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RESUMO

O estudo visa identificar os desafios e beneficios atuais do uso de sistemas de
service desk para a gestdo automatizada de demandas de servigos de tecnologia da infor-
macao (Tl) e, consequentemente, contribuir com o arcabougo tedrico sobre o tema. Para
tanto, foi realizada uma revisao integrativa, a partir de estudos pregressos sobre sistemas
de service desk em publica¢des dos Ultimos cinco anos nas bases de dados indexadas Sco-
pus e Web of Science. Foi possivel elencar varios beneficios e oportunidades, bem como
alguns desafios e a¢cdes para a sua superagao, para que o uso de ferramentas de service
desk se torne um processo que tenha valor estratégico nas organizagdes. Além disso, fo-
ram levantadas as métricas que auxiliam no melhoramento continuo da ferramenta para
gue possa ser modelada de acordo com a demanda da organizacdo.
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1. INTRODUCAO

A tecnologia se tornou a base para diversas atividades
dentro das organizagdes, devido, entre outros fatores, a sua
popularizagcdo e ao avango da economia digital, o que co-
locou esta ferramenta no centro do ambiente empresarial
(Silva et al., 2016; Boyce, 2017; Handoko et Girsang, 2018).
Porém, para manter essa infraestrutura cibernética a servico
da organizacdo de forma perene, é necessdrio que os sis-
temas sejam funcionais e trabalhem de forma continuada,
sem interrupgdes, para ndo causar prejuizos e, além disso,
ainda poder impulsionar a organizagao no alcance dos seus
objetivos (Bafios et al., 2016).

Esse cendrio exige um departamento que seja responsa-
vel por realizar atividades de manutengao e suporte de tec-
nologias da informacdo (TI) nas organizagGes (Chunpir et al.,
2015; Bafios et al., 2016; Boyce, 2017). Entretanto, para que
este departamento se torne um ativo no plano estratégico
da organizacdo, além de resolver os problemas de ordem
técnica, deve ser capaz de realizar a governanga da tecno-
logia, alinhando os objetivos do setor aos da organizagdo
(Chunpir et al., 2015; Surendro et Raflesia, 2016; Astuti et
al., 2017).

Atualmente, muitas organizagdes vém aprimorando seus
processos de governanga de Tl e, para isto, servigos essen-
ciais devem ser prestados, especialmente o de suporte ao
usuario, que pode ser automatizado a partir do uso de fer-
ramentas especificas, como o service desk (Jantti et Cater-
-Steel, 2017).

Com o crescimento dos servigos de Tl, a demanda por es-
tes servigos e propostas de metodologias para a sua gestdo
aumentaram proporcionalmente, tornando a fun¢do dos
sistemas de service desk cada vez mais importante para a ta-
refa de suporte ao usudrio e para subsidiar a equipe técnica
na gestdao das demandas, a partir de recursos automatizados
(Jantti et Cater-Steel, 2017).

O sistema service desk pode gerar diferentes desafios e
beneficios, dependendo de seu alinhamento com os objeti-
vos, estrutura e cultura da organizagdo, portanto, descrever
os desafios e beneficios atuais de seu uso/implantacdo é
uma lacuna que deve ser investigada, pois os resultados po-
dem variar de acordo com o contexto em que a ferramenta
serd inserida (Handoko et Girsang, 2018).

A area de Tl de uma organizagao realiza processos dia-
rios que necessitam de recursos, métodos, planejamento
e avaliacdo para compreender o andamento dos servigos e
que deem suporte ao processo de tomada de decisdo para
utilizagcdo dos seus recursos (Ellwanger, 2011). Sabendo que
as ferramentas para gerenciamento de servigos de T, quan-
do utilizadas de forma correta, podem gerar resultados fi-

nanceiros positivos e contribuir para o desenvolvimento da
organizagdo (Silva et al., 2016), o processo de avaliagdo dos
pros e contras da implantacdo/uso de ferramentas de servi-
ce desk se torna importante, a fim de subsidiar a tomada de
decisdo gerencial. Por isso, conhecer previamente os seus
beneficios e desafios pode auxiliar a organizagao no desen-
volvimento deste processo, potencializando os beneficios de
seu emprego e utilizando os desafios para a melhoria conti-
nua dos processos.

Considerando o exposto, este estudo foi desenvolvido
com o objetivo de responder a seguinte indagagdo: quais
sdo os beneficios e desafios atuais do uso do service desk
nas organizagdes?

