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Abstract. Small and medium-sized enterprises (PMEs) in the software area need
to guarantee a quality of service to their customers as a competitive advantage.
Based on the survey of processes and practices used in a software-based PME,
this article identifies how to harmonize current practices learned over time with
the best practices contained in the IT management framework included in ITIL
(Information Technology Infrastructure Library). The article contributes to the
extent that it suggests an initial set of ITIL-based practices, especially in the
service operation stage, and the company's current experience in customer
service of an Information Technology PME.

Resumo. As pequenas e médias empresas (PMEs) na area de software precisam
garantir uma qualidade de atendimento aos seus clientes como diferencial
competitivo. Baseado no levantamento de processos e praticas usadas numa
PME paraibana de software, este artigo identifica como harmonizar praticas
atuais aprendidas ao longo do tempo com as melhores praticas contidas no
framework de gestdo de servigos de tecnologia da informagao (TI) inclusas no
ITIL (Information Technology Infrastructure Library). O artigo contribui na
medida em que sugere um conjunto inicial de praticas baseadas no ITIL, em
especial no estagio de operagdo de servigos, e na experiéncia atual da empresa
no atendimento ao cliente de uma PME da drea de tecnologia de informagdao.

1.Introducao

A gestdo de servicos de TI oferecidos por uma empresa de software vem se tornando
primordial para a qualidade do atendimento prestado ao seu consumidor final. Neste
sentido, as empresas podem utilizar como quadro de referéncia o ITIL Information
Technology Infrastructure Library, cuja tradugdo significa uma biblioteca da
infraestrutura da tecnologia da informacao, focando no desenho, construcao, transi¢do de
servicos para que entrem em operagdo ¢ evoluem garantindo o atendimento das
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expectativas dos clientes. Segundo o livro ITIL V3 - Service Operation (2007), ITIL se
constitui num conjunto de publica¢des contendo as melhores praticas no gerenciamento
de servicos da tecnologia de informacao, servindo como um roteiro ndo prescritivo a ser
adequado ao contexto das organizagdes envolvidas.

Segundo Morais (2015), dentre as diversas fases que compdem o ciclo de vida de
servicos de TI, a operagdo do servico responde pela garantia de uso diario dos servigos
de TI de forma que os seus objetivos no atendimento sejam alcangados. Este estagio ¢
primordial para garantir a entrega de servigos de TI com o desempenho adequado, de
acordo com os niveis de servico acordados, além de estabelecer um relacionamento
adequado com o conjunto de usuarios envolvidos. (Van Bom, 2002).

Diante desta necessidade de melhorias de servigo para uma PME de software, este
artigo tem como objetivo geral identificar possiveis adequag¢des no processo atual de
atendimento a clientes de uma PME de software, tendo como quadro de referéncia
conceitual as melhores praticas mundiais contidas no ITIL. Portanto, a contribui¢ao do
trabalho estd na selecdo e combinacdo de algumas praticas atuais utilizadas na empresa,
com as descritas no ITIL, com foco na implementacao das fungdes de Service Desk.
Espera-se que o conhecimento avaliado sobre questdes de atendimento ao cliente
utilizados numa PME de software combinadas com os processos contidos no ITIL possam
ser devidamente selecionadas para que acompanham um conjunto util de processos para
outras empresas dentro deste mesmo contexto.

Como impacto futuro na organizacao estudada, espera-se atingir os seguintes resultados:

e Melhorar a satisfagdo dos clientes no atendimento a partir da oferta de
atendimento eficiente e qualificado;

e Aplicagdo dos processos de operacao de servicos do ITIL devidamente adequados
com as praticas atuais da PME estudada com o intuito de operacionalizar o Service
Desk;

e Ampliar participagdo de mercado da empresa em fungao da percep¢ao do mercado
da oferta de servigos de atendimento qualificado;

e Melhorar a eficiéncia de atendimento ao cliente a partir do gerenciamento da
configuracdo dos itens de configurag¢do dos sistemas;

e Estabelecimento de contratos e gestdo de atendimento aos clientes baseados em
ANS (Acordo de nivel de servico);

2.Fundamentacao Tedrica

O gerenciamento de processos bem planejado ¢ primordial para as empresas que
trabalham principalmente com servigos, em que o atendimento ¢ continuo e precisa-se
passar seguran¢a no conhecimento da solicitagdo do usudrio, na qual vai exigir da
qualidade e rapidez do processo, e quando isso ndo acontece, a insatisfacao ¢ rapida.

