Uso da Ferramenta Cherwell para Apoio a Implementacao
dos Processos de ATD e GNS do Modelo MR-MPS-SV

Otavio Rodrigues Junior', Renan Filip Costa Balieiro', Maria do Socorro
Carvalho', Paula Daniele de Oliveira Moreira', Emanuel Estumano Santos’,
Sandro Ronaldo Bezerra Oliveira®

'Vibe Desenvolvimento e Servigos de Computagio
Trav. Almirante Wandenkolk, 1243, Umarizal, Belém — PA — Brasil

’Programa de Pds-Graduagdo em Ciéncia da Computagdo (PPGCC) — Universidade
Federal do Pard (UFPA); MOSE Competence Institute
Rua Augusto Corréa, 01, Guam4, Belém — PA — Brasil

{otavio.rodrigues, renan.balieiro, socorro.carvalho, paula.moreira,
emanuel.estumano}@vibetecnologia.com, srbo@ufpa.br

Abstract. This paper describes the use of the Cherwell tool to meet the
expected results of the ATD (Attendance and Solution) and GNS (Service Level
Management) processes included in the MR-MPS-SV model (MPS Reference
Model for Service) during the implementation of this model at Vibe
Tecnologia, in Belém do Para.

Resumo. Este artigo descreve o uso da ferramenta Cherwell para atendimento
dos resultados esperados dos processos de ATD (Atendimento e Solugdo) e
GNS (Geréncia de Nivel de Servigo) constantes no modelo MR-MPS-SV
(Modelo de Referéncia do MPS para Servi¢o) durante a implementagdo deste
modelo na Vibe Tecnologia, em Belém do Para.

1. Introducao

O modelo MR-MPS-SV (Modelo de Referéncia do MPS para Servigos) [SOFTEX,
2023] descreve o qué deve ser feito para melhoria gradual de processos de servigos,
definindo niveis de maturidade que sdo organizados por processos que possuem
objetivos alcangados por resultados esperados, os quais sdo evidenciados em produtos
de trabalho. Para tanto, faz-se necessaria a utilizacdo de ferramentas de software para
possibilitar a implantacdo deste modelo incluso no programa MPS.BR (Melhoria do
Processo de Software Brasileiro) nas organizacdes. Neste contexto, existe um
movimento crescente onde esforgos individuais e coletivos, impulsionados pela
massificacdo da Internet, derivam a criacdo de ferramentas de software com o objetivo
de atender as necessidades comuns das organizacdes e de individuos [GNU, 2008].

Este artigo visa descrever a experiéncia de uso da ferramenta de software
Cherwell para apoio a implementacao dos processos de Atendimento e Solucao (ATD) e
Geréncia de Nivel de Servigco (GNS), constantes no modelo MR-MPS-SV, no contexto
da implementacao da melhoria do processo de servigo da unidade organizacional Canais
de Servigos da empresa Vibe Desenvolvimento e Servicos de Computacdo. A Vibe ¢
uma empresa de tecnologia, sediada em Belém do Para, especializada em entregar
solugdes tecnologicas que impulsionam os negoécios de seus clientes. A unidade
organizacional de Canais de Servigos tem como foco a prestacdao de servigos de suporte
e sustentacdo de sistemas corporativos para o Banco do Estado do Para (BANPARA).



2. Uso da Ferramenta Cherwell

O Cherwell Sofware Management ¢ uma plataforma digital para o gerencimento e a
automacdo de servigos e processos para o negocio. Esta plataforma disponibiliza
inameros recursos ITSM (Gerenciamento de Servigos para TI) e ESM (Gerenciamento
de Servico Empresarial) como RH (Recursos Humanos), Contratos, Projetos, Facilities,
Seguranca da Informacdo, LGPD, entre outros [IVANTI, 2023]. A unidade
organizacional da Vibe j4 fazia uso desta ferramenta para a prestacdo do servico ao
cliente antes da implementacdo de melhoria do processo, porém este uso acontecia de
forma ndo padronizada e sem a garantia da qualidade adequada do processo.