Esta pesquisa visa contribuir com o arcabougo tedrico
acerca do tema, elencando os pontos de dificuldade e opor-
tunidade no uso de service desk para a gestao de demandas
de servicos de tecnologias da informagdao e comunicagdo
(TIC), subsidiando, dessa forma, o processo de decisdo de
utilizagdo desta ferramenta a partir de informacgdes relevan-
tes sobre o assunto. Além disso, com base no conhecimento
dos desafios relacionados a utilizagdo destas ferramentas,
espera-se que surjam solugdes efetivas para eles que pos-
sam ser compartilhadas com a comunidade.

Para embasar o presente estudo, o capitulo seguinte ira
abordar as atuais concepg0es acerca do tema, sendo a base
tedrica para o trabalho.

2. REFERENCIAL TEORICO

Governanga e gerenciamento de servicos de tecnologias
da informagao

Partindo para uma visdo estratégica do processo de ge-
renciamento de servigos de tecnologia da informagdo (GSTI
ou ITSM, do inglés Information Technology Service Manage-
ment), a governanca de Tl pode ser definida como um con-
junto de processos, definidos e aprovados pela alta gestdo
da organizagao, que visam garantir e estimular a criagdo e
o cumprimento dos procedimentos da area de TI, estando
sempre alinhado com os planos estratégicos de negdcio da
empresa (Weill et Ross, 2006). Em concordancia a este pen-
samento, Surendro et Raflesia (2016) apontam a governanca
como um conjunto de boas praticas que visam o alinhamen-
to dos objetivos do setor de suporte de Tl aos estratégicos
da organizagdo. Assim, tem como principal objetivo propor-
cionar a geracgdo de valor por parte da drea de Tl a organiza-
¢ao, reduzindo os riscos de incidentes e os periodos de inter-
rupgao dos sistemas e melhorando os fluxos dos processos
de manutengdo que envolvem a organizagdo como um todo
(Freitas, 2010; Jantti et Cater-Steel, 2017).



Existem vdrios modelos de referéncia e documentos de
padroniza¢do voltados para o desenvolvimento da gover-
nanca de Tl, dentre os quais, conforme busca bibliografica
realizada, a ISO/IEC 20000, a Information Technology Infras-
tructure Library (ITIL) e o Control Objectives for Information
and Related Technologies (COBIT).

A ISO/IEC 20000 é um documento que define as melhores
praticas de gerenciamento de servigos de TI, as quais foram
delineadas pela International Standardization Organization
(1ISO) em conjunto com a International Electrotechnical Com-
mission (IEC). Esta norma compreende modelos de proces-
sos de planejamento, implementacdo, entrega de servigos/
solugdo/liberacdo e controle e, ainda, requisitos de sistemas
de ITSM (Klumb et al., 2014; Bafios et al., 2016; Surendro et
Raflesia, 2016; Astuti et al., 2017; Jantti et Cater-Steel, 2017).

A ITIL é um conjunto de documentos que apresentam
boas praticas referentes a entrega de servigos de T, suporte
de servigos e estratégias de servigos. O COBIT, por sua vez, é
um modelo de referéncia de processos para a governanca de
Tl que foca seus processos em: planejamento/organizagdo,
compra/implementagdo, entrega/suporte e monitoramen-
to/avaliagdo. Além disso, apresenta suporte a gestdo do ris-
co para area de Tl (Klumb et al., 2014; Chunpir et al., 2015;
Surendro et Raflesia, 2016; Bafios et al., 2016; Astuti et al.,
2017; Jantti et Cater-Steel, 2017; Handoko et Girsang, 2018).

Ao se discutir sobre governanga de servicos de TI, é
importante apresentar o ITSM. O ITSM pode ser definido
como um conjunto de agdes e ferramentas organizacionais
que possibilitam a geragdo de valor aos clientes e usuarios
por meio de servigos (Freitas, 2010). E também considera-
da uma abordagem para se realizar a gestdo e controle das
atividades de TI, auxiliando na governanga desta area (lden
et Eikebrokk, 2013). Essa abordagem tem como objetivo ga-
rantir a eficiéncia e qualidade dos servigos de Tl oferecidos
pela empresa, sendo o service desk uma das ferramentas
utilizadas neste processo.

