no mercado. No entanto
cabe a esta pesquisa de campo demonstrar na parte metodologica resultados feitos
através de pesquisas nas construtoras civis consultadas do municipio de Aracaju-
se, resultados qualitativo e quantitativo de ferramentas a ser utilizada na gestao de
uma central de servicos. Pois os resultados e escolha da ferramenta GLPI, vai se
dar através de dados coletados feitas nas pesquisas de campo juntamente com
material bibliografico e internet, onde serdo encontrados casos de sucesso como 0
do departamento de informética e telecomunicacdo das construtoras civis e a

mesma se adaptar a realidade em questao.


http://www.glpi-project.org/
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4 ANALISE DOS RESULTADOS
Nesta secdo serdo apresentados a analise dos dados e os resultados
obtidos. No blocol foram analisadas (sobre as construtoras civis) as caracteristicas
das construtoras como tamanho e porte. O bloco 2 tratou da maturidade da Tl das
construtoras (sobre a Tl e HELP DESK). E os resultados obtidos foram satisfatorios
para este trabalho.
4.1 Analise discriminante das caracteristicas das construtoras civis
Buscou-se, inicialmente, verificar se as 16 variaveis independentes
referentes as caracteristicas das construtoras diferenciam-se ou ndo em algumas
delas.
As primeiras cinco perguntas tiveram o objetivo de dimensionar o parque

tecnoldgico das construtoras civis, separando por tipos de equipamentos.

Quantitativo de dispositivos gerenciados pela empresa

e Quantidade de Computadores gerenciados pela Tl da empresa
Quantidade de Impressoras gerenciados pela Tl da empresa

Quantidade de roteadores gerenciados pela Tl da empresa
de11a20

7
6
5
4
3

de 21a50 \ de 51a100

de1lal0

Grafico 4.1.1 — Analise do quantitativo de Equipamentos gerais. - Fonte: Elaborado pela Autora
(Pesquisa de Campo, 2016).
Nota-se que 50% das construtoras civis consultadas usam de 11 a 20

computadores em toda empresa. Isso ajudou a dar uma margem de dimenséo do
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tamanho das construtoras, na qual devemos focar para este trabalho com essa
faixa de quantidade de equipamentos.

Percebe-se ainda que a grande maioria das construtoras pesquisadas
possuem um parque maximo de até dez impressoras e dez roteadores, 0 que
também deve ser levado em consideracdo quando for implantado o sistema de

helpdesk.

Com essas respostas foi possivel ter um bom dimensionamento acerca do

parque tecnoldgico dessas construtoras entrevistadas.

Outro ponto importante a ser levantado diz respeito que as construtoras civis
em sua grande maioria possuem apenas 1 ou 2 servidores para serem
gerenciados. Isso simplifica muito a metodologia que vai ser adotada caso venha
ser implantado o sistema de helpdesk.

3 (37,5%3)(37,5%)

1(12,5%4)(12,5%)

01(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%)

0 1 2 3 4 5 G 7 g8 9 10

Grafico 4.1.2 — Analise do quantitativo de Servidores. - Fonte: Elaborado pela Autora (Pesquisa de
Campo, 2016).

Os préximos Graficos sdo voltados a quantidade de funcionarios e a utilizagdo dos servicos

computacionais.

QUANTITATIVO DE FUNCIONARIOS INTERNOS x EXTERNOS

Esse grafico ajuda ter uma dimensdo sobre o porte e tamanho da
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construtora em si independente de informatica. Com ele conseguimos observar
gue a maioria quase absoluta das construtoras entrevistadas possuem de 51 a
500 Colaboradores internos, sejam eles de administracdo, ou de campo,
Enguanto a grande maioria delas possuem uma faixa entre 11 e 50 colaboradores
Externos. O objetivo deste grafico é mostrar o quanto as construtoras civis
dependem de funcionéario externos além dos seus proprios funcionarios. Esse tipo
de funcionario € um pouco mais dificil de lidar por conta de diferencas de
organogramas e autoridades. Mas através da pesquisa, podemos perceber que

esta taxa de influéncia é menor que 10%.

