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DESENVOLVIMENTO DE UM SISTEMA FAQ E SUGESTOES BASEADAS NAS ORIENTAGOES ITIL
PARA MELHORIA NO ATENDIMENTO DA AREA DE HELP DESK DE UMA FUNDAGAO PUBLICA.

DEVELOPMENT OF A SYSTEM FAQ AND SUGGESTIONS BASED ON ITIL GUIDELINES FOR
IMPROVING THE SERVICE OF THE HELP AREA DESK OF A PUBLIC FOUNDATION.

Luiz Fernando Macedo’, Rodrigo Valle Hernandes?

RESUMO: Buscando agilizar a identificacdo de incidentes recorrentes na fundagéo, € proposto a criagdo de
uma base de conhecimento com respostas a perguntas frequentes, relacionadas a incidentes computacionais
que voltam a acontecer periodicamente. Em um formato mais objetivo como FAQ, um acrénimo da expressao
inglesa Frequently Asked Questions, cujo significado em portugués é perguntas feitas frequentemente. E
seguindo as orientacdes baseadas nas melhores praticas aplicadas na area de tecnologia da informagéo, a
Information Technology Infrastructure Library (ITIL) busca a sugestdo de mudangas que propiciam a melhoria
no atendimento, para alimentar a base de conhecimento do FAQ.

PALAVRAS-CHAVE: ITIL. FAQ. Ajax. Fundag&o. Incidentes.

ABSTRACT: In order to speed up the identification of recurring incidents in the foundation, it is proposed to
create a knowledge base with answers to frequently asked questions related to computer incidents that recur
periodically. In a more objective format like FAQ, an acronym of English expression frequently asked ques-
tions, whose meaning in Portuguese is questions often asked. And following guidelines based on best practic-
es applied in the field of information technology, the Information Technology Infrastructure Library (ITIL) seeks
the suggestion of changes that lead to improved service, to feed the knowledge base of the FAQ.
KEYWORDS: ITIL. FAQ. Ajax. Foundation. Incidents.
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INTRODUGAO

O artigo busca sugerir uma implementagéo de
um software de FAQ (Frequently Asked Questions) -
Perguntas Frequentes, desenvolvido para auxiliar a
equipe do departamento de Help Desk de um érgao
publico no atendimento dos seus usuarios. Tal fun-
dacédo publica representa o laboratério farmacéutico
do Governo do Estado de Sao Paulo. E seguindo as
orientagdes baseadas nas melhores praticas aplica-
das na area de tecnologia da informacao, a Informa-
tion Technology Infrastructure Library (ITIL) busca a
sugestdo de mudancgas que propiciam a melhoria no
atendimento a fim de ajudar no desenvolvimento da
base de conhecimento que alimenta o FAQ.

Existe na rotina de trabalho desta fundacéo,
no leque variado de servigos oferecidos pelo Help
Desk, um volume consideravel de incidentes, cuja
resolugdo quase que por sua totalidade se dispde
na sequéncia légica de etapas lineares presentes na
instalacdo ou atualizagdo de softwares. Etapas es-
tas s&o conhecidas no linguajar préprio no grupo de
profissionais de informatica como “next, next, finish”,
ou seja, “préximo, proximo, finalizar”. Dentre muitos
exemplos destes procedimentos, o comum e recor-
rente a ser requisitado é: atualizagdo do software de
segurancga de alguma agéncia bancaria acessivel no
navegador via internet; Ultima atualizag&o da versao
do Java; instalagéo e configuragédo do proxy que con-
cede permissao de acesso a rede. O chamado mais
conhecido no departamento e consequentemente
apelidado de “Maucon” ou Mau contato, representa
a dificuldade de acesso a rede ou a internet por cau-
sa do mau contato entre a placa de rede do compu-
tador com o plug RJ45 do patch cord — o cabo de
rede. Chamados assim sao frequentes e acabam se
tornando episédios recorrentes no dia-a-dia do de-
partamento de tecnologia da informagéo, que aca-
bam atrasando os profissionais que poderiam estar
focando em outros chamados com maior prioridade
e complexidade. Outra necessidade identificada esta
na cultura de passar o conhecimento acumulado na
resolucao de incidentes para os demais integrantes
da equipe. Conhecimento este é transmitido por co-

