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Resumo:

O presente trabalho foi realizado no &mbito de um projeto numa Empresa de Alojamento
Local, pertencente a um Grupo de Empresas, onde foi identificado um problema de gestao
de processos e atividades desempenhadas em areas de apoio ao negdcio, como o caso da

area de Tl e a drea de Gestdo de Ativos.

Dada a dificuldade em gerir todo o trabalho diariamente executado pelas areas de apoio
ao negocio indicadas, e tendo em conta que estas prestam o servico de suporte ao
utilizador, na sua area de atuacao, a empresa chegou a conclusdo que seria necessario
adotar uma solucdo de Service Desk que permitisse ter o controlo de todo o trabalho

realizado.

O presente relatorio apresenta a procura de uma plataforma de Service Desk, considerando
0s atuais problemas da empresa, tendo como objetivo melhorar as condigdes de trabalho
de todos os seus colaboradores com a adogdo de uma nova ferramenta, melhorar o
processo de suporte ao utilizador, melhorar a satisfagdo dos seus colaboradores, e permitir
que a gestdo de topo consiga controlar toda a carga de trabalho que diariamente esta

entregue as suas equipas.

A anélise de todas as plataformas possiveis de serem adotadas foi feita através de um
conjunto de requisitos definidos por via da metodologia utilizada, o ITIL v4, e também
entrevistas a alguns dos responsaveis da empresa, analise documental e ainda sessbes de

trabalho realizadas com a Equipa responsavel pelo Projeto.

Apbs a escolha e implementacdo da plataforma sdo apresentados os resultados obtidos
com a utilizacdo da mesma, onde é feita a sua avaliacdo por via de um conjunto de
critérios de avaliacdo, que foram definidos considerando os problemas identificados ao

longo do trabalho.

Palavras-chave: Alojamento Local; Service Desk; ITIL; ITIL v4; Ciclo PDCA; Centro
de Servicos Partilhados.



Abstract:

This work was carried out as part of a project in a Local Hosting Company, belonging to
a Group of Companies, where a problem in the management of processes and activities
performed in business support areas was identified, such as the case of the IT and the

Asset Management area.

Given the difficulty in managing all the daily work performed by the indicated business
support areas and considering that they provide the user support service in their area of
operation, the company concluded that it would be necessary to adopt a Service Desk as

a solution that allowed to have control of all the work performed.

The present work outlines the search for a Service Desk platform, considering the current
problems of the company, aiming to improve the working conditions of all its employees
with the adoption of a new tool, the support process for the user, the satisfaction of its
employees, and allowing top management to control the entire workload that is delivered
to their teams daily.

The analysis of all possible platforms to be adopted was carried out through a set of
requirements defined through the methodology used, ITIL v4, and interviews with some
of the company's managers, document analysis and work sessions carried out with the

team responsible for the Project.

After choosing and implementing the platform, the results obtained considering the use
of the platform are presented, where the platform is evaluated using a set of evaluation

criteria, which were defined having in mind the problems identified throughout the work.

Keywords: Local accommodation; Service Desk; ITIL; ITIL v4; PDCA cycle; Shared

Services Center.
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Introducéao



O Turismo, segundo Costa, Nunes e Castro (2016), é um fendmeno universalmente
reconhecido pelo seu impacto multiplicador ao nivel econdémico, social, cultural e
ambiental, sendo frequentemente visto como um motor de crescimento econdémico,
desenvolvimento regional e um contributo para 0 aumento do bem-estar econémico das

populacdes locais.

Com o seu desenvolvimento a nivel mundial, surgem as empresas de Alojamento Local,
que, segundo Almeida (2017), sdo empresas criadas para a exploracdo desta atividade
econdémica. Estas empresas utilizam, maioritariamente, casas adquiridas ou arrendadas,

colocando-as no mercado do alojamento local, de uma forma empresarial.

Com uma organizacdo montada para o efeito, estas oferecem, na maior parte dos casos,
outros servicos complementares desde pequenos-almocos a servigo de transporte
privativo, entre outros, que Ihes permitem potenciar o preco do alojamento, contratando,

por vezes, outras empresas para executarem a prestacio desses servicos.

Cruz (2016), defende que as empresas de alojamento local ndo s&o uma tipologia de
alojamento nova, mas sim uma tipologia anterior ao hotel que hoje conhecemos, como é
0 caso das estalagens ou albergues, conhecidos pelo seu acolhimento, tornando a

experiéncia do viajante mais pessoal.

A par da evolucdo do turismo a nivel mundial, segundo Martins (2016), a inovacao
tecnoldgica € ao mesmo tempo identificada como o principal motor de vantagem
competitiva para os destinos turisticos. Neste sentido, os gestores de sucesso serdo
aqueles que conseguirem imaginar, perceber e maximizar os efeitos da tecnologia na
procura, na oferta e na distribuicéo, alcangando, desta forma, vantagem competitiva face

aos restantes.

Martins (2016) afirma ainda que a competitividade entre as mais diversas empresas do
setor do turismo tem tendéncia a aumentar, e é imprescindivel que todas as organizacdes
do meio adotem, conforme as suas possibilidades, meios tecnologicos de suporte ao
negocio, que devem ser escolhidos e implementados de forma a aumentar a produtividade
e 0 volume de vendas, que, no caso deste setor, tem por base a venda de estadias,

experiéncias e servigos.



Para Jesus (2006), estas organizacGes necessitam ser rapidas e flexiveis para lidar com as
constantes mudancas no mercado, e para isso devem utilizar as Tecnologias da

Informac&o (TI) para se adaptarem as constantes alteracGes.

Assim, podemos afirmar que as Tl ajudam a adotar numa empresa um conjunto de boas
praticas, com o auxilio a sistemas informaticos, permitindo que estas consigam alcancar

0S Seus objetivos.

Este documento relata um projeto que foi desenvolvido numa empresa de Alojamento
Local sediada no Porto onde houve a necessidade de implementar uma solucdo de Service

Desk para resolver problemas de gestdo de algumas areas da empresa.

1.1 Caracterizacao do Grupo de Empresas

A empresa de Alojamento Local nasce no ano de 2013, com um projeto de alojamento de
qualidade com vista a responder eficazmente as necessidades dos visitantes que chegam
a cidade. Esta empresa é mais tarde, em 2018, integrada num Grupo de empresas que
possui uma empresa de reabilitacdo de imoveis, e outra de exploracdo do Turismo de

Natureza.

No ano de 2019 o grupo adquire uma empresa de Mobilidade, e em 2020 uma de Turismo

Nautico.

A Empresa de Alojamento Local tem como missao oferecer apartamentos de qualidade
na cidade do Porto, e um servico que satisfaca as necessidades dos viajantes. Em termos
organizacionais, a empresa é composta por 18 funcionarios, divididos em quatro
departamentos: Operacdes (Apoio e rece¢do ao cliente), Gestdo de Ativos (manutencdo),
departamento Administrativo e Financeiro, e o departamento de Vendas, Marketing e
Tecnologias de Informacéo (T1). Sobre os dois Gltimos, a empresa utiliza-os para prestar
servicos as restantes empresas do Grupo, trabalhando numa ldgica de Servigos
Partilhados.

A Figura 1 apresenta o organograma funcional da Empresa:
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Figura 1 - Estrutura Organizacional da empresa Alojamento Local. (Autoria Propria). Fonte:
Autoria prépria
As restantes empresas do Grupo apresentam uma estrutura simples, sem areas de apoio
ao negacio, e servem-se dos servicos prestados pelas areas partilhadas que a empresa de

Alojamento Local apresenta.

Para este trabalho, sera considerada a area partilnada Tecnologias de Informacéo (TI), e
a area de Gestdo de Ativos (GA), responsavel pela manutencéo e gestdo dos ativos que

se encontram em carteira.
1.2 Problematica

O problema

Com o crescimento do volume de negécios e do nimero total de colaboradores, a empresa
de Alojamento Local deparava-se com inimeros problemas de gestdo da informacéo que
é produzida, organizada e, muitas vezes, eliminada. Eram detetados diariamente inimeros
incidentes, sendo necessario solicitar diversos pedidos (em algumas areas funcionais
como € o caso da area das Tecnologias de Informacéo (TI) e Gestdo de Ativos (GA)), e

ndo existia um instrumento capaz de medir o estado de um pedido.

Esta incapacidade provocava uma enorme insatisfacdo por parte do utilizador cliente, na

medida em que, na maior parte dos casos, 0s seus problemas nao séo resolvidos em tempo



atil, e noutras situacdes chegavam a ndo ter qualquer feedback sobre o seu pedido ou

problema.

Estava a ser um problema para a equipa de gestdo conseguir justificar determinadas acoes
e determinados recursos, pois muito do trabalho diariamente executado pelas equipas
operacionais ndo era medido nem analisado. Considerando o facto de a empresa de
Alojamento Local prestar servigos a outras empresas do Grupo, tornava-se ainda mais
desafiante conseguir gerir todas as tarefas, pedidos de servico e incidentes que surgiam.
Além disso ndo é possivel medir o tempo e os custos dispensados pelas equipas para

solucionar todos os pedidos.

Assim, a equipa responsavel pelo planeamento e desenvolvimento de Projeto — equipa de
Tecnologias da Informacdo (TI) — desenvolveu um plano que prevé a ado¢do de uma
plataforma de Service Desk, capaz de resolver os problemas com que a empresa se vem
deparando.

Objetivos

Para o desenvolvimento do Projeto foram definidos objetivos gerais e especificos a
alcangar, permitindo, desta forma, fazer o levantamento dos atuais problemas da empresa,

e como estes poderdo ser resolvidos, com a adogao da plataforma de Service Desk.
Objetivo geral

Implementar de Service Desk que melhor se adequa as suas necessidades, considerando

0s seus atuais problemas.
Obijetivos especificos

Os objetivos especificos estdo apresentados na Figura 2.
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Figura 2 - Arvore de Objetivos. Fonte: autoria propria

A Figura 2 presenta os problemas especificos:

Dificuldades em gerir todas as tarefas pendentes por empresa (P1): ao existir
um modelo de servigos partilhados no Grupo, € imprescindivel categorizar todo o
trabalho realizado, tendo um histérico possivel de ser acedido, por empresa,
facilitando as futuras tomadas de decisao da equipa de gestéo.

Dificuldade em gerir todo o trabalho realizado (P2): considerando o exemplo
da Area de Tecnologias da Informacdo (T1), dada a reduzida equipa disponivel
para tratar de todas as tarefas pendentes, existe uma enorme dificuldade em gerir
todos os pedidos de utilizadores, e muitas vezes, alguns pedidos e problemas

ficam pendentes de serem finalizados.

Dificuldades na gestdo de informacéo (P3): ao ndo existir um processo bem
definido de apoio ao utilizador, a perda de informacédo é um dado adquirido, e,
nesta I6gica, a ndo existéncia de uma ferramenta que permita gerir o suporte é um

problema para as equipas.

Gestdo de tempo dos recursos humanos na resolugcdo de problemas e
incidentes (P4): a ndo existéncia de uma plataforma que permita controlar o

tempo desde a entrada de um pedido de suporte até a resolucdo deste, provoca
6



dificuldades em analisar a pertinéncia dos recursos humanos contratados, e uma

potencial sobrecarga dos mesmos.

Satisfacdo dos utilizadores e as suas expectativas (P5): relacionando este
problema ao facto de ndo existir uma ferramenta de suporte ao utilizador, ao ndo
haver um controlo do trabalho realizado e pendente, a insatisfacdo dos utilizadores

aumenta.

Desta forma, considerando os problemas identificados, os objetivos especificos a alcancar

foram definidos da seguinte forma:

Melhorar a Gestdo de Recursos Humanos (O1): surge pelo facto de ndo ser
possivel medir o tempo total gasto pelas equipas na resolucdo dos pedidos e
incidentes que sdo solicitados, e porque ndo existe forma de medir a carga de

trabalho dos recursos humanos existentes.

Melhorar a gestao de todo o trabalho realizado e em curso (O2): prevé-se,
com o alcance deste objetivo, resolver os problemas de gestdo de informacéo,
definindo um processo de suporte ao utilizador, os problemas com a gestéo de
todo o trabalho realizado, e ainda os problemas com a gestdo de todas as tarefas

pendentes, por empresa.

Melhorar a qualidade do servico de suporte ao utilizador (O3): com uma
plataforma capaz de gerir todos os pedidos e incidentes diarios, e com a
possibilidade de o estado do pedido ser acompanhado, pretende-se melhorar a
qualidade do servico e satisfacdo do cliente, com um processo de suporte bem
definido.



Metodologia



1 OITIL

2.1 A historiado ITIL

Segundo Andrade (2008) o ITIL é uma biblioteca de boas praticas para a gestdo de
servigos de TI, sendo utilizado pelas empresas para melhorar os seus servicos ao nivel

das Tl (Tecnologias da Informacdo).

Wilvert (2008), considera a informagdo como sendo o principal patriménio que uma
empresa pode ter. Para que existam informagdes seguras, consistentes e confiaveis, cada

vez mais surgem formas, modelos e politicas voltadas para a gestdo de TI.

Desta forma, pode afirmar-se que a equipa de Tl é uma das grandes responsaveis em
manter as informacdes das empresas da maneira segura, acessivel e partilhavel, quando

necessario.

No final da Década de 80 a Central Computer and Telecommunications Agency (CCTA),
agora o Office for Government Commerce (OGC), com auxilio de profissionais da area e
consultores de Tl na Inglaterra, desenvolveu uma biblioteca de melhores praticas de
gestdo das TI, com o intuito de auxiliar empresas e profissionais a fazerem uma gestédo

pratica, funcional e segura dos seus recursos de T1 (OGC, 2007).

Segundo Wilvert (2008), inicialmente a biblioteca ITIL foi descrita em mais de 30
volumes, focada em dez processos-chave, voltados para melhorar as operacfes das
empresas, aprimorar 0s niveis dos seus servicos, e cortar custos associados a trabalhos
manuais. Contudo, a biblioteca ndo informava como poderiam ser aplicados tais

processos nas empresas, pois ndo possuia diretrizes aplicaveis a varias organizacdes.

Nos anos 90, a primeira versdo do ITIL foi revista e escrita em sete documentos. Em 2004

iniciou-se novamente o processo de revisao do ITIL para uma nova versao.

Essa versdo, a terceira, € composta por cinco documentos. Os documentos que compde a
versdo trés do ITIL sdo Service Strategy, Service Design, Service Transition, Service

Operation e Continual Service Improvement (OGC, 2007).

Almeida (2019) afirma que, no comego de 2019, foi anunciado a nova versao do ITIL,
neste caso o ITIL 4, com o objetivo de acrescentar pontos fortes no desenvolvimento agil,

e no uso da Cloud (nuvem), importantes tendéncias da transformacéo digital.

9



Foi entdo realizado um projeto sobre o ITIL, por forma a aprofundar mais no contetdo e
com o objetivo de transmitir para os profissionais de Tl as novidades, que irdo impactar
mudangas nos negocios das organizacdes, e melhorar dessa forma a maneira de usar as

melhores préaticas para beneficiar as empresas (Martins, 2019).
2.2 Aplicabilidade do ITIL nas organizagdes

Segundo Magalhées e Pinheiro (2007, p.29) uma das necessidades de se aplicar a ITIL
em empresas que estdo numa fase de crescimento (no que toca a recursos humanos), é a
alta de exigéncia dos clientes/utilizadores em relacdo ao desempenho dos servigos que

sdo prestados pela empresa.

Considerando ainda que a concorréncia que esta cada vez mais evoluida, muito por conta
da globalizacdo das organizagOes e dos mercados, a rapidez e facilidade de resposta a
pedidos de clientes/utilizadores da empresa é um dos fatores que pode decidir se a

organizacao tera ou ndo sucesso.

Ao nivel do suporte ao utilizador, muitos problemas sdo impulsionados pela falta de
organizacdo ou dificuldade em gerir todos os pedidos que chegam para serem tratados,
muitas vezes por existirem diversos canais de entrada de informagéo, ou por haver uma

desorganizacao geral na empresa.

Considerando estas dificuldades, Magalhdes e Pinheiro (2007), apontam algumas das

falhas existentes nas organizagdes, no processo de suporte ao utilizador:

e Processo de suporte técnico aos utilizadores ndo-estruturado;

e Baixa confianca dos utilizadores em relacdo a capacidade de resolucdo dos
problemas pela equipa de suporte técnico;

e Percecéo de baixa qualidade nos servicos de TlI;

o Falta de gestdo dos recursos alocados a atividade de suporte técnico;

e Dia-a-dia marcado por situagdes de emergéncia;

e Problemas iguais resolvidos de modo repetitivo, sem que seja dada uma solugéo
definida;

e Interrupgdes continuas na execugéo dos trabalhos;

e Dependéncia de pessoas chave;

e Perda de foco no desenvolvimento dos trabalhos;

10



e Processos de mudancas nao-coordenados e sem registo das acdes efetuadas;

o Inabilidade em atender as necessidades do negocio;

o Falta de clareza dos custos dos envolvidos;

¢ Inconsisténcia nos niveis dos servicos relacionados aos prazos de atendimento.
Considerando as falhas mencionadas, Barbosa (2011), afirma que os processos de suporte
estéo relacionados com o tipo de fornecimento do suporte aos servigos, que sustentam o
negocio da empresa. Por outras palavras, a forma de como o suporte ao utilizador é

desencadeado depende da forma como este € possivel de ser realizado.

Para isso, Barbosa (2011), afirma que existem algumas formas de fornecer um bom
suporte ao utilizador, sendo que uma delas € a utilizacdo de um Service Desk como sendo
0 ponto central de contacto para os clientes reportarem 0s seus problemas, e, por sua vez,
a gestdo de incidentes, que é responsavel por restaurar a operacdo do servico de forma
rapida, garantindo, desta forma, uma melhor qualidade de servico.