O processo de ITSM nao pode ser ignorado num cenario
em que cada vez mais clientes de Tl esperam uma aborda-
gem sistematica de gerenciamento de servigos; a sua ndo
implementagdo, portanto, pode levar a perda de oportu-
nidades de negdcio e a sua falta de credibilidade entre os
clientes (Jantti et Cater-Steel, 2017). A sua implantagdo, por
outro lado, pode resultar em economia de custos, reducdo
da ocorréncia de incidentes e maior satisfagdo do cliente
(Marrone et Kolbe, 2011; Iden et Eikebrokk, 2013).

Observa-se que, independentemente do modelo de go-
vernanga que se utiliza, o service desk possui um papel fun-
damental na gestdo dos servigos. Apesar disso, ainda existe
uma lacuna no conhecimento quanto aos beneficios e desa-
fios atuais do seu uso/implementacdo em uma organizagdo.
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Service Desk

O escritério de servigos ou service desk, denominagdo
pela qual é popularmente conhecido, refere-se a um sistema
que visa tornar agil e qualificado os servigos de suporte de
Tl ao publico interno da organiza¢do ou para outras organi-
zacBes, dependendo do foco da empresa (Freitas, 2010). E
também um dos componentes do processo de GSTI e deve
ser o Unico ponto de contato entre o setor de suporte de Tl
e seus os usuarios (Freitas, 2010; Surendro et Raflesia, 2016;
Astuti et al., 2017) e, por isso,tem se tornando cada vez mais
importante no apoio a gestdo de servigos (Jantti et Cater-
-Steel, 2017).

A modularidade de seu emprego é evidenciada na diver-
sa gama de funcionalidades e finalidades que a ferramenta
apresenta, tendo em vista a estrutura e necessidade da or-
ganizagdo, como: realizar os primeiros niveis de suporte; ge-
renciar o controle de incidentes/ciclo de vida dos chamados
servigcos técnicos;gerenciar a priorizagdao das solicitagdes;
designar os chamados aos membros da equipe responsavel;
permitir que o usuario acompanhe sua solicitacdo; serve
como banco/distribuidor de conhecimento técnico e como
meio de comunicagdo (Boyce, 2017; Handoko et Girsang,
2018; Freitas, 2010; Astuti et al., 2017; Jantti et Cater-Steel,
2017; Klumb et al., 2014).

Boyce (2017) cita que o service desk ja era utilizado
como subsidio para a avaliagdo da qualidade de servigos
desde a década de 1970, quando comegaram os estudos
sobre o tema. O autor cita ainda que a ferramenta é o pon-
to de atendimento primario ao usuario. Para além disso,
autores afirmam que o service desk deve ser o Unico pon-
to de contato entre o usuario e o setor de suporte, para
que sejam cumpridas as boas praticas de gerenciamento
de TI conforme o ITIL (Handoko et Girsang, 2018; Silva et
al., 2016).

Indo mais a fundo, Surendro et Raflesia (2016) alegam
que, além da infraestrutura que deve existir, também é
necessario que a equipe de suporte esteja engajada com as
atividades de suporte para que os sistemas e metodologias
de boas praticas funcionem, por isso, os funcionarios de su-
porte devem estar motivados. No contexto motivacional e
de engajamento das pessoas, Klumb et al. (2014) relatam a
resisténcia a mudanca por parte dos usudarios em utilizar um
novo sistema e complementam citando a importancia do
engajamento, ndo apenas do setor de suporte de Tl mas da
organizagao como um todo, para que seja aproveitado o ma-
ximo do potencial dessa ferramenta. Para tanto, requer-se a
existéncia de uma modelagem do service desk que conside-
re as demandas dos usudrios em sua concepgao, assumindo-
-0s, portanto, como construtores da ferramenta, facilitando,
assim, a fase de implementacao.
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Magalhdes e Pinheiro (2013) ressaltam a importancia de
um service desk para as organizagdes, na atualidade, pois
permite agilidade a entrega de servigos de TI, e o suporte
prestado por esta area é um fator que influencia no alcan-
ce dos objetivos de uma organizagdo. Assim, é importante
que a gestdo da Tl esteja alinhada ao plano estratégico da
organizagdo para que os servigos prestados por este setor
se tornem facilitadores e ndo barreiras para o alcance dos
objetivos estratégicos organizacionais (Klumb et al., 2014).

3. METODOLOGIA

Neste trabalho é realizada uma revisao integrativa da lite-
ratura, para que, a partir de estudos pregressos, seja possi-
vel atingir os objetivos propostos.

