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RESUMO

Este artigo descreve o projeto de implantagdo da Central de Servigos do
Instituto Federal do Espirito Santo (Ifes), aplicando os padrées ITIL. Este
projeto € de vital importancia para as instituicbes educacionais no que se
refere a comunicacdo e ao tempo de resposta das solicitagbes dos
diversos atores envolvidos. Desta forma, sera mostrado aqui um modelo de
implantacdo da ITIL, tendo como foco os usuarios do sistema CEAD do
Ifes, provendo formas de gerir a infraestrutura e processos de governanca
de Tl para melhorar a qualidade dos servicos prestados, aumentando,
assim, o grau de satisfacdo dos coordenadores, professores, tutores e
alunos do CEAD. O projeto ainda se encontra na fase de planejamento,
estando grande parte dos processos de uso ja definidos.

Palavras Chave: EaD; Governanca de TI; ITIL; Central de Servicos;
Institucionalizacao da EaD; Gerenciamento de Incidentes.

1. Introducao
Apesar de antiga, a pratica da Governanca de Tl s6 comecou a ser
plenamente difundida a partir dos ultimos 5 anos. Isso ocorreu devido ao foco



das organizac¢des na informag&o, que € o seu bem mais valioso. Além disso, a
constante evolug¢ado da tecnologia comegou a despertar o interesse em relagao
ao tratamento da informacéo de modo seguro e rapido.

Com o aumento do uso da tecnologia de informacéo (Tl) pelas
instituicoes de ensino, e pela pouca experiéncia em atender uma demanda tao
grande por recursos, estas instituicbes comegam a enfrentar sérios problemas,
como: a indisponibilidade dos servigos, acumulo de projetos inconclusos,
backlog continuo e nao atendido em tempo habil, falta de seguranca no
tratamento de dados etc. Desta forma, os alunos comegam a demonstrar suas
insatisfagdes, uma vez que estes ndo conseguem, algumas vezes, entregar
suas atividades académicas.

No atual ambiente de Educacao a Distancia (EaD), a informacao e a
tecnologia que os sustentam representam o bem mais valioso de uma
instituicdes de ensino, sendo a Tl o suporte para a realizacdo de boa parte dos
trabalhos. Administrar essa complexa infraestrutura requer uma excelente
habilidade gerencial, e o uso da Tl deve ajudar nas tomadas de decisbes de
forma rapida, constante e com custos cada vez menores. E esse
gerenciamento que ira garantir a qualidade dos servigos, aumentando a
satisfacdo dos usuarios, e provendo todos os beneficios que a Tl pode gerar.

Uma definigdo interessante de Governanga de Tl é: “a especificacdo
dos direitos decisoérios e do framework de responsabilidades para estimular
comportamentos desejaveis na utilizagao da T1” (Well e Ross, 2006, p. 8).

Assim, a Governancga de Tl surge como um processo ou técnica para
apoiar a gestao de tecnologia nas instituicées no que diz respeito a
investimentos, projetos, gerando indicadores de desempenho e,
principalmente, suportando os processos de negdcio da instituicao.

O Centro de Educacéo a Distancia (CEAD) é um exemplo que depende
100% da area de TI. Assim torna-se necessario oferecer meios para gerir toda
a sua infraestrutura de forma a maximizar a qualidade dos servigos e a
satisfacdo de seus usuarios.

A ITIL vem a ser o framework escolhido para fornecer estes beneficios,
formado de um conjunto de melhores praticas para o gerenciamento de

servigos e da infraestrutura de Tecnologia da Informagéo.



A proposta deste artigo € apresentar um modelo de implantagéo da
metodologia ITIL, tendo como foco os usuarios do sistema CEAD do Instituto
Federal do Espirito Santo (Ifes), provendo formas de gerir a infraestrutura e
processos de governancga de Tl para melhorar a qualidade dos servigos
prestados, aumentando, assim, o grau de satisfacao dos coordenadores,
professores, tutores e alunos do CEAD.

2. AITIL
A ITIL (Information Technology Infrastructure Lybrary) foi criada nos

anos 80 pelo Governo Britanico, antigo CCTA (Central Computing and
Telecommunications Agency), atual OGC (Office of Government Commerce),
com o objetivo de melhorar os processos de Tecnologia da Informacéo (TI) do
governo. Em 1990 a ITIL tornou-se um padréo de fato em todo o mundo, a
partir dela surgiram varias adaptagdes, como as da Microsoft.

A ITIL é um conjunto de melhores praticas de gestao para a area de TI,
com o objetivo de permitir o maximo de alinhamento entre a area de Tl e as
demais areas de negécio, de modo a garantir a geracao de valor a organizacao
(MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).

