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Resumo: A demanda de servi¢os de Tl na Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS)
vem crescendo a cada dia e o Centro de Processamento de Dados (CPD), responsavel por prover
estes servicos, motivado pelo Plano de Desenvolvimento de Tecnologia da Informacdo 2011-2015
(PDTI), que redefine a politica de atendimento ao usuério, implantou a Central de Servicos de Tl
(CSTI), transformando a Central de Atendimento do CPD em um service desk. Este trabalho relata
0 processo de implantacdo da CSTI, os problemas encontrados, as solu¢bes de contorno e o0s
resultados obtidos até 0 momento.
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1 INTRODUCAO

A redefinicdo da politica de atendimento aos usuarios na UFRGS, elencada como uma das
principais agdes no PDTI 2011-2015, consonante com o Plano de Desenvolvimento Institucional,
sugere a criacdo de uma Central de Servigcos para atender as demandas de Tecnologia da
Informacdo (TI). Com base nesta proposi¢cdo, o CPD criou sua nova Central de Servigos de Tl
(CSTI).

O processo de implantacdo da CSTI envolveu vérias frentes, a saber: melhoria no Catélogo de
Servigos de TI, mudanca no organograma do CPD, aquisi¢do de uma ferramenta de gerenciamento
de service desk, criacdo do Portal do Atendente, ampliagcdo de ramais para atendimento em todas as
Centrais de atendimento e utilizacdo de uma Unidade de Resposta Audivel (URA).

2 HISTORICO

O novo Catélogo de Servicos de TI iniciou com a formacdo de grupos de trabalho
constituidos por técnicos dos diversos departamentos do CPD e contou com a participacdo de
professores, servidores e alunos na sua avaliagéo. Foi hospedado em um novo site, separado do site
institucional do CPD, e os servigos foram triplicados, amplamente detalhados, relacionados entre si
e autorizados conforme o tipo de vinculo do usuario com a Universidade. Seu conteddo foi
padronizado, com links diretos para a respectiva documentacdo, com botGes de execugdo de
procedimentos internos e acesso mediante identificacdo UFRGS. Disponibiliza espagos para
consulta, acompanhamento e interacdo nos chamados gerados pelo usuério e opcdo busca por
palavra-chave ou em ordem alfabética.

Em um primeiro momento, ocorreu a migracdo dos servigos atuais para o novo layout,
conforme processo interno de inclusdo/alteracdo do Catélogo de Servigos, onde foi feita uma
avaliagdo inicial dos responséaveis pelos servicos, avaliacdo contextual e correcdo ortografica
realizada vérias vezes, até a aprovacdo dos diretores, sob a coordenacdo do gerente do Catélogo. Em



etapa subsequente, foram incluidos os servigcos novos e atualizados aqueles ja existentes, de acordo
com a demanda de analises posteriores e sugestdes dos proprios UsuUarios.

A reestruturacdo do CPD e a entrada de servidores concursados contribuiram para a
migracdo para a nova Central de Servicos de TI. A antiga Central de Atendimento, como era
denominada até entdo, foi replicada gerando as Centrais de Atendimento dos campi Centro, Vale,
Salde e Litoral Norte, que passaram a desempenhar as mesmas tarefas de atendimentos via
telefone, sistema, e-mail e presencial. Foi criado um nivel intermediério entre o atendente e o
especialista, denominado Divisdo de Producdo e Suporte (DPS), composta por técnicos oriundos de
diversas areas do CPD. Ela recebe orientagdes mais detalhadas sobre 0s servigos, executa inclustes
e atualizacbes na documentacdo do Catalogo de Servigos de TI, administra a ferramenta de
gerenciamento de service desk, treina e orienta as equipes das Centrais de Atendimento, realiza
testes e configura servigos para o usuario. Nesta reestruturacdo ocorreu a realocacdo dos espacos
fisicos, aquisicdo de servidores, técnicos e bolsistas, além de equipamentos mais adequados.

A ferramenta de gerenciamento de service desk compreende o registro de atendimentos
integrado com o Catélogo de Servigos de TI, o gerenciamento de solicitagBes, de niveis de servi¢os,
de problemas, de mudangas, de conhecimento e de indices, envolvendo os departamentos do CPD.
Possui também uma base de conhecimento integrada a cada servico, com a possibilidade de
pesquisa rapida para os atendentes e 0S USUArios.

Foi criado, também, o Portal do Atendente, um ambiente que hospeda links de execucdo de
procedimentos e consultas realizadas durante o atendimento. Assim, o atendente possui, em um
Gnico lugar, toda a estrutura necessaria para o atendimento, trabalhando com mais rapidez e
eficiéncia.

Para agilizar o atendimento, foi proporcionado a equipe da CSTI um segundo monitor, a fim
de que o atendente possa visualizar consultas e executar procedimentos, simultaneamente, durante o
atendimento.

3 PROBLEMAS E SOLUCOES

Ao longo da implementacédo da ferramenta de gerenciamento de service desk foi identificada a
necessidade de adapta-la a estrutura da Universidade. Assim sendo, as configuracdes foram
revisadas, refeitas e customizadas conforme a demanda dos processos de servigos internos e retorno
ao usuario, ocasionando a prorrogacgdo do prazo de implantacéo.