Considerando a gestdo de incidentes, Correa (2018), afirma que segundo o ITIL a gestdo

de incidentes pode ser dividida em 8 etapas distintas:

o ldentificacdo de incidentes;

e Registo de incidentes;

o Categorizacdo de incidentes;

e Priorizacédo de incidentes;

e Diagnéstico inicial de incidentes;

e Escalabilidade de incidentes;

e Resolugéo e fecho de incidentes.
A gestdo de problemas, por sua vez, deve identificar e remover erros do ambiente das TI,
analisando os incidentes registados na gestdo de incidentes, garantindo a estabilidade de

todos os servigos de TI.

Segundo Fernandes e Abreu (2006), o uso das préaticas do ITIL apresentam inimeros

resultados qualitativos para as organizacgdes, onde se destacam:
* Melhoria da satisfagao dos clientes;
» Melhoria da satisfacdo interna dos colaboradores;

» Melhoria da satisfagdo dos clientes;
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* Melhoria da disponibilidade dos sistemas e aplicacdes;

* Melhoria da produtividade das equipas de servigos;

* Reducao dos custos relacionados aos incidentes e problemas;

* Melhor utiliza¢ao dos recursos de TI;

* Fornecimento de subsidios concretos para justificar investimentos em T1.

Mansur (2007), por sua vez, afirma ainda que o ITIL consegue produzir excelentes
resultados ao nivel financeiro, ao nivel da qualidade e competitividade, considerando-os
como os trés grandes fatores motivacionais para a implementacéo das melhores préaticas

ao nivel das TI.

Segundo Jesus (2006), os servigos do ITIL s&o publicados em oito documentos. Cada
servico do ITIL pode ser implementado separadamente sendo que, no entanto, a
otimizacdo de cada servigco ocorre quando os documentos sdo considerados como parte

de um todo. Esses documentos, segundo 0 mesmo autor, séo:

« Service Support (Servico de Suporte);

« Service Delivery (Entrega de Servico);

* Planning and Implemention (Planeamento e Implementacéo);

* Applications Management (Gestdo de Aplicagdes);

* Security Management (Gestdo de Seguranca);

« ICT Infrastructure Management (Gestéo de Infraestruturas ICT);
* Business Perpectives (Perspectivas de Negdcios);

« Software Asset Management (Gestdo de Ativos de Software);

De todos estes, 0 Jesus (2006), considera que 0 Service Support e o Service Delivery sao
os principais servicos do ITIL, e € a necessidade da adogéo destes que levam a adocéo do
ITIL por parte das organizacdes. Quer isto dizer que os servicos de Service Support e
Service Delivery levam as organizacOes a adotarem instrumentos e infraestrutura capaz

de satisfazerem as suas necessidades e problemas.
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Para Jesus (2006) o ITIL é composto por um conjunto de processos considerados como
indispensaveis, sendo que estes devem ser implementados por forma a melhorar a gestéo
e eficiéncia nas organizacGes na resposta as atividades e servicos diarios. Estes processos
sdo, na maior parte dos casos, implementados através da adocdo de plataformas e

aplicacdes. Considerando os processos nucleares identificados por Jesus (2006), temos:
« Service Desk;

* Service Level Management,

* Incident Management;

* Availability Management;

* Problem Management;

* Capacity Management;

* Change Management;

* Financial Management;

* Release Management;

* Information Technology Service Continuity Management,
* Configuration Management.

Analisando os servicgos e processos definidos por Jesus (2006), podemos concluir que 0s
oito servicos propostos no ITIL levam a implementacdo dos processos identificados,

colaborando, desta forma, para a melhoria das organizacoes.

Por dltimo, o ITIL, segundo Wilvert (2008), trata-se de uma estrutura flexivel que pode
e deve ser adaptada as necessidades das empresas, seguindo as sugestdes da biblioteca,
conforme necessario, para cada caso. Alguns beneficios que o ITIL pode trazer para uma
empresa sao, entre outros, a reducdo no tempo de execucdo de servigos e de solucdo de
problemas, aumento de satisfacdo dos utilizadores e clientes, reducdo de custos

operacionais, e melhor controlo e gestdo do setor de TI.

A figura 3 apresenta a cadeia de valor, segundo o manual do ITIL V4, publicado pela
AXELOS (2019):
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Planear

Concegao
&
transicao

Contratar Produtos
Obter Entrega e Servigos

Construir Suporte

Melhorar

Figura 3 - Cadeia de Valor do ITIL v4. Fonte: AXELOS (2019)

Analisando a Figura 3, percebemos que a cadeia de valor proposta pelo ITIL v4 é
composta por trés fases distintas que estdo diretamente ligadas: fase da procura, fase de
planeamento/melhoria e a fase de criacdo de valor. A cadeia de valor comeca entdo na
procura de uma solugdo, passando para a fase a segunda fase que envolve a contratacao,
o desenvolvimento e concecdo da solucdo, a finalizagdo e entrega da solu¢do com os
demais produtos/servicos pretendidos, e chega a Ultima fase, que é a criagdo de valor para

a organizagao.
2.3 A aplicacdo do ITIL no Projeto

No presente Projeto, conseguimos concluir que os problemas identificados pela empresa
se baseiam na falta de infraestrutura capaz de gerir o servi¢co de suporte ao utilizador,
desde a chegada de pedidos ao tratamento dos mesmos, 0 que leva, por sua vez, a
inimeras falhas na gestéo de informac&o da empresa, e no controlo do trabalho realizado.
Desta forma, a implementagdo do processo de Service Desk tem como objetivo melhorar
0 servico de suporte, e por sua vez o servigo de entrega ao cliente/utilizador.
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Considerando os problemas da empresa e o objetivo da mesma, a adocdo de um Service

Desk, o ITIL sera aplicado seguindo todas as fases da sua ultima versdo (versdo 4), da

seguinte forma:

Fase 1 — Procura: procura de uma Plataforma de Service Desk considerando as
necessidades e os problemas da empresa, e 0s requisitos definidos para a escolha
da melhor plataforma a adotar (ver secgéo 4.2);

Fase 2 — Contratacdo: considerando os requisitos definidos, serd feita a
contratacdo da plataforma de Service Desk a adotar.

Fase 3 — Planeamento e Implementacdo: depois da escolha da plataforma, sera
feito o planeamento e implementacdo da plataforma considerando os objetivos
propostos.

Fase 4 — Criacdo de valor/Avaliacdo: na ultima fase, sera analisada a plataforma
adotada tendo em conta a utilizacdo da mesma quer pelas equipas de gestdo, quer

pelos utilizadores/colaboradores da empresa;

Por sua vez, e para além da utilizacdo do ITIL como metodologia, foram também

consideradas as seguintes técnicas, para ajudar as fases 1, 2 e 3 da mesma:

Suporte Tedrico: levantamento tedrico para compreensdo dos assuntos
envolvidos e apoio metodoldgico;

Instrumento de pesquisa: entrevistas semiestruturadas utilizadas como
instrumento de Recolha de Informacdo, para desenvolver o Projeto na empresa;
Planeamento e desenvolvimento do Projeto: anélise e levantamento das
necessidades da empresa. Serd durante este processo feita a recolha, analise e
interpretacéo de resultados. Este ponto visa identificar as necessidades da empresa
em adotar uma solucdo de Service Desk, seguindo a framework do ITIL v4 e a

validacao de todas as suas fases, considerando o Ciclo PDCA.

Considerando as metodologias de apoio a resolucdo do presente trabalho, e relativamente

ao ITIL, a fase de planeamento e desenvolvimento do Projeto é a fase de Procura, que

pressupOe a procura de plataformas no mercado atual. No que toca ao ciclo PDCA, foi de

igual modo realizada a 12 fase do mesmo - o planeamento de como as solucbes serdo

procuradas.
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Por ultimo, para além dos instrumentos mencionados e da metodologia que sera utilizada,
a experiéncia adquirida pelo autor seré outro fator a considerar no presente trabalho, dado
que é um dos funcionarios da empresa, mais concretamente um dos membros da Equipa

de Tecnologias da Informacdo (TI).
2.4 Entrevistas e Analise Documental

Relativamente ao instrumento de pesquisa utilizado, neste caso a entrevista
semiestruturada, esta escolha deve-se ao facto deste tipo de entrevistas permitirem ao
investigador elaborar novas questdes no decorrer de uma entrevista, mediante as respostas
dos entrevistados (Ludk e André, 1986). Segundo Trivifios (1987), a entrevista
semiestruturada oferece ao entrevistado uma maior liberdade e espontaneidade na

resposta as perguntas, enriquecendo assim a investigacao.

O guido de entrevistas foi elaborado tendo como ponto de partida os objetivos do estudo,
0 suporte teorico, e ainda a experiéncia profissional do investigador na empresa. Para
suportar o desenvolvimento do guido, foi realizado o levantamento tedrico de suporte a

sua construcéo.

Para ajudar o desenvolvimento do guido foram considerados os dois servigos do ITIL
enumerados na aplicabilidade deste no Projeto - o service delivery e service support - a
entrevista serd construida de forma que seja possivel entender o processo de. A partir
dessa compreensdo, pretende-se entender como a adogdo do processo de Service Desk ira

ajudar a organizacao.

No desenvolvimento do guido da entrevista, estes servicos do ITIL foram ainda
relacionados com a organizacdo da empresa (gestdo, planeamento organizacional,
impacto das Tl no desempenho das atividades do trabalho, gestdo de recursos humanos,
impacto na eficiéncia, sensibilidade, versatilidade e robustez), de forma a perceber qual

sera a possivel criacdo de valor com a implementagdo de um Service Desk.

O guido para as entrevistas foi constituido por duas partes distintas: A primeira parte
define o perfil do entrevistado e a segunda parte com perguntas especificas relacionadas
com a necessidade de adotar uma plataforma de Service Desk. O guido da entrevista pode

ser consultado em Anexo 1.
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Foram realizadas duas entrevistas aos dois responsaveis da empresa. Um pela area de
Tecnologias de Informagdo (FPO1) e um dos gerentes da empresa (FP02). Estes dois
entrevistados serdo os elementos da Empresa que acompanhardo todo o Projeto, e séo

aqueles gque identificaram a necessidade de adotar uma plataforma de Service Desk.

Pretende-se ainda que as entrevistas permitam obter, mais do que a recolha de dados para
o0 desenvolvimento do Projeto, a resposta para as seguintes questoes:

e Qual(ais) a(s) area(s) a incluir na plataforma de Service Desk?

* Qual(ais) a(s) area(s)a melhorar?

» Como é feita atualmente a gestdo da(s) area(s) a incluir no Service Desk?

» Desde quando se comegou a sentir a necessidade de adotar o processo de Service
Desk?

» O que se pretende melhorar em termos processuais com a adoc¢do do Service Desk?

« Em termos monetéarios, no caso de serem considerados, qual o financiamento que

estara disponivel, dada a conjuntura atual provocada pela COVID-19?

Para além da construcdo do guido da entrevista semiestruturada, foi feita uma pesquisa
da documentacdo da empresa, organizacdo da area de IT, foram realizadas as duas
entrevistas previstas, e foi também realizado o levantamento dos processos praticados
pela empresa (utilizados na seccdo 4.2 — Definicdo de Requisitos, e seccdo 5 —

Implementacdo da Solucéo).

A anélise documental permitiu ter o acesso a documentos internos, relatérios e registos
existentes na area de Tl da empresa, documentos relacionados ao uso e controlo das
Tecnologias de Informacédo, tais como diretrizes e politicas de uso dos recursos e sistemas

de TI, e ainda registos da arquitetura de TI atual.

Por ultimo, de referir que foram realizadas sessdes de trabalho com a geréncia, e com 0s
restantes responsaveis, de forma que estes acompanhem todo o processo da adocdo da

plataforma de Service Desk.

Destas sessbes de trabalho, foram também mencionados alguns pontos a ter em

consideracdo para a definigdo de requisitos:

e Custos de implementacdo: dada a pandemia provocada pela COVID-19, a adocdo

de uma plataforma Open Source deve ser priorizada;
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e Facilidade de implementacdo: ao existirem poucos recursos na equipa de TI face
a totalidade de trabalho a que estéo sujeitos, a plataforma a adotar deve ser de facil
implementacao;

e Documentagédo da plataforma: ao ser implementada, deve ser criado pela equipa
de T1 um manual de implementagdo e um manual de utilizador;

e Adocdo de uma plataforma Cloud: um dos principais pontos a ter em consideracao
para a defini¢do de requisitos € a adocéo de uma plataforma SaaS (Software as a
Service), dado que a manutengdo é muito mais barata e simples de ser feita;

e Durante a procura pela plataforma a adotar, a testagem das diversas opc¢des deve
ser realizada a fim de serem avaliados os pardmetros de facilidade de
implementacao e a usabilidade para o utilizador cliente. Ao mesmo tempo, deve
ser considerada a comunidade que utiliza a plataforma (avaliar o histérico de

iteracGes).
2.5 Pesquisa de plataformas de Service Desk

Para a procura do Service Desk que ser& adotado pela empresa, sera utilizada a plataforma
Capterra. O Capterra € um Marketplace online que funciona como intermediario entre
fornecedores de tecnologia, e potenciais compradores corporate, estabelecendo uma

relacdo B2B (Business to Business) entre ambas as partes (Capterra, 2021).

O Capterra permite a procura por solucdes tecnoldgicas, consoante a procura por parte do
cliente, filtrando todas as soluc@es de determinado ramo e/ou area de acao (por exemplo,
Plataformas de Service Desk).

Para o comeco da procura da plataforma a adotar, foram consideradas todas as
plataformas disponiveis no mercado. De forma a reduzir o nimero de plataformas a

considerar, foram considerados alguns requisitos identificados nas sessées de trabalho.

Considerando primeiramente o requisito relativo aos custos de implementacdo, foi
aplicado na plataforma Capterra um filtro que engloba apenas todas as plataformas de
Service Desk Open Source, com 0 objetivo de serem logo descartadas todas as

plataformas com custos associados.
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Outro requisito utilizado para reduzir as plataformas possiveis de serem adotadas foi o
requisito da adogdo de uma plataforma Cloud. Foi entdo aplicado no Capterra o filtro de

SaaS, que permitiu reduzir substancialmente as plataformas disponiveis.

Por altimo foi considerado o requisito da testagem das plataformas, sendo que para isso
foram consideradas todas as plataformas que cumpriam os dois requisitos inicialmente
utilizados na procura. Nesta testagem foram considerados o0s restantes requisitos

funcionais e ndo funcionais, que permitiram chegar a escolha da plataforma a adotar.
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3.1 Service Desk

Jantti; et al. (2012) afirmam que o Service Desk € um ponto de contacto entre clientes,

utilizadores, prestadores de servicos de Tl e prestadores de servigos a terceiros.

O Service Desk é responsavel pelos processos de Gestdo de Incidentes e Gestdo de
Pedidos de Servico. O principal objetivo do Service Desk é restaurar os servi¢os da
empresa 0 mais rapido possivel e promover, ao mesmo tempo, a resolucao de pedidos de

servigo por parte dos clientes.

Bober (2014) ressalta que, conforme definido pelo ITIL, o Service Desk € uma funcao
essencial na operacdo dos servigos de TI. Espera-se que o Service Desk ofereca alta
qualidade na entrega dos servigos contemplando um baixo custo operacional. Bober
(2014) afirma ainda que numa abordagem prética, usa-se as melhores préticas e padrdes
amplamente aceites no mercado para organizar 0s recursos e 0s processos, fazendo com

que o Service Desk funcione de forma adequada e esperada.

Brigano e Barros (2010) definem o Service Desk como um meio Unico para a Gestdo de
incidentes e pedidos de servigos. Com o crescente aumento da area de T1, o Service Desk
passou a ser crucial para manter o suporte. O Service Desk funciona como um instrumento
que apoia varias areas, tais como: Gestdo de Incidentes, Gestdo de Problemas, Gestao de

Configuracao.

Brigané e Barros (2010), ressaltam ainda que um Service Desk pode possuir trés formas
de estruturacdo: Local, Centralizada e Virtual. A local geralmente ocorre quando 0s
utilizadores e o Service Desk estdo no mesmo edificio, ou proximos. A centralizada esta
fisicamente localizada em um ponto Unico, onde todos os utilizadores e clientes, de
diferentes locais, realizam os seus pedidos por meio da central de Gestdo. A virtual ndo
possui nenhuma localizagdo fisica, e possui diferentes locais de utilizadores e clientes, e
diferentes locais de suporte. Esta estrutura virtual permite que o servico de suporte possa

ser realizado desde varios paises, mas onde meio de comunicacgéo e report é o0 mesmo.

Torquato (2017) aponta que, embora o Service Desk seja categorizado pelo ITIL como
um processo de suporte a servicos, ele desempenha o papel de uma fungdo. Essa fungéo

passa por ser o ponto Unico de contacto com o cliente ou utilizador, centralizando a
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comunicacdo dos incidentes e pedidos de servico, a facilidade de tirar davidas e 0 acesso

répido a pedidos relacionados aos servigos prestados pela TI.

Todas estas acdes, segundo Torquato (2017), tém como objetivo diminuir o tempo de
resposta para os pedidos e aumentar a taxa de resolucdo dos mesmos. Torquato (2017),
destaca ainda que é necessario manter o Service Desk sempre alinhado com 0s processos
do negdcio, para que a eficiéncia e a satisfacdo do cliente sejam mantidas.

Tal como Torquato, Jantti; et al. (2012) afirma também que o Service Desk esta localizado
como sendo o primeiro ponto de contacto e interface com o cliente, tendo, desta forma,
um forte impacto na satisfacdo ou insatisfacdo do cliente, findo todo o processo de

resolucdo do pedido ou incidente.

Segundo Jantti; et al. (2012), o objetivo dos analistas de Service Desk é registar,
classificar, diagnosticar e resolver pedidos de servico e incidentes de clientes e
utilizadores. Uma das tarefas mais importantes do Service Desk, e um dos aspetos que o
caracterizam, é o facto deste se puder comunicar, efetivamente com os clientes e
utilizadores. Esta comunicagdo inclui manter clientes e utilizadores informados sobre o
andamento dos seus pedidos de suporte (independentemente de serem incidentes ou entdo
pedidos de servi¢o). A comunicacdo, por sua vez, tem como principal objetivo de

promover a satisfacdo do cliente em todo o processo inerente a resolucao de um pedido.

