Wladmir de Almeida Minhoto

MELHORANDO SISTEMAS CORPORATIVOS UTILIZANDO GESTAO DE
INCIDENTES E GESTAO DE PROBLEMAS BASEADOS EM CONCEITOS ITIL®

Sao Paulo / SP



2014



Wladmir de Almeida Minhoto

MELHORANDO SISTEMAS CORPORATIVOS UTILIZANDO GESTAO DE
INCIDENTES E GESTAO DE PROBLEMAS BASEADOS EM CONCEITOS ITIL®

Monografia apresentada ao curso de
Engenharia de Software da Universidade
Pontifica Universidade Catodlica do Estado
de Sao Paulo, como requisito parcial para
a obtencdo do grau de mestrado, sob
orientacdo do professor Carlo Borsoi
Moura.

Sao Paulo / SP



2014



DEDICATORIA

A minha Mae, que se nao fosse sua

confianga, dificilmente estaria aqui...



AGRADECIMENTOS

Agradeco a todas as pessoas que direta ou indiretamente me ajudaram a
concluir este trabalho e o curso. Pensamentos positivos que me foram enviados
juntamente com palavras de incentivo, tudo foi muito valido para que eu o
concluisse. Em especial, ao Professor Carlo Borsoi Moura que aceitou o desafio de
nos orientar apds nos receber de surpresa. A Priscila Maia, namorada, amiga e
companheira que segurou a barra e me ajudou muito nos ultimos anos durante o
curso. E aos amigos Beatriz Santana, sempre amiga e confidente nas horas mais
desesperadoras, e Ana Eliza Barbosa, amiga intelectual que tanto me ajudou nos

“Javas” da vida. Obrigado a todos!



“De vez em quando a mente do homem é
esticada por uma ideia nova ou sensagao e nunca mais se reduz as suas antigas
dimensoes”.

Oliver Wendell Holmes Sr.



RESUMO

As praticas do ITIL® podem ser consideradas bastante complexas ainda mais
quando implementadas de uma forma nao estruturada em empresas de grande
porte com uma variabilidade muito grande de processos e sistemas implementados.
A quantidade de pessoas dispostas a entender e aceitar 0S Novos processos
também € uma variavel a ser considerada. A proposta deste trabalho € apresentar
um processo mais enxuto e organizado da aplicabilidade de Gestéo de Incidentes,
Gestao de Problemas e Base de Conhecimentos, mostrando os caminhos que nao
funcionaram desde as primeiras implementacdes até a proposta final bem como a
execucado do processo em si, e também, experiéncias e literaturas que ajudaram a
compor todo o cenario desenvolvido. Em sua conclusdo, as percepcoes finais da
implementagéo e riscos da inclusao de uma nova diretriz de trabalho assim como
sugestbes de como manter a ideia viva para a empresa, uma vez que 0S Cenarios

tendem a se tornar cada vez mais complexos.

Palavras-chave: ITIL®. Processo. Melhorias. Confiabilidade.



ABSTRACT

The ITIL practices can be considered quite complex especially when
implemented in large companies with a high variability of processes and systems
implemented. The amount of people willing to understand and accept the new
processes is also a variable to be considered. The purpose of this paper is to present
a more streamlined and organized the applicability of Incident Management, Problem
Management and Knowledge Base, showing the paths that have not worked since
the first implementations until the final proposal and the process execution itself, and
also, experiences and literature who helped compose the entire scenario developed.
In his conclusion, the final implementation and perceptions of risks including a new
work direction as well as suggestions for how to keep alive the idea for the company,

since the scenarios are likely to become increasingly complex.

Key-Words: ITIL®. Processes. Improvements. Reliability.
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1. INTRODUCAO

“‘Reconhecer que, mesmo que as coisas deem errado, ainda assim é possivel
alcangar o objetivo do negécio e a satisfagdo do Cliente.” — principio dois da
Geréncia de Disponibilidade, livro versdo dois, ITIL®. “Alcangar o objetivo do
negocio” e “Satisfagado do Cliente” sdo objetivos aparentemente préximos a nao ser
qgquando algo errado acontece como, por exemplo, uma falha sistémica. Neste
momento o Cliente esté insatisfeito e 0 negdcio pode estar tendo prejuizo devido a
falha ocorrida.

Porém, varias acles paliativas poderiam ser executadas para alcancar tais
metas, algumas como: resolu¢des mais rapidas do incidente ocorrido (usuario em
contato direto com o analista), duplicacdo do ambiente produtivo, solucdes off-line,
enfim, uma variedade de opc¢6es que manteriam o sistema disponivel ao usuario (ou
teria a solucéo teoricamente mais rapida), mas que poderiam custar muito caro ao
negocio como um todo, as vezes ndo compensando 0s custos investidos.