Segundo Castro (2009), um cliente satisfeito pode influenciar diretamente até trés
pessoas sobre a sua experiéncia positiva com a empresa que lhe atendeu, enquanto que
um passo errado com o cliente pode acarretar que esta insatisfacdo seja reverberada para
até onze pessoas, gerando uma onda negativa sobre a imagem da empresa.



Na visao de Ghiurghi (2011), o nivel de relacionamento entre cliente € empresa,
influéncia nas intencdes de comunicagdo negativa e troca de organizacdo. Segundo
Fernandes (2005), dos usuérios que se contrariam com o atendimento, cerca de 72,7%
trocardo de servico ou produto com grande probabilidade, 63,2% falam mal da empresa
e 52,1% provavelmente vao reclamar com a empresa. Esses dados apresentam o qudo
importante ¢ o atendente incentivar ao cliente para expressar a sua insatisfacao, caso seja
claro e garantir que seja resolvido de forma répida.

Figura 1 — ITIL processo esquematico.

Seguindo os fundamentos do ITIL, promover a qualidade na abordagem, ¢

alcancar efetivamente o sucesso na utilizacdo das boas praticas. Segundo Cartlidge
(2007), o ITIL ¢ uma das bibliotecas mais utilizadas para gestdo de servigcos de TI, que
possui 26 processos de gestao que sdo divididos em 5 fases, organizadas num ciclo de
vida de servigos de TI, sendo elas a estratégia de servico, desenho de servigo, transi¢ao
do servigo, operacao do servigo € melhoria continua do servigo.
Conforme a Figura 1 acima, mostra o ciclo de vida de servi¢os segundo o ITIL, busca
sempre uma melhoria continua do servigo, destacando a fase “operagao do servi¢o” que
interage com as outras fases, na qual ¢ composta por processos que sdo representadas
pelos gerenciamentos de: incidente, evento, problema e acesso, contendo em cada uma
sua funcao determinante.

O processo de Gerenciamento de incidentes trata todas as interrupgdes nos
processos de um servigo, para ndo gerar a perda de qualidade no processo e causar um
impacto no servigo, enquanto que o gerenciamento de problemas vai minimizar ou até
mesmo remover erros, através dos registros que ficam dos incidentes, realizando analises
das tendéncias e identificando pontos determinantes, propondo solucdes para o caso e
eliminando problemas repetitivos do cliente em atendimento. Existem duas formas de
gerenciar essas atividades, de forma proativa ou reativa, no qual a reativa procura sempre
uma solucdo para o incidente que foi identificado, ja a atividade proativa, através das
tendéncias, se previne da ocorréncia e procura solucionar pelo histérico de causas
comuns.

O processo de Gerenciamento de evento durante o seu ciclo de vida procura
detectar eventos, determina-los e dar sentido para eles, com a monitoracao de alertas que
sao detectados para eventuais acontecimentos internos, como por exemplo: usuario
indevido acessando um servidor principal, quantidade de usuarios logado no sistema, um



backup programado que ndo foi ocorrido com sucesso e assim sucessivamente.
Gerenciamento de acesso tem como principal funcdo garantir aos servigos
confidencialidade, integridade e disponibilidade apenas para os usuarios que possuam
registro, para inibir qualquer tipo de agao.

O processo de Gerenciamento de requisi¢do fica responsavel pelas ocasides dos
clientes, onde irdo propor mudangas de baixos riscos e custos, como uma simples
mudanca de senha, logomarca no sistema, ou qualquer tipo de altera¢do pequena, que sera
requisitada.

3.Metodologia

O trabalho foi desenvolvido com base em uma pesquisa exploratoria conduzida no
contexto de uma tUnica empresa que tivesse demandas de melhoria de atendimento aos
clientes. Portanto, nesta fase, o pesquisado concentrou esfor¢os em caracterizar o
processo atual de atendimento ao seu conjunto de clientes, identificar suas necessidades,
suas praticas e solugdes como ponto de referéncia obtidos no estudo de campo. Com estes
elementos de pesquisa em maos o trabalho buscou comparar e ajustar este conhecimento
pratico com as melhores praticas de mercado contidas no ITIL.