laboradores mais experientes na fundacao, durante o
expediente de trabalho em forma de um treinamento
casual, mais voltado para os estagiarios universita-
rios, sendo também absorvido por outros colabora-
dores. Isso gera um desgaste nos responsaveis por
este treinamento, devido a necessidade de estar
sempre repassando 0 mesmo treinamento aos novos
estagiarios que vao chegando na fundagéo. Com ou
nenhuma experiéncia nas rotinas de atendimento e
nos procedimentos na resolugado de incidentes, estes
estagiarios carecem de orientagdes de natureza téc-
nica que esclarece os possiveis conflitos relatados
durante um atendimento normal na fundacgao.
Buscando agilizar a identificagéo de tais proce-
dimentos na resolucdo de incidentes ja conhecidos
€ que acabam se tornando recorrentes, € proposto a
criagdo de uma base de respostas a perguntas fre-
quentes, relacionadas a incidentes computacionais
que acontecem periodicamente na fundagédo. Faci-
litando a busca de informagdes Uteis de uso diario.
Porque atualmente a equipe carece do acesso a
uma base de conhecimento num formato mais ob-
jetivo como um FAQ, o acrénimo da expressao in-
glesa Frequently Asked Questions, cujo significado
em portugués é Perguntas Feitas Frequentemente.
Neste FAQ, lugar onde sera possivel realizar atra-
vés de pesquisas contextuais a busca de: solugéo
para algum incidente recorrente; desejado numero
telefénico de ramal de algum usuario; na selegéo de
informagdes de dispositivos pertencentes ao patri-
monio da fundagdo. Sera retornado nessas buscas o
resultado apresentado como é o habitual no uso de
buscadores, sejam eles dentre os mais conhecidos:
o Google, Bing e o Yahoo. Apds consultar as orien-
tagdes presentes em um dos livros que compdem a
estrutura de instrugdes da ITIL na versao 3, o Servi-
ce Operation (Operagéo de Servigo), se propdéem ao
longo do desenvolvimento do sistema FAQ lapidar o
atendimento, sugerindo a melhoria no gerenciamen-
to dos servigos prestados pelo Help Desk.
Aintengao de escrever este artigo surgiu da opor-
tunidade de resolver um problema real na sociedade,
aqui representado pela possibilidade de agilizar o
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atendimento técnico com a utilizagdo de um softwa-
re de FAQ — Perguntas Feitas Frequentemente, na
fundacédo publica ja apresentada no inicio desse ar-
tigo. Durante entrevistas com as pessoas envolvidas
no negocio, foi possivel analisar o funcionamento da
Central de Servigo da fundacao, de maneira aprofun-
dada. Buscando expor a situagéo a qual se encontra,
neste artigo na seg¢édo Discussao foi transcrito a in-
vestigacao dos principais processos de atendimento.
O desenvolvimento deste FAQ é a fim de diminuir os
gastos demandados de mao de obra intelectual dos
envolvidos na equipe do Help Desk e maximizar os
ganhos de produtividade na fabricacdo de remédios,
na qual em algum momento durante sua produgao
necessita que os servicos computacionais estejam
funcionando corretamente para continuidade na fa-
bricacdo dos medicamentos.

METODOS

ITIL
ITIL é a sigla para Information Technology Infras-
tructure Library e significa Biblioteca de Infraestrutura
de Tecnologia da Informagéo. O ITIL ndo é uma me-
todologia, pois “ndo é uma regra obrigatdria a ser se-
guida, € um conjunto de recomendacgdes baseadas
em boas praticas de Gerenciamento de Servigos de

TI.” (FREITAS, 2010, p. 57).

Por que o ITIL foi inventado?

O ITIL foi formado no final da década de 80 pelo
OGC (Office of Government Commerce) ou Camara
de Comércio do Governo, com o objetivo de desen-
volver melhores praticas de gestdo na Area de Tl e
padronizar os documentos apresentados pelos pres-
tadores de servigos de Tl para o governo britanico.
(MAGALHAES e PINHEIRO, 2007, p. 62).

Utilizagao ITIL
Uma pesquisa realizada pela International Ne-
twork Services, com 194 organizagdes de todo o
mundo, mostra que 39% das organizagdes utilizam o
ITIL como modelo de Gerenciamento de Servigos de
TI. (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007, p. 30).

Caracteristicas ITIL

O ITIL versao 1 ou ITIL V1 era composto por 31
livros, focados em Infraestrutura de TI, e foi utilizado
principalmente no Reino Unido e na Holanda. A partir
do ano 2000, foi revisado e foi publicado a sua ver-
sdo 2. O ITIL V2 consistia em 7 livros e foi reconhe-
cido mundialmente como padrao universal de Geren-
ciamento de Servicos de Tl. (FREITAS, 2010, p. 58).