Funcionarios Internos x Externos

B Funcionarios Internos B Funciondrios Externos

3,5

2,5

1/
0 I
0

0 delal0 11a20 21a50 51a100 101a 500 mais de 500

N

(6]

[N

w

Grafico 4.1.3 — Analise comparativa entre colaboradores internos e externos. - Fonte: Elaborado

pela Autora (Pesquisa de Campo, 2016).
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Funcionadrios Utilizadores de Servicos computacionais

=N

0III III J ]

funcionarios (usudrios da funcionarios (e-mail funcionarios (Sistema de funcionarios (Outros)
rede): Corporativo) Gestdo)

H0 mdelalO 11a20 m21a50 m51al100 1012500 = maisde 500

Grafico 4.1.4 — Analise do quantitativo de Utilizadores de Servigos de T.I. - Fonte: Elaborado pela

Autora (Pesquisa de Campo, 2016).

Esse grafico mostra a realidade em Tecnologia da informacdo das
construtoras. A construcdo civil € um ramo o qual se percebe através dessas
respostas que 0s numeros de funciondrios totais sdo bastante superiores aos
nameros de funcionéarios utilizadores dos servicos de informética. Neste gréfico
mostra que 37,5% das empresas entrevistadas possuem apenas de 11 a 20
utilizadores dos servicos de informatica. Isso significa que é uma taxa muito inferior
ao de numero de funcionarios reais, na qual a toda atencao da informatica deve ser

dada de acordo com o porte da empresa e esses utilizadores.

7

O servico de e-mail corporativo € um dos servicos mais indispensaveis
para qualquer negdcio, qualquer empresa de qualquer area de atuacao precisa
do servico de e-mail como um dos seus principais canais de comunicacao e esse
servico ndo pode ter indisponibilidade. Nota-se que nas construtoras civis

entrevistadas 37,5% utilizam de 11 a 20 contas de e-mail corporativos.

O Sistema de Gestdo € o coracdo da empresa € por onde trafegam as
informagdes mais importantes como: pagamentos, recebimentos, contabilidades e
engenharia. Nota-se nesta resposta que a uma diminuicdo da quantidade de
usuarios de rede e de e-mail para usuarios de sistema de gestdo com a resposta
da 37,5% para o numero de 1 a 10 utilizadores do sistema de gestdo. No gréafico

dez é possivel ainda perceber a importancia que sera dada para o sistema de
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gestdo com foco na disponibilidade dos servigos. O sistema de chamado deve ser
bastante abrangente no que tange os sistemas de gestdo mais conhecido como
ERP.

Além dos servicos de rede de e-mail e de sistema de gestdo poderiamos ter
outros servicos computacionais, como por exemplo, manutencéo de sites ou servico
de comunicacdo instantanea enfim, porém durante a entrevista 87,5% das
construtoras consultadas responderam que ndo utilizam outros servigcos

computacionais, por isso ndo sera dada maior abordagem para este item.

O grafico abaixo mostra a pouca influencia que os terceirizados tém acerca
dos servigcos computacionais, 75% das construtoras consultadas responderam que
elas ndo possuem nenhum terceirizado utilizador de servico de rede. Portanto n&o
ha necessidade de interferéncia por parte dele no projeto de implantacdo do

helpdesk.

Terceirizados utilizadores de servigos
computacionais

8

7

6

5

4

3

2 I

1

.| | 1

Terceirizados Terceirizados (e-mail Terceirizados (Sistema Terceirizados (Outros)
(usuarios da rede) Corporativo) de Gestdo)

H0 mdelall 11220 ®m21a50 m51a100 101 a 500 ™ maisde 500

Grafico 4.1.5 — Analise do quantitativo de Terceirizados Utilizadores de Servigos de T.I. - Fonte:
Elaborado pela Autora (Pesquisa de Campo, 2016).
A influéncia dos terceirizados para utilizacdo de qualquer servico
computacional € muito baixa devendo ser desconsiderada pelo baixo indice nas

respostas obtidas nas entrevistas.