Em resumo, o trabalho de pesquisa percorreu as seguintes etapas:

1- Analisar o contexto atual da PME, identificando os problemas, demandas, praticas
e processos de service desk em uso com foco no atendimento de clientes. Para tal,
optou-se por realizar uma avaliacdo qualitativa usando um grupo focal, composto
pelo supervisor de implantagdo, suporte, instalacao, atendente, assim como a
satisfacdo do atendimento do cliente, pelo contato do setor de marketing com os
clientes que foram treinados ou atendidos por telefone, para identificar as
oportunidades de melhoria segundo a perspectiva dos colaboradores.

2- Considerar processos do ITIL, para implantar e buscar como alcangar a eficiéncia
nos servigcos, abordando os gerenciamentos da gestdo de incidente, evento,
problema acesso e requisicdo, analisando-se também aspectos de ANS e Gestao
da Configuragao;

3- Propor um conjunto ajustado de processos de servigos de atendimento ao cliente
da PME que possa efetivamente melhorar o atendimento das demandas da
empresa de forma pratica e evolutiva, considerando o contexto e as restricoes
existentes na empresa estudada.

4- Levantar indicadores de desempenho em uso na empresa sobre os processos
mapeados. Serd utilizado ferramental de software proprio da empresa, como o
chat online e o sistema atual de atendimento, além de informagdes armazenadas
na central de atendimento;

4. Situacao Atual da PME

4.1 Contextualizacao



O estudo foi realizado com uma empresa paraibana que desenvolve software para
gestdo de empresas, que sao moldados de acordo com o perfil e necessidade de cada
segmento, além de ser uma prestadora de servigos, no qual tem a necessidade de se aplicar
esse tipo de pratica no seu gerenciamento.

Localizada em Jodo Pessoa — PB, esta desde 2003 informatizando a gestdo e
acompanhando as inovacdes tecnologicas do mercado nas empresas, desenvolvendo
softwares e trazendo solugdes para seus clientes, e que através do suporte presta seus
servicos de atendimento, sendo o setor de grande importancia para a satisfacdo dos
usuarios, diante da qualidade do servigo, e € geradora principalmente de futuros clientes.
A empresa possui 35 colaboradores, que sao divididos em varios setores, como: vendas,
instalagdo, implantacdo, desenvolvimento, suporte, marketing, financeiro e
administracdo. A missao da empresa ¢ informatizar a gestao de empresas, com solugdes
completas e de qualidade.

Além do software de gestdo, trabalha com equipamentos para automacao
comercial, como impressoras, bobinas, leitores de codigo de barras e solugdes inovadoras,
desenvolvido pela mesma, para solucionar problemas e garantir qualidade para seus
clientes. A empresa procurou evoluir na qualidade de atendimento aos clientes,
selecionando as suas proprias praticas e processos ao longo do tempo. Como resultado
foi estruturado o seu servigo de suporte ao cliente.

4.2 Funcionamento Atual do Setor de Atendimento

Utilizando BPMN como procedimento inicial de pesquisa, foi realizado um trabalho de
mapeamento de processos do setor de atendimento ao cliente, conforme pode ser visto na
figura 2.
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Figura 2 — Modelagem do processo de atendimento atual da empresa. Fonte: PME em
estudo



Foram realizadas reunides com os membros do setor de atendimento ao cliente
para identificar cada atividade e validar os processos mapeados pelo pesquisador. Apds
varias iteragdes, o processo reflete a forma de operagao do setor, servindo como modelo
de referéncia atual (AS IS) para coletar indicadores e analisar oportunidades de melhoria,
além de realizar um comparativo no final com as alteracdes realizadas.

Como mostra da figura 2, o cliente entra em contato com a empresa através da
central de atendimento, que diretamente fala com um consultor, no qual realiza a abertura
do protocolo dentro do sistema e ja inicializa os procedimentos para solucao do problema,
sem ter acesso a itens de configuragdo, contrato, perfil do cliente, dentre outras
informacdes, além de que se o problema nao for resolvido pelo primeiro atendente, mostra
que todos os setores sdo influenciados em um sé atendimento.