Leung e Lau (2005) ressaltam que o eixo central que move o Service Desk é o
conhecimento. Fazer um bom uso do conhecimento através dos processos da Gestdo do
Conhecimento traz resultados vantajosos para a empresa. Segundo Tang e Todo (2013) o
Service Desk é um fator critico de sucesso na Gestdo dos Servicos de Tl e na empresa

como um todo.

Carvalho (2014) afirma que o Service Desk ¢ a unidade funcional responsavel por lidar
com os eventos de servico apresentados via telefone ou interface web e com o0s eventos
infraestruturais apresentados automaticamente. Carvalho (2014) afirma ainda que um
bom Service Desk pode compensar deficiéncias na organizacdo, na medida em que um
mau Service Desk (ou a falta de um), pode acarretar futuros problemas organizacionais

para as empresas.

Knap (2010), por sua vez, menciona que o conceito de Service Desk evoluiu a partir do

conceito de Help Desk, deixando de ser visto como um simples meio de monitorizagdo
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de solicitacBes para passar a ser encarado como 0 primeiro (e muitas vezes Unico) ponto

de contato que os clientes tém com a empresa ou com o departamento de TI.

O Service Desk encontra-se, segundo Magalhaes e Pinheiro (2007), dividido em niveis,

sendo que o primeiro nivel é o primeiro contacto com o cliente, onde o pedido ou

incidente é analisado e tenta ser solucionado. Caso ndo seja possivel a resolucdo do

pedido, este é encaminhado para o segundo nivel, para tentar ser resolvido, e pode ir até

ao maximo de niveis presentes na organizacdo. Este nimero de niveis varia, entre

organizacOes, e onde cada uma é responsavel pela quantidade de niveis que tem

disponivel.

A figura 4 ¢ da autoria de Magalhées e Pinheiro (2007), com o exemplo de um Service

Desk dividido em trés niveis:

Usudino Local

Evento do
Centro de Comando

Localizagao Fisca

' Suporte de Automagho
de Escritorio

Usuério Local

—=  Central de Servigos

v .
Suporte de Rede
de Comunicacho Supore dos Sistemas

Diferentes Localizagdes Fisicas

Usudno Local

Primeiro Nivel de Suports

Localzacao Fisica

v v
’ Suporte dos
Suporte da Operagdo i

Segundo e Terceiro Nivel de Suporte

Déferentes Localizagbes Fisicas

Figura 4 - Exemplo de um Service Desk dividido em trés Niveis. Fonte: Magalhdes e Pinheiro

(2007, p.121)
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No presente trabalho, e dada a estrutura das Equipas que a empresa de Alojamento Local
apresenta, apenas serdo utilizados dois niveis de atendimento, um para o Suporte

Informatico e outro para o Suporte dos Ativos do Grupo.

No entanto, e considerando ainda outro exemplo de um Service Desk dividido em trés

niveis, temos a figura 5, proposto por Carvalho (2014):
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Figura 5 - Proposta de um Service Desk dividido em trés niveis. Fonte: Carvalho (2014)

Em jeito de conclusdo, o Service Desk € responsavel por varios processos e procedimentos
da empresa, detendo o conhecimento de varios setores da organizacdo. Desta forma, um
Service Desk maduro e bem estruturado utiliza esses processos, procedimentos e
conhecimento da organizacao, de forma a gerar resultados favoraveis ndo somente para a
TI, mas para todas as demais areas funcionais de uma empresa, e para a empresa como

um todo.

Por ultimo, a satisfagdo do utilizador com a T esta diretamente ligada ao Service Desk.
Por mais que a percecdo do utilizador as vezes seja subjetiva, € essencial que o Service

Desk trabalhe de forma correta, atendendo os pedidos do utilizador da melhor e mais
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rapida maneira possivel, com assertividade e seguranca, de modo que o utilizador fique
satisfeito com a prestacdo de servigos da TI, ou das outras areas presentes no Service
Desk.

3.20 Ciclo PDCA

Para melhorar as diferentes fases de implementacdo da plataforma com a ajuda do ITIL
v4, o estudo ira ser ainda apoiado pelos ciclos de Deming, ou ciclo PDCA, que, segundo
Pacheco & Possamai (2012), é uma metodologia que tem como funcdo bésica o auxilio
no diagndstico, analise e prognostico de problemas organizacionais, sendo extremamente

atil para a solucéo de problemas.

O Ciclo PDCA tem, segundo Pacheco & Possamai (2012) o objetivo de exercer o controlo
dos processos de uma empresa, podendo ser utilizado de forma continua para a gestao de
uma organizacdo, por via de uma matriz de controlo (ou planeamento da qualidade), do
monitoramento do nivel de controlo a partir de padrdes pré-definidos pela organizacéo,
e, por ultimo, da manutencéao do planeamento da qualidade, resguardando as necessidades
da organizacéo e dos seus recursos.

Este ciclo é composto por quatro fases distintas que, segundo Falconi (1992), sdo as

seguintes:

¢ Planeamento (P): consiste no estabelecimento de metas sobre os itens de controlo e da

maneira (o caminho, 0 método) para se atingir os objetivos propostos.

e Execucéo (D): consiste na execugéo das tarefas exatamente como delineadas no plano

e recolha de dados para verificagdo do processo.

e Verificacdo (C): consiste na comparacgdo entre o resultado alcangcado e a meta planeada;
o Atuacdo Corretiva (A): consiste na detecdo dos desvios e atuacdo no sentido de fazer

corre¢es definitivas e melhorias continuas.

A figura 6 demonstra, segundo Falconi (1992) como o Ciclo PDCA pode ser
representado:
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Figura 6 - Ciclo PDCA. Fonte: Falconi, 1992

Voltando ao ITIL, Magalhdes e Pinheiro (2007) apresentam-no como sendo um modelo
a seguir para a gestdo dos servicos de T1, onde este constitui um conjunto de boas préaticas

divididas em cinco ciclos de vida:
e Estratégia do Servico;
e Desenho de Servico;
e Transicdo de Servico;
e Operacdo de Servico;
e Melhoria Continua do Servico.

Desta forma, pode concluir-se que o ITIL propGe o alinhamento entre as Tl e 0 negdcio,

através da organizacao e definicdo de processos.

A partir dos ciclos de vida apresentados, o ciclo PDCA apresentard um fator crucial na
validagdo de todas as fases de implementacdo da plataforma de Service Desk, pois este
permite a verificacdo de cada etapa realizada, permitindo chegar ao final da

implementacdo com todas as etapas finalizadas e avaliadas.
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Com esta validacao por parte do ciclo PDCA em cada uma das etapas de implementacao
da plataforma, a qualidade da mesma, e da futura gestdo de todos os processos e tarefas

da empresa ficardo facilmente trataveis.

Desta forma, pretende-se utilizar o ciclo PDCA com o auxilio, numa primeira fase, do
planeamento de todo o projeto, numa segunda fase a execucdo do projeto seguindo
todas as etapas definidas, a revisao dos resultados obtidos, e implementacéo de
potenciais melhorias corretivas, relacionando, como referido, este ciclo a metodologia

do ITIL, validando as mais diversas fases do ultimo.
3.3 Modelo de Servicos Partilhados

Segundo Pinto (2009), a gestdo de Servigos Partilhados é um modelo que se caracteriza
pela concentragdo da gestdo dos servicos numa unidade organizacional, sendo a

operacionalizacdo local ou distribuida.

A unidade de Gestdo é uma entidade autonoma responsavel pelo controlo, gestdo de

recursos, e report de informacéo (Pinto, 2009).

Pinto (2009), apresenta o seguinte grafico como forma de estruturar um modelo de
Servicos Partilhados:

Gestao

Process .
= Servicos Partilhados

G‘,\ao Auto,,o",
- - hod

ProcessO

Organizacéo

Centro de Servicos Parlilliados

Figura 7 - Modelo Servigos Partilhados. Fonte: Pinto, 2009
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Sendo a Gestdo de Servicos Partilhados uma entidade autonoma, a gestdo de recursos
humanos e tecnologia para alavancar o negocio é responsabilidade da mesma. Segundo
Pinto (2009), este modelo apresenta diversas vantagens, j& que permite elevadas
economias de escala, prevé uma uniformizacédo de processos e uniformizacgéo tecnologica,

e permite ainda uma maior facilidade na especializacdo de recursos.

Segundo Schulman, Harmer, & Dunleavy (1999), num ambiente de servigos partilhados,
0s prestadores de servigcos sdo orientados para fora, em direcdo a empresas a quem
prestam servigos. As empresas sao entidades individuais e parceiros da organizacdo dos
servicos partilhados, tendo o direito de exigir o adequado nivel de servigo. Os servigos
sdo definidos para corresponder as expectativas dos clientes e estabelecidos niveis de

servico de acordo com as necessidades e disponibilidade financeira.

Considerando que no presente trabalho os servigos partilhados do Grupo estdo
concentrados numa das Empresas, 0s niveis de servico sdo definidos uniformemente para

todas, sendo que as necessidades sdo estabelecidas da seguinte forma:
Ao nivel de TI:

e Necessidades ao nivel do apoio ao utilizador/posto de trabalho -
Microinformatica;

e Necessidades ao nivel de apoio tecnoldgico e infraestrutura de Sistemas
Informaéticos;

e Necessidades no apoio, planeamento e desenvolvimento de Projetos de TI (ex:
websites);

o Necessidades em controlar todo o parque informatico do Grupo;

Ao nivel de Gestao de Ativos:

e Controlo e manutencdo de todos os Ativos do Grupo — Apartamentos, Escritorios,
Espacos;

e Controlo de todos os Equipamentos instalados em Apartamentos, Escritorios e
Espacos;

Tendo em conta a disponibilidade financeira, é anualmente acordado um valor para que

sejam prestados servicos entre as empresas, sendo que, trimestralmente, é avaliado e

comparado o nimero total de Servicos prestados as empresas.
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Desenvolvimento do Projeto



O desenvolvimento do Projeto ficou dividido em diversas fases:

1.

2
3
4.
5
6

Recolha de Informacdo;

Definicéo de requisitos do Service Desk;

Estabelecimento do estado da arte de plataformas de Service Desk;
Analise das plataformas identificadas de Service Desk;

Escolha e implementacdo da solucdo de Service Desk;

Avaliacdo da Plataforma;

4.1 Recolha de Informacéo

411

Entrevistas

Das entrevistas realizadas foram retiradas as seguintes conclusoes:

Algo que foi vincado por todos os entrevistados, foi o facto da necessidade de adotar uma
plataforma de Service Desk ter nascido do aumento geral do nimero de recursos ativos
no Grupo, dado o crescimento do mesmo - “Com o avancar da aquisi¢do ou formacao
de empresas, o numero total de funcionarios também aumentou, o que faz com que
também a quantidade de problemas e necessidades tenha aumentado ” (FP0O1).

Com o aumento do numero total de recursos, existe também, obrigatoriamente, uma
necessidade na organizacao de se reorganizar, e tratar de perceber qual o nivel de trabalho
que as areas apresentam. Com este intuito, a adogdo de uma plataforma de Service Desk
ird permitir que “(...) todas as empresas irdo beneficiar com a adogéo desta plataforma,
pois permite ter todos os servigos realizados pelas areas sejam possiveis de serem
acedidos” (FPO1).

As areas que estardo incluidas na plataforma de Service Desk a adotar sdo - “A par da
area de TI, a &rea de Gestdo de Ativos, controlada pela (Organizacéo), é outra das areas
que pretendemos controlar no Service Desk.” (FP02).

O Grupo de empresas nao ter grande maturidade relativamente a organizagéo do trabalho
diario, ndo tendo, atualmente, um processo bem definido no que toca ao Apoio dos
Servicos de TI ao utilizador - “(...) o suporte ao utilizador é feito com a utilizagdo de
envio de emails, sendo que ndo existe grande controlo do estado do trabalho. Muitas
vezes 0s problemas sdo solucionados e ndo existe feedback de ambas as partes a
identificar se o problema foi ou ndo resolvido (...)” (FP02).E crucial que os processos de

suporte ao utilizador e os processos de gestdo de ativos sejam definidos, posteriormente
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a adocdo da ferramenta que sera adotada, para, depois desse marco, ser possivel tratar
eficazmente todos os pedidos diérios.

e Em termos de objetivos, sdo identificados desde logo alguns pontos que se pretendem
alcancar: mapeamento dos processos, simplicidade na execucdo dos processos € maior
organizacdo da informacdo, no que diz respeito as duas areas em questdo — “Maior
organizacao da informacdo, simplicidade nos processos, e 0 mais importante de tudo,
conseguirmos ter os processos bem definidos neste &mbito” (FP01).

e Falando especificamente de cada uma das areas, pretendem-se alcancar algumas métricas
de satisfacdo. Relativamente a &rea de Tl alguns objetivos sdo identificaveis: “No caso
de IT queremos atingir o maximo de know-how em termos de trabalho que é realizado,
(...) queremos perceber quantas vezes resolvemos determinado problema, queremos ter
todos os utilizadores satisfeitos, (...) queremos ter o historico de resolugées (...) isto

’

permite construirmos a longo prazo uma base de conhecimento para os utilizadores.’
(FP02).

e A juntar a estes objetivos, um mapeamento dos processos desempenhados pela éarea ira
ajudar a alcangar mais facilmente os objetivos, e permitird reduzir muito do desperdicio
que é realizado.

e Na area de GA pretende-se alcangar uma maior organizagao geral, conseguir identificar
guais 0s ativos que se encontram em carteira que mais problemas dao a empresa, €,

permitir realizar analises de todo o trabalho realizado ao longo do tempo.

Todas estas conclusdes retiradas das entrevistas permitem sistematizar um conjunto de
objetivos a alcancar pela organizacdo. Neste sentido, e considerando todas as conclusdes
e problemas mencionados, a tabela 1 apresenta todos os objetivos a alcancar, partindo dos

problemas identificados:

Tabela 1. Conclusdes retiradas das entrevistas realizadas.

# Problema Causa Problema Objetivo a alcancar
1 | Aumento de problemas , Gerir todas as entradas e
O problema surge pelo facto do nimero
e necessidades diérias de S saidas de trabalho num
total de funcionarios tenham aumentado.
colaboradores. ponto Unico de contacto.
2 Problemas em N&o existir uma plataforma de Service | Segmentar todo o trabalho
segmentar o trabalho Desk que permita gerir e segmentar realizado por empresa com
realizado por empresa. todas as entradas e saidas de a adocdo do Service Desk.
informacé&o.
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# Problema

Causa Problema

Objetivo a alcancar

3 | Indefini¢do do processo

de suporte ao utilizador.

Né&o existe maturidade da organizacéo

relativamente ao processo.

Ao adotar um Service
Desk a empresa 0
processo de suporte ao
utilizador tem de ser
definido.

4 Desorganizacédo da

Informagéo.

N&o existe um processo de suporte ao
utilizador bem definido o que leva a que
0 processo atual apresenta inimeras
falhas.

Definicdo de um processo
de suporte ao utilizador
simples e que sirva para

satisfazer as necessidades

atuais.

5 Nao existéncia de um

historico de resolugdes.

A0 ndo existir um processo de suporte
bem definido e infraestrutura que
permita aceder ao histdrico de
resolucBes, ndo é possivel criar uma

base de conhecimento.

Com o histérico de
resolucGes presentes no
Service Desk é objetivo

criar uma base de
conhecimento para ser
consultada por todos os

utilizadores clientes.

4.1.2 Anélise documental

A analise documental permitiu recolher informacdes sobre os softwares utilizados por

todas as empresas do Grupo.

A figura 8 esquematiza a arquitetura de sistemas prevista pela Empresa, com a adocéo da

plataforma de Service Desk. Verificamos que a arquitetura como um todo € constituido

por Varios sistemas:
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. .
A . ‘ OTA - Online Travel Agencies ‘
cme

Mobile GSM
s Contact | w
enter - CM - Channel Manager
Live Chat -] @

e

PMS - Property Management System
9 Productive
Service Desk Platform 4 Tool
(Trouble Ticketing)

£

Landline

[ CRM - Customer Relationship Manager J 4 [ ERP — Enterprise Resource Planing }

Figura 8. Arquitetura de Sistemas de Informacdo. Fonte: autoria propria

Explicando toda a organizacdo e softwares presentes na figura, podemos afirmar que a
arquitetura prevista pela Empresa tem como objetivo manter a interoperabilidade entre

todos.

Com a adocéo da plataforma de Service Desk (sinalizada na figura 8 como “Service Desk
Platform (Trouble Ticketing)’’), podemos concluir que € necessario que esta plataforma
seja um dos pontos principais de comunica¢do com outros softwares utilizados. Assim, é
necessario que a plataforma possa ser interoperdvel com os outros softwares existentes,
sendo esta interoperabilidade um dos pontos a ter em consideracao na fase de anélise das

plataformas atualmente presentes no mercado.

Também da analise documental surge um documento que tinha como funcéo ter todos os
registos de pedidos de servico e incidentes da area de TI, antes da adocéo da plataforma

de Service Desk. A Tabela 2 retrata os campos presentes no documento analisado:

Tabela 2. Documento com o registo de todos os pedidos e incidentes da Area de TI.

Tipo Prioridade | Data | Agente | Esforco | Estado | Cliente | Empresa | Descri¢do
Pedido
(1a5) (horas)
) ) Incidente
Incidente 29-03- | Agente Cliente | Empresa
5 1:00 Fechado num

1 2021 1 1 A

hardware
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. Pedido de
. 30-03- | Agente Cliente | Empresa |
Pedido 1 2 0:30 Fechado instalagdo
2021 2 2 B
software
Pedido de
. 31-03- | Agente Cliente | Empresa | mudanca
Pedido 2 4 0:15 Aberto
2021 1 3 C de
hardware

Analisando a tabela é possivel concluir que havia uma tentativa por parte da Equipa de

T1 em gerir todos os pedidos de servico e incidentes que diariamente eram recebidos.

Ao mesmo tempo, sendo este registo feito pela equipa de Tl e ndo pelo utilizador cliente,

a descricdo de todos os pedidos podia ndo estar completa, uma vez que parte das

conclusdes retiradas do membro da equipa que recebe o pedido. Desta forma, podemos

concluir que a descricéo feita para cada pedido registado estava sujeita ao erro.