A biblioteca ITIL é composta de livros, que nada mais sao do que guias
para auxiliar o gestor na execucao de processos de governanga, que estao
estruturados na versdo 2 da ITIL, e em 2007 foi langcada a terceira versao.

Os livros mais importantes e utilizados da verséo 2 da ITIL s&o os livros
de Suporte a Servico (Service Support) e Entrega de Servico (Service
Delivery), os quais apresentam todos os processos para a melhoria da
qualidade dos servigos prestados. Neste artigo estaremos tratando apenas do
Suporte a Servico.

2.1. Suporte a Servico:
“Os processos desta area concentram-se nas tarefas de execugao

diaria, necessarias para a manutencao dos servicos de Tl ja entregues € em

utilizagéo pela organizagao [...]” (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007, p. 67).
Os processos de Suporte a Servigo sdo os seguintes:

e Central de Servicos - Apesar de ser classificada como processos de

Suporte a Servigo, a central de servigos ndo é um processo da ITIL, mas



sim uma funcao. Ela é a principal interface operacional entre a areade Tl e
0s usuarios dos seus servicos (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).

E através dela que alunos/usudrios irdo informar sobre a ocorréncia de
problemas, fazer solicitagées de novos servigos, mudancgas etc. Tem como
objetivo atender as solicitagdes dos usuarios o mais rapido possivel, de
acordo com as especificagdes do SLA (Service Level Agreement), e manté-
los informados sobre suas solicitagcdes, melhorando sua satisfacao;
Gerenciamento de Incidentes — Este processo tem como responsabilidade
tentar resolver todos os incidentes o mais rapido possivel, além de recolher
o maior numero de informacdes eles. Este processo funciona de modo
reativo, ou seja, s6 entra em acao apos a ocorréncia do incidente. Um
incidente é qualquer evento que nao faz parte da operagéao normal de um
servigco e que causa, ou pode causar uma interrupcao ou uma reducao no
desempenho de um servico (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007);
Gerenciamento de Problemas — Tem como objetivo resolver todos os
problemas, evitando ou eliminando a ocorréncia de incidentes em relagao
aos mesmos. Pode trabalhar de forma reativa, resolvendo problemas
relacionados a um ou mais incidentes, ou de forma proativa, resolvendo
problemas e erros conhecidos antes deles acontecerem (OGC, 2003);
Gerenciamento da Configuracao — Este processo da a organizagdo um
maior controle sobre os ativos de Tl através do armazenamento e
gerenciamento de todos os dados relacionados a infraestrutura de TI. Tem
como objetivo identificar, controlar, manter e verificar versdes de todos os
ativos de Tl e seus relacionamentos (OGC, 2003).

Gerenciamento de Mudancas - tem como objetivo assegurar que os
métodos e procedimentos sejam utilizados de modo eficiente em todas as
mudangas, minimizando o impacto das mesmas na qualidade dos servigos
de TI (OGC, 2003), €;

Gerenciamento de Liberacao - tem como missao tornar o uso de novos
softwares e hardwares mais seguros, através do controle de suas
liberagbes. Assim, garante que somente softwares testados e autorizados
sejam instalados e que todos os hardwares estejam funcionando
perfeitamente.



3. OCEAD
Para a oferta de cursos a distancia, o Ministério da Educagéo (MEC),

através da Universidade Aberta do Brasil (UAB), disponibiliza recursos
financeiros, enquanto as instituicdes, no caso o Ifes, os administra para a
gestéo dos cursos.

O discussao para a implantacao da EaD no Ifes comegou em 2004 e
em 2006 o curso superior de Tecnologia em Analise e Desenvolvimento de
Sistemas obteve sua aprovacao. Posteriormente foi criado o CEAD. Entre 2009
e 2010 serao iniciados os cursos superiores de Licenciatura em Informatica
(LI), a reedicéo do curso superior de Tecnologia em Analise e Desenvolvimento
de Sistemas (TADS), e ainda estao previstos 0s cursos de especializacao em:
Informética na Educacéo, Educagéo Profissional e Tecnoldgica, Educacao
Profissional Integrada a Educacao Basica na Modalidade de Educacéao de
Jovens e Adultos e Gestao Publica Municipal.

Atualmente o Ifes possui 22 polos de apoio presencial distribuidos em
todo o estado do Espirito Santo.