Como referéncia para tragar o caminho desta revisao, foi
utilizada a proposta de revisao integrativa apresentada por
Botelho et al. (2011) para ser aplicada em estudos organiza-
cionais, a qual é composta por seis etapas: 1- identificacdo
do tema e sele¢do da questdo de pesquisa; 2- estabeleci-
mento de critérios de inclusdo e exclusdo; 3- identificagdo
dos estudos pré-selecionados e selecionados; 4- categori-
zacdo dos estudos selecionados; 5 - andlise e interpretagdo
dos resultados; e 6- apresentagdo da revisdo/sintese do co-
nhecimento.

Partindo-se do problema identificado em relagdo a neces-
sidade de se investigar a gestdo de demandas de servigos de
TIC via service desk, foi definido o tema da pesquisa -service
desk para servico de TIC nas organizagdes - e a questdo de
pesquisa, qual seja: “Quais sdo os beneficios e desafios da
gestdo automatizada de demandas de servigos de TIC nas
organizag@es, a partir do uso de sistemas de service desk?”.

Com o problema e questdo de pesquisa delineados, o
descritor “service desk” foi selecionado para a pesquisa bi-
bliografica. As aspas foram utilizadas para que se retornas-
sem apenas as produgdes cientificas que possuem o termo

completo, excluindo-se aqueles que, porventura, apresen-
tem isoladamente as palavras “service” e “desk”,e que po-
deriam mudar o significado da busca e, consequentemente,
contribuiriam para a perda do alinhamento com a tematica
da pesquisa.Encerrando a primeira etapa, foram definidas as
bases de dados Scopus e Web of Science, por serem multi-
disciplinares e indexadas.

Na segunda etapa foram definidos os critérios de inclu-
sdo e exclusdo de conteuddos. Neste trabalho foram inclui-
dos apenas os artigos que abordam a implantacdo/uso de
sistemas de service desk nas organizagdes, disponiveis gra-
tuitamente para visualizagdo, publicados em portugués,
espanhol ou inglés, a partir de 2014. Este recorte temporal
foi definido tendo em vista o objetivo de apresentar os be-
neficios e desafios atuais do uso do service desk nas orga-
nizagdes. Com os critérios de inclusdo e exclusdo definidos,
os artigos previamente pesquisados foram analisados e sele-
cionados quanto a sua adequacdo a pesquisa proposta.

As buscas nas bases resultaram em 350 artigos, sendo
258 artigos provenientes da Scopus e 92 artigos da Web of
Science. Apo6s aplicagdo dos critérios estabelecidos quanto
ao ano, idioma e possibilidade de acesso a publicacgao, res-
taram 12 artigos da Scopus e nove da Web of Science. Na
sequéncia, ao remover os artigos duplicados, restaram 14
publicagdes. Dessas, um estava indisponivel para leitura
completa e outros trés estavam desalinhados com o tema
da pesquisa, restando, portanto, 10 artigos, os quais compu-
seram a amostra final. O processo de aplica¢do dos critérios
de inclusdo e exclusdo, bem como a evolu¢do do saldo de
publica¢des selecionadas apds cada critério aplicado, esta
explicitado na Tabela 1.

Em seguida, os artigos foram categorizados levando-se
em consideragdo os temas abordados com maior recorrén-
cia. Como grupos de sumarizagdo, definiram-se as catego-
rias de acordo com o foco das pesquisas: foco no usuario,
foco na gestdo e foco na equipe de suporte (Figural).

Tabela 1. Selegao dos artigos

SCOPUS WEB OF SCIENCE
Critério Descartados Saldo apésr a,p'licagéo Descartados Saldo apésr a’p.licagﬁo
do critério do critério

Busca inicial “service desk” - 258 - 92

Incluidos apenas os de acesso livre 241 17 77 15

Incluidos a partir de 2014 5 12 6 9

Excluidos os duplicados - 12 7 2

Excluidos temas divergentes 9 0 2

Excluido por falta de texto completo 1 8 0 2
Total de selecionados 10 publicagdes

Fonte: Elaboragdo dos autores
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Categoria
de abordagem

Artigo

Chunpir et al. (2015) - The need for a tool to support users of e-Science infrastructures
in a virtual laboratory environment

Foco no usuario

Handoko et Girsang (2018) - Service Desk Implementation with Information Technology
Infrastructure Library Framework