Desta forma a adogdo de um Service Desk, ao permitir que o cliente faca o seu pedido

numa central de atendimento, permite que eventuais erros na descricdo de pedidos e

incidentes deixam de ser um problema a ser considerado.

4.2 Definigdo de Requisitos

A Tabela 3 apresenta os requisitos funcionais.

Tabela 3. Requisitos funcionais.

Suporte Tedrico/Instrumentos

e/ou incidentes

trabalho realizado.

# Requisito Descricéo Nivel 3
Recolha Informacao
Possibilidade de
registar todos 0s
pedidos e/ou
incidentes com vista Segundo Correa (2018), o Service Desk
1 Registo de pedidos a perceber todo o Alto Nivel permite o registo de todos os pedidos.

34




Identificacéo do

Requisito -
Requisito

Nivel

Requisito

Suporte Tedrico/Instrumentos

Recolha Informacao

Possibilidade de
identificar todos os
o tickets recebidos,
Categorizacdo de
consoante a sua
finalidade (Incidente,

Pedido de

tickets

Servigo...).

Alto Nivel

Segundo Carvalho (2014), uma das
principais responsabilidades de um
Service Desk é a categorizacdo de todas

as entradas.

Possibilidade de

Interacdo entre interacdo entre a

Cliente e Suporte Equipa de Suporte e

o Cliente

Alto Nivel

Carvalho (2014), afirma que o Service Desk
melhora o atendimento ao cliente, pelo
facto de haver interacéo entre as duas

partes.

Disponibilizar ajudas
ao cliente, consoante
0 tipo de pedido e/ou
incidente que o

e mesmo apresenta.
Disponibilizagdo de

Ajudas

Este requisito prevé
a existéncia de uma
base de
conhecimento
disponivel de ser

consultada.

Alto Nivel

Segundo a OGC (2007), o Service Desk é
uma ferramenta que disponibiliza
informac&o de apoio a gestdo e ao

utilizador.

Na informagdo recolhida das entrevistas é
mencionado ainda que é imprescindivel
“ter o historico de resolugdes (...) permite
construirmos uma base de conhecimento

para os utilizadores” (FP02)

Requisito que prevé
a utilizacdo de um
ponto Unico de
Ponto Unico de contacto entre

Contacto Clientes e Equipa de
Suporte (uma central
de atendimento, por

exemplo).

Alto Nivel

Carvalho (2014) afirma que o Service Desk
é uma plataforma que, sendo utilizada
como a principal solucéo para o contacto
entre clientes e suporte, apresenta um ponto
Unico de contacto para a comunicagdo e

envio de informacdo entre ambas as partes.

O entrevistado FPO1 afirmou que o
processo de suporte era feito por diversos

meios, como email e telefone.
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Suporte Tedrico/Instrumentos

Recolha Informacéo

E responsabilidade do Service Desk
permitir categorizar e priorizar todas as
solicitacGes (Carvalho, 2014).

Numa das reunides de Projeto é colocado
como requisito a adocdo de uma plataforma
Cloud.

Ambos os entrevistados afirmaram que
era imprescindivel ter controlo de todo o
trabalho realizado “(...) automatizando
tarefas, gerando relatérios de
desempenho” (FPO1), “(...) analisar
corretamente todo o trabalho realizado
durante o més” (FP02)

Segundo a OGC (2007), o Service Desk
permite medir a taxa de resolucéo de
solicitacBes, o tempo médio de resolugdo
de um incidente, o tempo médio para
escalar um incidente ou o custo médio

por incidente.

Este requisito surge com base num dos
problemas previamente identificados no
trabalho: a falta de controlo sobre todas
as tarefas e atividades realizadas em cada

uma das empresas que formam o Grupo.

10

o Identificagéo do Nivel
Requisito o o
Requisito Requisito
Necessidade de
Priorizagdo de priorizar os pedidos
Pedidos e/ou e/ou incidentes por Alto Nivel
Incidentes ordem de urgéncia
e/ou finalidade.
Plataforma SaaS .
Utilizar a plataforma .
(Software as a Alto Nivel
) na nuvem (cloud).
Service)
Possibilidade de
Controlo e Andlise controlar e analisar
por via de todo o trabalho Alto Nivel
Relatorios realizado pelas
Equipas.
Possibilidade de
serem criados grupos
de clientes na
. plataforma. Este i
Criagdo de Grupos o Alto Nivel
requisito tem como
objetivo segmentar
todos as solicitagdes
por empresa.
Adaptabilidade da ) .
Baixo Nivel
Plataforma

Torquato (2017), defende que o Service
Desk deve estar alinhado e adaptado com
0s processos do negécio, para que a
eficiéncia e a satisfacdo do cliente sejam

mantidas. Quer isto dizer que o Service
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Desk deve ser moldavel ao que a

organizacao pretende atingir.

Requisito

Identificacéo do
Requisito

Nivel

Requisito

Suporte Tedrico/Instrumentos
Recolha Informacéo

11

Criacgéo processo
diferentes estados
do ticket

Este requisito tem
como objetivo
delinear todas as
fases de vida de um
ticket desde a sua

criacdo ao seu fecho.

Baixo Nivel

Por via das entrevistas realizadas, foi
possivel retirar que se perdem
informagdes relevantes quanto ao estado
de um incidente ou pedido de servigo —
“queremos ter noc¢ao de todos os

problemas solucionados” (FP02)

A tabela 4, por sua vez, apresenta os requisitos ndo funcionais identificados.

Tabela 4. Requisitos ndo funcionais definidos.

o Identificacéo do Nivel Suporte Tedrico/Instrumentos
# Requisito o o .
Requisito Requisito Recolha Informacgéo
Este requisito prevé
que a procura pela
melhor plataforma a
adotar tenha em o »
. y Este requisito surge numa das reunides
Custos de consideracéo o i ) )
1 3 . Alto Nivel de Projeto realizadas com os
Implementacdo minimo de o
) . responsaveis.
investimento. Desta
forma, uma solucéo
Open Source deve
ser equacionada.
o . Na informacéo recolhida pelas
Requisito que prevé ) ) )
entrevistas, um dos entrevistados afirma
melhorar o processo
que se pretende que o suporte ao
L de suporte ao N ) o )
Definigdo Processo N . utilizador seja definido a fim de obter
2 utilizador com o Alto Nivel ) ) )
Suporte uma “maior organizacdo da informagao,
mapeamento das o
) simplicidade nos processos de suporte,
diferentes fases do
(...), ter os processos de suporte bem
processo. )
definidos” (FP02).
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o Identificagéo do Nivel Suporte Tedrico/Instrumentos
# Requisito o o .
Requisito Requisito Recolha Informagéo
A partilha de informago entre as
o empresas € um dos requisitos a ter em
Possibilidade de os i . .
) N consideracao para a escolha do Service
Partilha de utilizadores . B
; ) i Desk. Numa das entrevistas sédo
3 Informac&o entre acederem a Baixo Nivel ] ) )
. B ) consideradas “as sinergias entre as
empresas informac&o de tickets ] )
entidades do Grupo, manifestam-se,
abertos por outros. ] L
também, na dindmica que usufruto de um
Service Desk, partilhado” (FPO1)
Possibilidade de Dos resultados da andlise documental feita
N integrar a plataforma a empresa, na arquitetura projetada pela
Interoperabilidade . . ) ] ]
4 com outros sistemas Alto Nivel Equipa de TI, previu-se que o Service
da Plataforma - . )
utilizados pela Desk fosse interoperavel com outros
Empresa sistemas utilizados pela empresa.
Avaliar a
L participagdo da . .
Participacdo da . . Este requisito surge das sessdes de
5 ) comunidade no Alto Nivel . )
comunidade . trabalho com a equipa responsavel.
desenvolvimento da
plataforma

Estes foram os requisitos utilizados, tecnicamente, para efetuar a escolha da plataforma a

adotar. Os requisitos funcionais pretendem, na hora da avaliagdo, concluir se a plataforma

a adotar reine ou ndo as funcdes que foram definidas relativas ao desempenho e

funcionalidades da plataforma. Os requisitos ndo funcionais, por sua vez, ttm como

objetivo avaliar se a qualidade (para atingir os objetivos) e a operagdo (custos, esforco

em tempo) da plataforma, estardo garantidas.

4.3 Estado da arte de plataformas de Service Desk

Depois de efetuadas as pesquisas seguindo metodologicamente os pontos definidos na

secc¢ao 2.5 foram encontradas as seguintes plataformas: Jira Service Desk, Spiceworks,

SysAid e LiveAgent.
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De forma a avaliar as quatro plataformas encontradas, foram elaboradas duas tabelas de
avaliacdo, considerando os requisitos funcionais e ndao funcionais definidos, de forma a
avaliar e a escolher a melhor plataforma a adotar. A anélise, testagem e avalia¢do de todas
as plataformas foi desenvolvida considerando, principalmente, o requisito de adotar uma
plataforma Open Source. Este requisito foi considerado pelo facto de a empresa

financeiramente ndo conseguir investir por causa da pandemia provocada pela Covid-19.

A tabela 5 apresenta a avaliacdo das plataformas tendo em conta os requisitos funcionais
identificados. A validacao dos requisitos foi feita com “Sim”, no caso de cumprimento

XA

do requisito e “Nao”, no caso do requisito ndo ser cumprido:

Tabela 5. Avaliagéo requisitos funcionais.

Jira Service
# Requisito Spiceworks SysAid LiveAgent
Desk
1 Sim Sim Sim Sim
2 Sim Sim Sim Sim
3 Sim Sim Sim Sim
4 Sim Sim Sim Né&o
5 Sim Sim Sim Sim
6 Sim Sim Né&o Sim
7 Sim Sim Sim Sim
8 Sim Sim Sim Sim (Apenas Gltimos 7 dias)
9 Sim Néao Né&o Né&o
10 Sim Sim Sim Sim
11 Sim Sim Sim Sim

Para a avaliagdo dos requisitos ndo funcionais, o requisito 1 foi categorizado como sendo
“Open Source” ou “Pago”, 0s requisitos 2, 3 e 4 foram categorizados como “Sim” ou
“Nédo”, mediante o cumprimento ou ndo do requisito, € 0 requisito 5, por ultimo, foi

avaliado considerando a presencga da comunidade da plataforma nos Gltimos 30 dias, ao

39



nivel de publicacdes/discussdes criadas nas opcles “Pouca Atividade/Atividade

Inexistente”, Atividade Moderada” e “Muita Atividade”, em que a primeira prevé um

namero minimo de discussdo/publicacdo entre 0 e 5, a segunda entre 5 e 10, e a terceira

mais de 10 discussdes/publicacbes efetuadas. A tabela 6 apresenta a avaliacdo das

plataformas tendo em conta os requisitos ndo funcionais identificados:

Tabela 6. Avaliacdo requisitos nao funcionais.

o Jira Service ) ) )
# Requisito Spiceworks SysAid LiveAgent

Desk

1 Open Source Open Source Open Source Open Source

2 Sim Sim Sim Sim

3 Sim Sim Sim Sim

4 Sim Sim Sim Sim
L o Muita o

5 Muita Atividade | Muita Atividade o Muita Atividade

Atividade

A tabela 7 apresenta o total de requisitos funcionais e ndo funcionais cumpridos por todas

as plataformas avaliadas:

Tabela 7. Total de Requisitos cumpridos das plataformas de Service Desk.

Jira Service ) ) )
Spiceworks SysAid LiveAgent
Desk
Requisitos
o 11 10 9 9
Funcionais
Requisitos
nao 5 5 4 4
funcionais
Total: 16 15 14 14
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Apbs a validacdo de todos os requisitos a escolha da plataforma a adotar recaiu no Jira
Service Desk. Analisando a tabela podemos afirmar que o Jira Service Desk cumpre todos
os requisitos definidos para a avaliagdo das plataformas levantadas, num total de 16

requisitos cumpridos em 16 identificados.

Enumerando alguns dos requisitos que permitiram diferenciar e escolher o Jira Service
Desk como plataforma a adotar, temos o requisito da criacdo de grupos (requisito ndo
funcional 9), no caso do presente Grupo de Empresas, a criacdo de grupos pretende
permitir o controlo de todo o trabalho que € realizado para cada uma das empresas, sendo,
portanto, muito importante o cumprimento deste requisito, algo que o Jira Service Desk

permite.

Como apresentado na tabela o LiveAgent ndo cumpre o requisito 4, que prevé a
disponibilizacdo de ajudas, ao passo que o SysAid ndo cumpre o requisito 6, em que é
requisito que a plataforma permita a priorizacao de tickets.

Relativamente aos requisitos ndo funcionais, e considerando que como metodologia de
pesquisa de plataformas de Service Desk foram consideradas apenas aquelas que seriam
Open Source, todas as quatro plataformas avaliadas cumpriram todos os requisitos
identificados. De referir, por ultimo, o facto de todas as plataformas avaliadas possuirem
uma comunidade ativa, na medida em que todos os foruns referentes a cada plataforma

foram feitass, nos ultimos 30 dias, mais de 10 publicacdes de utilizadores.

Quanto ao Jira Service Desk, e em jeito de conclusao, este foi aguele que reuniu todos os
requisitos identificados, e apresenta ainda a particularidade de ser totalmente adaptavel
as necessidades da empresa. Neste caso, € importante mencionar a possibilidade que a
plataforma disponibiliza de criar tipos de ticket personalizados, que no caso da area de

GA serd utilizado (criacdo de tipo de ticket “Ag¢ao de Melhoria” — ver sec¢ao 5).
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Seguindo a framework do ITIL v4, esta é a fase de planeamento e concec¢éo da solucgéo a
adotar, com a construcdo e parametrizacdo de todos 0s requisitos necessarios para a

utilizacdo da plataforma escolhida.

Antes do comeco da implementacao da plataforma, como referido anteriormente, serdo

mapeados 0s processos de suporte ao utilizador.

Ao mesmo tempo, outro dos pontos a ser definido sdo os tipos de ticket que estardo
presentes no Service Desk. O Jira Service Desk, sendo uma plataforma de boas praticas
de ITSM (Information Technology Service Management) apresenta, por defeito, diversos
tipos de ticket padréo, geralmente utilizados pelas empresas por serem tickets base para
organizagOes que pretendem alavancar o nivel de atendimento dos servicos de Tl aos seus
utilizadores. Ao mesmo tempo, apresenta a capacidade de serem criados tipos de tickets

a medida, considerando as necessidades que 0s seus clientes possam ter.

Definindo ITSM, esta € uma metodologia que prevé um conjunto de boas préaticas que
visdo melhorar e gerir a capacidade de levar até ao cliente todos os servi¢os de TI.
(Atlassian, 2021). Esta metodologia prevé ainda a inclusdo de todos 0s processos e

atividades de criar, gerir, e entregar o suporte dos servicos de TI ao cliente.
Definindo os tipos de ticket necessarios a estarem presentes na plataforma, estes sao:

e Incidente;

e Pedido de Servico;

e Acdo de Melhoria (criacdo deste tipo de ticket);
Estes tipos de ticket foram definidos considerando as tarefas desempenhadas pelas duas
areas presentes na plataforma. A area de TI foca-se na resolugdo de incidentes
relacionados com tecnologia, e trata de todos os pedidos de servi¢o que sejam aprovados
pela geréncia. Estes pedidos, podem ser pedidos de hardware ou software,

maioritariamente, ou, por exemplo, pedidos de preparacdo de novos postos de trabalho.

A éarea de GA, por sua vez, foca-se na resolugéo de incidentes de Ativos em carteira, e,
quando oportuno, trata de implementar acGes de melhoria nos mesmos, com o objetivo

de elevar a qualidade global dos ativos que o Grupo controla.

Com os tipos de ticket considerados, fica apenas pendente a definicdo do processo de

suporte ao utilizador, a partir do ciclo de vida de um ticket, indo desde a sua abertura até
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ao seu fecho. Desta forma, foram desenhados os processos de suporte ao utilizador,
considerando todos os pedidos de servico, incidentes e agdes de melhoria das duas areas
de atuacéo.

O processo de suporte ao utilizador considerando o ciclo de vida de um ticket pela equipa

de Tl é demonstrado na figura 9:

Processo de um ticket Area Tl

Abertura de um
Pedido de Servigo ou
Incidente por um

utilizador

Rececao do pedido
por parte da Equipa

Incidents cu
Pedido de
Servigo?

Incidente Pedido de Servico

Tentativa de resposta
rapida de forma a
solucionar o
problema por parte
da Equipa

Avaliagio do Pedido
de Servigo e tentativa
de conseguir
satisfazer o utilizador

Incidente resolvido?

Pedido a gerencia
para avaliar o pedido
submetido

Aprovacio da Geréncia? ‘

MNova avaliagio
do incidente

Comunicacio ao
utilizador que o
problema se encontra
rezolvido e pedido
para fechar o ticket.

Resposta ao

N Solugao do Pedido e - .
envio da informacio utl||23_.d0l: dlzen.do que
ao utilizador nao & possivel
- satisfazer o pedido
N

Fecho do ticket por
parte da Equipa de IT Fecho do ticket por
parte da Equipa de IT

Figura 9 - Processo de Gestdo de um ticket pela Equipa de Tl. Fonte: autoria prépria

Relativamente a area de GA, a figura 10 apresenta o processo de suporte ao utilizador:
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Processo de um ticket Area GA

Abertura de um
pedido de Agdo de
Melharia ou Incidente
por um utilizador

Recegdo do pedido
por parte da Equipa

ncidente ou Acio
de Melhoria?

Incidente Acio de Melheria

i

Avaliagio da Aglo da
Melharia a ser
implementada no
ativa

Tentativa de resposta
rapida de forma a
solucionar o
problema por parte
da Equipa

Incidente resolvido?

Pedido a gerencia
para avaliar o pedido
submetido

Nova avaliagio
do incidente

Comunicacio ao Aprovacio da Geréncia?

utilizador que o

problema se encontra
resolvido e pedido

para fechar o ticket.