O grafico a seguir obteve uma resposta muito positiva na quantidade de

anexos a sede, esses anexos eles trabalham como uma empresa a parte e deve



ter toda estrutura necessaria para o sistema de helpdesk. As empresas
responderam em sua grande maioria 62,5% que possuem dois anexos além da

sede. Isso sera considerado para o trabalho.

5(62,5%)

1(12,5%) 10(12,5%) 1(12,5%)

0{0%) l 0{0%) 0i0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) .

D AT h 5 % 1 8 9 40

Grafico 4.1.6 — Quantitativo de Anexos Externos. - Fonte: Elaborado pela Autora (Pesquisa de
Campo, 2016).

4.1.1 Analise Discriminante da Maturidade da Tl das Construtoras Civis

Pesquisadas

A finalidade desta analise foi verificar se as 8 variaveis independentes
apresentam o nivel de maturidade necessaria para possuir um maior

entrosamento com o porte da empresa.
Sendo elas:
EXISTENCIA DO DEPARTAMENTO DE TI NA CONSTRUTORA

O gréfico a seguir, ao lado esquerdo, visa medir a maturidade da Tl nas
construtoras entrevistadas. Nota-se pelo grafico em pizza que 50% das
construtoras entrevistadas, ou possuem o Tl externo através de uma empresa
contratada ou ndo possuem o Setor de Tl o que significa um despreparo a
respeito da tecnologia da informagéo e falta de alinhamento da tecnologia com

0 negocio da construtora.

38
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.
@ Sim, Interno 4(30%)

@ Sim, Externo
NAC

3(375%)

1(12,5%)

0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) O (0%) O(0%) 0(0%)

0 1 2 k] 4 § B 7 8 9 10

Grafico 4.1.7 — Existéncia da Tl e Numero de Funcionarios Internos Fonte: Elaborado

pela autora (Pesquisa de Campo, 2016).

Como o gréafico ao lado Esquerdo mostra que apenas 50% das construtoras
entrevistadas possuem o departamento de Tl Externo ou inexistente, logo elas nao
possuem nenhum colaborador interno e a distribuicio de numeros de
colaboradores existente no departamento de Tl variou entre 2 e 3 colaboradores
conforme o gréafico ao lado direito.

QUANTITATIVO DE APLICACAO DA POLITICA DE TI NA CONSTRUTORA

O préximo gréfico serve para medir o nivel de maturidade da Tl e integracao
do Setor de tecnologia da informacdo com a estratégia de negocio da empresa. A
politica de Tl tem como objetivo principal definir as regras que devem seguidas por
todos os colaboradores da empresa baseado-se nas melhores préaticas para o bom
funcionamento do setor bem como o bom funcionamento de toda empresa. Nota-se
que 62,5% nao aplicam qualquer tipo de politica de Tl e isso é um fator

preocupante que o sistema de chamados vai ajudar a resolver.

O segundo mostra que 50% das empresas possuem o catalogo de
chamados. O catalogo de chamados é a definicdo € dos tipos de problemas que o
setor de TI se responsabiliza por resolver. A definicdo desse catalogo de chamados
implica no nivel de maturidade da construtora com o departamento de TI. A medida
gue o catdlogo de chamado esta definido o setor de Tl pode trabalhar com mais

tranquilidade sabendo suas responsabilidades e deveres.
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® siv
® NAO

Grafico 4.1.8 — Existéncia da Politica de Tl e Catalogo de chamados Fonte: Elaborado pela

autora (Pesquisa de Campo, 2016).

