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RESUMO

Esse artigo tem como objetivo refletir e analisar os processos implementados na area de suporte
técnico em uma empresa de tecnologia no ramo de e-commerce. A metodologia usada no
desenvolvimento do artigo foi classificada como qualitativa, elaborada a partir de uma pesquisa
documental, e as informagdes registradas aqui foram obtidas por meio de analise de processos do
ambiente estudado e documentos que descrevem as politicas de suporte da empresa. A realizacdo
desse estudo de caso tem como objetivo descrever os processos de suporte, com foco no conceito de
divisdo de niveis de suporte e na andlise de utilizagéo da ferramenta de base de conhecimento. Partiu-
se da hipdtese de que as implantaces de processos organizacionais na area de suporte podem reduzir
o tempo de servigo. Como resultado da pesquisa, pode-se fortalecer a hipétese que foi proposta no
campo pesquisado. O presente estudo foi capaz de identificar que a gestdo dos processos na area de
suporte é fundamental para ganhar agilidade no atendimento, aumentar a satisfacdo do cliente e
aumentar a capacidade produtiva da area.

Palavras-chave: processos de suporte, gestdo, tecnologia da informagé&o.

ABSTRACT

This article aims to reflect and analyze the processes implemented in the area of technical support in a
technology company in the field of e-commerce. The methodology used in the development of the
article was classified as qualitative, elaborated from a documentary research, and the information
recorded here was obtained by means of process analysis of the studied medium and documents
describing the company support policies. The accomplishment of this case study aims to describe the
support processes, focusing on the concept of support levels division and the analysis of the use of the
knowledge base tool. It was hypothesized that deployments of organizational processes in the support
area can reduce the length of service. As a result of the research, one can strengthen the hypothesis
that was proposed in the field researched. The present study was able to identify that the management
of the processes in the area of support is fundamental to gain agility in the service, to increase the
satisfaction of the client and to increase the productive capacity of the area.

Key-Words: Support processes, management, information technology.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, podemos observar o crescente processo de informatizacdo das
organizacOes e 0 surgimento de novas tecnologias, muitas organizacfes sdo forcadas a se
adaptar as mudancas frequentemente, tendo uma dinamica de novidades progressivas para se
manter no mercado. Com a concorréncia cada vez mais forte, a implantacdo de processos bem
estruturados é indispensavel para se manter competitiva, visto que 0s processos podem
contribuir para melhorar o desempenho e a organizacdo além de agregar valor ao negacio.

Nesse contexto, a gestdo de processos pode ser vista como uma estratégia do negocio,
gerando otimizacdo de recursos, aumentando a satisfacéo do cliente e reduzindo custos. Mas é
um grande desafio implementar a gestdo de processos de forma eficaz, e um dos pontos
criticos é a resisténcia das partes envolvidas, que na maioria das vezes, ndo estdo abertas a
mudanga.

Hoje em dia, o gerenciamento da TI (Tecnologia da Informagdo) se tornou um
parceiro da estratégia do negocio, e é um fator que contribui para o sucesso da organizacao.
Conforme Fernandes e Abreu (2014, p. 15), “o principal objetivo da Governanca de TI ¢
alinhar a Tl aos requisitos do negdcio, considerando solugdes de apoio ao negdcio, assim
como a garantia da continuidade dos servicos e a minimizacdo da exposi¢do do negdcio aos
riscos de TI”. Alinhar a TI com os processos da empresa pode ser complexo, pois a solu¢ao
tecnoldgica deve ser adequada a estratégia e flexivel a mudanca, além de estar em constante
evolugdo para acompanhar a melhoria continua dos processos.

Existem algumas boas praticas (frameworks) como ITIL e CMMI voltadas para a
gestdo de processos e gestdo Tl que abordaremos nesse artigo. Essas estruturas modelos
apresentam um guia de boas praticas na implantacdo e gerenciamento de processos nas
organizacges, contendo estrutura flexivel para serem adaptados, permitindo manter o foco no
negocio atendendo suas necessidades. E importante ter um guia para gerir 0s processos, pois a
tendéncia é que a medida que a organizagdo cresca, eles se tornem maiores e mais complexos.
Mas também é necessario que cada organizacdo elabore sua prdpria arquitetura de processos,
priorizando o que é importante para a agregacao de valor para 0 negécio e balanceando com
os riscos da TI (FERNANDES; ABREU, 2014, p. 196).