I

Resposta ao
utilizador dizendo que
nao & possivel
satisfazer o pedido

Solugio do Pedido e
envio da informagso
ao utilizador

Fecho do ticket por

parte da Equipa de

Fecho do ticket por
GA

parte da Equipa de
GA

Figura 10 - Processo de Gest&o de um ticket na Area de GA. Fonte: autoria propria

Com os processos de Gestao de um ticket mapeados desde a sua abertura até ao seu fecho,

estdo reunidas todas as condicGes para o comeco da implementacdo da plataforma.

De referir ainda que este mapeamento de processos permitiu implementar, na plataforma,
o workflow do tempo de vida de um ticket, cumprindo o requisito com respeito a criacdo
de todas as fases de um ticket desde a sua abertura ao seu fecho. Este workflow, permitira

ao agente de suporte gerir toda a vida de um, segundo a figura 11:
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OPEN Resolve Issue —» RESOLVED <

‘ Resolve Issue

Close Issue

CLOSED Resolve Issue

Reopen Issue

l

IN PROGRESS REOPENED —1

Figura 11 - Workflow de Gestéo de vida de um ticket. Fonte: Jira Service Desk da empresa.

5.1 Organizacao da plataforma

A organizacdo definida para a implementacdo da plataforma sera organizada em dois

areas distintas:
- Area destinada ao Suporte Interno (Gestéo de TI);
- Area destinada & Gestdo de Ativos (GA);

Por sua vez, as areas serdo traduzidas em Projetos, com 0 nome respetivo e com as

configuracgdes necessarias de cada uma (considerando os tipos de ticket supra definidos).

Com esta organizacdo pretende-se dar o devido suporte em cada area, tendo os agentes

especificos a tratar de todos os pedidos/incidentes que surgem.

Os tickets, por sua vez, serdo submetidos via Central de Submisséo, com a devida divisao

das areas e seus respetivos tickets.
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A Central de Submissao apresenta a divisdo indicada da seguinte forma, na figura 12:

- R 15
e

Frequently used

Figura 12 - Central de Suporte Jira Service Desk.

Com a organizacgdo definida em duas areas — Tl e GA -, havera um agente (gestor) de

suporte que serd responsavel por cada uma destas.
5.2 Segmentacdao de clientes

Na segmentacdo de utilizadores clientes que irdo estar presentes na plataforma, estes serdo
nomeados clientes internos. Estes clientes sdo todos os colaboradores pertencentes ao
Grupo de empresas, e terdo conta de acesso a Central de Submisséo de tickets.

Os clientes internos serdo segmentados por empresa, permitindo assim facilitar a gestdo
de tickets por parte dos agentes, e permitirdo ainda, mais a frente, analisar todo o trabalho
realizado por empresa. Desta forma, os clientes internos seréo divididos por:

. Empresa A: todos os colaboradores pertencentes a empresa A;
. Empresa B: todos os colaboradores pertencentes a empresa B;
. Empresa C: todos os colaboradores pertencentes a empresa C;
. Empresa D: todos os colaboradores pertencentes a empresa D;
. Empresa E: todos os colaboradores pertencentes a empresa E.

Esta organizagdo de clientes subentende a oGtica de centro de servicos partilhados, na qual

0 Grupo de empresas trabalha.
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5.3 Segmentacao e organizagao de tickets

Partindo da informacdo retirada dos acessos a intranet das empresas, e considerando a

experiéncia do autor no trabalho diariamente executado, foi feita uma segmentacédo de

tickets em cada uma das &reas presentes no Service Desk.

Comecando primeiramente pela area de TI, a figura 13 demonstra a segmentacdo de

tickets:

Incidente

Pedido de
Servigo

Questodes e
Sugestdes

*Comunicac0es;
*Email;
Internet / WiFi;
*Microinformatica;
*Software;
*TV's;
*Qutros.

<

«Comunicagoes;
*Email;
Internet / WiFi;
*Microinformatica;
*Software;
*TV'S;
*Qutros.

*Questédo e/ou Sugestao de Melhoria.

Figura 13 - Segmentacdo de Tickets area de Tl. Fonte: autoria propria

Para definir a segmentacdo de tickets na area de Gestdo de Ativos, foram realizadas

sessdes com a Equipa, recolhendo informacgoes referentes ao dia-a-dia da operagéo, e

considerando como a gestdo € feita a data, com o auxilio a folhas de calculo. Apéds a

finalizacdo das sess6es de trabalho, foi aprovada e implementada a seguinte segmentacao,

demonstrada na figura 14:
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*Incidentes Interiores;
*Incidentes Exteriores;
«Incidentes Areas/Espacos Comuns;
«Escritrios e Areas Técnicas;

Incidente: Ativos <

Incidentes: < *Carrinhas;
Equipamentos *Central Carregamento Veiculos Elétricos;

*Melhorias Interiores;
*Melhorias Exteriores;
*Melhorias Areas/Espacos Comuns;
«Escritérios e Areas Técnicas:

Acdo de Melhoria <

Informacéo < *Informacdes relevantes a um ativo;

—

Figura 14 - Segmentacao de Tickets area de Gestao de Ativos. Fonte: autoria propria

Chegando a conclusdo da implementacéo, considerando todos os passos que foram
realizados para a implementacéo da plataforma, e considerando ainda um dos requisitos
previamente definidos que antecederam a escolha da plataforma a adotar — a
Documentacdo da Plataforma — foi criado o manual de implementagéo da plataforma e
ainda um manual de utilizador para ser entregue a todos os colaboradores do Grupo de
Empresas.

49



Avaliacéo da plataforma

A avaliacao do sistema implementado foi realizada pela Equipa de TI. Esta avaliacao foi

planeada considerando o primeiro més de utilizagdo por parte dos colaboradores.

Mas antes da avaliacdo da plataforma e do comego da sua utilizacdo, foi preparada uma

apresentacdo e formacéo a todos os colaboradores.

A preparacdo da apresentacdo foi levada a cabo pela Equipa de TI, que fez toda a
preparacdo tendo como objetivo responder, desde logo, a potenciais duvidas que podiam

surgir por parte dos formandos.

A apresentacdo e formacao dos colaboradores foi feita durante uma semana, com sessoes
com cada empresa pertencente ao grupo, e, apos a formacao, foram dados os acessos a

todos os colaboradores.

A acompanhar as apresentacdes, foram ainda entregues a todos os colaboradores copias
do manual de utilizador criado (disponivel no apéndice 9.2), de forma a evitar potenciais

duvidas e a potenciar uma facil aprendizagem aos formandos.

O comeco efetivo da utilizacdo da plataforma foi inicialmente complicado, dado que
foram surgindo davidas por parte de alguns colaboradores, o que requereu um maior foco
por parte da Equipa de T1, em perceber se as dificuldades dos utilizadores eram ou néo as
mesmas. Esta atencdo por parte da equipa surge na logica de avaliacdo de implementagéo

de melhorias (processo de melhoria previsto no ciclo PDCA).
6.1 Critérios de avaliacdo

Foram definidos critérios de avaliacdo com o objetivo de compreender se os problemas
identificados foram resolvidos. A tabela 8 apresenta esses critérios, relacionando-0s com
0s problemas inicialmente identificados:

Tabela 8. Relacdo entre problemas e critérios de avaliacao.

Problema Critério de Avaliacéo Plano de Acéo
P1 - Insatisfagdo dos clientes faceao | C1 - 85% de utilizadores | PA1- Envio de um
processo de suporte ao utilizador. satisfeitos. questionario de satisfacdo
a todos os utilizadores.

50




Problema

Critério de Avaliacéo

Plano de Acéo

P2 - Dificuldades da Equipa de
gestdo em controlar todo o trabalho
realizado

pelas equipas

operacionais.

C2 — Avaliar se 100% do trabalho
é possivel de ser controlado.

PA2-
Relatérios na plataforma

Criacéo de

com todos os tickets
criados por empresa e
tempo total gasto pelas

equipas

P3 -

operacionais em gerir o estado de

Dificuldades das equipas

todo o trabalho realizado e pendente.

C3 — Avaliar se as Equipas
Operacionais conseguem gerir em
100% todo o trabalho pendente,

em curso, e o ja realizado.

PAS3- Criar e analisar um

conjunto de relatérios
exportados pela
plataforma -  tickets

abertos, tickets fechados,

tickets em curso.

Considerando quer os objetivos identificados no decorrer do trabalho, quer os problemas

gue a empresa tinha a data, os critérios de avaliacdo sdo 0s seguintes:

e Questionario enviado a todos os utilizadores via Service Desk — recordando que

um dos problemas da empresa era a insatisfacdo dos seus colaboradores quanto

ao servico de Suporte ao Utilizador, o envio do questionario tem o objetivo de

perceber se efetivamente, a plataforma ajudou a melhorar este processo.

e Ultilizacdo dos relatdrios do trabalho realizado, por ambas as areas presentes no

Service Desk, com vista a perceber se € agora possivel medir, em termos de

volume de trabalho, o total de tickets abertos mensalmente;

e Andlise dos relatorios retirados da plataforma considerando a equipa de gestéo de

topo. Este critério pretende concluir se a adogdo da plataforma permitiu a gestao

de topo gerir todo o trabalho realizado pelas equipas.

A figura 15 esquematiza os critérios de avaliagdo a serem considerados, relacionando-o0s

com os problemas que anteriormente existiam:
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Definigéo critérios de avaliagio Service Desk

Insatisfacdo dos
utilizadores guanto ac
processo de suporte

Contribuiu

Contribuiu

Dificuldades no
controlo todo o
trabalho realizado
pela Equipa de
Gestao

Y

Adocioe

Dificuldades em gerir
o estado de todos os
tickets pendentes

Contribuiu

Implementacio de (%
um Service Desk

Levou

Y

Avaliacio

¥

Satisfacdo do
utilizador quanto ao
processo de suports
com a utilizacio do

Service Desk

Avaliacido

Wilizagio do Service

esk por todo o
Grupo

h 4

Dificuldade no
controla do trabalho
realizado pela Gestao
de Topo com 0 uso
do Senvice Desk

Avaliacdo

h 4

Dificuldades em gerir

o estado de todos os

tickats com o uso do
Senvice Desk

Figura 15 - Definicao critérios avaliacdo Service Desk. Fonte: autoria prépria

Com estes critérios de avaliacdo, e com o tempo considerado para a avaliacdo da
plataforma, pretende-se concluir se os problemas identificados no inicio do projeto foram
ou nao resolvidos, o que leva a que possamos concluir se 0s objetivos propostos foram,
na verdade, alcancados.
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6.2 Resultados da avaliagéo

A apresentacdo dos resultados foi realizada considerando os relatorios extraidos da
plataforma e os questionarios de satisfagdo enviados a todos os utilizadores, durante o

tempo definido para proceder a avaliagéo.

Este periodo de tempo tem como principal objetivo, analisar se, efetivamente, a utilizacao
da plataforma de Service Desk fez simplificar os processos de suporte, ao passo que se
pretende ainda analisar se toda a informacdo recebida € possivel de ser acedida e

analisada.

Para a apresentacdo dos resultados foram entéo considerados os seguintes relatorios:

e Relatorio do Total de Tickets abertos;

e Relatério do Total de Tickets nos diversos estados: abertos, em tratamento, e
fechados;

e Relatdrio de Tickets Abertos por Empresa;

e Tempo total despendido pelas Equipas durante o tempo considerado;

e Andlise de todos os relatorios pela Gestdo de Topo.

Apresentando os relatorios retirados da plataforma, e comecando pela area de TI, temos

0s seguintes resultados:

® Total de tickets abertos, considerando os primeiros 30 dias da utilizacdo da

plataforma representado na figura 16:
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17 20

Incidents Service Request

O
y \O
Figura 16 - Total de Tickets Abertos na Area de Tl no Service Desk. Fonte: Jira Service Desk

® A figura 17 apresenta, por sua vez, o Total de tickets fechados, considerando os
primeiros 30 dias da utilizacdo da plataforma:

Open In Progress Waiting for Closed
Response

Figura 17 - Tickets da &rea de TI nos diversos estados. Fonte: Jira Service Desk

Por conseguinte, a figura 18 apresenta os Tickets abertos por empresa:
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e DSk ar P g

Figura 18 - Tickets abertos por empresa. Fonte: Jira Service Desk

e Por Gltimo, a figura 19 considera o tempo total despendido pela equipa de Tl com

todos os pedidos de servico e incidentes criados:

15.63 hrs  36.64 hrs

ncidents Service Request

Figura 19 - Total de tempo despendido pela area de TI. Fonte: Jira Service Desk

Terminando a apresentacdo de resultados na &rea de TI, temos, por sua vez, os resultados
da area de GA:
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® Total de tickets abertos, considerando os primeiros 30 dias da utilizacdo da
plataforma:

81 16 0

Incidéncias Acdo Melhoria Emailed request

Figura 20 - Total de tickets abertos na area de GA. Fonte: Jira Service Desk

e A figura 21 apresenta o total de tickets fechados, considerando os primeiros 30
dias da utilizagéo da plataforma:

70

Closed Tickets

Figura 21 - Total de Tickets fechados nos primeiros 30 dias. Fonte: Jira Service Desk
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e Afigura 22, por Gltimo, apresenta o tempo total dispensado pela area de GA para

a resolucéo de todos os pedidos:

15.19 hrs

Incidents Improvement
Action

100 hrs -

A //\\ /:i& /N

Figura 22 - Total de tempo gasto pela Equipa de GA. Fonte: Jira Service Desk

Considerando o critério de avaliacdo previsto para avaliar a satisfacdo dos utilizadores,
no mesmo periodo de tempo (30 dias), foram enviados formularios de satisfacdo a todos
os clientes, apds o fecho de um ticket, mesmo a clientes repetidos, por forma a avaliar o

grau de satisfacdo dos mesmaos.

Neste sentido, foi enviado, no fecho de cada ticket, o formulario representado pela figura
23:

IT/IS Support Agent alterou o status para "Closed".

How was our service for this request?

Very poor Poor Average Good Very good

Ver Pedido - Desativar notificag6es para este Pedido

Figura 23 - Formulario de Satisfacdo enviado a clientes.
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Este formulario permite ainda ao cliente descrever, num campo de texto, toda a sua
opinido referente a solicitacdo submetida, podendo, assim, identificar potenciais

melhorias a serem realizadas.

No que toca a respostas recebidas, perante os formularios enviados, os resultados foram

divididos pelas duas areas presentes no Service Desk.

Comecando pela area de TI, temos 0s seguintes resultados, representados pela figura 24:

4.9 31

Average rating User reviews

Comment Rating Key

Bom Servigo!

Keep up the good work!!

Figura 24 - Satisfacdo do cliente na area de IT. Fonte: Jira Service Desk

No que toca a area de GA, a figura 25 apresenta os resultados obtidos:
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5.0 24

Awverage rating User reviews

Comment Rating Key

Figura 25 - Satisfagdo Clientes area de GA. Fonte: Jira Service Desk

6.3 Analise dos resultados

Considerando o critério de avaliagdo C1, e o plano de acdo criado para o avaliar o
questionario enviado no fecho de cada ticket permitiu perceber que, no contexto geral,
todos os utilizadores ficaram satisfeitos com o suporte prestado pelas equipas. Analisando

os resultados dos inquéritos de satisfacdo enviados no fecho de cada pedido tivemos:

e Um total de 55 respostas (considerando 31 respostas na area de T1 e 24 respostas
na area de GA) com uma avaliacdo global de 4.9, numa escala de 0 a 5;
e Dessas 55 respostas, temos um total de 5 comentarios, com informacGes sobre o

atendimento recebido.

No primeiro més tivemos cerca de 98% de satisfacdo dos clientes (convertendo a escala
de satisfacdo apresentada ao critério de avaliagcdo definido); podemos concluir que o

problema de suporte ficou resolvido dado que o critério C1 define 85% de satisfacao.

Ao considerar os critérios de avaliagdo C2 e C3 e 0s respetivos planos de a¢ao executados
gue resultaram nos resultados apresentados ao nivel dos relatérios criados e exportados,
podemos tambeém retirar conclusoes.
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Quanto aos resultados obtidos considerando os relatorios retirados da plataforma,
conseguimos de igual forma retirar algumas conclusdes referentes aos problemas P2 e P3

que a empresa tinha, antes da adogéo da plataforma de Service Desk.

Com a utilizacao dos relatorios, é possivel concluir que todo o trabalho realizado pelas
equipas ficou possivel de ser acedido e gerido, dado que é possivel analisar todo o
trabalho pendente, todo o trabalho em curso, e todo o trabalho j& finalizado, cumprindo o

critério de avaliacdo C3.

Para além da extracdo de relatorios, a propria plataforma dispde ainda de uma sec¢édo com
todo o trabalho atualmente pendente e em curso, como demonstra a figura 26:

Open Tickets

a5 Key Summary Reporter Assignee Status

Q IT/IS Suppor... WAITING FOR SUPPORT v

- O IT/IS SUppOr... WAITING USER (YOU)

Q IT/IS Suppor... 'WAITING FOR APPROVAL

Figura 26 - Secc¢do com todo o trabalho pendente no Service Desk.

Esta seccdo identifica todas os tickets neste momento abertas, com o estado em que estes
se encontram, e ainda com os dados da cliente que fez a submissdo do ticket. Isto permite
que as equipas consigam planear o seu dia, conseguindo fornecer uma rapida resposta a

todos os utilizadores com tickets pendentes.

Para a gestdo de topo, estes conseguem, também, ter uma percecdo do tempo total gasto
pelas equipas na resolucdo de todas os tickets submetidos nas duas areas presentes na
plataforma, e, partindo das analises supra indicadas na apresentacéo dos resultados, tém
agora dados que os irdo ajudar na tomada de decisdes, ficando o critério de avaliacdo C2

também cumprido.



Ao mesmo tempo, e com a possibilidade de acederem e analisarem o estado da satisfacdo
dos clientes para com as Equipas responsaveis pela utilizacdo do Service Desk, também
possiveis alteracfes ou melhorias poderdo ser consideradas, e eventuais ajustes nos

recursos humanos utilizados poderao também ser equacionados.

Comparando os objetivos propostos no inicio do presente trabalho com a analise dos
resultados obtidos, podemos retirar algumas conclusdes.