Silva et al.(2016) - Service Desk Software Usability Evaluation: The Case of Brazilian National Cancer Institute

Sfenrianto et al. (2018) - User satisfaction analysis for service-now application

Astuti et al., (2017) - Risks Assessment of Information Technology Processes Based on COBIT 5 Framework: A
Case Study of ITS Service Desk

Gestdo e governanga

Barfios et al. (2016) - ISO/IEC 20000 practices adopted in small software development
organizations that offer services desk

Boyce (2017) - Measuring perceptual (in) congruence between information service providers and users

Surendro e Raflesia (2016) - Designing Game-Based Service Desk towards User Engagement Improvement

Foco no setor de

Jantti e Cater-Steel (2017) - Proactive management of IT operations to improve IT services

suporte

Klumb et al. (2014) - Service Desk, posso ajuda-lo? Ou melhor, vocé pode me ajudar

Figura 1.Categorizagao dos artigos

Fonte: Elaboragdo dos autores

Depois da categorizagao dos artigos, foi possivel analisar
e interpretar os dados obtidos, de forma a identificar os be-
neficios e desafios do service desk relatados pelos estudos, o
que possibilitou a sintese do conhecimento sobre o assunto.
Cumpre ressaltar que, além da revisao integrativa, foi neces-
sario realizar uma busca exploratdria para melhor esclarecer
o estado da arte sobre a governanga de Tl, as ferramentas de
service desk e o suporte ao usuario.

4. RESULTADOS

A partir dos artigos selecionados e, posteriormente, ana-
lisados, obteve-se uma visdo geral das propostas dos artigos,
possibilitando a compreensdo do seus problemas e objeti-
vos de pesquisa.

Klumb et al. (2014) descrevem um estudo de caso reali-
zado em uma instituicdo publica de Santa Catarina que iria
implantar processos de ITSM, incluindo uma ferramenta de
service desk, com o objetivo de melhorar a qualidade da
prestacdo de servigos de Tl, bem como mensurar indicado-
res proporcionados pela utilizagdo do service desk. Os au-
tores relatam os desafios encontrados na implantagdo e no
uso destes processos e as medidas tomadas para que esses
desafios fossem superados.

A pesquisa de Chunpir et al. (2015) discute a necessida-
de de uma estrutura, ferramenta ou uma plataforma para
melhorar o processo de suporte ao usuario, apresentando
as licdes aprendidas quanto a exploragdo de ferramentas de
service desk. Surendro et Raflesia (2016) abordam a ques-
tdo das atividades repetitivas que podem acontecer com o
uso de sistemas de service desk e sugerem uma forma de
organizagao para realizar atividades que incentivem a equi-

pe a utilizar esses sistemas, buscando eliminar essas tarefas
repetitivas e, consequentemente, melhorar a qualidade dos
servicos de TI.

Silva et al. (2016) fazem uma avaliagdo da usabilidade e
satisfacdo do usudrio em relagdo a uma ferramenta de servi-
ce desk implantada no Instituto Nacional de Cancer, Brasil, e
como esses fatores influenciam na eficiéncia das operagdes
e servicos de Tl. Os autores constataram que, de fato, a usa-
bilidade afeta o sucesso da implantagdo destes sistemas e
que, nesse caso, deve-se dar uma atengao especial ao trei-
namento dos usuarios.A pesquisa de Boyce (2016), por sua
vez, gira em torno da reformulagdo do sistema LibQual para
auxiliar o setor de Tl na disponibilizagdo de servicos com
mais robustez e qualidade.

A partir de uma pesquisa realizada em trés empresas para
determinar o percentual de adogao das praticas baseadas na
ISO/IEC 20000-4, Bafios et al. (2016) propdem a adogdo de
boas praticas de gerenciamento de servigos de Tl em em-
presas de pequeno porte de desenvolvimentos de software.

Astuti et al. (2017) utilizam o COBIT 5 para identificar os
processos de Tl e os riscos encontrados a partir da ferramen-
ta de service desk, e para conduzir atividades de gerencia-
mento de riscos, gerando como resultado um documento
com a avaliagdo de risco de Tl e com a justificativa de con-
trole de risco para a organizagdo estudada. Jantti et Cater-
-Steel (2017) realizaram uma pesquisa com trés empresas,
de segmentos diferentes e que estavam implantando pro-
cessos de ITSM, para identificar a forma como sao realizados
0s processos relacionados a ITSM nas organizagdes, as mé-
tricas utilizadas, os desafios enfrentados nas operagdes de
Tl e se melhorias feitas nestes processos podem refletir em
beneficios para a organiza¢do. Ao fim, todas estas respos-
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tas foram respondidas e diversas contribui¢cdes foram feitas
para a area de pesquisa deste tema. Os autores também
apresentaram algumas recomendagbes no que se refere a
adoc3o de processos de ITSM, incluindo a implementagdo/
uso de service desk.