Este artigo tem como objetivo geral fazer uma analise da area de gerenciamento de
processos de um departamento de Suporte Técnico, por meio de um estudo de caso em uma
empresa de e-commerce. Para tanto, alguns objetivos especificos se fazem necessarios:

apresentar as abordagens ITIL e CMMI no dia a dia de uma equipe de suporte; analisar 0s
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processos do departamento da empresa em estudo; demonstrar os beneficios do conceito de
divisdo de niveis de suporte e da utilizacdo da ferramenta de base de conhecimento.

Como problema de pesquisa, foi levantada a questdo: existem beneficios na utilizacéo
de boas praticas como CMMI e ITIL para uma equipe de suporte? Outras questdes
secundarias também foram consideradas: como a definicdo de processos pode contribuir para
agregar valor ao negocio da organizacdo? O que € necessério para garantir a eficacia na
implantacdo da abordagem ITIL para as equipes de TI?

Partiu-se da hipdtese de que as implantagcdes de processos organizacionais na area de
suporte podem reduzir o tempo de servigo, agregar mais valor ao negdcio e melhorar as

praticas do departamento de suporte.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A seguir, sera apresentada a fundamentacdo teorica, expondo 0s conceitos como

gestdo de processos, governanca de T1 e modelos de gerenciamento de servigos e processos.

2.1 Gestéo de processos

O primeiro conceito que sera desenvolvido é o de processos, e eles podem contribuir
muito para qualquer organizacdo, ajudam a executar o que foi planejado para se atingir 0s
objetivos. Juran (1992, p. 222) possui uma definicdo simples, mas objetiva a respeito de
processo, ou seja, “um processo é uma série sistematica de acdes dirigidas a realizacdo de
uma meta”. Outra definicdo de processos relevante € a de Harrington (1993, p. 42), que
define processo como “um grupo de tarefas interligadas logicamente, que utilizam os recursos
da organizacéo para gerar os resultados definidos, de forma a apoiar os seus objetivos”.

Partindo desses conceitos, podemos observar que o objetivo de diversas organizagdes
ao investir em gestdo de processos, € um melhoramento continuo para alcancar seus objetivos.
Além disso, processos bem geridos podem contribuir para o aumento da produtividade da
empresa, e isso é fundamental para manter sua competitividade no mercado. E importante ter
o foco voltado ao cliente para agregar valor a ele, e nesse aspecto, tratamos o cliente com
possibilidade de ser externo ou interno a organizacéo.

De acordo com Laurindo (2008), “um processo de negdcio ¢ um conjunto de
atividades relacionadas com o objetivo essencial da sua organizacgdo - entregar um produto ou
um servico ao cliente”. Esse autor explica também que “gerir processos de negodcio

eficientemente € critico para o sucesso da organizagao”.
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2.2 Governancade Tl

A TI esta cada vez mais em evidéncia, pois através dela muitas organizacdes visam
diminuir custos operacionais, aumentar lucros e agregar mais valor e qualidade ao produto ou
servigo oferecido. Diante desse crescimento, a Governanga de Tl (GTI) vem ganhando forca
ao longo dos anos, permitindo melhorar os processos definidos pela organizacdo e
promovendo um alinhamento ao negacio.

Podemos afirmar que um dos principais objetivos da governanca de TI é proporcionar
um alinhamento com as estratégias da organizagdo, garantir que 0s objetivos da empresa
sejam cumpridos, fomentar a melhoria continua dos processos, além de tornar mais evidente o
papel da TI para as demais areas de negdcio. Visto que grande parte das informacdes das
empresas sdo armazenadas em sistemas de informacéo, uma das vertentes da governanca de
Tl € garantir a integridade dessas informacdes, proporcionando maior confianga do mercado
para a organizacéo.

Existe um modelo genérico que define um ciclo com as principais funcbes da
governanca de TI. Este modelo foca em cinco areas fundamentais dentre as quais podemos
citar o Alinhamento Estratégico, Entrega de Valor, Gerenciamento de Riscos, Gerenciamento
de Recursos e Mensuragéo de Desempenho.

Dentre os principais beneficios da Governanca de TI, temos a confianca da alta
administracdo, a Tl mais comprometida com o negdcio, o retorno sobre o investimento sera
maior, servigos oferecidos pela empresa serdo mais confidveis e maior transparéncia das
atividades de TI.