Para as equipas operacionais, neste caso as equipas de Tl e GA, a adocéo da plataforma
permitiu resolver as debilidades que aconteciam & data: a falta de uma solucdo que
permitisse melhorar a gestdo de todo o trabalho pendente e em curso, e esta adogao
permitiu melhorar o suporte ao utilizador com a criacdo de um diagrama de processo,

algo que ha data ndo estava ainda finalizado.

Quanto aos utilizadores, conseguimos também concluir que a sua satisfacdo aumentou,
na medida em que estes conseguem ter a percecdo do estado do ticket aberto, podendo
este ser um pedido de servigo ou um incidente, e onde é possivel comentar com a equipa

de suporte potenciais alterac@es de estado e/ou outros comentarios relevantes.

Para a gestdo de topo, o facto de ser possivel analisar todo o trabalho realizado pelas duas
equipas de suporte presentes na plataforma, facilita a preparacdo de reunides, facilita a
tomada de decisdes, e permite ainda avaliar a carga a qual 0s seus recursos estéo sujeitos,

diariamente, o0 que permite, a curto ou médio prazo, avaliar o0 aumento das equipas.

Os problemas inicialmente identificados foram resolvidos, e, desta forma, podemos
concluir que todos os objetivos propostos foram alcangados. Como podemos observar, a
satisfacdo dos utilizadores aumentou em relacdo ao suporte, a gestdo de topo consegue
agora analisar todo o trabalho realizado pelas equipas, e consegue também perceber que
percentagem de tempo € alocada a cada empresa do Grupo, €, por Gltimo, para as equipas
de Tl e GA, a adocéo da plataforma de Service Desk fez construir um processo de suporte

ao utilizador fiavel e capaz de satisfazer as necessidades de todos os utilizadores.
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Considerando a necessidade inicialmente apresentada no presente trabalho, a adogéo de
uma plataforma de Service Desk, proporcionada por inimeros problemas quer ao nivel da
gestdo, quer ao nivel das equipas de operacdo, podemos concluir que a implementacao
desta plataforma criou um impacto positivo na organizacéo.
Recordando os problemas com os quais a empresa se deparava, a0 ndo haver um
instrumento capaz de medir o estado do trabalho, aliado ao facto de n&o haver maturidade
no que toca ao processo de suporte, a empresa encontrava-se num estado onde nédo era
possivel, para a gestdo de topo, ter uma nocao de todo o tempo despendido e toda a carga
de trabalho diariamente executada pelas equipas.
Outro problema que persistia era o facto de a empresa de alojamento local trabalhar num
modelo de Servicos Partilhados, o que causava, para a gestdo de topo, inUmeras
dificuldades em avaliar que tempo era despendido para o tratamento de tarefas
relacionados com as restantes empresas do grupo.
Para as equipas operacionais, como é o caso da Equipa de Tl e a Equipa de GA, o dia a
dia era também muito complicado, pelo facto de ndo ser possivel gerir todos os pedidos
que diariamente eram solicitados, 0 que provocava uma grande insatisfacdo para os
utilizadores/colaboradores da empresa.
Para solucionar todos os problemas com que a empresa se deparava, foi feito um
planeamento e posterior desenvolvimento do Projeto. Para a ajudar o desenvolvimento
do projeto, foram realizadas entrevistas a dois dos responsaveis da empresa que
permitiram fazer o levantamento de necessidades, e permitiram ainda definir os requisitos
a considerar, fulcrais para a escolha de qual plataforma a adotar.
Ao mesmo tempo, a analise documental da empresa permitiu perceber qual a estratégia
da Equipa de TI, prevendo manter a interoperabilidade entre todos os sistemas utilizados.
A procura de solu¢des no mercado foi outro dos marcos importantes no desenvolvimento
do Projeto.
Para a definicdo de requisitos foram consideradas as entrevistas realizadas, a analise
documental da empresa, e ainda as reunides que foram feitas com os responsaveis. Apos
a definicdo de requisitos foi feita a avaliagdo de todas as plataformas de Service Desk
disponiveis, chegando a escolha da plataforma que reuniu mais requisitos.
Apos a escolha da plataforma a adotar, neste caso o Jira Service Desk, a fase de
implementacdo foi uma das mais trabalhosas e desafiantes, dado que toda a
implementacdo foi pensada e executada seguindo as boas préaticas propostas pelo ITIL.
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Dessa implementacéo, resultaram ainda dois documentos: o manual de implementacao
(disponivel no apéndice 9.1), capaz de ser futuramente acedido e atualizado pela atual
equipa, ou por novos elementos, e também um manual de utilizador, com todas as
informacdes necessarias a novos ou ja atuais utilizadores da empresa.

Recordando também o suporte tedrico, fulcral para o apoio em todo o Projeto, dado que
as metodologias de apoio a deciséo e ao desenvolvimento do trabalho resultaram desse
suporte, de destacar ainda o conceito de Centro de Servicos Partilhados, que fez com que,
na fase de implementacdo, os utilizadores fossem divididos por empresas, permitindo que
todo o trabalho dedicado a cada empresa fosse possivel de ser analisado.

Com a adocgdo do Service Desk, e, partindo apenas da amostra dos primeiros trinta dias
da utilizacdo efetiva da plataforma, por parte de todos os colaboradores da empresa, 0s
resultados sdo muito animadores.

Considerando a problematica identificada no inicio do presente trabalho, recordando, a
dificuldade na organizacdo em gerir toda a informacdo que € produzida, organizada, e
muitas vezes eliminada, é possivel concluir que este problema ficou resolvido.

Como foi possivel analisar o Service Desk adotado permite, quer as equipas responsaveis,
quer a gestdo de topo, verificar todo o trabalho realizado num determinado espaco de
tempo, permite tecnicamente analisar todo o tempo (em horas) dispensado em todos 0s

tickets abertos, e ainda, segmentar e criar campos personalizaveis em todos os tickets.

6.1 Limitacdes do trabalho e trabalho futuro

Considerando todo o trabalho realizado e os objetivos e requisitos identificados, existe
ainda um conjunto consideravel de acdes a implementar na plataforma que permitirdo
uma maior eficacia no desempenho das tarefas diarias das equipas.

Enumerando algum do trabalho que fica pendente, de considerar o facto de ndo ter sido
realizada qualquer acdo na gestdo de todos os equipamentos e/ou ativos do Grupo
(objetivo suplementar definido no decorrer das entrevistas).

Neste ponto destaca-se a nédo utilizagdo de uma base de dados fornecida pela plataforma,
para a gestdo de todos 0s equipamentos e/ou ativos da organizacdo em questdo. Esta base
de dados permite, por exemplo, gerir todos os dispositivos ativos e pertencentes ao parque
informético das empresas, considerando a area de TI, e todos os ativos (apartamentos,

espacos e escritorios), no caso da area de GA. Considerando os processos do ITIL
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enumerados na metodologia, esta base de dados é o processo de Configuration
Management (Gestdo de Configuracdo), e que se encontra presente no processo de Service
Desk, permitindo as organizacdes classificar e organizar todos os seus ativos, permitindo
um facil acesso a informacéo destes.

A ndo utilizacdo da base de conhecimento foi outra das acdes que ficou pendente de ser
implementada, face a todo o trabalho e projetos em que as equipas se encontram
atualmente, e dada a curta equipa de TI atualmente disponivel.

A base de conhecimento tem como objetivo dar ao utilizador um conjunto de solucgdes,
considerando conceitos chave, que o permitam resolver determinados incidentes sem que
seja necessario abrir um ticket na central de atendimento.

A ndo exploragdo da base de conhecimento, ndo permitiu também avaliar o conjunto de
solucdes que estava previsto implementar, ficando esse trabalho também pendente.

Em jeito de conclusdo, o desenvolvimento do Projeto permitiu, mais uma vez, as areas de
Tl e GA, areas que trabalham numa Idgica de centro de servicos partilhados da empresa
de alojamento local, uma maior facilidade em gerir todas as submissdes criadas pelas das
cinco empresas do Grupo e considerando, por ultimo, o total de tempo investido em cada
uma delas.

Para a gestdo de topo, o facto de terem todo o processo de suporte e de analise controlado
permite uma maior eficAcia e uma maior facilidade em analisar todo o trabalho
desempenhado, a fim de serem melhoradas as tomadas de decisao.

A satisfacdo geral de todos os colaboradores da empresa melhorou consideravelmente,
dado que comecaram a utilizar uma plataforma que, entre outras fatores, permite a
interacdo com a Equipa responsavel pelo ticket aberto, sabendo assim em que estado se
encontra a sua submissao.

Isto permite também melhorar, ao longo do tempo, a maturidade e a capacidade de os
utilizadores estarem preparados para mais facilmente resolverem as adversidades diérias,
dado que, ao ser explicado todo o processo que levou a resolugdo e conclusdo do ticket,
0 utilizador acaba por ganhar experiéncia em algumas das situagcdes com que se depara.
Em suma, e considerando todos os pontos enumerados, a adogdo do Service Desk
proporcionou uma grande melhoria na gestdo e trabalho diario do Grupo de empresas,
sendo que, no entanto, existe ainda muito potencial a ser explorado e implementado na

plataforma.
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Anexo 1 - Guido para a entrevista semiestruturada realizada

Guido da Entrevista

“Agradego o tempo e atengdo que dispensard nesta entrevista. Pretendo gravar as entrevistas para

poder fazer a sua transcrigbo, de forma a realizar uma andlise mais pormenorizade. Pego a sug

autorizagdo para a transcrigtio e publicagiio em anexo ao relatdrio de projeto. A transcrigtio serd

anonimizada.” - gravas a resposta dele.

12 Parte

L
2.
3.

Qual a sua fungdo no Grupo/Empresa?
Ha quanto tempo é que se encontra a desempenhar as fungdes no Grupo/Empresa?
Quais sdo as suas habilitagies?

22 Parte

1.

10.
11
12,

Esta empresa faz parte de um Grupo. Pode explicar por que € importante este facto na
implementagao de um Service Desk?

Por que é uma necessidade para a empresa implementar uma solucdo de Service Desk?
Como foram surgindo essas necessidades?

Sabendo que a solucdo de Service Desk é geralmente implementada para ajudar no Apoio ao
Cliente/Utilizador, e a maior parte das vezes orientada para o Apoio Informatico, quais sdo
as dreas de trabalho que se pretendem incluir nessa solugdo?

Tendo por base todo o conhecimento do Grupe, qual acha que serdo as principais
empresas/areas que irfio beneficiar com a implementacdo desta sclug50?|

Para ser possivel perceber as atividades desenvolvidas em cada uma das empresas/éreas,
pode falar sobre elas, contextualizando o negécio de cada uma das empresas e as
atividades?

Como € atualmente feito o suporte ao utilizador/servigo (service support) e como se
desencadeia a entrega do servigo (service delivery), em cada empresafdrea?

Uma vez que sdo areas de extrema importincia para a empresa, como & feita a sua gestdo e
controlo ao dia de hoje?

Considera que ha falta de controlo na forma como séo geridas estas dreas identificadas?
Na sua dtica, como acha que a implementagdo de um Service Desk pode vir ajudar estas
areas?

0 que se pretende melhorar em termos processuais com a adocdo de um Service Desk?
Quais sdo os objetivos gerais a atingir?

Pode explicar, por cada drea de atividade, quais s&o os principais objetivos a atingir em cada
uma delas?

Obrigado pela sua disponibilidade em fazer parte do desenvolvimento do Projeto, os dados por si

fornecidos fardo toda a diferenga no seu desenvolvimento.”
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Apéndice 1 - Manual de Implementacéo do Service Desk

Aplicabilidade e Objetivos da Implementacdo do Jira Service
Desk

No ambito das necessidades ao nivel do utilizador, interno e externo, encontradas em diversas
areas do Grupo, foi pensada uma forma de conseguir dar ao utilizador uma maior qualidade no

atendimento aos seus pedidos, que pressupde, a satisfacdo das suas necessidades.

Desta feita, o Jira Service Desk foi considerado a ferramenta ideal para atingir os objetivos acima

referidos, tendo inUmeras vantagens quer para o utilizador quer para o agente de suporte.

O presente manual de implementacdo esta dividido em duas partes: numa primeira fase o

planeamento, e numa segunda fase a implementacéo.

1° Passo: Planeamento Implementacao Jira Service Desk

Organizacao

A organizacdao definida para a implementac&o da solucéo sera organizada em trés areas distintas:
- Area destinada ao Suporte Interno (IT Management);

- Area destinada & Gesto de Ativos (Asset Management);

Por sua vez, as areas serdo traduzidas em Projetos, com o0 nome respetivo e com as configuracoes

necessarias de cada uma (ao nivel da parametrizacdo dos campos dos tickets).

Com esta organizacgdo pretende-se dar o devido suporte em cada &rea, tendo agentes especificos

a tratar de todos os pedidos/incidentes que surgem.

O Help Center, onde deverao ser submetidos os tickets, serd semelhante ao seguinte:
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FEEL
PORTO

FEEL HOME

Feel Porto Service Desk

Feel P -Su I
et Forin - Suporie neme N\ Feel Porto - Guests Support A Feel Porto - Manuten

Figura 1 - Help Center com as trés Areas a serem criadas.

Nomenclatura e Idiomas

Para a criacdo das diversas areas, € necessario previamente estabelecer tanto a nomenclatura a
atribuir como o idioma que sera utilizado em cada uma, ou, no limite, que ldgica sera utilizada

para a criagdo e parametrizagdo de toda a solugdo.

O idioma a adotar foi pensado e adequado ao tipo de atendimento que sera feito, neste caso interno

ou externo.

Por sua vez, relativamente & nomenclatura, esta foi de igual modo pensada relativamente ao tipo
de atendimento que ia ser feito, interno ou externo, e também como seria feito o atendimento ao

nivel das empresas do Grupo, envolvendo uma empresa especifica, ou entdo todas elas.

Desta forma, o idioma e nomenclatura foram desta forma delineados:

Tabela 1. Tabela representativa do tipo de idioma e nomenclatura a utilizar no Jira Service Desk.

IT Support Asset Management Customers
Idioma Portugués Portugués Inglés

SERVICE ASSET CUSTOMER
Nomenclatura

MANAGEMENT MANAGEMENT SUPPORT
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Segmentacéo de Agentes

Com a organizacdo definida em trés areas distintas, havera um agente (conta) que sera responsavel

por cada uma destas.
Assim teremos:
-Area destinada ao Suporte Interno (SERVICE MANAGEMENT)

-Area destinada & Gest#o de Ativos (ASSET MANAGEMENT)
Segmentacédo de Users (Internos/Externos)

Na segmentacdo de Clientes (users) que irdo estar presentes no software, estes serdo divididos em

dois tipos: clientes internos e clientes externos.

Os clientes internos serdo considerados como sendo todos os colaboradores pertencentes ao

Grupo, e terdo conta de acesso ao Help Center.

Os clientes externos serdo todos os hospedes ou parceiros, e ndo terdo conta de acesso ao Help
Center (terdo, no entanto, acesso a Area de suporte a Guests/Partners).

Os clientes internos serdo ainda segmentados por empresa, permitindo uma maior facilidade na
gestdo de pedidos por parte dos agentes, e depois na exportagéo de relatorios de atividade. Desta

forma, os clientes internos serédo divididos por:

Empresa A: todos os colaboradores pertencentes a Empresa A;
Empresa B: todos os colaboradores pertencentes a Empresa B;
Empresa C: todos os colaboradores pertencentes a Empresa C;
Empresa D: todos os colaboradores pertencentes a Empresa D;
Empresa E: todos os colaboradores pertencentes a Empresa E.

Na plataforma e em cada projeto, os colaboradores serdo representados da seguinte forma:
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Clientes

Este service desk esta aberto a clientes que estejam adicionados ao projeto. Alterar permissées

Nome
¥g FEEL DISCOVERY
&% FEEL PORTO

wg FEEL VENTURE

Figura 27 - Segmenta¢do de utilizadores internos por empresas.

Todos os colaboradores irdo receber um convite para a criacdo de conta de cliente no Help Center
e terdo acesso as areas nas quais lhe irdo ser concedidas permiss@es para a submissdo ou consulta
de tickets.

Autenticacdo/Registo

O registo e posterior autenticacdo no Help Center poderao ser realizadas de duas formas: criacéo
de conta através de convite previamente enviado, ou através de uma conta Microsoft 365, com a
configuracdo do Single Sign On com a integracdo do Jira Service Desk com a Azure Active
Directory, da Microsoft (ver ponto 8.1.3.).

E, contudo, necessério confirmar se no tenant B, é possivel configurar o Single Sign On, visto

que ja sera necessario configurar uma autenticagdo para o tenant A.

Para 0 registo € apenas necessario criar um palavra-passe e proceder a confirmacéo da conta.
Segmentacéao de Tickets

Os tickets serdo segmentados por area e devem ser construidos segundo uma légica que permita

facilmente ao Cliente chegar até ao tipo de ticket que pretende submeter.

Assim, os tickets deverdo ser, numa fase inicial, segmentados por Grupos (ex: Pedidos,
Incidentes) e posteriormente devem existir tipos de tickets (opcional), ou um ticket padrdo (que
devera ter todos os campos considerados necessarios, por area, e deverd ser preenchido com toda

a informacéo necessaria).

Um exemplo de uma possivel segmentacao:
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Help Center / Feel Porto - Suporte Interno

D)
iy Feel Porto - Suporte Interno

Aqui poderdo submeter qualquer problema relacionado com equipamentos ou qualguer pedido
de servigo.

Y/ Contacte-nos sobre

Pedidos 3
Request a new account, Desktop/Laptop support, Request a desk phone, Report a system problem
Incidentes

Equipment problems , MS Office problems, Internet problems, Monitor problems, Motebook >
problems

Figura 3 - Segmentag&o por Grupos.

Help Center / Feel Porto - Suporte Interno

D)

(& Feel Porto - Suporte Interno

Aqui poderdo submeter qualguer problema relacionado com equipamentos ou qualguer pedido
de servigo.

Contacte-nos sobre

Pedidos ~

Em que o podemos ajudar?
O Request a new account
Request a new account for a system.