4. Objetivos, Justificativas e Motivacao
Com o crescimento da instituigcdo, que passou de Centro Federal de

Educacao Tecnolégica do Espirito Santo (CEFETES) para Instituto Federal do
Espirito Santo (Ifes), incorporando 3 (trés) escolas agrotécnicas, a criacao de
novos campi, somados aos 9 ja existentes e 22 polos de apoio presencial
UAB/ETec, verifica-se a necessidade de ordenacgao no tratamento dos
processos de solicitacao e execucao de servigos de Tl tanto referente as
demandas da instituicdo como também aos usuarios do CEAD.

Devido ao crescimento institucional, ocorrido em tdo pouco tempo,
torna-se necessaria a criacao de uma Central de Servicos para atender,
principalmente, os alunos, e demais atores envolvidos com a educagao a
distancia.

A proposta do CEAD é que a Central de Servicos: Seja o principal
canal de comunicacao entre a Tl e os diversos atores envolvidos na EAD;
forneca respostas rapidas as requisicdes dos usuarios; seja proativa nas agdes

de localizagédo de problemas, tornando imperceptivel aos usuarios a ocorréncia



de eventos; mantenha um relacionamento de qualidade entre a area de Tl e os

usuarios; possa estabelecer métricas para avaliagdo de crescimento dos

servigos e garantir a qualidade dos servigos; encerre 0 maior numero de

chamados dentro de periodos pré-estabelecidos.

5. A Central de Servicos

Inicialmente foram mapeados os principais problemas de atendimento

aos usuarios, onde verificou a necessidade de organizacao dos processos de

atendimento e pesquisas das metodologias e praticas de governanca de TI.

Para que a estrutura da Central de Servigos possa ser implantada,

foram definidas etapas, apresentadas nas subsecdes seguintes:

5.1. Arquitetura da Central de Servicos
Por questdes de facilidade de manutencéo e logistica da infraestrutura

de comunicagao, optou-se pela estrutura Centralizada. Na Erro! Fonte de

referéncia nao encontrada. (a) pode-se observar o seu acesso pelos diversos

usuarios atendidos pelo CEAD - primeira camada (interface) para os suportes

de atendimento.
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Figura 1: (a) Central de Servigos Centralizada.
Fonte: Adaptado de OGC, 2003.

(b) Relacao entre os Polos e o CEAD

Sendo a primeira camada de interface com o usuario, a Central de

Servigos devera receber todos os chamados, indistintamente, que poderao ser

realizados tanto por telefone quanto pela Web, conforme se pode observar na




Erro! Fonte de referéncia nao encontrada.. O atendimento pelo telefone sera

prioritario.

Os chamados néo resolvidos pela Central de Servigos devem ser
repassados ao 2° nivel de suporte - Gerenciamento de Incidentes.

As solugbes para os problemas devem ser imediatamente
comunicadas aos usuarios. Quando os problemas forem de responsabilidade
dos polos, estes serdo contatados para solucionar o problema. No entanto, a
Central de Servicos deve continuar cobrando o pélo até a solucao definitiva do
problema, sé entao, o usuario — na maioria das vezes o aluno — sera notificado.

Os principais suportes realizados pela Central de Servigos sao:

e Suporte de fornecedores — quando a solugdo do problema se relacionar a
terceiros, por exemplo: maquina com defeito;

e Suporte de Infraestrutura — quando a solugédo do problema diz respeito a
infraestrutura de redes e comunicagao, por exemplo, os alunos nao estao
conseguindo acessar o Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA);

e Suporte AVA: quando a solugéo diz respeito ao AVA — no caso Ifes, utiliza-
se 0 Moodle — por exemplo, os alunos ndo estao conseguindo acessar
determinada atividade ou licéo;

e Suporte de Registro Académico: quando a solugao do problema diz
respeito a importacao e exportagdo de informagdes para o ambiente AVA e
Q-Académico - por exemplo, um aluno foi exportado para a sala errada.

5.2. Definicao dos Tipos de Chamados (Tickets) e suas
Prioridades
Por questdes de organizacao e urgéncia, todos os chamados deverao

ser priorizados, de acordo com o grau de severidade do incidente. (impacto x
urgéncia). O impacto esta baseado na abrangéncia do incidente, por exemplo:
o aluno ndo consegue acessar uma atividade, este incidente é considerado de
prioridade média, pois ird impactar negativamente apenas um aluno.

A severidade dita 0 prazo em que o chamado devera ser atendido. A

Tabela 1 apresenta alguns exemplos de chamados com suas prioridades.