Entre 2007 e 2008 foi langcada a verséao 3, e atu-
al, do ITIL. O ITIL V3 é composto de 5 livros dividi-
dos em 5 ciclos de vida do Servico de TI. (FREITAS,
2010, p. 58-94).

Acordo de Nivel de Servigo (ANS)
O ANS é um documento que define previamente
0s niveis de servigos acordados entre o cliente e o
provedor de servigos, no caso entre a areade Tl e o
negocio. (CESTARI, 2012, p. 50).

Operacao de Servigo
Tem como objetivo entregar aos clientes e usu-
arios os niveis de servigos acordados e gerenciar as
aplicagdes. Pois é o unico estagio que efetivamente
0s servigos entregam valor ao cliente, uma vez que
para o cliente o valor do servigo esta em produgéo.
(FAGURY, 2010).

Conceitos Basicos:

Incidente: interrup¢do inesperada ou redugéo
na qualidade de um servigo de Tl. (FAGURY, 2010).

Problema: é a causa de um ou mais incidentes.
(FAGURY, 2010).

Solugao de contorno (workaround): resolve
de forma temporaria uma dificuldade ou questao,
melhora ou alivia momentaneamente, mas néo € ca-
paz resolver o problema. (FAGURY, 2010).

Erro conhecido (known error): trata se de er-
ros conhecidos de um problema onde a causa raiz
esta documentada e o processo de resolugdo ja iden-
tificado. Erros conhecidos acabam sendo identifica-
dos durante o ciclo de vida do processo de Gerencia-
mento de Problema (FAGURY, 2010).

Base de Erros Conhecidos: local onde todos
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os registros de erros conhecidos estao centralizados
e prontos para serem utilizados pelo processo de Ge-
renciamento de Incidente. Esta base pode ficar aces-
sivel para que os usuarios procedam com 0 proprio
atendimento. (FAGURY, 2010).

Gerenciamento de Incidentes E o processo
pelo qual a Central de Servigos recebe e lida com
os incidentes. O objetivo é restabelecer a operagao
normal do servigo o mais rapidamente possivel com
0 minimo de interrupgao, assegurando que a dis-
ponibilidade dos servigcos seja mantida minimizando
o impacto no negécio. (MAGALHAES; PINHEIRO;
2007 p.623).

Se um incidente nao for resolvido rapidamente,
podera ser escalado de duas formas:

Escalagao funcional: passa este incidente para
uma equipe técnica com habilidades especificas na
resolugéo deste incidente. (FAGURY, 2010)

Escalacao hierarquica: aciona todos os niveis
de atendimento presentes na Central de Servigo, até
que se encontre uma solugdo para o incidente. (FA-
GURY, 2010)

A Central de Servigos apos ter investigado o
incidente, e realizado seu diagnédstico e processo
de resolugédo, deve garantir que o usuario esta sa-
tisfeito antes de finalizar o chamado do incidente.
(FAGURY, 2010)

Elementos que devem ser tratados no Geren-
ciamento de Incidentes:

Limite de tempo: os limites de tempo devem ser
definidos e acordados, para todas as etapas de reso-
lucdo de incidentes. Sem infringir do Acordo de Nivel
de Servigo com os clientes e resolvendo os inciden-
tes em tempo habil. (FAGURY, 2010)

Modelos de incidente: Trata-se de processar
com mais eficiéncia certos tipos de incidentes que
sdo comuns. Assim os incidentes podem ser resolvi-
dos dentro dos prazos acordados, ja que o processo
padrao de resolugao ja existe. (FAGURY, 2010)

Incidentes graves: O ITIL recomenda que os
incidentes graves sejam tratados em procedimen-
tos separados, por causa de sua urgéncia. (FA-
GURY, 2010)

Atividades do Gerenciamento de Incidentes:

Processo iniciado somente quando

Identificagao o incidente é identificado.

Todos os incidentes precisam ser
registrados em um sistema. Con-
tendo data, horario e informacoes
relevantes.

Registro

Deve-se registrar todos os tipos de
chamada e classifica-las. Sera util
para identificar quais sao os tipos
de incidentes mais recorrentes.

Classificagao

Determinado pelo impacto e pela

Priorizacao PO
urgéncia.

Realizado pela Central de Servi-
¢os, que averigua preliminarmente
possiveis causas para o incidente.

Diagnéstico

Se o incidente nao puder ser
resolvido pela Central de Servigos,
ele sera escalado respeitando o
tempo habil para outro nivel de
suporte com maior capacidade.