Tendo em vista a reducao de custos, a adocdo do ITIL® para a organizacao e
otimizag&o dos processos se tornou uma alternativa viavel. Porém, a experiéncia de
adocao dos processos ITIL® numa empresa de grande porte cujo faturamento gira
em torno de seis bilhdes de reais (fonte: UOL Economia), onde a variabilidade de
software € muito grande e a quantidade de processos é maior ainda pode se tornar
muito complexa.

A adoc¢éo dos processos ITIL® numa empresa de grande porte como, por
exemplo, a industria do setor aeronautico, se deve a varios fatores: transformacéo
da area de tecnologia da informacdo em parte integrante no negdécio, tamanho da
empresa, crescimento desordenado, variabilidade tecnol6gica, entre outros. A
adocéao de inimeros sistemas, solucdes nao integradas desenvolvidas por diferentes
times e sendo utilizadas por diferentes tipos de usuarios sdo potenciais geradores de
demandas em que processos voltados ao ITIL® podem ajudar a organizar. Todos
esses fatores fazem com que antigas formas de suporte ndo funcionem como antes
nem ter o tempo de resposta adequado ao usuario. O ITIL® oferece padrbes para a
formalizacdo do suporte com canais uUnicos de entrada e SLA's (Service Level
Agreement ou Niveis de Servico Acordado) definidos com as areas de negdcio.
Ainda assim alguns problemas podem continuar acontecendo devido a

complexidade das tecnologias e ai entra o time de geréncia de problemas que visa
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atender as situacdes mais dificeis evitando que erros permanentes continuem a ser
resolvidos recorrentemente pelo time de suporte mascarando erros que poderiam
ser resolvidos na sua causa raiz.

Utilizando os conceitos do ITIL®, foi elaborado um processo a ser utilizado
pelas equipes de Gestdo de Problemas e Gestdo de Incidentes a fim de estudar a
melhor maneira de tratar incidentes recorrentes, seja por eliminagdo da causa-raiz
ou contingenciando o problema. Todo esse estudo sera feito em etapas e com

equipes distintas sendo:

e Gestao de Incidentes
e (Gestao de Problemas

e Gestao de Conhecimento

Primeiramente, € necessario o entendimento dos processos chaves do ITIL®
para que se assimile o processo proposto.

No capitulo 1 é apresentada a introducdo do trabalho juntamente com uma
breve descricdo capitulos. Neste mesmo capitulo, estdo a Justificativa do trabalho,
Contribuicdo, Questdes Principais e Objetivos propostos.

No capitulo 2 € onde toda a fundamentacao tedrica € descrita. Este capitulo
esta subdividido em varios subcapitulos a seguir:

No subcapitulo 2.1 é feito uma breve introducdo do ITIL®, suas principais
caracteristicas, casos de sucesso e um breve historico. Também algumas
explicacbes sobre os principais processos utilizados neste trabalho.

No subcapitulo 2.2 é apresentado o conceito de Gestdo de Incidentes, a
etapa que inicia 0 processo proposto. Todo o conceito de “incidente”, “chamado”,
“categoria” é apresentado neste topico. As principais atividades executadas pela
equipe de Gestao de Incidentes também estdo sendo apresentadas neste capitulo.

No subcapitulo 2.3 o conceito de Gestdo de Problemas segundo o ITIL® é
apresentado. Muito dos conceitos da Gestao de Problemas € parecido com o de
Gestao de Incidentes como “categorias”, “priorizagdo” e “impacto”. Desta forma,
apenas 0s conceitos mais relevantes para este trabalho foram levados em conta. O
principal deles é a diferenciacdo de Problema e Incidente, conceito bastante confuso
durante a adogéo do ITIL®. Também é apresentado um breve conceito sobre Bases

de Conhecimento que esta amplamente ligada a Gestdo de Conhecimento.
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No capitulo 3 é apresentada a proposta deste trabalho, um processo para
que, utilizando as equipes Gestao de Incidentes, Gestdao de Problemas e Gestéo de
Conhecimento, seja possivel avaliar através de um estudo de custo X beneficio se a
correcdo de um determinado incidente recorrente € mais vantajosa do que a
aplicacdo de contingéncia. Porém, se a aplicagdo de contingéncia for a melhor
saida, que esta seja registrada na base de conhecimento em acordo com as demais
equipes. Todo o processo é apresentado de forma gréafica e cada etapa é explicada
em subcapitulos.