O préximo grafico, € um dos mais importantes de todo trabalho. Ele mostra a
disponibilidade e aceitacdo para a viabilizacdo do helpdesk, ela mostra onde é
possivel ser aplicado todo esfor¢co para implementar um sistema de chamados.

62,5% das construtoras responderam que nao possuem nenhum o sistema
de controle de chamados de Tl mais que possuem interesse. E apenas 25% ja
possuem algum sistema informatizado para controle de chamados.

A partir de um alinhamento com as construtoras foi possivel perceber a

necessidade e a vontade de se ter uma melhoria no departamento de TI.

@ MAD, & ndo demonstra interesse.
@ MAOD, mas pretende possuir.
@ s5Im

Grafico 4.1.9 — Nivel de Aceitacdo para a implantacao do Helpdesk Fonte; Elaborado pela autora

(Pesquisa de Campo, 2016).

75% das construtoras pesquisadas ndo fazem qualquer tipo de
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acompanhamento estatistico mesmo que seja por amostragem ou anotagéo. Esse
acompanhamento estatistico € fundamental para que se tenha um bom
aproveitamento do departamento de TI. Através do acompanhamento estatistico é
possivel saber se o departamento de Tl possui muitos funcionarios ou se ele esta

sobre carregado e der repente fazer melhor uso dos investimentos da construtora.

@ NAO
® SV

Grafico 4.1.10 — Quantitativo de acompanhamento estatistico dos atendimentos Fonte: Elaborado

pela autora (Pesquisa de Campo, 2016).

QUANTITATIVO DAS SOLICITACOES ATENDIDAS MENSALMENTE

® 1 dia
®de1a10 ® 1a2dias
® 11a20 ® 3a7dias
® 21350 ® 7a15dias
@® 512100 @ 16 a 30 dias
: 101 a 500 @ Nio soube responder
mais de 500

Grafico 4.1.11 — Quantitativo das solicitac6es atendidas mensalmente x de tempo médio solucao

Fonte: Elaborado pela autora (Pesquisa de Campo, 2016).
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Apesar das empresas ndo fazerem o acompanhamento estatistico, elas se
arriscaram a informar um valor aproximado de solicitagbes atendidas mensalmente
gue deu uma faixa de aproximadamente de 1 a 10 atendimentos para 37, 5% das
construtoras entrevistadas, 0 que significa uma quantidade baixa de atendimento,
em contra partida, 25% das construtoras, ou seja, ¥ delas tem entre 101 a 500
chamados o que significa que ficou um numero bastante elevado. Isso se deve ao
fato de algumas construtoras realmente ndo fazerem o0 acompanhamento
estatistico e por isso ndo possui no¢ao da quantidade real de chamados que fazem
0 que reforca a iniciativa de implantar o sistema de Helpdesk para medir os

esforcos aplicados.

As construtoras responderam em sua maioria, 62,5%, que suas solicitagcdes
levam de 1 a 2 dias para serem resolvidas. Isso significa um prazo muito bom que
ainda pode ser melhorado apartir do sistema de chamados, no qual todos os seus
chamados serdo controlados e receberam alertas de solu¢cdo ou ndo enquanto

estiverem ativos.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste trabalho de estudo abrange sobre um diagnostico a viabilizacédo de
implantacdo de Help Desk e alinhamento a estratégica de Tl com a estratégia de

negocio das construtoras civis do municipio de Aracaju-SE.
Os meios utilizados foram pesquisas bibliograficas, documentais e de campo.

No levantamento bibliografico foram apresentadas as definicbes de Gestao
estrategica, Gestao de Servicos de TI, ITIL, Servicos e Central de Servigos. O que
pode perceber claramente que, através dos conceitos de gestdo de Tl e com
dominio do conhecimento do negocio, a tendéncia € encontrar solucbes eficazes
aos problemas existentes e tornar seus servicos eficientes. E para que isso ocorra

€ necessaria uma estrutura capaz de atender as exigéncias do negaocio.