Escalacao

Determina a natureza da requisi-
¢ao. Apods o incidente ser tratado,
cada grupo de suporte investiga o
que aconteceu de errado e faz o
diagndstico.

Investigagao
e diagnéstico

Resolugado e |ldentifica uma solugéo, a mesma

recuperacdo |deve ser aplicada e testada.
A Central de Servigos devera
categorizar o motivo do incidente,
Fechamento documentar, e pedir para que o

usuario responda a pesquisa de
satisfagcao e fazer o fechamento

formal junto ao mesmo.

Tabela 1- Atividades do Gerenciamento de Incidentes. (FAGURY,
2010)

Gerenciamento de problemas

Reduzir a quantidade de incidentes é evitando
sua recorréncia. Para isto o processo de Gerencia-
mento de Problemas consiste em analisar e corrigir
0s problemas com causas nao identificadas com o
objetivo que ndo voltem a acontecer. Sistematica-
mente a corregdo de um erro pode gerar mais inci-
dentes e concebendo perturbagbes aos usuarios.
(CESTARI, 2012, p.114).
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No Gerenciamento de Problemas, o ITIL orienta
quatro atividades:

Quadro 1 - Controle de Problemas. (CESTAR!I,
2012, p.114)
Um subprocesso responsavel pela identificacdo

da causa raiz do problema, identificando uma solu-
¢ao definitiva.

Quadro 2 - Controle de Erros. (CESTARI, 2012,
p.114)
Processo onde os erros recorrentes sdo pesqui-

sados e corrigidos.

Quadro 3 - Gerenciamento Proativo de
Problemas. (CESTARI, 2012, p.114)
Foca na analise dos dados coletados em outros

processos, a fim de definir provaveis problemas. Es-
tes problemas sdo encaminhados para a primeira e
segunda atividade, Controle de Problemas e Erros,
respectivamente.

Quadro 4 - Finalizagado de Problemas Graves.
(CESTARI, 2012, p.114)
Ao final da fase de analise de um problema gra-

ve, deve ocorrer uma revisao para absorver as licoes
aprendidas.

AJAX
A palavra Ajax significa (Asynchronous JavaS-
cript and XML) e permite que as paginas da web se-
jam atualizadas de forma assincrona, trocando dados
com um servidor da Web nos bastidores. Isso signifi-
ca que € possivel atualizar partes de uma pagina da
Web, sem recarregar a pagina inteira. (AJAX, 2018)

Caracteristicas Ajax
O Ajax nao é uma nova tecnologia, mas sim a
combinagdo de outras tecnologias ja conhecidas: Ja-
vaScript, Cascading Style Sheets (CSS), Document
Object Model (DOM) e Objeto XMLHTTPRequest.
Juntas fazem com que as paginas web sejam mais
interativas utilizando-se de solicitagdes assincronas.

Diferente do modelo tradicional de comunicagao com
o servidor, as paginas que utilizam o Ajax podem so-
licitar ao servidor web as informacdes e apresenta-
-las sem a necessidade de a pagina ser recarregada.
(NIEDERAUER, 2007).

PHP
O PHP (um acrénimo recursivo para Hypertext
Preprocessor) é uma linguagem de programacao
open source bastante utilizada para a construgao de
varias aplicagdes voltadas para web, pois permite a
interacdo com o usuario através de links, pardmetros
de url e formularios. (PHP, 2018).

MYSQL

O MySql é um sistema gerenciador de banco de
dados relacional (SGBD) que utiliza um cédigo aber-
to usado na maioria das aplicagbes para gerenciar
sua base de dados. O MySQL Server destina-se prin-
cipalmente a sistemas de produgéo de carga pesada
de missao critica. Este servigo fornece um servidor
de banco de dados na linguagem SQL (Structure
Query Language - Linguagem de Consulta Estrutura-
da) muito rapido, multithread, multiusuario e robusto
para se comunicar com os dados do banco de dados.
(MYSQL, 2018).

HTML

O HTML é uma linguagem para publicagdo de
conteudo (texto, imagem, video, audio e etc) na Web.
E baseado no conceito de hipertexto, um conjunto de
elementos conectados em arvore, que juntos formam
a estrutura do documento HTML, esta sigla significa
(Hypertext Markup Language - Linguagem de Mar-
cacao de Hipertexto). Foi a linguagem base desen-
volvida originalmente por Tim Berners-Lee, utilizada
durante o surgimento da internet na década de 1990,
por ser de facil entendimento para seres humanos e
maquinas. (FERREIRA e EIS, 2018).