No capitulo 4, de pesquisa, todo este processo € colocado a prova com
incidentes reais obtidos com pelo menos dois meses més de observacao e estudos.

Por fim, no capitulo 5 € apresentada a conclusdo e proposta para futuros
trabalhos.

Nestes cendrios, melhorias sistémicas sdo sempre bem-vindas desde que o
foco no objetivo do negécio ndo saia da pauta, assim como a o Cliente. A maioria
das melhorias de um sistema sédo solicitadas pelo proprio usuario, porém o objetivo
agui € de se antecipar ao Cliente neste quesito. Algumas maneiras de se obter
insumo para atingir estes objetivos é justamente utilizando a Gestao de Problemas e
a Base de Conhecimentos, ambas provenientes do ITIL®, como a Gestdo de
Problemas Proativa ou a Reativa.

1.1 JUSTIFICATIVA DO TRABALHO

Atualmente, a area de Tecnologia da Informacéo tem ganhado cada vez mais
espaco dentro das empresas como meio de alcancar seus objetivos. Em vez de
custo, areas de Tl passaram a se tornar parceiras estratégicas para o negocio,
ajudando a reduzir custos e ndo sendo mais tratadas isoladamente. A ideia deste
trabalho é apresentar maneiras de agregar melhorias nos sistemas de TI, ndo s6
geradas através de uma fila de solicitacdo pelo Cliente, mas também utilizando o
Gerenciamento de Servicos de Tl de acordo com as melhores praticas reunidas na
Information Technology Infraestruture Library, o ITIL®. Melhorias que podem ser
apresentadas atraves de um relatorio de Gestao de Problemas Proativo ou Reativo
ou simplesmente através de uma consulta dos tépicos mais acessados pelos
Clientes na base de Conhecimento. Nesta perspectiva, é possivel melhorar a

produtividade do usuario (neste caso, o Cliente) com um sistema que responde mais
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satisfatoriamente e melhorar a produtividade do Service Desk que podera se dedicar
a resolver os incidentes mais rapidamente. E com menos problemas e um sistema
mais estavel a diminuicdo de custos para o negdcio vira como consequéncia.

Visando reducdo de custos, a adocdo de processos ITIL® e de outras
metodologias de trabalho estd cada vez mais presentes nas empresas. Utilizando
alguns dos principios chaves do ITIL® e algumas experiéncias de implementacdes
anteriores, foi elaborado um processo experimental que engloba Gestdo de
Incidentes, Gestdo de Problemas e Base de Conhecimentos. Antes da
implementacéo final deste processo, houve duas tentativas da implementagéo de
Gestao de Problemas propriamente dita que vale ressaltar:

A primeira tentativa deste processo ndo foi exatamente implementada.
Geralmente € o0 que ja existe em muitas empresas e funciona por iniciativas
individuais: o problema era tratado informalmente com um ticket de incidente: este
‘chamado” (que podia ser um e-mail ou um pedido completamente informal) era
mantido aberto até a causa ser descoberta, porém nao havia uma cobranca pela
resolucdo na causa raiz ou mesmo uma verificacdo formal posterior a mudanca,
caso houvesse. O trabalho também era feito apenas por uma pessoa se esta assim
tomasse a iniciativa, € normalmente era quem detinha o conhecimento da tecnologia
€ recursos necessarios para a resolucédo do problema. Nao tinha SLA formal, sendo
assim, o usuario ficava no aguardo de uma solucédo de contingéncia até a solugéo
definitiva. O registro na base de conhecimento podia ou ndo ocorrer jaA que 0 mesmo
nao era obrigatério. Havia casos frequentes de resolugdes de problemas “no grito” e
as famosas “carteiradas” eram frequentes. Também néo havia registro em nenhum
tipo de sistema.

Na segunda tentativa, uma equipe especifica de Gestdo de Problemas foi
criada, separada da Gestdo de Incidentes conforme a resolucéo do ITIL®. Porém,
sem especialistas, papéis e responsabilidades bem definidos, comunicacéo falha e
falta de treinamento o processo falhou. No processo estabelecido, as demandas
eram enviadas a equipe sem nenhum critério, por qualquer pessoa da area técnica.
Como a equipe era bastante reduzida, em muitos casos era necessario alocar
recursos de outras areas com outras especialidades. Porém, como o problema ja
havia sido escalado para a area de problemas resolver, esta reunido de recursos
necessarios se tornava mais um problema a ser resolvido. Resumidamente, a equipe

de Gestdo de Problemas tornou-se uma equipe de solucdo de incidentes mais



17

complexos selecionados pela &rea técnica e que ndo necessariamente trazia retorno
para a empresa, uma vez que também ndo era medido. Os problemas eram
empurrados para a equipe de Gestdo de Problemas e ndo puxados. Os resultados
eram cobrados pela quantidade de problemas recebidos ou resolvidos e ndo quanto
de retorno a resolugdo do problema trouxe para a Empresa.