Handoko et Girsang (2018) propdem um service desk para
empresas que utilizam o framework ITIL, mostrando que o
uso dessa ferramenta pode contribuir para a rapida resolu-
¢do de problemas em uma organizagao. O artigo de Sfen-
rianto et al. (2018) faz uma analise da satisfagdo do usudario
em relagdo ao sistema de service desk utilizado pela equipe
de Tl de uma empresa de software para agéncias de viagens
e turismo da Indonésia. Ao fim da pesquisa, foi possivel ana-
lisar dados referentes a facilidade de utilizagdo do sistema,
integridade e satisfagdao do usudrio.

A analise dos artigos possibilitou a identificagdo de diver-
sos pontos referentes ao uso/implantacdo de ferramentas
de service desk, incluindo suas oportunidades, desafios e
beneficios, assim como as métricas que podem ser utilizadas
para a melhoria dos servigos de TI.

Oportunidades

Os artigos possibilitaram a identificagao de algumas opor-
tunidades em relacdo a implantagdo/uso de ferramentas de
service desk.

Klumb et al. (2014), Handoko et Girsang (2018) e Suren-
dro et Raflesia (2016) dizem que os diversos pontos de con-
tato entre a equipe de Tl e seus usudrios fazem com que
as organizagbes considerem utilizar uma ferramenta que
unifique estes pontos, como as ferramentas de service desk.

Também se aborda sobre a possibilidade de se manter uma
base de conhecimento das solicitagdes e problemas que
ocorrem periodicamente, permitindo posteriores consultas
e medig¢Bes (Klumb et al., 2014).

Jantti et Cater-Steel (2017) comentam sobre as dificulda-
des e gargalos dos processos de operagao de servigos de T,
assim como a coleta de dados para elaboragdo de relatérios
referentes ao suporte, sendo que uma ferramenta de ser-
vice desk pode auxiliar de forma eficiente estes processos.
Os autores também falam da caréncia de um canal de co-
municag¢do por meio do qual os usuarios possam acompa-
nhar as suas solicitagdes e dar um feedback para a equipe
de suporte e vice-versa, visando a melhoria continua destes
processos.

Beneficios

Com a leitura e analise dos artigos, foi possivel mapear os
beneficios do processo de implanta¢do/uso de ferramentas
de service desk para cada categoria definida na metodolo-
gia, conforme se observa na Figura2.

Com base na Figura 2, verifica-se que ferramentas de
service desk trazem beneficios para a organizagdo, para a
equipe de suporte e para os usuarios do sistema, e que, em-
bora a maior quantidade de beneficios listados tenha foco
na gestdo e na equipe de suporte, esses beneficios incidem
diretamente na satisfagdo do usudrio.

Vdrios dos itens citados tém impacto na economia de
custos, de tempo e na melhoria continua dos servicos de T,
0 que é vantajoso tanto para a organizagdo, quanto para a
equipe de Tl e para o usuario.

Beneficios FU | G&G FS Referéncia
Centralizagdo dos servicos X Klumb et al. (2014)
. . Klumb et al. (2014), Handoko et Girsang (2018), Suren-
Alinhamento estratégico X ( dr)o et Raflesia (2016) gl )
Entrega de valor X Klumb et al. (2014)
Medigdo de desempenho e indicadores X X Klumb et al. (2014), Jantti et Cater-Steel (2017)
Gerenciamento de riscos e recursos X X Klumb et al. (2014), Astuti et al. (2017)
Melhoria da qualidade dos servigos de Tl X Klumb et al. (2014)
Elevagdo do nivel de atendimento aos usudrios X Klumb et al. (2014), Bafios et al. (2016)
Registro e gerenciamento de incidentes X Jantti et Cater-Steel (2017); Handoko et Girsang (2018)
Rapidez na reagdo aos incidentes X X Bafios et al. (2016I()2)J2tn§r§;::t(ezzgi;e)el (2017), Hando-
Coleta de métricas X X Jantti et Cater-Steel (2017)
Melhoria da satisfagdo do usuario X Handoko et Girsang (2018), Bafios et al.(2016)
Redugdo de custos X Bafios et al. (2016)
AcGes preventivas X Jantti et Cater-Steel (2017); Bafios et al. (2016)