JavaScript
JavaScript € uma linguagem de criagdo de
scripts de uso geral projetada para ser embutida den-
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tro dos aplicativos. O interpretador JavaScript em um
navegador Web permite interagdo programatica com
muitas das capacidades predefinidas do navegador.
Aplicativos Ajax sdo escritos em JavaScript. (KUNT-
ZE, 2010, p.2-3).

Css (Cascading Style Sheets)

CSS oferece uma maneira de definir estilos vi-
suais reutilizaveis para elementos das paginas Web.
Eles oferecem uma maneira simples e poderosa de
definir e aplicar estilizagdo visual consistentemente.
Em um aplicativo Ajax, a estilizacado de uma interface
com o usuario pode ser modificada interativamente
por meio de CSS. (KUNTZE, 2010, p.2-3).

DOM (Document Object Model)

O DOM apresenta a estrutura das paginas Web
como um conjunto de objetos programaveis que pode
ser manipulado com JavaScript. Criar scripts com o
DOM permite que um aplicativo Ajax modifique a inter-
face com o usuario instantaneamente, redesenhando
eficazmente parte da pagina. (KUNTZE, 2010, p.2-3).

Objeto XMLHTTPREquest

O objeto XMLHTTPRequest permite que progra-
madores Web recuperem dados de um servidor Web
como uma atividade em segundo plano. O formato
dos dados geralmente é XML, mas funciona bem
com dados baseados em texto. Enquanto o XMLHT-
TPRequest é a ferramenta de uso geral mais flexivel
para este trabalho, ha outras maneiras de recuperar
dados do servidor, como técnicas baseadas em fra-
mes. (KUNTZE, 2010, p.2-3).

DESENVOLVIMENTO

Para evitar sempre responder as mesmas duvidas
€ criada uma area onde as perguntas mais comuns
estdo com suas respectivas respostas. Tal sistema é
conhecido como FAQ, sendo encontrado na maioria
dos sites no formato de lista. Foi escolhido desenvol-
ver num formato diferente semelhante a uma pesquisa
tipica em um buscador, que por meio de consultas tex-
tuais digitadas na barra de pesquisa os resultados sao

apresentados logo abaixo da pergunta.

Utilizando o Ajax, foi possivel fazer com que as
consultas no banco de dados MySQL referente a
cada novo caractere digitado pelo usuario, sejam re-
alizadas sem que a pagina principal feita em HTML e
CSS fosse recarregada.

Primeiramente é preciso criar uma tabela no
banco de dados escolhido, no caso o MySQL, con-
tendo os campos que véao representar o nimero de
identificacdo da resposta, titulo da palavra-chave e
o conteudo da resposta. E logo apds inserir os re-
gistros nesses campos, se tratando do catélogo de
respostas as perguntas frequentes.

Figura 1 - Criagdo da base de dados e tabela
utilizados no FAQ.
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O arquivo responsavel pelas requisicoes do Ajax  Figura 3 - Arquivo PHP responsavel pela
€ criado feito em linguagem Javascript (com exten- conexao ao servidor de banco de dados.
séo .js), com a fungéo de capturar cada letra digitada
no campo de busca e enviar para requisi¢gdo no ban- A il e+ ot TN =LA
co de dados.

Figura 2 - Fungao Javascript chamada
buscarRespostas.js. (COUTO, 2009)

fmaris, SsEra

Também feito em PHP, existe um arquivo de bus-
ca responsavel por receber do Ajax a palavra digita-
da na barra de pesquisa e se conectar ao banco de
dados através do arquivo PHP criado anteriormente.
Efetua a busca utilizando o comando em linguagem
SQL conhecido por select * from where, com Unico
objetivo de procurar e listar todos os campos onde o
titulo das respostas presentes na tabela, seja igual ao
conteldo relacionado ao valor da variavel que rece-
be o texto digitado pelo usuario. Dos dados encontra-
dos nesta consulta, somente os resultados contendo
o0 nome dos titulos sdo apresentados dentro da tag
DIV, chamada “resultado” na pagina principal HTML.
Estes titulos sdo na verdade links que retornam es-

SEIGE g s

condido como parametro o numero de identificacéo
R SN da resposta o IID. Ao serem clicados, chamam outra
fungéo escrita dentro do mesmo arquivo produzido

em Javascript.