4.3 Analise do Atendimento a Clientes

No intuito de analisar a situacdao do atendimento, foi conduzido um estudo analitico junto
a um grupo focal interno da empresa com representante de diversos stakeholders que
conheciam em detalhes a 4rea de atendimento da empresa. Basicamente, o grupo definiu
um conjunto de indicadores que representassem a realidade em questdo no atendimento
de clientes da empresa. A seguir, foram coletados os indicadores durante o més de julho
de 2016, utilizando-se as ferramentas internas da empresa para suportar as discussoes do
grupo. A seguir sdo apresentados os resultados desta andlise inicial:

¢ Quantidade de atendimentos realizados pelos colaboradores da empresa pelo chat,
no qual o grafico apresenta algumas oscilagdes: auséncia de atendimentos, pelo
fato de ndo existir expediente aos Domingos e crescimento dos mesmos no inicio
da semana (Figura3).

e

Figura 3: Volume de Atendimento. Fonte: PME em estudo.

e Foi observado que no final da semana, os atendentes perdem um pouco o foco,
deixando os clientes sem resposta (Figura 4).
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Figura 4: Chamadas nao atendidas. Fonte: PME em estudo.

e Foi observado que a oscilagdo apresentada no grafico, pode ser atribuida a
complexidade de cada atendimento (Figura 5).
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Figura 5: Tempo médio de duragdo do atendimento. Fonte: PME em estudo.

e Observando o grafico, o tempo de espera para ser atendido ficou estavel, apesar de
perceber alguns picos em que o cliente desiste do chat e entra em contato por
telefone, deixando o mesmo aberto sem finalidade (Figura 6).

o Curtoc o Média o Longe

Figura 6: Tempo de espera do atendimento. Fonte: PME em estudo.

A partir da observagdo do mapeamento do processo geral de atendimento, da observacao
dos indicadores, como resultado deste estudo preliminar o grupo focal identificou
problemas e oportunidades de melhoria relevantes para a continuidade da pesquisa,
conforme descrito na tabela de problemas indicados e oportunidades de melhoria no
processo de atendimento abaixo:



o Problemas identificados

v Oportunidades de melhoria

Viérios setores da empresa sao
influenciados em um atendimento de
acordo com o grau de complexidade,
dificultando o atendimento e prolongando
o tempo de solugao.

Filtrar e realizar niveis de atendimento
dentro do suporte, por exemplo,
atendente de nivel 1 ndo resolveu o
problema, salva todas as informagdes do
cliente e solicitagdo e repassa para um
nivel 2 garantindo mais seguranga no
atendimento ao cliente, e assim por
diante.

Os atendimentos sdo realizados sem ter
conhecimento da estrutura atual da
empresa, com todos os detalhes sobre o
perfil do cliente que esta sendo atendido.

Criar um banco de informagdes, com
todos os itens de configuragao do cliente,
para um atendimento mais preciso, com
informacgdes concretas.

Baixa produtividade ocasionada pela falta
de treinamentos iniciais. Diante disso, os
consultores possuem dificuldades com os
atendimentos gerando assim um alto
indice de retrabalhos, pois precisam
recorrer a supervisao para a solugdo de
atendimentos simples que poderiam ser
solucionados de imediato.

Realizar treinamentos semanais com
partes da equipe, para reforgar a
ferramenta com os colaboradores,
capacitando-os a resolver os casos mais
complexos no sistema. Aproveitando os
dias que os fluxos de atendimentos sao
menores, os consultores de nivel 1 podem
ser treinados.

Falta de classificacdo do atendimento ao
cliente, sem conseguir distinguir os
casos, em criticos, médios ou leves, para
priorizagdo, ocasionando demora na
solucdo do cliente.

Registrar o atendimento e classifica-lo de
acordo com seu risco e prioridade que o
cliente tem, seguindo o acordo de nivel
de servigco da empresa.

Os atendimentos sdo realizados de forma
ad-hoc, sem a padronizacao e orientacao
de processos pré-estabelecido,
prejudicando a qualidade do servigo
prestado e garantida de atendimento de

qualidade aos clientes da empresa.

Usar uma ferramenta que possa guardar
todas as informagdes de um servigo
prestado, cuja finalidade seja para
auxiliar no préximo atendimento,
diminuindo assim o tempo com o
usudrio, na qual todas as experiéncias
vividas pelos colaboradores sejam
guardadas e compartilhadas, ja que o
problema que foi resolvido, servird para
solucionar outro da mesma maneira.

Tabela 1: Problemas indicados e oportunidades de melhoria no processo de atendimento.

