Praticas realmente boas

entdo ficou desmotivado porque nin-
guém dd valor ao trabalho que fazem
no help desk? Existem maneiras de
reverter essas opinides. Ndo podemos
simplesmente ficar parados vendo o
tempo passar e a nossa drea ser cada
vez mais desvalorizada. Estd na hora
de os profissionais de TT comegarem
a profissionalizar de fato o funcio-
namento desse segmento em suas
empresas, acabar com os achismos,
truques e malabarismos e dar lugar a
uma estrutura organizada com proce-
dimentos e métodos corretos.

Talvez pareca que o autor deste
artigo € mais um chato, como o chefe
padrdo, mas isso ¢ um engano; tra-
ta-se apenas de um profissional da
drea de TI que gosta de ter o valor
desta apreciado por todos os outros
colaboradores da empresa. Devemos
ser reconhecidos como o verdadeiro
recurso estratégico que somos para as
corporagdes de um mundo moderno.
Sem a tecnologia da informacio ndo
existiria globalizagdo, ndo haveria
individualiza¢do de produtos, nio
se fariam andlises estratégicas do
mercado consumidor e ndo se de-
senvolveria a Business Inteligence. I,
se somos tdo importantes, devemos
prover um servico de qualidade para
que sejamos devidamente reconhe-
cidos e valorizados.
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corporativo e com o qual a maioria
dos profissionais ainda ndo se atuali-
zou a ponto de utilizd-lo no dia-a-dia.
Além do termo “governanca de T17,
encontramos outros muito famosos,
como ITIL, Cobit, Sarbanes-Oxley
(ou SOX ou Sarbox), Balanced Sco-
recard (BSC), CMMI, PMI. Cada
uma dessas siglas ou termos se refere
auma parte especifica da governanca.
Por exemplo, o ITIL | (Information
Technology Infrastructure Library) é
um conjunto de boas préticas para a
implementacdo de service desks; ja
o Cobit 71 (Control Objectives for
Information and related Technology)
¢ um framework para a implemen-
tacdo de controles e métricas para o
gerenciamento da drea de TI como
um todo; e o CMMI  (Capability
Maturity Model Integration) é um
modelo para a avaliagdo e melhoria
da maturidade dos processos de de-
senvolvimento de software.

Na vida real

E comum perguntar-se sobre o
que mudaria na sua vida e no seu
dia-a-dia com a implementacdo de
governanca na drea de T1. Na ver-
dade, em um primeiro momento,
poucas coisas devem mudar, uma
vez que esse processo comega pela

nessa area. Nessa
apa, deve ser analisado,
terado, refinado e documentado

“todo o processo, desde o método de

atendimento do service desk até o
procedimento de instalagdo de uma
mdquina padrdo — o processo deve
ser, portanto, padronizado. Certa-
mente essa ndo ¢ uma das tarefas
mais divertidas de se fazer, mas é de
grande valia para a profissionalizagdo
dos servigos oferecidos. Imagine que
a sua empresa Ndo possua um pro-
cedimento padrdo para instala¢do
dos desktops e que cada mdquina
seja montada e instalada conforme o
humor do técnico a cada dia. Nesse
caso, como poderemos padronizar
o atendimento do service desk se
cada mdquina possui uma instala-
cdo diferente?

“Mas por que padronizar?”, al-
guém pode perguntar. Porque com
a padronizacdo dos processos e dos
procedimentos podemos criar uma
base de conhecimentos de incidentes
e problemas relativos a estes. Com
essa base, podemos prover um ser-
vigo de qualidade muito superior,
pois conseguimos atender o mesmo
problema com mais rapidez depois
da primeira ocorréncia. Além disso,
podemos fazer andlises dos inciden-
tes que ocorrem com mais freqiién-
cia e atuar nas suas causas para que
deixem de ocorrer. Com essa base
de conhecimentos, também docu-
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mentamos as solu¢des utilizadas
para que os diversos colaboradores
da empresa saibam como resolvé-los
mesmo quando o especialista ndo
estiver presente.

A definicdo de processos e pro-
cedimentos jd traz um aumento de
maturidade a atuacdo do campo de
TI da empresa, mas ainda é possi-
vel alcancar mais. Com o basico da
casa organizada, podemos comegar
a pensar em como melhorar os ser-
vigos e como melhor atender nossos
clientes. Nessa etapa, podemos nos
utilizar de controles e métricas para
avaliar o desempenho de cada parte
do processo de TI.