A comunicagéao entre o Ajax e o banco de dados
€ realizada a partir do arquivo escrito na linguagem
de programagédo PHP (com extens&o .php), respon-
savel por criar a conexao com o banco de dados.
Neste arquivo é preenchido as informagdes do servi-
dor utilizado, declarando os nomes: de host, usuario,
senha e nome do banco de dados.
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Figura 4 - Arquivo PHP chamado busca.php. Figura 5 - Fungao Javascript chamada exibir
(COUTO, 2009) Conteudo.js. (COUTO, 2009)

[
=i gl

req. nisporseTint

Tal fungéo Javascript funciona da seguinte for-

ma: recebe o valor deste ID retornado junto da pri- Neste novo arquivo PHP, sera selecionado o

meira consulta feita pelo PHP e envia uma nova re- conteudo da resposta especificada no titulo, na qual

quisicdo Ajax ao banco de dados a ser tratada porum  foi clicado. Consulta esta, seleciona o contetdo da

novo arquivo em PHP. resposta onde o campo de identificagéo, seja idén-
tico ao ID retornado. Por fim, este arquivo simples-
mente recupera a informacéo presente na tabela,
identificado pelo campo ID enviado antes por Ja-
vascript e o apresenta dentro da tag DIV, chamada
“conteudo” no HTML.
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Figura 6 - Arquivo PHP chamado exibir.php
.(COUTO, 2009)

Resultado:

Figura 7 - Sistema Faq funcionando com uso do
Ajax, cujo desenvolvimento foi baseado no autor
(COUTO, 2009).

Buscar:

ST SCESSD & NUENTHT
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¢ digie "CMD". Serd abend o promp di Comando &
VRS, e i dv e ] COMaN0: pooning, & o pnier. Se
BETElpNEar O ENOENED e F COMaL a0  pOr
198 2T 1650, o um nowo comando Chamado (e ip ]
SOl Coem, B apare O enter. Perceda 8 08 4 palphes
SEra0 SnhneQUes No iy gestnD, Caso i A Nala
o fenafo de wemed o6l fora do & por lempd
noelEmMInads, Feamos Que ening &m CONLal0 COm 2
Coentral de Senafos, peld ramal 417

DISCUSSAO
Sobre a utilizagao do FAQ.

Aferramenta FAQ por questao de ética na funda-
¢ao, no primeiro momento estaria acessivel apenas
aos analistas de suporte técnico e ndo aos usuarios,
cujo foco deles esta na produgdo de medicamentos
farmacéuticos. As buscas sobre incidentes ou orien-
tagdes ao usuario, devem surgir como um breve rela-
to, do passo a passo na resolugao do incidente.

Resultados da base de dados do FAQ.

Tais resultados das buscas nada mais € que
todo conhecimento atualmente absorvido durante as
conversas pessoais entre os integrantes da equipe
de Help Desk, documentado e exibido em formato
de FAQ.

Implementacédo com o ITIL

Durante a leitura das orientagdes absorvidas
lendo ITIL, mesmo de forma limitada ndo abordando
todos os processos envolvidos na rotina de trabalho
do departamento de Help Desk. Foi possivel esclare-
cer os principais processos de atendimento e como
eles poderiam funcionar de maneira mais eficiente,
para alimentar a base de conhecimento do sistema
FAQ desenvolvido.

Quando as orientagoes ITIL serdao
implementadas?

Presentes na secéo de Métodos, por questao da
burocracia exigida para implementacédo, nem todas
as orientagdes sugeridas na biblioteca ITIL perten-
centes aos processos de gerenciamento de Inciden-
tes e Problemas, serdo implementadas efetivamente
na fundagao.

Aplicagdao FAQ
No departamento conhecido como suporte téc-
nico da fundacao, que atua na verdade no primei-
ro contato com o usuario em caso de problemas ou
imprevistos computacionais que os impossibilitam de
alguma forma de realizarem seu trabalho, neste caso
estes mesmos usuarios sdo os proprios funcionarios
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da fundacao. O interesse de negdcio se encontra na
necessidade manifestada dos funcionarios durante o
processo de fabricacdo de medicamentos e no aten-
dimento do consumidor final, incluindo-se as filias. De
quando for preciso buscar o atendimento relacionado
a servigos de Tl - Tecnologia da Informagédo encon-
trem um ponto unico central de contato responsavel
por estes servigos. Quando requisitado, esteja pronto
para tratar os relatos de incidentes, comunicando as
mudangas em determinado servigo prestando satis-
fagéo e orientando os usuarios.