Fonte: PME em estudo




5.Modelo Conceitual de Service Desk para uma PME

5.1 Objetivo

O ITIL ¢ composto por uma gama de aspectos e caracteristicas e foram selecionados
apenas alguns deles, que tem um grau de importancia para esta PME, onde contard com
uma grande mudanga de desempenho no seu servico, buscando seus principais objetivos,
e melhorando seus processos.

5.2 Processos de apoio

Para a insercao e manuseio dos processos do Service Operation na PME, foram realizadas
duas implementagdes para se adaptarem ao continuo processos de servigos, onde passam
por mudangas do gerenciamento de configuracao, que sao trabalhados dentro da fase de
Transi¢do do Servico e gerenciamento de Nivel de Servigo, que fica dentro da fase de
Desenho do Servigo do ITIL, que nesse caso ird servir de apoio para 0S Processos
operacionais.

5.2.1-Gerenciamento de configuracao

E uma éarea responsavel por todo o historico de configuragdo do cliente, no qual o
atendente tem o acesso a todas informagdes, facilitando na busca de solugdes e
informando ao cliente possiveis problemas técnicos, assegurando todas as informagoes
que estdo no sistema sobre o cliente.

A principio na PME, conforme mostra na figura 7, um check-list, no qual registra
todas as caracteristicas do cliente dentro do sistema, para o atendente ter o acesso,
informando a situagdo tributaria, tipo de certificado digital, quantidade de servidores,
dentre outras caracteristicas.

- Informe o valor dos campos que deseja alterar.  <Insert>Novo Regisho <Delete>Exclui Registio <F113Repete Coluna
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Figura 7 — Modelo de relatério dos itens de configuragdo da PME. Fonte: PME em estudo




5.2.2 - Gerenciamento de Nivel de Servico

Para o controle interno e diferenciais formas de atender e oferecer novas tecnologias para
os clientes, foram aplicados nos contratos da PME com os clientes o SLA(Service Level
Agreement) ou ANS(Acordo de nivel de servi¢os), no qual fazem parte do desenho do
servico, uma das fases do Itil. S3o as seguintes as obrigacdes da contratada, para pleno
cumprimento do presente contrato:

a)

b)

g)

h)

Prestar os servigos objeto deste contrato sempre por intermédio de técnicos
treinados, indicados e autorizados, seus empregados ou ndo, obedecendo-se as
condicdes e os horarios previstos neste Instrumento;

A contratada manterd ao cliente um servidor reserva na nuvem, para que o
mesmo nao fique com suas vendas paradas até o conserto do servidor, mas caso
exceda o tempo de 5 dias, o cliente pagarda uma mensalidade referente ao valor
do servidor em nuvem;

Caso o cliente fique com o sistema parado por responsabilidade da contratada,
seu tempo serd descontado na mensalidade, de acordo com a quantidade de
horas registrada;

Assegurar a plena disponibilizacdo dos Recursos Técnicos da contratada,
conforme discriminado na Proposta em anexo;

Responsabilizar-se pela rigorosa observancia, por parte de seu técnico, do sigilo
acerca de informacdes e operagdes protegidas por lei, a que tenha (m) ele (s)
acesso em decorréncia da execucdao dos servigos objeto da prestagao deste
servico;

Forma de Atendimento: A contratada deverd manter o atendimento através de
chats, Skype, telefones, e-mails de forma cordial, de segunda a sexta, das 08:00
as 18:00 e aos sdbados das 08:00 as 13:00, do contrario, a contratante podera
solicitar a troca do atendente a qualquer momento. Da mesma forma, a
contratante devera manter uma comunica¢ao cordial, do contrario, a contratada
podera interromper o atendimento e solicitar a troca do interlocutor.

A contratada conduzird os servigos que envolvem a implantacdo e rotina de uso
do CHShop, no que diz respeito a treinamentos, instalagdes, banco de dados,
administracdo de servidor e terminais, qualquer interrup¢do impropria de
colaboradores da contratante nessa execugao dos servigos, a contratada podera
afastar o colaborador do processo.

Possuir diariamente o backup na nuvem do banco de dados no servidor da
contratada do objeto deste contrato, desde que as orientacdes passadas pela
contratada estejam sendo realizadas pela contratante.

5.3 Processos de Operacao de Servigos

Serao planejamentos e implantagdes que vao ser realizados de acordo com cada processo,
na qual vao controlar e operar toda comunicac¢do e agdes na central de servigos, que busca
a exceléncia no processo de atendimento ao cliente pela PME.