Imagine, por exemplo, que te-
nhamos, numa empresa, um service
desk de trés niveis. O primeiro nivel
é responsével por receber os chama-
dos e pesquisar a base de conheci-
mento. Caso esse nivel ndo consiga
achar uma solucio jid conhecida
para o incidente relatado, deve es-
calar o chamado para um segundo
nivel, no qual o problema deve ser
analisado e uma solucdo proposta.
No entanto, alguns problemas ne-
cessitam de modificagdes em pro-
gramas para sua solucio; nesse caso,
o tiquete deveria ser escalado nova-
mente, agora para o terceiro nivel,
no qual os desenvolvedores fariam
uma andlise e apresentariam uma
proposta de desenvolvimento para
a resolugdo do problema. Veja que
o processo desse service desk estd
em um bom nivel de definigdo ini-
cial, inclusive indicando os pontos
de atuacdo e os momentos em que
se deve escalar o chamado. Com
essa estrutura em funcionamento,
podemos comecar a medir quantos
chamados sdo resolvidos em cada um
dos trés niveis. E bastante comum,
nos primeiros meses, enfrentar um
numero alto de chamados escalados
para o segundo ou terceiro niveis. No
entanto, com o passar do tempo, a
base de conhecimento deve se esta-
bilizar e uma grande quantidade de

chamados passa a ser resolvida logo
no primeiro nivel. Outras métricas
também podem ser adotadas, como o
tempo total do atendimento, a quan-
tidade de incidéncias de um mesmo
problema, o tempo médio antes de
escalar o nivel, entre outros.

Adeus, emprego?

Para os analistas de suporte de se-
gundo ou terceiro nivel, talvez este
artigo esteja parecendo um tanto
ameacador a sua posicdo. No en-
tanto, € neste ponto que comeca a
melhor parte da governanca. Com
a casa em ordem, a base de conhe-
cimentos se estabilizando e menos
chamados chegando aos niveis su-
periores, esses profissionais mais
experientes passam a ter tempo livre
para dedicar-se a melhorias que po-
dem proporcionar novas tecnologias
a serem adotadas e diversos outros
pontos que podem facilitar a opera-
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¢do da empresa, melhorando, assim, a
imagem da drea de TL

Imagine, por exemplo, uma empresa
em que o setor de TT seja completamen-
te reativo, atendendo os problemas so-
mente no momento em que aparecemn.
Esse setor entdo passa por um projeto
de governanca e, depois da estabiliza-
¢do, comega a propor melhorias de T1
que vao facilitar o dia-a-dia dos funcio-
ndrios da empresa. Com isso, a equipe
de TT, que provavelmente tinha uma
imagem de “os caras s6 enrolam e ndo
resolvem nada”, passa a ter a imagem
de um setor realmente estratégico que
ajuda a empresa a crescer e alcangar
seus objetivos.

Esses tipos de controles, métricas e
maturidades ndo se aplicam somen-
te a drea de service desk; eles podem
ser utilizados em toda a operagio de
tecnologia de uma empresa — desde a
elaboracdo do planejamento estratégico
de tecnologia e informacdo, passando
pela execucido de projetos e novas im-




As solucoes em Tl
mais em conta
para sua empresa.
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AMULTIPLA-TI otimiza os melhores
recursos em software para seus clientes.
Afinal, nem sempre as melhores
solucdes sao as mais caras e comuns.

0 que podemos fazer por vocé?

+ FIREWALL/PROXY

+ MONITORAMENTO DE REDE

+ SERVIDOR DE E-MAIL/ ANTI-SPAM

+ CLUSTERIZACAQ E ALTA DISPONIBILIDADE
+ SERVIDOR DE BANCO DE DADOS

+ ERP/CRM

+ SERVIDOR DE ARQUIVOS/DOMINID

-
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TEL: (21)2203-2622 | www.multipla-ti.com.br
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Mais informacoes

[17 ITIL: http://www.
itil.org.uk/

[2] Cobit: http://www.
isaca.org/cobit/

[3] CMMI: http://www.
sei.cmu.edu/cmmi/
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