Prioridade dos chamados
Chamado Categoria |Prioridade

Site fora do ar Ambients Alta
Frofessor ndo consegue criar atividades Ambients Alta
Salas ndo estio visivels Ambients MWédia
Compra em atraso Documentos | Wédia
Fagamento ndo realizado & equipe dos projetos Documentos | Wédia
Aluno esta na sala, mas ndo consegue abrir atividades | Ambiente Wedia
Froblemas de login Ambients Wédia
faguina com defeito Ambients Maormal
Aluno nao se encontra na sala Ambiente Eaixa
Duvidas sobre a utilizacao do AWA, Ambients Eaixa

Tabela 1: Relagao chamados x prioridade

A Tabela 2 indica a severidade com que a instituicao trata os seus
chamados, o que depende da sensibilidade da instituicdo no que se refere ao
tempo de atendimento de um chamado. O peso dos impactos e das urgéncias
pode sofrer classificacées diferentes em cada instituicao.

Na tabela também pode ser observado que os chamados que atingem
a severidade dentro da faixa de 50 a 100, devem ser atendidos no maximo de 1

hora, como é o caso do site fora do ar, pois 0 impacto e a urgéncia sao altos.

Impacto Peso Severidade Faixa Pzﬁ?]drllrgr(;r;t)o
Alto 10 De 50a100 | Em até 1
Médio 7 De 25 a 49 De 1 até 24
Normal 5 10 De 11 a 20 De 24 a 48
Baixo 2 4 10 De1ai0 De 48 a 72

Peso 2 5 7 10
Urgéncia | Baixa | Normal | Média Alta

Tabela 2: Tabela de severidade dos eventos

5.3. Identificacao dos Papéis Funcionais

Os atores de atendimento aos usuarios da Central de Servigos sao:

e Administrador da Central de Servicos — gerencia os demais membros da

equipe, garantindo que mantenham o foco de seus objetivos e a qualidade

do servico. E responsavel por gerar os relatérios de desempenho;

e Atendente de Chamadas por Telefone — presta o suporte de primeiro

nivel, desde o recebimento e registro do chamado até o seu encerramento;

e Atendimento de Chamadas pela Internet — Prioriza as chamadas pela

Internet, apoiando o Atendente de Chamadas por Telefone, quando ocioso.




5.4. Definicao dos Processos de Comunicacao
Com a institucionalizagdo do CEAD o0s processos comegam a ser

mapeados. A notacdo BPMN (Business Processes Management Notation) foi
utilizada para a modelagem dos processos (Object Management Group, 2008).
A Erro! Fonte de referéncia nao encontrada. apresenta a modelagem do

processo: Atender Chamado do Usuario pelo Telefone.
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Figura 2: Processo Atender Chamado do Usuario pelo Telefone

Através da documentacao dos processos no CEAD, pretende-se
alcancar um suporte de qualidade ao atender todos os incidentes reportados,
que serao registrados pela Central de Servigos em forma de chamados.
Devem ser atendidos também: duvidas em relagdo ao funcionamento do
Moodle; requisicao de troca de senha; atraso no pagamento das bolsas, etc.
Além de encaminhar os incidentes referentes aos Pdlos para que estes possam
resolvé-los.

Como citado, os chamados que nao forem resolvidos pela Central de
Servigos devem ser encaminhados para o Gerenciamento de Incidentes, cujo
processo pode ser observado na Figura 3. Basicamente sera registrado o
incidente, realizada uma analise e um diagnéstico a fim de resolvé-lo.

Caso a solugéo do incidente esteja nas maos do fornecedor, sera
necessario entrar em contato com este para a sua resolu¢ao. Depois de
solucionado o incidente, 0 chamado sera encerrado e o processo Atender
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Chamado do Usuario pelo Telefone continua a sua sequéncia, com a

comunicag¢ao do usuario de sua solugao.
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Figura 3: Expansao do subprocesso de Gerenciamento de Incidentes

6. Conclusao e Trabalhos Futuros

Durante o planejamento foram criados formularios para
encaminhamento e encerramento de chamados. Como sdo formularios
manuais, nao é possivel coletar informacdes para gerar relatérios estatisticos e
gerenciais de forma rapida. Assim, se mostrou necessario o desenvolvimento
de um software que possa automatizar os processos da Central de Servigos,
fornecendo relatorios estatisticos e gerenciais mais confiaveis para que o
coordenador do CEAD possa tomar decisdes rapidas e precisas.

Por ser uma instituicao publica, € muito dificil realizar contratagées de
recursos humanos para realizar o atendimento telef6nico, por isto, & primordial
o desenvolvimento do software.

Com a modelagem e documentacgao dos processos da Central de
Servicos sera possivel ainda aplicar processos de garantia e controle de

qualidade e, ainda, almejar obter alguma certificacdo de qualidade.
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