Com a reorganizagdo da estrutura e execucdo do processo de atendimento, ocorreu uma
demanda excessiva de servico para a DPS que, com um nimero reduzido de funcionarios, ndo péde
receber os especialistas para a transferéncia de seus servicos. Para solucionar isto foi criado um
processo de passagem de servico para a DPS. Os responsaveis pelo servi¢co abrem um atendimento
com contetdo, documentacdo, ferramenta, autorizacdes e treinamento e em reunides estratégicas o
servico é priorizado e transferido para a equipe da DPS.

Importante mencionar que houve certa resisténcia as mudancgas, por parte de alguns
integrantes das equipes do CPD, sobretudo por ndo se adaptarem aos novos processos, 0 que
dificultou e atrasou os atendimentos. Para minimizar o impacto de tal resisténcia foram
selecionados alguns servicos sob a responsabilidade destes e foi destacado um servidor da DPS para
acompanhar a passagem de servicos para a equipe de producéo e suporte.

Em decorréncia do prazo estabelecido para a implantacdo do Catalogo e da quantidade de
pessoas envolvidas na atividade, foi realizada a inclusdo parcial dos servi¢os disponiveis na
ferramenta de gerenciamento de service desk. Estdo pendentes, ainda, a gestdo de problemas e de



mudancas e a construcdo de inventarios e indices. Para isto, foram criados grupos de estudo que se
reinem semanalmente para revisdo das configuracfes iniciais, adequando-as as necessidades e
recursos do CPD para dar continuidade & implementagéo.

A revisdo de grande quantidade de informagfes produzidas no processo de inclusédo e
atualizacdo do Catélogo de Servigos de TI, além de documentacdo interna, requer tempo para a
realizacdo do trabalho, extremamente criterioso, a fim de que seja mantido um padrdo de redagéo e
qualidade da informacéo. Esté sendo planejada a formagdo de uma equipe integrada por alunos dos
cursos de Letras e Comunicagdo Social para auxiliarem nesta tarefa, sob a coordenacdo de um
servidor, a fim de que seja mantida a consisténcia das informacdes e do padréo adotado.

A utilizagdo de um segundo monitor, como mencionado anteriormente, ndo foi aceita pela
maioria dos atendentes, sob a alegacdo de falta de espago nas mesas, dificuldade de realizar o
atendimento ou por mera resisténcia a mudancas. Este recurso esta, portanto, em uso somente pela
equipe da DPS.

4 RESULTADOS

A implantagdo da nova estrutura de atendimento, disponibilizada em outubro de 2015, vem
tendo boa aceitacdo pelos usuarios. Desde o inicio do processo houve a preocupagéo das equipes do
CPD no sentido de promover a participacdo dos usuérios, desde o planejamento até a avaliacdo dos
atendimentos. Por outro lado, identificou-se o interesse do usuario em contribuir para a melhoria do
processo de atendimento, em todas as suas etapas.

A adaptacédo do atendente foi gradativa. Os recursos e treinamentos fornecidos permitiram
uma implantacdo satisfatéria. O atendente vem aperfeigoando seus conhecimentos, conforme a
pratica, e interagindo nas pesquisas e analises em prol da melhoria do processo de atendimento.

Em um curto periodo j& é possivel verificar a diminuicdo na demanda de atendimentos, pelo
ndmero de abertura de chamados, possivelmente devido a melhoria de informagfes e a maior
integracdo do usuéario com o Catdlogo de Servigos de TI. O grau de satisfagdo dos usuarios
aumentou consideravelmente com relagdo ao periodo anterior, como demonstram os dados obtidos
por meio das pesquisas de satisfacdo, e j& se percebe uma melhor integracdo entre os departamentos
do CPD na identificagéo e inclusdo de outros servicos. As Figuras 1, 2 e 3 apresentam os resultados
obtidos.
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Figura 1 - Nimero de atendimentos realizados no periodo de nov. 2014-fev.2015 e nov. 2015-fev.2016.



Vocé ficou satisfeito com o atendimento?
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Figura 2 - Pesquisa de satisfagdo realizada no periodo de nov. 2014-fev.2015.
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Figura 3 - Pesquisa de satisfagdo realizada no periodo de nov. 2015-fev.2016.

5 CONCLUSAO

A nova estrutura de atendimento proporcionou a transferéncia de conhecimentos e de servicos
a equipe da CSTI, ampliou os conhecimentos relacionados a prestacdo de servicos de Tl e alterou o
processo de atendimento no CPD, aprimorando os servigos e recursos de T1 e garantindo a melhoria
na disponibilizacdo dos mesmos a comunidade universitaria e ao publico externo.

A divulgacdo no Catélogo de Servicos de Tl e o uso da ferramenta de gerenciamento de
service desk sdo recentes, no entanto, o aprendizado adquirido e os indices gerenciais demonstram
que este é o caminho a ser trilhado e aperfei¢oado.

As proximas etapas incluem multiplicar este aprendizado e experiéncia aos demais 6rgaos da
Universidade, a fim de que possam qualificar ainda mais seus atendimentos, integrando o
conhecimento e contribuindo para a melhoria dos servigos de Tl da UFRGS.
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