A pesquisa de Campo forneceu dados, por meios de entrevista e observacdes, que
possibilitou criar 0 manual da quantidade de equipamentos, servicos e funcionarios
para medicOes estatisticas verificadas através dos gréaficos, para uma melhor
amostragem do grau de maturidade da Tl das construtoras consultadas e atingir os
objetivos especificos, identificando o0s problemas existentes através de
levantamento de demandas, catalogo de servicos e registros de chamados e,

ainda, vislumbrar a superacdo dos mesmos.

Também foi atingido o objetivo principal de uma possivel implantacdo de solucdes
adequadas para ir além dos resultados esperados utilizando a ferramenta do Help
Desk.

As mudancas a serem desenvolvidas dependem do operacional, entretanto,
necessitam da colaboracdo de uma alta gestdo para que entdo sejam
disseminadas para o restante da organizacdo. E necessario envolver toda a éarea,
de maneira que todos estejam motivados, pois € critico que ocorram também

mudancas culturais além das operacionais.

Assim, conclui-se: uma gestdo com bom conhecimento técnico e mente aberta para
a queda de paradigmas, como, por exemplo, a “natural ineficiéncia da TI, e que
possa contar com suporte de uma boa equipe de tecnologia da informacdo na

= ”

execugdo das tarefas, garantindo resultados para a alta gestao”.
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APENDICE - VIABILIZACAO DO HELP DESK: Um olhar sob as construtoras
civil no municipio de Aracaju- SE.

Aracaju-SE
2016



Entrevista - Construtoras em Aracaju-SE

Formulario de Entrevista para as construtoras civis no municipic de Aracaju - SE.

*Obrigatario

1. Quantidade de Computadores gerenciados pela Tl da empresa *
Marcar apenas uma oval.

o

B

| de1aid
S 11a20
21 a /0
) 51a100
101 a 500
© ) mais de 500

2. Quantidade de Servidores Fisicos gerenciados pela Tl da empresa *
Marcar spenaz uma oval.

3. Quantidade de Impressoras gerenciados pela Tl da empresa *
Marcar apenas uma oval.

Y0
Y delaid

S 11a

) 2ak0

L

| 51 ou mais

4. Quantidade de roteadores gerenciados pela Tl da empresa *
Marcar apenas uma oval.

(0o

) delaid
) Ma20
) 2 a50

1 51 ou mais

10



5. Quantidade de Tablets gerenciados pela Tl da empresa *
Marcar spenas wma oval.

o

-

I del1ail
11a2d
) 21a50

Y -
| 51 ou mais

&. Humere de Funcionaries Internos em toda empresa *
Marcar spenas wma oval.

o
) delaild
) Mazo
[ ) 2as0
() 5ta100
) 101 a 500
| mais de 500

7. Humerc de Funcionarios Externos em toda empresa *
Marcar apenaz uma oval.

 dei1ail
T 11a20
T2 ahbd

: v 51 .a 100
101 a 500
' mais de 500

8. Qual a quantidade de funcionarios utilizadores dos servigos computacionais{usuarios da
rede): *

Marcar spenas wma oval.

] ._‘- o

) det1aiD

Ty Maz

C ) 21as0
) 51a100

mais de 100



8. Qual a quantidade de funcionarios ufilizadores dos servigos computacionais(e-mail
Corporativo): *
Marcar apenas uma oval.

o

de 1a 10
11a 20

L

) 21a50
% 51 a100
| mais de 100

10. 'l]ualna quantidade de funcionarios utilizadores dos servigos computacionais|Sistema de
Gestao): *
Marcar apenas uma oval.
..-'. o
) de1aill
. ) 1Ma2l
. ) 21as0
_': 51 a 100
| mais de 100

11. GQual a quantidade de funcionarios utilizadores dos servigos computaci onais{Dutros,
qual?): *
Marcar apenas uma oval.
o
") de1ail
S 1Maz0
) 21a50
) 51a100
) mais de 100

12. Qual a quantidade de Terceirizados ufilizadores dos servigos com putacionais{usuarios da
rede): *

Marcar spenas uma oval.
- 0
i detlaid
11 a 20
) 21a50

" 51 ou mais



13. Qual a quantidade de Terceirizados utilizadores dos servigos computacionaise-mail
Corporativo): *
Marcar spenas uma oval.