Figura 2.Beneficios identificados

Fonte: Elaboragdo dos autores. *FU - foco no usuario, G&G - gestdo e governanga, FS - foco no setor de suporte



Métricas

Com a utilizagdo de ferramentas de service desk, alguns
autores, como Klumb et al. (2014) e Jantti et Cater-Steel
(2017), elencam como beneficio a possibilidade de realizar
medic¢des a partir dos dados registrados na ferramenta, ci-
tando, inclusive, as métricas que podem ser aplicadas e ana-
lisadas (Figura3).

Estas sdo apenas algumas das métricas que podem ser
aplicadas, sendo que elas diferem de acordo com as neces-
sidades de medigdo e analise de cada organizagdo. Elas sdo
utilizadas tanto pela administragdo, que cuida da gestdo e
governanga, quanto pela equipe de Tl, podendo auxiliar na
tomada de decisdo gerencial, como também na prevengao
de incidentes, entre outros.

Com base nas informagdes relativas as métricas citadas,
que sdo de natureza quantitativa (total de incidentes, tempo
de resposta e taxa de reclamacges) e qualitativa (precisdo de
classificagdo do incidente), é possivel identificar gargalos e
formas de melhorar os servigos de TI.

Desafios

Aimplantacdo/uso de quaisquer ferramentas ird apresen-
tar desafios e com as ferramentas de service desk o cendrio
nao é diferente. A Figura4 mostra os desafios encontrados
pelos autores nos processos de implantagdo/uso de ferra-
mentas de service desk, elencando a drea mais impactada
por eles, com base nas categorias identificadas na metodo-
logia.

A partir da analise da Figura 4, verifica-se que a maior
parte dos desafios ainda esta relacionada a alta gestao, que
deve ser mais aberta a mudancgas e se comprometer com a
criagdo de procedimentos de gerenciamento de incidentes,
assim como realizar investimentos para que se possa usu-
fruir dos beneficios de ferramentas de service desk.
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A resisténcia @ mudanga é um desafio identificado em
todas as trés categorias, e pode ocasionar diversos outros
desafios, como a insatisfacdo com a ferramenta e com o pro-
cesso e falta de engajamento. A pressao pela implementa-
¢do é um desafio que pode gerar problemas futuros, pois
processos que sao definidos de forma apressada podem nao
ser os mais indicados para a organizagdo. Assim, para se ob-
ter sucesso nesta etapa é muito importante realizar algumas
acOes que visem a superagao dos desafios.

AcgOes para a superagao dos desafios

Alguns autores citam a¢des que podem ser praticadas du-
rante a implantagao e uso do service desk para que este pro-
cesso tenha mais sucesso e alcance de forma mais efetiva os
objetivos organizacionais.

Klumb et al. (2014), Bafios et al. (2016) e Jantti et Cater-
-Steel (2017) propGem que as organizagdes definam novos
processos de gestdao de demandas, que se integrem com os
processos atuais e atendam as necessidades das empresas.
Isso pode contribuir significativamente para que desafios
como a gestdo de problemas, integragdo com o processo
atual e classificagao errada de solicitagdes sejam minimiza-
dos e até evitados. Surendro et Raflesia (2016) comentam
sobre a importancia de se implantar a ferramenta de service
desk com base em boas praticas, que podem ser oriundas
de modelos de gestdao como o ITIL e COBIT, e citam que fer-
ramentas como o gamification podem ser fortes aliadas na
melhoria do desempenho da equipe. Handoko et Girsang
(2018), por sua vez, frisam a importancia da documentacgao
dos processos e do comprometimento da alta direcdo com
os processos de gestao de demandas.

