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Resumo- Este artigo apresenta uma pesquisa de um software adequado a um Call Center para a empresa
Alloc IT utilizando como base a ITIL. O objetivo é o levantamento de informagfes sobre softwares a serem
utilizados pelos analistas do Call Center, os servicos a serem prestados aos clientes e as ferramentas
existentes no mercado que implementam os fundamentos da ITIL, visando a melhor relagao custo-beneficio,
suas vantagens, a prevencdo contra falhas para usuarios/clientes da Alloc IT. A ITIL € uma biblioteca de
boas praticas (do inglés Best Practices) desenvolvida no final dos anos 80 e é formada por um conjunto de
livros que busca promover a gestdo com foco no cliente e na qualidade dos servicos de tecnologia da
informacéo (TI), porém, ela ndo é um modelo pronto, deve ser adaptado em cada empresa. As melhores
praticas representam um conjunto de orientacdes baseado nas melhores experiéncias dos profissionais
qualificados e especializados em um determinado campo.
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Area do Conhecimento:
Introducao

Devido a globalizacdo, muitas empresas de
diversos ramos de atividades utilizam a tecnologia
da informacdo para automatizar processos e
facilitar a vida cotidiana. Infelizmente, os sistemas
de informacéo estdo sujeitos a falhas, sejam por
hardware, software, aplicacdes e etc., varias
empresas de pequeno porte, até multinacionais,
necessitam usufruir do suporte a esses sistemas
para evitar um tempo significativo de
indisponibilidade, pois uma empresa parada
representa um prejuizo na produgdo ou no
faturamento.

Para isso, estas empresas estdo se adequando
as normas e as melhores praticas para prevenir o
sistema contra falhas, sejam elas da area de
Tecnologia da Informacdo (Tl) ou ndo, e
aprendendo a solucionar problemas o mais rapido
possivel. Dessa forma a criagdo de uma central de
atendimento vem centralizar o recebimento de
ligacBes telefébnicas e e-mails que reportam
pedidos ou problemas de usuérios finais e
distribuir aos analistas de sistemas responsaveis
para que estes atuem no que for necessario.

A entrada e saida de informacéo da central de
atendimentos sdo armazenadas em um software e
nele contempla o andamento dos pedidos de
usudérios, relatérios de atendimentos, andamentos
das tarefas e registros de incidentes.

Existe uma biblioteca de boas praticas
desenvolvida no final dos anos 80 pela CCTA
(Central Computer and Telecommunications
Agency) e atualmente sob custédia da OGC

Engenharia de Computacéo.

(Office for Government Commerce) da Inglaterra,
chamada ITIL (Biblioteca de Infras-estrutura de
Tecnologia da Informacéo, do inglés, Information
Technology Infrastructure Library). Ela é formada
por um conjunto de livros que busca promover a
gestdo com foco no cliente e na qualidade dos
servicos de tecnologia da informacao (TI). A ITIL
endereca estruturas de processos para a gestédo
de uma organizacdo de TI apresentando um
conjunto  compreensivo de  processos e
procedimentos gerenciais organizados em
disciplinas com o0s quais uma organizacdo pode
fazer sua gestdo tatica e operacional e, vista de
alcancar o alinhamento estratégico com o0 negécio
(os clientes). A ITIL ndo é um modelo pronto, deve
ser adaptado em cada empresa.

A Alloc IT é uma empresa de pequeno porte
(menos de 100 de funcionarios) voltado ao
desenvolvimento de um sistema que é seu
principal foco. Cada cliente que compra o sistema
desenvolvido tem caracteristicas de uso e dividas
sobre o funcionamento do programa.

Alloc IT espera centralizar e organizar todos os
chamados, facilitando o atendimento e construindo
uma base de conhecimento com a implementacédo
da ITIL.

Metodologia

Efetuaram-se estudos em apostilas para
certificacdo em Fundamentos da ITIL (ITIL
Foundations) foram utilizadas para entender os
conceitos tedricos e as praticas para aplicar essa
metodologia em uma empresa de TI.
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A ITIL é constituida por 7 livros principais que

abrangem a Gestéo de Servicos de TI. Sao eles:

» Suporte a Servigos (Service Support);

» Entrega de Servicos (Service Delivery);

e Gerenciamento de Aplicacdes (Application
Management);

» Gerenciamento de Infra-Estrutura  (ICT
Infrastructure Management);

e Perspectiva de Negdcio (Business
Perspective);

» Gerenciamento de Seguranca (Security
Management);

» Planejamento para Implementar

Gerenciamento de Servicos (Planning to
Implement ITSM).

Neste projeto, foi utilizado o livro Suporte a
Servicos que define os conceitos, atividades,
funcBes, objetivos, escopo, beneficios e desafios
para implementa-lo. Segue abaixo as subdivisdes
deste livro o que ele aborda:

Central de Servicos: Fornece um Unico ponto
de contato para os usuarios, restaura a operacao
do cliente tdo rapidamente quanto possivel e
fortalece a reputagéo de TI. Como resultados:

+ Unico ponto de contato;

e Comunicacbes pré-ativas com as unidades do
negécio;

e Melhor utilizacao da equipe;

» Posse dos incidentes durante todo seu ciclo de
vida.

Gerenciamento de Incidentes: Restaura a
operacdo normal do servico tdo rapidamente
guanto possivel e minimiza o impacto nas
operacBes do negdécio para assegurar os melhores
niveis possiveis de qualidade e de disponibilidade
do servigo. Como resultados:

» Impacto reduzido do negécio do cliente;
» O usuério e o cliente ficam mais satisfeitos.