2.3 CMMI (Capability Maturity Model Integration)

CMMI (Capability Maturity Model Integration) € um modelo de maturidade de
melhoria continua de processos para desenvolvimento de produtos ou servicos. Ele possui 4
modelos que podem ser adaptados para implementacao nas organizagoes.

Para Franciscani e Pestili (2012) “0 CMMI é um modelo de referéncia que define
praticas necessarias para o desenvolvimento e avaliacdo de maturidade de software em uma
organizagao”.

Na década de 1980, o SEI (Software Engineering Institute) comecou a desenvolver um
modelo de maturidade de processo, no ano de 1991, a primeira versdo do CMM foi usada pela
comunidade de software. Essa primeira versdo ndo abordava temas como engenharia de

sistemas, aquisicdo de software e recursos humanos. Em 2002 o SEI publicou o CMMI, a fim
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de integrar os diferentes modelos de CMMs, combinando suas disciplinas em um modelo
unico, flexivel e integrado. Apds a publicacdo desse modelo, outras versées foram lancadas ao
longo dos anos, contemplando diversas melhorias no modelo.

O principal foco do CMMI é fornecer um guia de melhores praticas para melhoria de
processos, atuando em todas as etapas do desenvolvimento de produtos ou servicos,
considerando prazos e custos. Foca em garantir entregas com maior qualidade, capacitando as
areas de processos e implementando a¢des de melhorias para anular inconsisténcias.

O CMMI oferece duas abordagens diferentes para implementacdo: abordagem por
estagio e abordagem continua onde cada processo é executado um a um. Possui as mesmas
areas de processos para as duas abordagens de implementacdo, sugerindo 22 areas de
processos que sao associadas aos respectivos niveis de maturidade. Elas estdo organizadas em
quatro grupos: Gerenciamento de Processos, Gerenciamento de Projetos, Engenharia e Apoio,
conforme figura 1.

Figura 1 — Representacdo CMMI
CONTINUA EM ESTAGIOS

CAPACIDADE
0 12 3

PA PA PA

PROCESSOS ORGANIZACAO
Fonte: COSTA (modificado), 2014.

CMMI pode ser implementado em quaisquer organizagbes no processo de
desenvolvimento de produtos, além de trazer diversos beneficios para as organizagdes, como

por exemplo, reducdo de custos, aumento na produtividade, qualidade e satisfagdo do cliente.

2.4 ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) é um framework para
gerenciamento de servicos de TI. Essa abordagem é composta por um conjunto de melhores
praticas para que as organizagOes possam atingir o objetivo do negdcio com mais facilidade.

Para Mansur (2007), ITIL “¢ o modelo de referéncia para gerenciamento de processos

de TI mais aceito mundialmente”.
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O guia de boas préaticas ITIL fornece diretrizes sobre processos, fungdes e outros
recursos Necessarios para que as empresas possam gerenciar os seus servicos de Tl com mais
qualidade, e seu foco é satisfazer as necessidades dos clientes internos e externos. O modelo é
totalmente flexivel e adaptavel as necessidades do negdcio de cada organizagéo.

Surgiu na década de 1980, desenvolvida pelo CCTA (Central Computer and
Telecommunications Angency) a partir de uma solicitagdo do governo britanico, a fim de
melhorar e padronizar os servicos de Tl que eram prestados a ele. Sucedendo a essa
solicitacdo, surgiu um modelo com 31 volumes, que englobava processos e melhores praticas
no gerenciamento de servicos de TI. Na década de 1990, diversas outras organizagdes
europeias privadas adotaram o modelo ITIL, pois ele se tornou um padrdo aberto e também
foi devido ao grande enfoque dele na qualidade de servicos.

Entre 2000 e 2001 a estrutura do modelo foi revisada e entdo surgiu o ITIL V2 com
apenas 7 volumes. Em 2007 foi langado o modelo ITIL V3 que € a versdo mais atual, e
apresenta uma evolucdo de maturidade em relacdo as versGes anteriores, a maior novidade é
que agora 0s processos sdo organizados em uma estrutura de ciclo de vida de servigos, além
de trazer conceitos para alinhar a Tl ao negdcio, mensurar o valor do negdcio e fornece uma
base para qualquer outro modelo de governanca de TI.