5.3.1 Gerenciamento de Incidentes

Algumas informagdes dentro do sistema sdo determinantes para o gerenciamento de
incidentes, onde em um atendimento ao cliente, todas as observagdes sdo registradas, seja
ela para erro do sistema ou uma simples duvida do cliente no sistema. Exemplificando,
um cliente que tem um problema no sistema, ele ¢ inserido como pendente e o seu status
de prioridade ¢ inserido pelo atendente, seja ele regular, médio ou critico. Com isso, todas
as ocorréncias dos clientes sdo visualizados pela supervisora de suporte, com os
processos em aberto, tempo de solugdo, dentre outras acdes.

Como mostra na figura 8, sdo campos para o atendente preencher de acordo com
cada argumento do cliente, onde no comentario ele vai relatar o problema, na observagao
informar quem esta responsavel pelo atendimento e um texto que ira enviar para o cliente,
juntamente com o protocolo de atendimento.Esse cadastro ird para uma tela, onde informa
o tempo de espera da solugdo e atendimento.

.P‘T' Processos [ Atendimento m
Dados I Envio de Email | Mormas...| Mala Direta | GED]
Cliente/Mome: Telefone: Mumero: | Incluir/Atender |

Il j I I Blverar |
Rede: Setaor/Dpta:

Contator: Operadar Destino: Fediecionar | Qdte Haras:

- - = Cancluir
| | | | 7| |

SituacEo
Incluido por: Terminal: Faonto: Data Inchisdo: Hr.Inicio: (" Pendente . .
E xcluir/Reabrir |
| | JomepEssoe 7] | |  Concluida
Agzunto / Solicitagaon: &I

| E _| I, 0.5 |

Camentaria: Ervviar Emaill Imnprirnir Ficha |
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enviado ao -
Cliente: Dl-lt!t-""‘étegd- € | Irnprirnie |
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Fesumao
| [ | |

Figura 8 — Modelo de cadastro dos incidentes no sistema da PME. Fonte: PME em estudo.
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5.3.2 — Gerenciamento de Problema

A determinacdo ¢ que os atendentes resolvam os problemas sem ter que o cliente entrar
em contato, sabendo que aconteceu em um cliente, todos podem obter o mesmo erro,
entdo com os registros dos incidentes, os atendentes automaticamente verificam os outros,
fazendo com que 0os mesmos ndo percam tempo e tenham custos com problemas que ja
foram resolvidos em outros.Tudo isso vem através de eliminar as causas dos incidentes e
evita consequéncias maiores.

Como mostra na figura 9, um relatério destacando os incidentes de alguns clientes
durante o periodo de um més de atendimento, para serem estudados e avaliados para a
tomada de decisdo, no qual podem driblar possiveis e eventuais problemas no ciclo de
atendimento. Como por exemplo, podemos citar os incidentes com NFE com nove



registros em um cliente e um registro nos outros atendimentos, e também erro pinpad com
apenas um registro em um cliente.
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Figura 9 — Modelo de relatério dos incidentes da PME. Fonte: PME em estudo.

5.3.3 — Gerenciamento de Evento

Foram elaborados alguns tipos de eventos para sinalizagdo de ocorréncias dentro do
sistema, nas quais podemos citar:

1.

As notas fiscais eletronicas quando nao sdo transmitidas ou em contigéncia devem
ser manualmnente operacionada pelo usudario, entdo caso 0 mesmo ndo transmita
com sucesso, ¢ sinal que o operador ndo transmitiu, entdo o suporte recebe um
email informando o cliente e a quantidade de notas na grade para serem
transmitidas, com isso, o atendente entra em contato com o cliente e dar
continuidade aos procedimentos;

Monitoramento pelo navegador da integracdo dos clientes que possuem matrizes
e filiais, além dos caixas e servidores, no qual a cada 5 minutos envia um aviso
que esta tudo certo com a integragao, caso exceda esse tempo e ndo transmita uma
mensagem de “ok”, € sinal que a integragdo parou, entao o atendente ¢ informado
através do painel e tomas as devidas providéncias para solu¢ao do problema;

Quando algum usuario tenta entrar por mais de 3 vezes no sistema com uma senha
invalida, o suporte recebe um e-mail informando o operador e a maquina para
seguranca do cliente.