Help Desk

Por ser responsavel pelo primeiro nivel de
atendimento, este departamento se enquadra
melhor no sistema de Help Desk no primeiro ni-
vel de atendimento, ou seja, uma Central de Su-
porte, cujas caracteristicas pertencem ao escopo
do sistema Service Desk a Central de Servicos se
difere do segundo nivel de atendimento, onde o
conhecimento do analista tende a ser mais apro-
fundado sobre a tecnologia utilizada, se tratando
de profissionais especializados na resolugdo ou
na prevencdo de problemas mais complexos, a
qual nao foi diagnosticada como incidentes, assim
nao podendo ser resolvidos no primeiro contato.
Ja o Help Desk, seus analistas possuem conhe-
cimentos generalistas das tecnologias utilizadas,
pois focam no diagndstico de incidentes a fim de
assegurar que nenhuma requisicdo de ajuda seja
perdida, esquecida ou ignorada. E o responsavel
pela primeira impressao que seus usuarios teréo
da area de Tl - Tecnologia da Informagao.

Pessoas Envolvidas

A equipe de Help Desk é composta por um co-
laborador mais experiente no cargo de chefe da
area. Trés analistas de suporte de nivel junior ca-
pazes de resolver incidentes durante o tempo da
propria ligacado de forma objetiva sem a necessida-
de de direcionar o atendimento para terceiros. Mais
dois funcionarios terceirizados prestando servigo
de analista de suporte de nivel pleno. Os demais

integrantes no setor sdo estagiarios universitarios
de cursos correlatos a area de tecnologia da infor-
macéo e jovens aprendizes no inicio da carreira
profissional.

Requisi¢cdo de Atendimento

O Help Desk, é requisitado via ramal telefoni-
co e e-mail por todos os outros departamentos da
fundacgéo. Na pratica acaba nao se restringindo so-
mente a esse tipo de atendimento, pois € comum e
necessario prestar chamados presenciais indo até
o local onde o usuario se encontra a fim de resolver
incidentes que geralmente por algum motivo nao
puderam ser resolvidos remotamente. Ao detectar
o incidente, o usuario entra em contato com o Help
Desk, menciona a situagdao ao analista, o mesmo
pode ser qualquer pessoa que esteja disponivel
naquele momento. No primeiro contato, o analis-
ta ja orientado por seu supervisor a perguntar se
0 usuario ja tenha realizado abertura de chama-
do no sistema, referente a tal incidente. Porque foi
decidido pela geréncia que a responsabilidade de
registrar o chamado deve vir da parte interessada
na prestacao do servigo, o usuario. Tal cadastro de
abertura de chamado é o método formal no meio di-
gital a qual o usuario tem para solicitagdo de auxi-
lio e requisicbes de servigos a central de servicos.
O mesmo se encontra acessivel através do site no
enderecgo da intranet da fundacgéo, identificado pelo
icone correlato ao servigo e seu acesso é restrito
por login e senha. Se tratando de um sistema web
que gerencia todos os eventos relacionados a TI,
na fundacao.

Finalizagdao de Chamado

Depois de detectado o problema e aplicado
sua solugdo, o chamado é enfim finalizado e do-
cumentado na base de conhecimento no sistema
web desenvolvido para armazenar informacdes
dos servicos prestados pela Central de Servigo,
viabilizando a geragédo de estatisticas, relatérios
de indicadores e indices de produtividade dos fun-
cionarios de TI.
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Questédo da abertura de chamado
Muitas vezes, o comum é o usuario ligar para o
setor sem ter aberto o chamado, requisitando que o
problema seja resolvido antes de ser documentado.
Quando deparado a problemas possiveis de uma so-
lugdo imediata, o usuario na maioria das vezes ao
final do atendimento se recorda em abrir o chamado,
caso contrario o incidente deixa de ser documenta-
do. Uma solugao simples para tal inconveniente seria
passar a obrigatoriedade de abrir o chamado para o
préprio analista de suporte ou estagiario durante o

tempo da ligagdo no momento da requisi¢ao.

Onde tudo acaba sendo salvo?

A bagagem de conhecimento resultante da re-
solugao de incidentes recorrentes, representados
por: arquivos de instalagao de softwares proprieta-
rios; pacote de drivers de dispositivos sejam estas
impressoras, ou periféricos; rotinas de limpeza de
arquivos temporarios e de arquivos maliciosos. Es-
tdo salvos nos servidores de arquivos, acessiveis
escrevendo o caminho no executar do Windows, ou
clicando no atalho do servidor presente na janela do
Windows Explorer.