Desktop/Laptop support
If you are having computer problems, let us know here.

Report a system problem

0 Request a desk phone
If you'd like to request a desk phone, get one here.

Having trouble with a system?

Figura 428 - Tipos de tickets presentes em determinado Grupo.
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Permissoes

Ao nivel das permissdes, estas serdo atribuidas ao nivel da area, que por sua vez, se atribuira ao
nivel projeto correspondente a cada, de forma a ser de mais féacil gestdo por parte da
administragéo.

Assim, cada area sera parametrizada de acordo com o nivel de permissdes que serdo atribuidas
(ao nivel interno ou externo). Desta forma, irad ser possivel segmentar a proveniéncia de tickets

mais eficazmente, sabendo, desde logo, a proveniéncia destes.

Considerando as trés areas inicialmente definidas, havera os seguintes niveis de permisséo, ao

nivel do projeto:
Clientes internos: acesso as trés areas;

Clientes externos: acesso a area destinada a Guests/Partners;
Base de Conhecimento

Cada uma das trés areas que serdo criadas terdo, a si conectadas, uma base de conhecimento com
Artigos relevantes e que podem levar a resolugdo de incidentes ou pedidos que os clientes possam

ter, sem que seja necessario submeter um ticket.

Para tal, ira ser utilizado o Confluence, produto pertencente a Atlassian, onde irdo ser
desenvolvidos os Artigos que, por sua vez, serdo integrados com o Help Center do Jira Service
Desk.

Para integrar o Confluence com o Jira Service Desk, é necessario fazer o seguinte procedimento:
Em determinado projeto, representador de determinada area, aceder a “Defini¢des do Projeto”;
De seguida, selecionar “Base de Conhecimento”;

Por tultimo, selecionar a opcao “Link a Confluence Page” e selecionar o espago do Confluence

gue devera integrar com a area especifica, ou, caso ndo exista, criar uma na propria pagina;
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Implementaciao de SLA’s

Os Service Level Agreement (SLA) serdo definidos por area e seguindo uma légica que assegure,
a cada Agente, o tempo Util de resolucdo de determinado ticket mediante a prioridade deste.

Posto isto, mediante o tipo de ticket, serdo instaurados niveis de resolucdo por parte dos agentes,

dando o periodo total que sera necessario para resolver o ticket.

Ou seja, dependendo do tipo de ticket (pedido, incidente, o outro), os SLA serdo padronizados,
de forma que, os tickets sejam resolvidos mediante o prazo estabelecido.

Um exemplo de um SLA:

Time to first response

O tempo serd medido entre as condigéies de Inicio e Fim abaixo.

Iniciar Pausar (Opcional) Parar
Comegar a contar o tempo quando Tempo ndco € contado durante Para de contar tempo quando
Pendéncia criada Comentério: Para Clientes

Resolution: Concluide

Objetivos

Pendéncias serdo verificadas nesta lista, de cima para baixo, e atribuida uma meta de tempo com base na primeira instrugdo JQL
correspondents.

Issues (JQL) Objetivo Calendario

issuetype = Incident 2h Sample 9-5 Calendar
issustype in ("Service Request”, "Service Request with Approvals”) 4h Sample 9-5 Calendar
Todas as pendéncias remanescentes Sem meta Sample 9-5 Calendar

Figura 529 - Exemplo de um SLA.
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Web Widget

Na Area de CUSTOMER SUPPORT, podera ser parametrizado um Widget de forma a que na
Intranet do Turista, no Website da Feel Porto, o Hospede consiga submeter um ticket sem que
seja necessario aceder ao Help Center.

Este Widget podera ser apenas implementado nos projetos que nao tenham parametrizados niveis

de permissao (acesso ao Help Center sem que seja necessario ter conta no Jira Service Desk).

Widget

By embedding a lightweight request form, your customers can send requests directly from any website you control.
If you enable and configure your widget, we'll generate code that you can copy to embed the widget on your website,
Before you begin, make sure your project has the recommended settings.

Enable widget Preview
Help X
Default request type
Help Q
Technical support -
stomers to contact you even if nothing
Learn about
Allow search for all request types * Cancelling your parade
m *  Reactivate your jetpack
Allow search for knowledge base articles Contact us about
: - : ) Technical support
Make sure Viswing' accass i set to “Anyone’ in knowledge base settings
Need help installing, configuring, or troubleshooting?
Color Select this to request assistance.
#00AFAF [ ]
Widget background pattern
None -

Widget button

Question mark icon

© Custom text

Contact us

Widget header

Figura 630 - Jira Service Desk Web Widget.
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Investimento

O plano para a implementacdo do Jira Service Desk foi desenvolvido com vista a ndo haver
investimento inicial na solucéo, o que, no entanto, podera existir & medida que as necessidades

do Grupo forem surgindo.

Desta forma, serdo de seguida apresentados os possiveis investimentos referentes a custos da
ferramenta, e também possiveis custos com integragdes, que no médio e longo prazo poderao ser

necessarios de realizar.

Planos Jira Service Desk

Relativamente ao Jira Service Desk, o plano gratuito termina quando:
Existirem mais do que 3 (trés) agentes;

For atingido o limite maximo de armazenamento (2GB no plano gratuito).

Tabela 2. Jira Service Desk pricing.

Plano Custo (anual) Agentes Storage
Free 0 1-3 2GB
Standard $100 1-3 250GB
Standard $1000 4-5 250GB
Standard $2000 6-10 250GB
Standard $3000 11-15 250GB
Standard $4500 16 - 25 250GB

Knowledge Base — “Confluence”

Relativamente ao Confluence, Knowledge Base da Atlassian, que sera utilizado com a Knowledge

Base do Help Center, podera também ele ter possiveis investimentos associados.

A versdo gratuita apenas apresenta 2GB de armazenamento, sendo que, finda a capacidade

maxima de armazenamento, sera necessario realizar upgrade para uma versao paga.

Tabela 3. Atlassian Confluence Pricing.
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Plano Custo (anual) Users Storage
Free $0 1-10 2GB
Standard $100 1-10 250GB

Zapier (integracdes)

Apbs limite de 5 integracBGes entre o Jira Service Desk, Zapier e outras ferramentas, sera

necessario fazer upgrade para conta paga, com 20 integracdes possiveis.

Tabela 4. Zapier Pricing.

Plano Custo (anual) Integracdes
Free €0 5
Starter €203,64 20

Mobile Jira Service Desk Portal App

Tabela 5. Mobile Jira Service Desk Portal app pricing.
Plano Custo (anual) Users
Plano 1 $24 1-10
Plano 2 $139* 11-100

*Preco referente a 29 users (todos os colaboradores do Grupo).

Nota: todos os investimentos realizados em Sistemas de Informagao, no Grupo Fel, deverdo,
sempre que possivel, ser enquadrados em programas de apoio ao investimento e/ou financiamento

gue estejam disponiveis (ou em vigor), a data.
Integracoes

Ao adotar o Jira Service Desk como solucdo de atendimento ao cliente, foi também pensado como
este conseguiria integrar com outras ferramentas igualmente utilizadas no universo Feel, como se
conseguiriam realizar essas integracGes, € também os potenciais custos que poderiam estar

associados.

82



Desta forma foi realizado o seguinte esquema que representa como o Jira Service Desk ird integrar

com a restante arquitetura atual, e ainda com potenciais arquiteturas que podem ser adotadas no

futuro:
Messaging
a:e ) ) (Facebook,
Zapier Messenger, Live .
Chat) i
o i y
Avantio ~—~—— _ Contact Tawk to
> CRM
Guests v Center
1
¥ =) /e
T +«—— lJiraHelp «~— b — 4
Support Center Jira Service Desk Microsoft 365 Feel Pt?l"to
Website
L . !
Assets ~ N
Confluence

Figura 731 - Arquitetura de Sistemas de Informag&o da Feel Porto.

A adocdo do Jira Service Desk tem também como um dos pontos de escolha, o facto de ndo deixar
nenhum sistema atualmente utilizado pelo Grupo, e mais concretamente pela empresa, isolado,

mantendo, portanto, a interoperabilidade entre todos os sistemas intacta.
Mobile App

Para tornar uma melhor gestdo por parte de cada Agente de todo os tickets quer sejam tickets

pendentes de resolugdo quer sejam novos tickets, o Jira Service Desk possui uma mobile app.

Esta mobile app permite ao utilizador, como referido, ter no¢éo de todo o trabalho da sua area, e
permite ao mesmo tempo mudar estados de tickets, fazendo com que ndo necessite de um PC para

o fazer.

Para conseguirem ter acesso a sua area, o agente apenas tera de introduzir as credéncias de acesso,

apos download da aplicagdo, e depois conseguirdo gerir todo o seu trabalho.
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Figura 832 - Jira Cloud mobile app.

Relativamente ao cliente interno, que tera uma conta de acesso ao Help Center do Jira Service
Desk, existe igualmente uma app de acesso ao mesmo, o que lhe permite submeter tickets, ver o

estado atual dos seus tickets e ainda ver tickets abertos de determinados clientes.

Para tal, os clientes internos apenas necessitam de fazer download da app respetiva, e introduzir

as suas credenciais de acesso.

APD’s / 3rd Party Integrations

Salesforce
Integracéo do lado do Jira:

Definicdes -> Aplicagdes -> Procurar aplicagoes;
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Procurar “Connector for Salesforce & Jira”;

Clicar em “Instalar” e ira ser feito o download do conector e o add-on serd adicionado.
Integracéo do lado do Salesforce:

Aceder a Salesforce AppExchange;

Procurar “Connector for Salesforce & Jira”;

Clicar em “Install in a Production Environment”;

Package Installation Landing Page: escolher “Install for Admins” ou “Install for all users”;
De seguida ir a “Installed Packages” e procurar “Remote Site Settings”;

No “All Remote Sites” clicar em “New Remote Site”;

Por ultimo, adicionar o Nome ¢ URL do site do Jira, e clicar em “Save”.

Microsoft Teams

Do lado do Microsoft Teams:

Adicionar o add-on “Jira Cloud” no Microsoft Teams;

Adicionar o Projeto respetivo (necessario fazer login no Jira);

Depois da adi¢do do Projeto, este podera ser partilhado com alguma Equipa no Microsoft Teams.
Azure Active Directory

Do lado do Azure Active Directory:

Aceder ao portal do Azure;

Depois aceder a “Enterprise Applications” e clicar em “New Application”;

Em “Add from the gallery” digitar “Atlassian Cloud”, e adicionar a aplicagao.
Configuracédo do Single Sign On para users: *”

Microsoft Outlook

Do lado do Jira Service Desk:

Aceder ao Jira como admin, ir até ao Marketplace, e procurar por “Outlook Email for Jira” e

Instalar;
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De seguida, ir até “My Apps” e comegar a configuracgdo;

E necessario criar via Jira um “Application Link” indo as defini¢es do Jira -> “Products” ->

“Integrations” -> “Application Links”, criando um a linkar para o Microsoft 365 do tenant;

De seguida, é necessario instalar localmente o Add-in do Outlook denominado “COM Add in” e
a instalagdo ficaré concluida.

9.1.7 Outlook for Jira Cloud

No Marketplace do Jira Service Desk, adicionar o pluggin “Outlook for Jira Cloud” e é
redirecionado para o Marketplace da Microsoft 365 de forma a instalar o Add-in nos utilizadores

necessarios.

Depois, ja nos utilizadores equacionados, é necessario autenticar a conta de administragdo para

ter acesso aos tickets do projeto referente.
9.1.8 Excel for Jira Cloud

No Marketplace do Jira Service Desk, adicionar o pluggin “Excel for Jira Cloud” e ¢
redirecionado para o Marketplace da Microsoft 365 de forma a instalar o Add-in nos utilizadores

necessarios.

Depois, ja nos utilizadores equacionados, é necessario autenticar a conta de administracdo para

ter acesso aos tickets do projeto referente.

Para conseguir extrair diretamente do Jira Service Desk dados referentes a determinado projeto,
é necessario selecionar os campos a considerar, podendo ser também utilizadas JQL do Jira

Service Desk.
Zapier

As integragdes via Zapier serdo realizadas mediante possibilidade de integragdo com as aplicagdes
pertinentes (Facebook Messenger, Tawk.to, p.e.) com o contetdo que seja considerado pertinente

no gue toca o suporte ao Cliente/Parceiro.

Devera existir uma conta Zapier para possibilitar a integracdo com os diferentes canais

pretendidos, com as integracdes pretendidas e possiveis de realizar.

2° Passo: Implementacéo do Jira Service Desk

Parametrizacdo das Trés Areas
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1.1 Parametrizacio Area de Suporte Interno (IT Support)

A érea destinada ao suporte ao cliente interno, sera configurada tendo em conta ao histérico de

pedidos e incidentes que anteriormente eram controlados via Excel.

Revendo todos os registos existentes, conseguem desde logo ser levantadas algumas necessidades
tendo em conta todas as ferramentas que sdo utilizadas para o desempenho da atividade
profissional de cada colaborador, e ainda considerando que muitos tém contacto com o Produto,

neste caso os ativos.
Assim foi possivel identificar desde logo os pedidos ou incidentes mais comuns:
Pedidos / incidentes referentes a ferramenta de produtividade (Microsoft 365);

Microinformatica (apoio ao utilizador/posto de trabalho que inclui falhas de hardware, acessorios

ou outros);
Comunicagoes (WiFi, TV’s, Acessorios de ativos ou de escritorio);

Plataformas Web / Software (Avantio (Software de Gestao de Propriedades), Tawk.to (Live Chat),

entre outros).

Os tipos de ticket, ou “Issue Types” que serdo criados para todos os tickets, serdo do tipo
“Incident” ou “Service Request”. De referir, por ultimo, que todos os tickets serdo

automaticamente ligados a conta de gestdo para serem tratados.

1.1.1 Parametrizacdo de Grupos e respetivos Tickets

Partindo da analise realizada em torno dos pedidos e incidentes que mais acontecem no seio do
Grupo Feel ao nivel dos Sistemas e Tecnologias de Informacédo, foram segmentados por Grupos

todas os pedidos ou incidentes acima identificados:
Grupos criados:

Pedido de Servico;

Incidente;

Questdes e Sugestodes.
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Nota: todos os grupos inicialmente criados poderdo vir a ser alterados consoante as necessidades

que seréo levantadas ao longo do tempo.

Dentro de cada Grupo estdo inseridos os diferentes tipos de ticket, nomeadamente nos grupos

“Pedido de Servigo” ou “Incidente”.

De referir ainda que o formulario por “Default” de cada ticket tera os seguintes campos:
-Titulo Pedido/Incidente — Jira Service Desk “Summary” field;

-Descricdo Pedido/Incidente — Jira Service Desk “Description” field,;

-Prioridade — Jira Service Desk “Priority” field;

-Anexos — Jira Service Desk “Attachment” field.

Nota: A prioridade foi estabelecida com o grau “Baixo” em todos os formularios, sendo que o
cliente podera alterar essa prioridade para uma que ache adequada. De salientar também que
alguns tickets possuem ainda os campos “Ativo ou Escritério”, “Ferramenta Microsoft 365" e
ainda “Identificag@o de Software” sendo que os dois primeiros campos foram criados “a medida”,

e no ultimo corresponde ao campo “labels”, do Jira Service Desk.
1.1.2 Parametrizacao SLA’s

A parametrizagdo dos SLA’s no que toca a area de Sistemas e Tecnologias de Informacéo sera
definida com base no tipo de prioridade estabelecido para cada ticket, que sera preenchido ou pelo

cliente ou pela administracéo, dependendo do tipo de ticket.

Desta forma, os SLA’s foram definidos desde “Highest” a “Lowest” tendo horas definidas para a

resolucéo do ticket.
Os SLA’s foram assim definidos:

Goals

ssuas will be checked against this list, top to bottom, and assigned a time target basad on the first matching JOL statement.

Issues (JQL) Goal Calendar

priority = Low 168h Feel Group Calendar
priority = Medium 96h Feel Group Calendar
priority = High 24h Feel Group Calendar
priority = Highest &h Feel Group Calendar
All remaining issues 720h Feel Group Calendar
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Figura 9 - SLA's implementados na Area de IS/IT.

1.1.3 Parametrizacgédo das Defini¢Ges de Notificacdo ao Cliente

No que toca as notificagdes recebidas por todos os clientes pertencentes a Area de Sistemas e
Tecnologias de Informacdo via email, estas serdo definidas da seguinte forma:

Cliente convidado para o Projeto;
Pedido criado — cliente recebe email a notificar que o seu pedido foi criado;

Comentario adicionado ao ticket — cliente recebe email a notificar que foi publicado por parte da

administragdo um comentario no seu ticket;
Pedido resolvido — cliente recebe notificacdo a dizer que o seu pedido / incidente foi resolvido;

Pedido reaberto — cliente recebe notificacdo quando reabre o ticket ou quando este é reaberto pela

administracao;

Aprovacao necessaria — cliente recebe notificacdo informando que deve confirmar alguma agéo

ou a administragdo esté a espera de alguma confirmacao;

Status do ticket mudado — sempre que determinado ticket muda de status, o cliente é notificado.

1.1.4 Parametrizacdo de Notificacdes

Ao nivel das notificagBes que serdo enviados quer para o Agente da area quer para o cliente, estas

foram implementadas da seguinte forma:
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Events Motifications

ssue Created All Watchers
Current Assignee
Reporter

Single User (FEEL PORTO | Support)

ssue Updated All Watchers
Current Assignee

Reporter

ssue Assigned All Watchers
Current Assignee

Reporter

ssue Resolved All Watchers
Current Assignee

Reporter

ssue Closed All Watchers
Current Assignee

Reporter

ssue Commented All Watchers
Current Assignee

Reporter

Figura 10 - Notificacbes Area de IS/IT.

Desta forma, todos os intervenientes (tanto Agente como cliente), serdo notificados sempre que
um novo ticket der entrada no sistema ou entdo de alguma mudanca de estado do mesmo, até ao
seu fecho.