O principal objetivo da abordagem ITIL é fornecer um modelo de qualidade para
gerenciamento de servi¢cos com foco no cliente, para corroborar que os servigos de Tl sejam
alinhados com a necessidade do negécio da organizacdo. Com um modelo que fornece um
conjunto de boas préticas ja testadas e comprovadas, o ITIL pode servir como base para
criacdo de operacOes, ou até em empresas que ja possui uma operacdo funcionando e deseja
alavancar a qualidade do servico adicionando melhorias continuas no processo.

A versdo atual do ITIL é composta por cinco publicagdes, divididas em um ciclo de
vida de servico que € representado em estagios, dentre elas, Estratégia de Servico, Desenho de
Servigo, Transicdo de Servico, Operacdo de Servico e Melhoria Continua de Servico,

conforme figura 2.
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Figura 2 - Ciclo de vida do ITIL
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Fonte: Fernandes e Abreu (modificado), 2014, p.228.

Como o ITIL fornece um guia com melhores praticas, ele pode ser adaptado para
diferentes modalidades de negdcio e de prestacdo de servigos, sendo aplicavel a qualquer
organizacao que deseja focar na gestdo de servicos. Dentre os beneficios da implementacéao
do modelo ITIL, podemos citar os seguintes pontos: reducdo de custo, reducdo de riscos,
melhoria na satisfagdo do cliente, aumento da capacidade produtiva, aumento da

disponibilidade de sistemas, vantagem competitiva e melhor utilizacdo de recursos de TI.

3  UTILIZACAO DE CMMI E ITIL EM PROCESSOS DE SUPORTE

Em seu livro, Fernandes e Abreu (2014, p. 258) fala sobre o uso dos modelos ITIL e

CMMI em conjunto:

Quando associado as praticas de modelos especificos orientados a software (como o
CMMI, por exemplo), o ITIL pode ser aplicado a servicos especificos de
gerenciamento de servigos relacionados a aplicacBes, tais como manutengdes,
operagdes de fabrica de software, outsourcing de desenvolvimento etc. Através da
funcdo de Gerenciamento de Aplicagdes, tais modelos também podem ser utilizados
de forma a complementar a ITIL, no &mbito de aplicagfes que suportam 0s servigos
de TI.
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3.1 Central de servicos

A central de servicos ou central de atendimento é a funcéo responsavel por interligar
os clientes (internos ou externos a organizacdo) e a area de Tl da organizacdo prestadora do
servico, sendo o ponto Unico de contado entre essas duas partes.

De acordo com Fernandes e Abreu (2014, p. 251), essa &rea € responsavel por atender
“rapidamente a questdes, reclamagdes e problemas dos usudrios, de forma a permitir que os

servicos sejam executados com o grau de qualidade esperado”.

3.2 Gerenciamento de incidentes

Incidente pode ser definido como interrupcao inesperada ou reducdo na qualidade de
um servico de TI. Pode ser uma falha que ainda ndo tenha impactado no servigo, mas é algo
que pode ocorrer em breve (FAGURY, 2017).

De acordo com Fernandes e Abreu (2014, p. 250), “o gerenciamento de incidentes visa
restaurar a operacdo normal de um servigo no menor tempo possivel, de forma a minimizar os
impactos adversos para o negocio”, dessa forma a qualidade do servigo ¢ mantida dentro do
nivel acordado.

O ITIL também propde uma divisdo de grupos de suporte em niveis ordenados pelo
grau de conhecimento, ou seja, 0 1° nivel de suporte possui 0 conhecimento necessario para
atender a central de servigos, documento e resolvendo incidentes ja mapeados. Ja o 2° nivel de
suporte foca na investigacdo de novos incidentes, que ainda ndo foram mapeados para que o
primeiro nivel possa tratar. O 3° nivel se trata do fornecedor do servico ou software e

normalmente é acionado para solucéo de problemas.

3.3 Gerenciamento de problemas

Um problema pode ser a causa de incidentes, e normalmente ndo foi mapeado a causa
raiz. Para Fernandes e Abreu (2014, p. 250), o gerenciamento de incidentes “visa minimizar
0s impactos adversos de incidentes e problemas para o negocio, quando causados por falha na
infraestrutura de TI, assim como prevenir que incidentes causados por essas falhas ocorram
novamente”.