Gerenciamento de Problemas: Remove erros
da infra-estrutura executando a analise da causa
raiz para corrigir problemas atuais e prevenir os
problemas futuros, ou seja, estabilidade. Como
resultados:

» Prevencao de incidentes;
» Resolugdo mais rapida dos incidentes;
» Melhoria na disponibilidade dos servicos de TI.

Gerenciamento de Mudancas: Assegura que 0s
métodos e os procedimentos padronizados sejam
usados para a manipulacao eficiente e imediata de
todas as mudancas na infra-estrutura de TI, para
minimizar o impacto de problemas relacionados a
mudanc¢as. Como resultado:

* A implementacdo consolidada, controlada e
estruturada de todas as mudancas;

» Controle do recurso excedente de alocagéo e
coNsumo;

» Melhor comunicagéo a respeito de mudangas;

» Melhor gerenciamento de risco;
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* Habilidade de acomodar um elevado numero
de mudancas com impacto reduzido ao
negocio.

Gerenciamento de Configuracdo: Localiza
todos os itens da infra-estrutura de TI incluindo
hardware, software e documentacdo tdo bem
guanto o relacionamento entre eles a fim de dar
suporte aos servigos de Tl. Como resultados:

e Visdo completa (base de dados central) da
infra-estrutura de TI;

» Fonte de informagdo para todos os outros
processos.

Gerenciamento de  Liberacdo: Controla
firmemente o armazenamento fisico e logico,
gerenciamento e distribuicdo de todos os itens de
hardware e software de forma a assegurar que
somente exista software testado e aprovado.
Como resultado:

» Configurac@es e formatos padréo para todos os
produtos;

» Conformidade com licencas;

e Custo reduzido para distribuicdo e sustentacao;

» Estratégia de liberacdo definida para todos os
produtos.

Para entender melhor na pratica sobre a
metodologia a ser aplicada, a ITIL, realizamos
entrevistas com profissionais da area de Tl da J&J
do Brasil e da Onset Tecnologia (prestadora de
servicos de Tl a J&J) e buscamos no mercado
softwares (programas) que implementam essa
metodologia para que adequéa-lo como solugéo ao
projeto deste Call Center.

Os sistemas analisados foram: ManageEngine
SupportCenter Plus, Rothmann IT Service Desktop
e GMF.

O ManageEngine Support Center Plus tem uma
aparéncia agradavel, com muitos icones
ilustrativos, um suporte e um representante no
Brasil. O programa é todo em inglés.

A Web Site para testar o programa é:

http://demo.supportcenterplus.com/HomePage.
do.

A Figura 1 mostra a tela principal do programa
ManageEngine.
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Figura 1 - Tela principal do ManageEngine.

O ITSDT Rothmann IT Service DeskTop tem
telas  (screenshots) do programa e a
documentacdo somente em inglés. O programa
nado tem suporte no Brasil e € apenas feito através
de féorum. Este ainda é 0 que tem menos recursos,
esta em inicio de desenvolvimento e é um
software gratuito (freeware)

A Web Site do para testar o sistema é:

http://itsdt.sourceforge.net/index.php?hwnd=ins
tall#LinkTarget 107.

Por ultimo, o0 GMF que tem todos 0s recursos
necessarios para abrir um chamado e visualizar o
andamento. O GMF tem uma boa documentacéo e
uma versdo demo (para demonstragéo) online:

http://www.genos.org/gmfl2/login.jsp

Ele é bem documento e feito em Java,
utilizando banco de dados MySQL. O codigo fonte
€ disponivel também para download, podendo
acrescentar novas funcionalidades ao sistema,
conforme a demanda.

Apesar dele néo ter tantas funcionalidades
gue o ManageEngine SupportCenter, ele tem o
necessario para uma central de atendimento

A Figura 2 mostra a tela principal do programa
GMF que exemplifica como os chamados (tickets)
abertos sdo apresentados, baseando-se nos
conceitos e fundamentos da ITIL.
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Figura 2 - Tela principal do GMF.

Resultados

O software escolhido com melhor custo e
beneficio na implantagdo de um Call Center dentro
da empresa Alloc IT foi o GMF por ser gratuito e
conter todo o andamento do chamado e uma base
de conhecimento de projetos e incidentes
anteriores que permitira a central de atendimento
solucionar problemas de usuarios com maior
rapidez e visando a satisfacdo de seus clientes.

Discussao

Nossa formacdo académica nos guiou para
cargos de geréncia, mas na faculdade ndo temos
uma disciplina ou orientacdo sobre a teoria e
pratica do que ha no mercado em ferramentas
para Geréncia e Governanca de TI. Por isso
desenvolveremos este projeto aplicando esses
conceitos em nossas areas de atuacao.

Este projeto nos permitiu ainda adquirir os
conhecimentos necessarios para prestar o Exame
de Certificacdo em Fundamentos da ITIL (ITIL
Foundations Exam).

Conclusao

A ITIL j& é implementada com sucesso em
equipes de Call Center de diversas empresas
multinacionais de onde foram tirados os
conhecimentos essenciais para o desenvolvimento
deste projeto e, através do software GMF
concluimos que e metodologia € aplicavel em
pequenas de pequeno porte e a ferramenta
escolhida atende as necessidades e a demanda
da central de atendimento da empresa Alloc IT,

gue era 0 nosso objetivo.
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