Baseado nestas experiéncias, e utilizando foi criado um processo mais enxuto
experimental envolvendo varias areas, entre elas a area de negocio, area de
suporte, especialistas em um comité discutindo quais problemas deverdo ser
atacados levando em conta custos, carga X capacidade, prioridade, necessidade do
usuério e uma série de variaveis relevantes para o bom andamento do negdcio. Ao
fim da reunido, todos saem informados das datas e recursos necessarios para

conclusao das solicitacdes.

1.2 CONTRIBUICOES DO TRABALHO

Apresentar um processo baseado no ITIL® utilizando a Gestéo de Incidentes,
Gestao de Problemas e a Base de Conhecimentos desenvolvido para uma industria
especifica, no caso a aerondutica considerando a grande variabilidade de software,
processos e pessoas que compdem sua estrutura bem como o foco no diferencial
competitivo dos custos das aeronaves regionais, sendo uma alternativa estratégica
para implantacdo de melhorias sistémicas no propdsito de se antecipar as
solicitacdes dos Clientes e prover melhor desempenho sistémico e menores custos

ao negaocio.

1.3 QUESTOES PRINCIPAIS

A principal questdo do trabalho gira em torno da construcéo e pesquisa de um
processo onde se possam executar melhorias sistémicas e correcao de problemas,
mas utilizando-se para isso o conhecimento da metodologia ITIL® e experiéncias
executadas anteriormente a fim de melhorar a experiéncia do usuario e obter retorno
para o0 negocio. Também, em como executar um processo criado em varias maos e
mante-lo sem que seja necessario o esforco de uma pessoa apenas e mostrar com

gue o envolvimento dos demais colaboradores e geréncia é crucial para o sucesso
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do processo. E por fim, como mante-lo sempre funcionando e tornar a melhora-lo
cada vez mais uma vez que os sistemas se tornardo mais complexos e exigiréo

maiores competéncias e tempo para solucéo de problemas.

1.4 OBJETIVOS DO TRABALHO

Ao fim deste trabalho, teremos mais claramente a explicacdo da importancia
da implantagdo de um processo de Gestdo de Problemas separadamente do
processo de Gestdo de Incidentes bem como observar os ganhos na resolucédo da
causa-raiz dos maiores incidentes do sistema, a fim de reduzir os custos de um
Service Desk para a empresa.

Também mostrara a construgdo de um processo integrado entre Gestdo de
Incidentes, Gestdo de Problemas e Base de Conhecimento a fim de aprimorar
processos de Tl para o usuario e implementacdo de melhorias sistémicas. Este
processo também pode ajudar a evitar futuros problemas uma vez que faz parte de
um sistema puxado de acdes, ndo espera o problema acontecer para resolvé-lo.
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2. FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Este capitulo tem por objetivo elucidar os conceitos necessarios para o estudo
do Gerenciamento de Incidentes e do Gerenciamento de Problemas aplicados a

reducdo de custos operacionais em TI.

21 OITIL®

De acordo com o site Profissionais da Tecnologia (2008):

O ITIL™ (Information Technology Infraestructure Library) € o modelo de
referéncia para gerenciamento de processos de Tl mais aceito
mundialmente. A metodologia foi criada pela secretaria de comércio (Office
of Government Commerce, OGC) do governo Inglés, a partir de pesquisas
realizadas por Consultores, Especialistas e Doutores, para desenvolver as
melhores préticas para a gestdo da area de Tl nas empresas privadas e
publicas. Atualmente se tornou a norma BS-15000, sendo esta um anexo da
ISO 9000/2000. O foco deste modelo é descrever 0s processos necessarios
para gerenciar a infraestrutura de TI eficientemente e eficazmente de modo
a garantir os niveis de servico acordados com os clientes internos e
externos. “As normas ITIL™” estdo documentadas em aproximadamente 40
livros, onde os principais processos e as recomendac¢des das melhores
praticas de Tl estdo descritas. O ITIL® é composto por modulos. Os mais

importantes sao o “IT Service Support” e o “IT Service Delivery”.