1.1.5 Configuracdo Email de Convite e Notificacdes ao Cliente Interno

Aquando do envio dos convites para acesso ao Portal ou de notificagGes referentes a tickets, foi

necessario adequar ambas, adaptando-as as necessidades e objetivos da Area de 1S/1T.

Desta forma foram configurados tanto o Email de convite para determinado cliente participar e
ter acesso ao Portal, e a0 mesmo tempo mudadas as notificacdes que sdo enviadas relativamente

a um ticket (retratando o fluxo realizado desde a criacdo ao fecho de um ticket).

Relativamente ao primeiro, foi configurado o seguinte email de convite:
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IS/IT SERVICE DESK <jira@fesigroup.atiassian.nets
para mim =

0Ola!
Este & um convite para te inscreveres no novo portal de registo de Incidentes e Pedidos de Servigo, infernos, relativos a area de Sistemas e Tecnologias de Informagéo (a.k.a. 'informatica’).

Para "complicar” resolvemos chamar ao portal Help Center. Memoriza este nome, pois vais ouvir falar muito nele. &g

Para concluires a tua inscri¢éo no portal, apenas necessitas de clicar na tua ligag&o personalizada - sign-up link... e rezar!

Pla Equipa de Suporte de IS/IT

Figura 1133 - Email de convite ao Cliente.

Quanto as notificagdes enviadas ao cliente no decorrer de cada ticket, estas foram assim definidas:

[The content of your notification rules appears here.]

Ver Pedido - Desativar notificagdes para este Pedido
Este pedido esta partilhado com Alpha, Brett Kennedy, Rey Jakku, and Finn 2187.

P'la Equipa de Suporte de IS/IT do Grupo Feel.

Figura 12 - Notifica¢des enviadas ao Cliente.

1.1.6 Mudanca de Workflow de um ticket desde a sua criagéo ao seu fecho

O Workflow correspondente a todo o procedimento ou vida de um ticket, desde a sua criacao até
ao seu fecho, foi criado consoante as necessidades e demais varidveis consideradas para a paragem
ou ndo do mesmo (ex: necessidade de ser aprovado determinado assunto, necessidade de

fornecimento de terceiros).

Desta forma, foi criado o seguinte workflow:
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WAITING FOR SUPPORT

OPEN IN PROGRESS
WAITING FOR CUSTOME| '

WAITING FOR APPROVAL

REOPENED

RESOLVED
CLOSED

Figura 1334- Workflow criado para a resolugéo de tickets no Service Management.

De referir ainda que este workflow foi aplicado aos seguintes “Issue Types”: Service Requests,

Incidents.

1.2 Parametrizacdo Area de Asset Management

A area destinada & Gestdo de Ativos, serd parametrizada tendo em conta ao histérico de
incidéncias que eram até agora controladas via aplicacdo Microsoft Forms e posteriormente

tratados em Excel.

Apos andlise do historico disponivel, foi possivel identificar desde logo campos indispensaveis

para a area e foram definidos os Grupos presentes no Portal da seguinte forma:
Incidéncia: Ativos ou Escritérios;

Incidéncia:Equipamentos;

Acéo de Melhoria;

Informacao;

Os tipos de ticket, ou “Issue Types” que serdo criados para todos os tickets, serdo do tipo
“Incident”, “Improvement Action” e ainda “Question”. De referir, por tltimo, que todos os tickets

serdo automaticamente assignados a conta “Asset Management” para serem tratados.

Nota: todos 0s grupos inicialmente criados poderdo vir a ser alterados consoante as
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De referir ainda que o formulario por “Default” de cada ticket tera os seguintes campos:
-Titulo Incidéncia— Jira Service Desk “Summary” field;

-Ativo ou Escritério — Jira Service Desk “Ativo ou Escritorio” custom field;

-Local/Divisao do Ativo — Jira Service Desk “Local/Divisdo do Ativo” custom field;
-Descricdo Pedido/Incidente — Jira Service Desk “Description” field;

-Motivo da Avaria — Jira Service Desk “Motivo da Avaria” custom field;

-Apartamento com hospedes? — Jira Service Desk “Apartamento com Hospedes™ custom field,;
-Resolucéo da Incidéncia na estadia — Jira Service Desk “Resolugdo na Estadia” custom field;
-Anexos — Jira Service Desk “Attachment” field.

Nota: Para conseguir atender as necessidades da Area de Gestao de Ativos, foram criados custom

fields que estdo indicados infra.

1.2.1 Parametrizacao SLA’s

A parametrizagdo dos SLA’s no que toca a area de Gestdo de Ativos serd definida com base no
tipo de prioridade estabelecido para cada ticket, que sera definida pela administracédo, dependendo

do caso em concreto.

Desta forma, os SLA’s foram definidos desde “High” a “Low” tendo horas definidas para a

resolucéo do ticket.

Os SLA’s foram assim definidos:
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@ Time to resolution

Goals

Issues will be checked against this list, top to bottom, and assigned a time goal based on the first matching JQL statement.

Time Goal Calendar

8h Asset Management Calendar
24h Asset Management Calendar
56h Asset Management Calendar
240h Asset Management Calendar

Issues to display (in JQL)

pricrity = High

prierity = Medium

pricrity = low

All remaining issues

Figura 1435 - SLA's Area de Asset Management.

1.2.2 Workflow a ser utilizado na Area de Asset Management

O Workflow correspondente a todo o procedimento ou vida de um ticket, desde a sua criacdo até

ao seu fecho, foi criado consoante as necessidades e demais varidveis consideradas para a paragem

ou ndo do mesmo (ex: necessidade de ser aprovado determinado assunto, necessidade de

fornecimento de terceiros).

Desta forma, foi criado o seguinte workflow:

OPEN IN PROGRESS

WAITING FOR APPROVAL

RESOLVED
CLOSED

WAITING FOR SUPPORT

WAITING FOR CUSTOME| .

REOPENED

Figura 15 - Workflow criado para a resolugéo de tickets no Service Management.
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De referir ainda que este workflow foi aplicado ao seguinte “Issue Type”: Incidents, Improvement

Action.

1.3 Parametrizaco Area de Customer Support

Insight Asset Management - CMDB

Para proceder a catalogacao de todos os ativos (items) pertencentes ao portefélio da empresa, foi
criada uma CMDB (Configuration Management Database).

Esta base de dados ird conter todos os equipamentos e infrastrutura pertencentes a area de IT, e,

ao mesmo tempo, tera ainda outros ativos de toda a empresa.”

95



Apéndice 2 - Manual de utilizador
“Introducao

Com a implementacdo do Atlassian Jira Service Desk como a plataforma de Gestdo de Servigos
a ser utilizada pelo Grupo Feel, este documento tem como principal objetivo demonstrar a todos
os utilizadores da plataforma como podem e devem utilizar a sua conta de forma a conseguirem

participar e/ou reportar demais casos que ocorram com o uso da mesma.
Este documento estara dividido em duas partes, que correspondem aos seguintes momentos:
Criacdo e Verificacdo de conta;

Guia de utilizacdo da plataforma e interoperabilidade entre o Jira Service Desk e o Outlook ao

nivel das notificagoes;

Desta forma, pretende-se garantir que todos os utilizadores consigam explorar a plataforma da
forma que se pretende, ou seja, de forma que consigam explorar todos as funcionalidades

atualmente existentes.

Criacdo de Conta de cliente no Jira Service Desk

Para a criacdo de conta no portal correspondente ao Jira Service Desk o utilizador devera realizar

0 seguinte procedimento:

Apos assistir a uma das sessdes de formacdo realizadas com todos os utilizadores, o utilizador

recebera na sua conta de email um email-tipo de convite para criar a sua conta no portal:

IS/1T SERVICE DESK <jira@feslgroup.atiassian.net>

para mim ~

olat

Este € um convite para te inscreveres no novo portal de registo de Incidentes e Pedidos de Servigo, internos, relativos a 4rea de Sistemas e Tecnologias de Informagéo (a.k.a. 'informatica’).
Para 'complicar’ resolvemos chamar ao portal Help Center. Memoriza este nome, pois vais auvir falar muito nele. &5

Para concluires a tua inscrido no portal, apenas necessitas de clicar na tua ligagdo personalizada - sign-up link... e rezar!

Se necessitares de apoio para concluir o teu registo, por favor, envia email para 'support@feelporto.com'

Pla Equipa de Suporte de IS/IT

e

Jira

Figura 16 - Email de Convite para criagéo de conta no portal do Jira Service Desk.
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Aceder ao link que consta no email infra, e terd acesso a area de criacéo de conta:

Welcome to FEEL GROUP Service Desk!

You're almost there. We just need to grab a password so
you can log in later.

Email
S & ¢ zil.com

Full name

Password

®

Save and continue

Powered by 4 Jira Service Desk

Figura 1736 - Formulario de criacdo de conta no portal do Jira Service Desk.

Para finalizar a criagdo da conta, o utilizador devera indicar o seu primeiro e Gltimo nome e

estabelecer uma password que devera ser utilizada sempre que seja necessario aceder ao Portal.

Apos guardar os dados indicados, o utilizador conseguira desde logo navegar no Portal, tendo os

acessos que Ihe foram atribuidos, neste caso, aos Projetos existentes:
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-H'!?"' Hlﬂlf gy |

nHelp Cantely %7

FEEL GROUP Help Center

Novo médulo de Gestdo de Ativos disponivel brevemente!

Registo de Incidentes ou Pedidos de Servico da drea de Sistemas e Tecnologias de Informago.

A INCIDENTE: avaria ou interrupcio ndo planeada de uma aplicacio, equipamento (tecnolégico) ou servico,
previamente em utilizag3o. Algo que deixou de funcionar.

MR PEDIDO DE SERVICO: solicitagdo de uma alteragdo numa aplicagdo, equipamento (tecnolégico) ou servigo. Algo
novo a implementar, previamente aprovado pelo Management.

Y Contact us about

@ | Incidente
[IC] Avantio, [IC] Comunica¢es, [IC] Email, [IC] Internet / WiFi, [IC] Microinformatica, [IC] Microsoft 365, [IC] Software, [IC] >
TV's, [IC] Outros Incidentes

M | Pedido de Servigo
[PS] Avantio, [PS] Comunicagdes , [PS] Email, [PS] Internet / WiFi, [PS] Microinformatica, [PS] Microsoft 365, [PS] Software , [PS] >
TV's, [PS] Outros Pedidos

Figura 18 - Portal do Jira Service Desk com os Projetos atribuidos ao utilizador.
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Guia de Utilizador

Login

Para acesso e autenticagdo ao Portal do Jira Service Desk, o utilizador deverd, primeiro de tudo,

aceder ao seguinte link: “”

Apds acesso, o utilizador, para realizar o login, devera apenas de indicar o seu email e password

para se conseguir autenticar:

Log in to Help Center

waaglicic. Ofcelporto.com

Figura 1937 - Login no Portal do Jira Service Desk.
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Estrutura do Portal

O Portal do Jira Service Desk encontra-se dividido de forma que torne a experiéncia do Utilizador

0 mais simples e fluente possivel. Assim, o site encontra-se organizado da seguinte forma:

FEEL GROUP Help Center

Novo médulo de Gestdo de Atvos disponivel brevemente!

2- Areas Disponiveis ——)

Recently used forms

3-Formulérios Utilizados —) % /'

Figura 20 - Estrutura do Portal Jira Service Desk.

Definigdo de cada um dos pontos identificados na imagem supra:

Barra de Pesquisa: Pode ser utilizada para procurar um determinado Pedido e/ou Incidente que se
pretenda reportar, e a0 mesmo tempo encontrar historico (tickets ou base de conhecimento) sobre

a temética que esta a ser procurada;
Areas: Estdo nesta seccio presentes todas as areas as quais o utilizador em quest&o tem acesso;

Formularios Utilizados: Funciona como um histérico de todos os formularios de tickets utilizados
pelo utilizador (automaticamente o Jira Service Desk altera este historico consoante o report do
utilizador);

Tickets Criados: Nesta sec¢do, estdo presentes todos os tickets criados quer pelo utilizador em
questdo quer pela Organizacdo ao qual este pertence. Desta forma, esta area funciona também

como fonte de conhecimento para possiveis pedidos e/ou incidentes ja abertos anteriormente por
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outros utilizadores, levando a uma possivel resolugdo do que se pretende saber/alcangar sem que

para isso seja necessario abrir um ticket.
Barra de Pesquisa

Ao utilizar a barra de pesquisa, ao ser identificado um assunto que se pretende encontrar (ex:
criacdo conta Jira Service Desk), se essa informacdo constar na base de dados do Jira Service
Desk, ele ira retornar os dados que encontrar para serem consultados pelo utilizador, sendo que
os dados retornados poderdo ser Artigos presentes na area de conhecimento ou entdo Formularios

de Tickets da tematica pesquisada:

criagao de conta

@ Criagdo ou Alterac3o de Contas

@ Criacao Conta Jira Serv

®
SENC B
n rmati
Q v
0 v
.

Figura 2138 - Utilizac&o da Barra de Pesquisa Jira Service Desk.
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2.4 Projetos, Grupos e Formularios de Ticket

Para uma melhor organizacio da informacao presente em cada Area de operacdo, estas foram

organizadas de forma que o utilizador encontre o que pretende o mais breve possivel.

Assim, foram criados Grupos que sdo constituidos por formularios de tickets da tematica

pretendida.
Definigdo de cada um dos campos a apresentar:

Projetos: é a Area operacional pela qual o utilizador devera escolher quando pretende reportar um
ticket especifico (Area de Sistemas e Tecnologias da Informacio, p.e.);

Grupos: sdo constituidos pelos tickets de determinado tipo (Pedido de Servico, p.e.);

Formulario de Ticket: em cada Grupo existem diferentes formularios de tickets correspondentes

a cada micro-area/tematica;

Desta forma, o processo desde a escolha do Projeto (area) ao qual se pretende reportar até ao

preenchimento do formulario final é a seguinte:

Escolha do Projeto:

FEEL GROUP Service Desk

Figura 22 - Projeto constituinte do Portal do Jira Service Desk.

Escolha do Grupo mediante o tipo de report que se pretende realizar:

102



Help Center / FEEL GROUP Service Desk

FEEL GROUP Service Desk

Registo de Incidentes ou Pedidos de Servigo da area de Sistemas e Tecnologias de Informag3o.

& INCIDENTE: avaria ou interrupgdo ndo planeada de uma aplicagdo, equipamento (tecnolégico)
ou servigo, previamente em utilizagdo. Algo que deixou de funcionar.

MR PEDIDO DE SERVIGO: solicitagdo de uma alteragdo numa aplicagdo, equipamento
(tecnologico) ou servigo. Algo novo a implementar, previamente aprovado pelo Management.

Y Contact us about

B | Incidente
{IC] Avantio, {IC] Comunicagdes, (IC] Email, [IC] Internet / WiFi, [IC] Microinformatica, {IC] Microsoft >
365, (IC] Software, (IC] TV's, (IC] Outros Incidentes

M | Pedido de Servigo
[PS] Avantio, [PS] Comunicagdes , [PS] Email, [PS] Intemet / WiFi, [PS] Microinformatica, [PS] >
Microsoft 365, [PS] Software , [PS] TV's, [PS] Outros Pedidos

19 | Questdes e Sugestdes
Questdo ¢/ou Sugestdo de Methoria

Figura 23 - Grupos constituintes do Jira Service Desk.

Escolha do formulério de ticket que se pretende preencher:

What can we help you with?

[IC] Avantio
‘ Existe algum problema com algum dos componentes do sistema Avantio tais como o
VRMS, o Channel Manager ou 0 Website? Podera aqui reportar o incidente.

[1C] Comunicacdes
Existe algum incidente com alguma das aplicagdes utilizadas para Comunicar como o
WhatsApp, Telemével ou mesmo o Tawk.to (live chat)? Reporte aqui.

[IC] Email
Existe neste momento algum problema com a sua conta de email? Nesta secgdo poderd
reportar o Incidente, descrevendo-o da maneira mais simples e concreta possivel.

K

[IC] Internet / WiFi
Existe neste momento algum problema com algum servi¢o de Interet em algum dos
Ativos Feel Porto ou em algum escritério Feel Group? Reporte aqui 0 mesmo.

. )))

Figura 24 - Formularios de Ticket Disponiveis.
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Preenchimento do Formulario de Ticket escolhido e posterior envio:

What can we help you with?
/:'\_ [IF] Internet / WiFi . .
. Existe neste momento algum problema com algum servigo de Internet em...
Raise this request on behalf of
O FEEL GROUP - IS/IT Support (support@feelporto.com) Q v
Pedido ™
Ativo ou Escritério
- -
Descrigio do Incidente *
&~
Deverd aqui dizer, em caso de Ativo, se este se encontra ou ndo com héspedes.
Pricridade
Low a v
Anexos
Drag and drop files, paste screenshots, or browse
Browse
Send Cancel

Figura 25 - Exemplo de um Formuldrio de Ticket existente.
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Gestao de Tickets

Na seccgdo destinada a Gestdo de Tickets criados e existentes, o utilizador tem acesso a todos 0s
tickets por si criados e também a todos os tickets pertencentes a Organizagéo e/ou Organizagdes

do mesmo:

(o)

Created by me (5]
Feel Group

Feel Porto

Figura 26 - Seccéo de tickets criados/existentes.

Selecionando uma das opgdes possiveis, o utilizador tera & sua disposi¢do um filtro que podera

ser utilizado para que, por exemplo, consiga ver o historico de tickets da sua organizacéo:

Help Center

Requests

Request contains. Q Open requests v Created by anyone v Any request type
No requests were found. S EETE

Created by me
Try modifying your search criteria or create a request. !
Where | am a participant

Shared with my organizations

Feel Group

Feel Porto

Figura 2739 - Filtros de pesquisa por Empresa e/ou Utilizador.
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NotificacOes entre Utilizador e a Administracédo do Projeto

Para uma melhor experiéncia entre Utilizador e parte administrativa do Projeto, o utilizador ira
receber por email notificacdes sempre que alguma alteracdo seja feita em determinado ticket e

ainda sempre que um comentario ou pergunta seja feito por parte da ultima.

Com isto, pretende-se com que ambos os lados consigam a qualquer momento perceber qual o

estado atual de cada ticket.”
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