Para Fagury (2017), “as atividades do gerenciamento de problema s3o geralmente
exercidas por times de suporte avancados. A central de servigos ja cuida das atividades de

incidente, portanto ndo tem habilidade e tempo para investigar as causas-raiz”.
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3.4 Gerenciamento do Conhecimento

O gerenciamento do conhecimento faz parte da publicacdao referente a “transi¢ao de
servigo”, ¢ tem como objetivo nivelar o nivel de conhecimento de toda a equipe de suporte, a
fim de que todos sejam capacitados para atender as demandas da central de servicos,
mantendo um padréo de resposta.

Dentro da gestdo do conhecimento, € possivel criar uma base de conhecimento para
consulta dos erros mapeados e tornar mais agil a resolugdo de incidentes. Ao atender um
incidente ndo mapeado, é necessario documenta-lo para que futuramente a resolucdo desse
mesmo incidente seja mais rapida. Ter uma base de conhecimento possibilita que a equipe de
nivel 2 concentre seus esforcos em acGes mais complicadas para gerar maior valor ao negocio.

De acordo com Fernandes e Abreu (2014, p. 246), a base de conhecimento pode conter
“informagdes tais como a experiéncia da equipe, requisitos, habilidades e expectativas dos

fornecedores e parceiros, historico de configuragdes, dentre outros”.

4 ESTUDO DE CASO

Com base em uma abordagem dedutiva, usando um estudo de caso como
procedimento para coleta de informacdes, seré apresentada a seguir a pesquisa realizada.

A andlise e coleta das informacdes foi feita em uma empresa que nao permite sua
divulgacao, o estudo € referente a utilizacdo dos modelos CMMI e ITIL em um departamento
de Suporte Técnico, que trabalha com o conceito de gerenciamento de incidentes e problemas
e com foco na concepcdo de divisdo de niveis de suporte e na analise de utilizacdo da
ferramenta de base de conhecimento. As informacdes foram coletadas através da observacgéo
dos processos do ambiente estudado e analise de documentos que descrevem as politicas de
suporte da empresa.

A empresa estudada divide o atendimento em 3 niveis, onde o nivel 1 atende davidas e
incidentes reportados pela central de atendimento, cuja causa raiz ja foi mapeada. O nivel 2
atende incidentes que a causa raiz ainda ndo foi mapeada e conduz a resolucéo de problemas e
o nivel 3 é o fornecedor do software que atua na correcdo dos problemas.

Para o gerenciamento de incidentes, a empresa conta com uma ferramenta de base de
conhecimento interna, onde sdo documentados todos os incidentes, sua causa/raiz e como
podem ser resolvidos. Dessa forma, ao atender um chamado do cliente classificado como

incidente, o nivel 1 deve pesquisar o incidente na base de conhecimento, e se houver
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documento para a situacao tratada, ele deve aplicar a correcdo para o cliente e acompanhar a
validacdo do chamado até sua resolucao.

Se o incidente ndo estiver mapeado, o nivel deve colher as evidéncias do chamado e
encaminha-lo para o segundo nivel. Esse por vez dedicara seu tempo para investigar a causa
raiz do problema, e ao identifica-la este deve conduzir a validacdo com o cliente até a
resolucdo do atendimento. Além disso, é de responsabilidade do nivel 2 realizar a
documentacdo desse incidente na base de conhecimento, para que o conhecimento possa ser
disseminado e futuramente sua resolucdo seja mais rapida.

Apds analise do nivel 2, se for identificado um comportamento incorreto no software e
seja necessario a interacdo do fornecedor do produto para alterar o codigo fonte, esse
incidente passa a ser caracterizado como um problema. No gerenciamento de problemas, o
nivel 2 deve abrir uma demanda com o nivel 3 (fornecedor) para que o problema seja
corrigido definitivamente. Esse problema pode ter vérios incidentes vinculados a ele, e no
momento que a correcdo é disponibilizada, todos os incidentes sdo fechados a partir da
resolucéo do problema.

5 RESULTADOS E DISCUSSAO

Na elaboracdo desse artigo, buscou-se avaliar como frameworks (boas praticas) podem
auxiliar em processos de suporte.

Nesse ponto é seguro afirmar que todos os objetivos propostos foram alcancados, visto
que através do estudo de caso, foi possivel analisar como algumas abordagens de boas
praticas como ITIL e CMMI podem ser aplicadas no dia a dia de um departamento de suporte
real, e como essa abordagem de definicdo de processos pode contribuir para o gerenciamento
de servicos de TI, garantindo vérios beneficios para a organizag&o.