Tornar gradual a implantagao e evolugao dos procedimen-
tos de gestdo de demandas é um fator sugerido por Klumbet
al. (2014), porque, desta forma, os colaboradores terdo mais
tempo para se adaptar as mudangas. O treinamento e moti-
vagao dos funciondrios e da equipe de suporte para os novos

Métricas

Referéncia

Numero de casos abertos e fechados

Jantti et Cater-Steel (2017), Surendro et Raflesia (2016)

Numero de incidentes graves por més

Jantti et Cater-Steel (2017)

Taxa de resolu¢do de casos

Jantti et Cater-Steel (2017), Surendro et Raflesia (2016)

NUmero de casos por pessoa por equipe

Jantti et Cater-Steel (2017)

Tempo de resposta de chamada

Jantti et Cater-Steel (2017), Surendro et Raflesia (2016)

Numero de problemas por area de servigo

Jantti et Cater-Steel (2017)

Tempo médio de resolugdo de problemas.

Jantti et Cater-Steel (2017), Surendro et Raflesia (2016)

Taxa de reclamagdes

Surendro et Raflesia (2016)

Precisdo da classificagdo do incidente

Surendro et Raflesia (2016), Astuti et al. (2017)

Figura 3. Métricas levantadas

Fonte: Elaboragdo dos autores
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Desafios FU | G&G FS Referéncia
Resisténcia a mudanga X X X Jantti e Cater-Steel (2017), Klumb et al.(2014), Handoko e
Girsang (2018)
Gestdo de recursos de orcamento X Jantti e Cater-Steel (2017), Handoko e Girsang (2018)
Eventual demora na obtencdo de beneficios X Jantti e Cater-Steel (2017)
Dificuldade na classificagdo das solicitages X Astuti et al. (2017), Jantti e Cater-Steel (2017)
Falta de profissionais qualificados X | Klumb et al. (2014), Chunpir et al. (2015), Handoko e Girsang
(2018)
Falta de procedimentos de gestdo de proble- X Klumb et al. (2014), Chunpir et al. (2015); Handoko e Girsang
mas (2018);
Pressdo pela implementagao X X Klumb et al. (2014)
Descrédito por parte dos usudrios X Klumb et al. (2014)
Alcangar a satisfagdo dos usudrios X Boyce (2017), Sfenrianto et al. (2018)
Integragdo com o processo atual X X Handoko e Girsang (2018)
Definicdo da ferramenta adequada X Silva et al.(2016); Handoko e Girsang (2018)
Projeto no prazo X Handoko e Girsang (2018)

Figura 4.Levantamento dos desafios

Fonte: Elaboragdo dos autores. *FU - foco no usuario, G&G - gestdo e governanga, FS - foco no setor de suporte

processos sdo agdes citadas por Silva et al.(2016) e Jantti et
Cater-Steel (2017), segundo os quais contribuem para dimi-
nuir a resisténcia a mudanga de processos na organizagao,
aumentando a confianga dos usudrios em relagdo aos novos
procedimentos.

Todas essas agbes visam tornar a implantagdo e o uso
das ferramentas de service desk o mais proveitoso possivel,
contribuindo, dessa maneira, para o alcance dos objetivos
organizacionais.

5. CONCLUSAO

O GSTI através de sistemas automatizados, como o servi-
ce desk, possibilita um maior alinhamento entre os objetivos
dos setores de manutengao e os objetivos organizacionais.
Ademais, sistemas dessa natureza auxiliam a equipe de su-
porte e os usudrios, no que se refere ao acompanhamento
das solicitagGes de atendimento.

Constatou-se que a maioria dos service desk sao baseados
em sistemas complexos que possibilitam ndo apenas a ges-
tdo da demanda de servigos, mas também serve de ferra-
menta para: a gestdo do conhecimento, com funcionali-
dades de postagem de conteldos e troca de informagdo
na rede;a gestdo da comunicagdo, com os féruns e outras
ferramentas internas de troca de mensagem; gestao dos re-
cursos e ativos,em que alguns sistemas possuem cadastro
de materiais disponiveis para a manutencao, possibilitando
a priorizagdo de tarefas e processos de manutengdo a serem
realizados de acordo com o material disponivel; e gestao de
usuarios, com a criagao de um banco de dados integrado aos
sistemas para o controle das solicitagdes.

Este trabalho possibilitou a compreensado do sistema ser-
vice desk sob diferentes pontos de vista, do usudrio, da ges-
tdo e da equipe de suporte, tanto em relagdo aos desafios
quanto em relagdo aos beneficios.

Para estudos futuros sugere-se que se seja investigado o
impacto da mudanga organizacional a partir da implementa-
¢do de uma ferramenta de gestdo de servigos de TIC nas or-
ganizac¢Oes, observando aspectos técnicos, organizacionais,
administrativos e relacionais.
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