4. Na realizagdo do backup, se houver algum problema na transmissao, a central de
servicos recebe um e-mail, informando o problema, que pode ser em razao de que
backups menores ndo sdo aceitos, pois significa que ele foi contaminado com
virus.

5. Um painel com notificagcdes dos bancos de dados que ndo estejam enviando
diariamente na nuvem, informando que obteve falha na conexdo, defeito na
maquina dentre outras caracteristicas.

6. Caso um cliente tenha um mesmo incidente registrado no sistema por 2 vezes em
menos de sete dias, a central de servigos recebe uma notificacdo, classificando
como estado critico do cliente com o sistema.

5.3.4 — Gerenciamento de Requisicao

Como o sistema da PME pode ser customizado mediante o acordo de nivel de servigo
com o cliente, solicitacdes poderdo serem feitas através de uma area do cliente, que a
empresa implantara no site, com login e senha, no qual o cliente terd o acesso para solicitar
alteragcdes e mudancas, que irdo passar pelo setor que avalia os SLA’s e sendo aprovado,
o setor de desenvolvimento informara se sera possivel a implementac¢ao dentro do sistema
para o cliente. Hoje no sistema os clientes enviam sugestoes ¢ melhorias pelo menu >
utilitarios > sugestdes, idéias ou reclamagoes.

Para contato com seus clientes, ¢ utilizado solu¢des como sms, mala direta, chat,
redes sociais e blog, além de um plugin do préprio sistema, que quando o usuério abre o
mesmo aparece com as mensagens, para que as informacgdes aos clientes de atualizagdes
que a receita obriga, novas tecnologias, mudangas no sistema ou outras informagdes que
sejam relevantes aos clientes.

5.4 — Modelo BPMN

Com as aplicacdes das melhores praticas do ITIL no processo de atendimento da PME, o
modelo do BPMN ficou da seguinte forma:
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Figura 10 — Modelagem do processo de atendimento apds estudo realizado sobre o ITIL.
Fonte: PME em estudo.

O inicio do atendimento como mostra na figura 9, foi focado nos procedimentos
do Service Operation, seguindo os niveis de atendimento e tratando cada solugdo de
acordo com sua prioridade no registro, além disso como passo determinante, o consultor
que abre o protocolo, ele ¢ responsavel pela passagem da informagdo e alimentagao na
central de servigos, para todo eventual processo a ser seguido de acordo com o que foi
abordado, criando assim uma cultura de satisfa¢dao do cliente com a PME.

6.Consideracoes Finais

E indiscutivel a necessidade de estabelecer melhores processos focados na melhoria de
atendimento a clientes no mercado de software nacional. Apesar do estudo ser
circunscrito inicialmente a uma empresa paraibana, entende-se que existe um vasto
campo para a profissionalizagdo desta operagdo. O estudo ilustrou que a empresa
encontrou suas solucdes ao longo dos seus dez anos de existéncia a medida em que os
usudrios buscavam mais apoio do seu fornecedor de software. No entanto, as solugdes
aconteceram de forma empirica, sem considerar a existéncia de uma biblioteca
estruturada de praticas e processos para o estagio de operacao de servicos de T1L.

Dentre as descobertas neste estudo inicial, observou-se que as ferramentas atuais
ndo contemplam processos de classificacdo e prioriza¢do de incidentes na mesma logica
e com os processos estruturados de gestao existentes no ITIL. Adicionalmente, a empresa
estudada ndo utiliza conceitos de Acordo de Niveis de Servigo (ANS) para gerir as
relagdes contratuais. A sua implanta¢do trouxe uma visdao de negdcios diferenciada e
novas oportunidades para geragao de receitas, além de garantir qualidade e diferencial no
mercado, evidenciando uma postura mais profissional com os seus clientes.

Observou-se que o check-list feito manualmente pelo vendedor na hora de fechar
o contrato, seria utilizado como apoio ao setor de instalagdo na implantacdo dos itens de



configuragdo, nos quais estariam descritas todas as caracteristicas dos clientes, buscando
aprimorar e contribuir para o atendimento no setor operacional da PME.

Como trabalhos futuros identificou-se que ha necessidade de replicacdo do mesmo
estudo afim de ampliar os resultados sob perspectiva do processo por completo. Além
disso, ¢ de grande interesse da PME, implantar o ITIL como modelo principal dos seus
processos para as boas praticas de atendimento e servigo, assim como as inumeras
empresas que se consagraram no mercado com a ajuda da biblioteca.
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