Treinamento de Equipe

A cada novo ou reconhecido incidente relata-
do pelo usuario, fica a cargo de algum colaborador
com talento individual ou, experiéncia passada nes-
se ocorrido de soluciona-lo. Esta mesma pessoa,
naturalmente acaba sendo a mais experiente no
gerenciamento dos incidentes do cotidiano, porque
passado os anos foi absorvendo modus operandi da
fundacgdo, ganhando certa maturidade profissional
o suficiente para tomar para si a responsabilidade
de treinar os demais integrantes da equipe do de-
partamento de Help Desk. Com o passar do tempo
revelou-se que essa pratica apresenta resultados po-
sitivos, devido os ex-integrantes da equipe de Help
Desk que possuiam alguma ou nenhuma expertise
na utilizacdo de computadores acabam saindo com
uma robusta bagagem de conhecimento na area de
informatica. Este treinamento da equipe atualmente

é dirigido por ex-estagiarios talentosos, pois demons-
traram no decorrer do periodo do estagio uma capa-
cidade acima da média em exercer a ocupagao e de-
sempenhar as atividades a eles propostas. Fato que
os possibilitou a indicagdo de continuar trabalhando
na fundagéo agora como funcionarios terceirizados.
Por meio de instrugbes e esclarecimentos referentes
as duvidas, eles vao melhorando a abordagem nas
orientagdes ao usuario, e até na elaboragao de proto-
colos de preparagao de microcomputadores.

Inventario de Equipamento

O inventario, lugar onde todos os equipamentos
pertencentes sejam eles patrimoénio da fundagéo ou
propriedade da empresa terceirizada, estao registra-
dos no formato de planilhas eletrdnicas produzidas
no aplicativo desenvolvido pela Microsoft para cria-
¢ao e edigao de planilhas eletrbnicas, a Microsoft
Office Excel. Além de contar com uma base de da-
dos sistémicos (Oracle), alimentada por estas plani-
Ihas. Com a func¢do de documentar detalhadamente
por meio de descri¢cdes, adendos e datas quaisquer
processo de mudanga ou arquivamento feito durante
a vida util de cada equipamento utilizado na funda-
¢ao. A cada nova mudanga € preciso atualizar essas
informac¢des manualmente na planilha do inventario
realizando a alteragdo das informagdes, pesquisan-
do o objeto através de seu numero de identificacdo
conhecido pela sigla AF - Ativo Fisico ou patrimdnio.

Diferenca entre Call Center e Help Desk

QOutro paralelo muito comum esta na confusao
em diferenciar Call Center de Help Desk. Onde Call
Center, o Centro de Contatos tem fungcdes mais ge-
rais e lidam com pessoas de outras empresas e clien-
tes fora do circulo organizacional. Enquanto o Help
Desk trabalha internamente na organizagao ou para
com suas filiais, em pontos fora da matriz ajudando
funcionarios externos com problemas técnicos que
Ihes impossibilita fazer seu trabalho. Um Call Center
atende clientes que estao fora do circulo organizacio-
nal, lidando com situagdes ja conhecidas e as resol-
vendo a partir de roteiros e scripts durante o tempo
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da ligagéo. Outra diferenca entre as duas areas, esta
na habilidade de quem trabalha no Call Center, que
pode ou nao possuir habilidades técnicas. Enquanto
aos profissionais de Help Desk trata-se de caracte-
risticas que lhes sdo essenciais para o atendimento.
Pela sua simplicidade, um sistema Help Desk conse-
gue na medida do possivel operar sozinho.

CONCLUSAO

Este artigo buscou resolver o problema dos cha-
mados recorrentes, que acabam no dia a dia gerando
um gasto consideravel de méo de obra intelectual,
por parte dos colaboradores envolvidos no departa-
mento de Help Desk, da fundagédo publica. Conse-
quentemente devido a estes chamados recorrentes,
estes profissionais se atrasam, pois deveriam focar
em outros chamados com maior prioridade e com-
plexidade, afetando negativamente a produtividade
na fabricacdo de medicamentos. Assim apds desen-
volver um software FAQ, que a partir de buscas con-
textuais descrevendo o motivo do incidente, busca
as respostas relacionadas ao texto da pesquisa e as
apresentam com objetivo de serem aplicadas para
resolugao do incidente recorrente.

Houve na amostra (protétipo) do software para
teste funcional, uma étima recepg¢do de alguns co-
laborados que puderam testar a ferramenta, conclu-
iram que seu uso sera muito util no dia a dia. Fica
a expectativa de melhorar este FAQ acrescentando
melhorias ao longo do tempo, uma robusta e maior
base de conhecimento coincidindo na utilizagdo de
um algoritmo de inteligéncia artificial para uma busca
mais eficiente.
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