-

de1a il
11a 20

et M e,

21a50

1 51 ou mais

4. Qual a quantidade de Terceirizados utilizadores dos servigos com putacionais(Sistema de
Gestao): *

Marcar spenas uma oval.

oo
[ JdelaiDd
. ) 1am
) 21a50

51 ou mais

15. Qual a quantidade de Terceirizados utilizadores dos servigos com putacionais(Outros): *
Marcar spenas uma oval.

1o
T i delald
11 a 20

e

7 21a50

) 51 ou mais

16. Qual a quantidade de Anexos? (Filiais ou Administragao de obras externias a matriz) *
Marcar spenas uma oval

r b 3 . L W WA b 4 L N W A mais

17. Existe o departamento de T.1. implantade na empresa? *
Marcar spenas uma oval.

| Sim, Interna
) Sim, Extemo

) NAD

18. Gual o numero de colaboradores no setor de T.I.? (caso a pergunta anterior seja SIM) *
Marcar spenas uma oval.



19. A empresa aplica a politica de T.1.7 (documentagdo de procedimentos) *
Marcar apenas uwma oval.

1 5IM

e

20. A empresa possui catidlogo de chamados definido? *
Marcar apenas uma oval.

1 5IM

T NAD

o

21. A empresa possui algum sistema informatizado para controle dos chamados de T.1.?
(helpdesk) *
Marcar apenas uma oval.
“_" NAD, & nSo demonstra interesse.
~ ] 5IM

Z2. A empresa faz acompanhamento estatistico dos atendimentos? [Solicitagbes) *
Marcar apenas uma oval.

23. Quantas Solicitagbes atendem em media por més? *
Marcar apenas uwma oval.

. ) delaid
) 11az0
) X as0
~ ) 51a100
. ) 101 a500
| mais de 500

24. Qual o tempo medic para resolugao das solicitagoes? *
Marcar apenas uma oval.
| 1dia
) 1a2dias
[ 3 a7 dias
| 7 a15 dias
16 a 30 dias

"~ ) Mao soube responder



peaad g el com -

8 rE'S pustas diar essds Tormulario

Visualizar todas as respostns  Publicar andiiye

Resumo

Guantidade de Computadores gerenciados pela Tl da empresa

qa de 1ail
M a

21 a 50

‘ 51 a 100
101 a =00

mals de SO0

Quantidade de Servidores Fisicos gerenciados pela Tl da empresa

1%
12.5%:
50%:
12.5%:
25%:
1%
1%

0%
IT.5%:
IT.5%
12.5%:

30
25
X0
1.5
1.0
05
00

12.5%:
0%
0%
0%
0%
0%
0%

@ 1 2 &% 4 & &4 T & @ ®0

wom osom ook WK =D
B O B i = == @

Quantidade de Impressoras gerenciados pela Tl da empresa
0%
5%
12.5%
12.5%
0%

g1 el

A

21 ash
21 ow menls




Guantidade de roteadores gerenciados pela Tl da empresa

o ® 0%
dei1ail 7 &7.5%
‘ Mam 1 125%
2ias0 @ D%
Sloumas @& 0%
Quantidade de Tablets gerenciados pela Tl da empresa
0 & T5%
d=1ai0 2 25%
a0 & 0%
2ias0 @ 0%
Sloumas @& 0%
Mumero de Funcionarios Internos em toda empresa
o @ D%
‘h d=1a10 @ D%
Hazm » D%
a0 1 125%
‘ 13100 3 3T.5%
W1ason 2 5%
mals de SO0 2 25%
Mumero de Funcionarios Externos em toda empresa
o @ D%
ﬂh dei1aid @ 0%
Ma:m 2 37.5%
o Ham z x%
S1a100 1 12.5%
6 11aso0 2 x%
mals de SO0 & D%