No que diz respeito aos problemas de pesquisas, podemos concluir que os dois
problemas iniciais A e B (Existem beneficios na utilizacdo de boas praticas como CMMI e
ITIL para uma equipe de suporte?), (Como a definicdo de processos pode contribuir para
agregar valor ao negécio da organizacdo?), foram atendidos com a utilizacdo de ITIL e
CMML.

Em se tratando do problema de pesquisa A, podemos observar no grafico da figura 3
que o nivel de satisfacdo do cliente aumentou levemente desde a implantagc&o dos processos, e
mediante essa satisfacdo pode-se afirmar que existem beneficios na implantacdo de boas

praticas de gerenciamento de servicos.
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Figura 3 — Avaliac@es de satisfacdo no periodo de dezembro a abril
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Fonte: Elaborado pela autora.

E possivel observar no gréfico da figura 4 que ha uma linha crescente na capacidade
produtiva da Equipe de Suporte, considerando o periodo em que foi implementada a base de
conhecimento e 0s processos de gerenciamento de incidentes e problemas. Essa crescente
atende diretamente o problema B, e demonstra que a capacidade produtiva da equipe aumenta
com o gerenciamento de processos com ITIL e CMMI, e se descrevermos em detalhes, pode-
se observar também que os niveis de qualidade aumentaram da mesma forma que a
produtividade.

Desta forma pode-se concluir que a equipe produziu mais com 0 mesmo numero de
colaboradores, com melhor qualidade no atendimento, algo que pode agregar mais valor para

a organizacao.
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Figura 4 — Tickets resolvidos no periodo de dezembro a abril

Tickets resolvidos ano sobre ano

Fonte: Elaborado pela autora.

Quanto ao terceiro problema de pesquisa (O que € necessario para garantir a eficacia
na implantacdo da abordagem ITIL para as equipes de TI?), podemos afirmar que o mesmo
foi respondido parcialmente, pois ambas as abordagens estudadas seguem um passo-a-passo
ja pronto para ser aplicado, sendo um guia de melhores praticas para garantir a eficiéncia em
sua implantacdo. Entretanto, as duas abordagens podem ser customizadas de acordo com a
necessidade do negocio de cada organizacdo. Dessa forma, uma previsao para evitar riscos e

garantir a eficacia, deve ser levantada de acordo com a necessidade de cada ambiente.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Com o atual crescimento e surgimento de novas tecnologias, muitas empresas tém
investido no setor de Tecnologia da Informacdo (TI) para se manterem competitivas no
mercado de trabalho. Com isso, esta cada vez mais comum ter o gerenciamento de TI
envolvido na estratégia das organizacdes. Nesse ambito, esse estudo buscou apresentar de
forma compreensivel, como as boas préaticas de gestdo de servicos de Tl podem contribuir

para ampliar a eficiéncia das organizacoes.
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E de grande importancia que as empresas busquem sempre o aprimoramento dos
processos organizacionais, e para evitar a perda de tempo estruturando 0s processos, €
interessante o investimento em abordagens ja consagradas atualmente e que possuem eficacia
comprovada no mercado.

Estudando estas boas praticas foi possivel observar que o ITIL é capaz de influenciar
positivamente na empresa para alcancar os niveis propostos no CMMI, e que as duas
abordagens estdo interligadas, e, portanto, podem ser usadas em conjunto. Para o crescimento
das empresas, € extremamente importante garantir a satisfacdo do cliente, oferecendo servicos
com qualidade e cumprindo prazos estipulados, além de reduzir custos e riscos que possam
afetar sua vantagem competitiva no mercado. Todos esses pontos podem ser gerenciados com
0 uso das boas praticas estudadas.

Com os resultados apresentados referentes aos problemas de pesquisas, pode-se
concluir que as hipdteses propostas sdo verdadeiras, ou seja, as implantacGes de processos
podem reduzir o tempo de servi¢o, agregar mais valor ao negécio e melhorar as praticas do
departamento de suporte.

Dada a importancia do tema, é interessante afirmar que esse artigo possui informacdes
sucintas a respeito das boas praticas estudadas, visto que existe uma gama de matérias
extensas a respeito do assunto.

Ainda assim, podemos concluir que os objetivos propostos no estudo de caso, foram
atingidos, pois aqui foi apresentada uma visdo geral sobre as boas préaticas, principalmente no
que diz respeito as fases de operacao de servico, trazendo resultados esperados e apresentando

os beneficios das abordagens estudadas.
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