A implementa¢do do modelo MR-MPS-SV na unidade organizacional da Vibe
foi conduzida pela II (Instituicao Implementadora) MOSE Competence Institute a partir
de Outubro de 2022. Inicialmente, o implementador responsavel pela condugdo fez um
estudo de gap analysis para identificar, a partir das funcionalidades disponiveis na
ferramenta Cherwell, o alcance dos resultados esperados dos processos de ATD e GNS.

Como resultado do gap analysis, percebeu-se que esta ferramenta ja atendia de
forma totalitaria: (i) o registro, a classificacdo e a priorizagdo dos chamados do tipo
incidentes, requisi¢des de servigo € problemas, como visto na Figura 1, onde tem-se o
nome da Operagdo do Servigo (campo Demanda Servigo ou Sistema), a Categoria
retratando a severidade do chamado, a Subcategoria retratando a classificacdo do
chamado a ser aberto de acordo com o Catalogo de Servigos, o Tipo do Chamado
categorizando se Incidente ou Requisicdo (campo No. da Demanda) e a Descrigao do
Chamado (campo Descri¢ao na Figura 2), e na Figura 3, onde tem-se o Registro do
Problema (campo Descricao Detalhada) apontado pelo Cliente, € a Analise da Causa
Raiz, a Solug¢do de Contorno e a Resolugdo definidas pela equipe de atendimento, bem
como as relacdes deste problema com outros Incidentes evidenciando a constancia da
ocorréncia destes chamados; (ii) a customizacao do catalogo de servigo para registro dos
servigos oferecidos (visto a partir dos campos Demanda Servigo retratando a Operagao
do Servigo e Subcategoria retratando a Classificagdo do Servigco), bem como a
caracterizacao dos SLA de tempo de resposta e de solucao (a partir dos campos exibidos
automaticamente de Tempo de Solucdo, Inicio e Fim de Atendimento, quando ha a
selecdo da Demanda Servico e Subcategoria), como visto na Figura 1; e (iii)
comunicac¢ao automatica por e-mail da situagdo dos chamados as partes interessadas.
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Figura 2. Detalhamento do Chamado de Requisicao/Incidente
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Figura 3. Registro, classificacdo e priorizacao dos Problemas

No entanto, algumas funcionalidades precisaram de customiza¢des na
ferramenta para o atendimento total dos resultados esperados dos processos, a saber:
apesar de possibilitar escalonamento, este ndo era rastreavel na ferramenta o que nao
garantia o atendimento do escalonamento funcional (entre niveis: N1, N2 e N3) e
hierarquico (operacional para gerente), como pode ser visto na Figura 4, onde hd um
Historico exibindo desde quando o chamado foi aberto pelo Cliente, sendo atendido
pelo Operador de Service Desk (N1) e passando para o atendente especialista (N2).
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Figura 4. Escalonamento dos Chamados em Niveis Funcionais.

Outras funcionalidades customizadas foram: (i) o registro da analise do chamado
e do seu tratamento de solucdo pela equipe em atendimento, como visto na Figura 5,
onde foi necessaria a inclusdo do campo Descrigdo para que o atendente relatasse a
Analise feita do chamado e a Solucao dada para a resolugdo deste; (i1) criagao de painéis
na ferramenta para dar visibilidade aos Gerentes, Operadores de Service Desk e



Analistas de Sistemas da unidade organizacional sobre os chamados recebidos, em
atendimento e atribuidos, bem como o nivel de alcance do SLA, como visto na Figura 6.
Todas as funcionalidades/servicos das Figuras 4, 5 ¢ 6 foram implementados na
ferramenta a partir de customizagdes no codigo do Cherwell.
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Figura 5. Registro da Analise e do Tratamento de Solucao dos Chamados
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Figura 6. Visibilidade sobre a Situacao dos Chamados

3. Conclusao

A sistemattizacdo dos processos de ATD e GNS na Vibe proporcionou para a equipe
maior controle e padroniza¢do no tratamento dos chamados. Por fim, vale destacar que a
unidade organizacional foi aprovada em sua avaliacdo oficial no MR-MPS-SV realizada
em Abril de 2023 pela A (Institui¢do Avaliadora) Implementum Consultoria.
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