Qual a quantidade de funcicnarios utiizadores dos servigos
computacionais{usuarios da rede):



u]

d=1ai0
1azd
‘ 21 a0

51 a 100
mals de 100

= & k=

0%
12.5%
Ir.t%

255
12.5%
12.5%

Qual a quantidade de funcionarios utilzadores dos servigos computacionais|e-

miail Corporativo):

o

d= 1310

ﬂ?‘ Mazd
21 a0

513100

mais de 100

Gual a quantidade de funcionarios utiizadores dos servigos

computacionais|Sistema de Gestao):
]
‘? d=1a10
‘ a0
2 asn
‘ 51 a 100
mals die 100
a i de funcionarios utiizadores dos i

Gual a quantidade eos Al SEMVigos
o
d=1a10
‘ 11 a0
2ia=o
51 a 100
mals die 100

Gual a quantidade de Terceirizados utilizadores dos Servigos
computacionais|usuanos da rede):

M == =k Fh e =k =k ok -k i BB Al

W i W = W =

0%
5%
IT.E%
12.5%
12.5%
12.5%

12.5%
I7.5%
5%
12.5%
12.5%
0%

H7.5%:
0%
12.5%
0%
0%
0%



o & 7To%
d=1ai0 2 2I5%
Hazd @ %
a=n & 0%
Slourmals @ 0%

Gual a quantidade de Terceirizados uwlilizadores dos servigos computacionais|e-
riail Corporativo):

0D & &25%
d=1aid 2 3I75%
f1lazm @ 0%
21asn @ 0%
51 oumals @ 0%
Gual a q.mi:-:hdseld;e;l'mu'ﬁmadq; i.:llizadnlE dos Servigos
D & TE5%
d=1ai0 2 2%
fazo @ 0%
21as0 ® O%
Slourmals @ %
Gual a quantidade de Terceirizados utilizadores dos servigos
computacionais{Cutros):
D 7 87.5%
deiaid 1 12.5%
‘ f1az @ 0%
21as0 @ 0%
Slourmals @ 0%

Qual a quantidade de Anexos? (Filiais ou Administragao de obras externas a



0%
12.5%:
B2.0%

0%
12.5%:

0%

0%

0%

0%

%
12.5%

U -

—

@ 1 2 & 4 5 @& T & @ W

Wom o= mon kW R o= 3
= @ @ @ @ @ = @ f == @

Existe o departamento de T1. implantado na empresa?
Sm, intemo 4 S0%

Bim, Exiemo % 37.5%
‘ o 1 1zo5%m




%ﬁm&MHm&TL?[mim-!ﬁiﬁi

1.

¢ 1 2 & 4 5 & T & @ W

SO%:
0%
12.5%:
IT.5%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

{ ]

—

Wmom o=m ok W =0
R @ R W S @ R

A empresa aplica a politica de T1.? ([documentagao de procedimentos)
M 3 ITS%
MAD 6 E25%

s

7

Vv

Ao, = nlo demonsém interesss. 1 125%
rhO, mas prefends possule 6 EZ5%
2l 2 =%



A empresa faz acompanhamento estatistico dos atendimentos? [Solicitagoes)

Quantas Solicitagoes atendem em media por meés?

[ -
v

GQual o tempo medio para resolugao das solicitagtes?

\B

1 dia

1 a2 dixs

3 & T dixs

T & 15 dixs

16 & 30 dixs

Mio soubs responder

b o i = f

0%
B2.55%
12.5%

0%

0%

255%:

HAD B8 T
S 2 %
deiain 2
Hazm 1
2a=n 2
Siai0 @
MM1asm0 2
mals de 500 @

IT.E%
12.5%
255
0%
255
0%