Algumas caracteristicas do ITIL®:

Modelo de referencia para processos de Tl nao proprietario
e Adequado para todas as areas de atividade

¢ Independente de tecnologias e fornecedores

e Baseado nas melhores praticas

e Checklist testado e aprovado

e Dicas do que fazer e do que nao fazer

O surgimento do ITIL® vem de 1980 quando o Governo Britanico iniciou o
desenvolvimento metodologias de organizacéo e padrdes para seus departamentos
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buscando aperfeicoar e melhorar os processos internos. Atualmente é mantido pelo
OCG e itSFM, um férum para discussédo das melhores ideias.

No inicio dos anos 1990, grandes empresas também comecaram a adotar o
ITIL em seu processo o que futuramente acabou se tornando um padrao para todo o
mundo. O framework € utilizado pela NASA, Disney, HSBC entre milhares de
empresas espalhadas pelo mundo, segundo o Portal DevMedia (2014).

Alguns exemplos de sucesso na adocao do ITIL, segundo Pinheiro (2007,
pag. 77):

Caterpillar — obteve um aumento de 60% para mais de 90% no indice de
atendimento de incidentes realizado nos acordos de nivel de servigo firmados com
as unidades de negdcio da organizacdo, apos 18 meses da implementacao.

Corte de Justica de Ontario — implementou e ativou um Service Desk
Virtual, reduzindo os custos com suporte técnico em 40%, apds dois anos e meio da
implementagéo.

Procter & Gamble — depois de trés anos da implementacdo, obteve uma
reducdo entre 6 e 8% nos custos operacionais da infraestrutura de Tl e reducéo
entre 15 e 20% do pessoal alocado. No caso especifico do Service Desk, foi obtida
uma reducgédo de 10% no volume total de chamadas recebidas.

Porém, nao é correto afirmar que um processo € “compativel com ITIL®” ou
dizer que “ITIL® sera implantada” numa empresa. O objetivo real é fazer o
Gerenciamento de Servicos de TI utilizando as boas praticas estabelecidas neste
framework.

Em meados dos anos 2000 uma nova versao do ITIL® foi langada com nove
livros. O ITIL® passa a se tornar um padréo para o Gerenciamento de Servicos de Tl
no mundo.

Em 2006 a primeira certificagdo internacional para sistemas de
Gerenciamento de Tl é criada com a transformacdo da norma BS-15000 em ISO
20000.

Em 2007, juntamente com um grupo de autores de diversas empresas e
universidades, num esforco para manter a realidade das organizacdes, foi lancada a
versao trés do ITIL® com cinco livros principais: Estratégia de Servigos, Desenho de
Servico, Transicdo de Servigco, Operacdo de Servico e Melhoria de Servigo

Continuada.
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Esta ultima versdo revisada em 2011, reagrupa uma série de materiais da
versdo dois do ITIL® e adiciona um grande contetdo orientado a servigos para uma
abordagem mais focada em negadcios de Tl. Segundo o Official Update FAQ (Portal
ITIL, 2011), “ITIL® 2011 é uma atualizagdo e ndo uma nova versao”. Varios erros e
inconsisténcias foram corrigidos nesta atualizacdo, bem como textos e diagramas
em todo o framework. Abaixo, um breve resumo da linha do tempo da criacao,

atualizacao e revisdes do ITIL®:

pr;:tg:1:—:”1h;rli‘1r:ia Oficialmente a O ITME transformasse Inicia-se n- pm{'nto ITIL v3 lancada,
T TR O biblioteca ganha e ;;1;::;::\}:;:‘1; ?E:‘l‘:::f\ de atualizagao con? S-I\\n:ns
melhares praticas em T1 neme de ITIL S g para o ITIL v3 principais
v y { J y
1983 1986 1989 1991 1997 2000 2004 2005 2007 2011
A A A A
[ Criade o ITMF: IT | [ Publicade o L )
Surge o GITIM com L . Atualizacao do ITIL
foco emlsuportale Infraestructure primeiro livro da Publicada a nerma 3 .
; v3 com revisoes e
entrega de servicos Management ITIL v2: Service ISO/IEC 20000 i
Forum ) { Support ]
J . _

Figura 1: Linha do Tempo do ITIL®
Fonte: o Autor (2014)

2.1.1 A UTILIZACAO DO ITIL

O ITIL® oferece um framework operacional para todas as areas do
departamento de TI, como a parte da provisdo dos servicos, baseada na
infraestrutura de TI. Estas atividades estdo divididas em varios processos
diferenciados sendo que cada um abrange uma ou mais tarefas no departamento de
Tl tais como desenvolvimento de servigos, gerenciamento de infraestrutura,
fornecimento de servigos e suporte a servigos.

Considerando as boas praticas da utilizacdo do ITIL, a principal delas é a
melhora dos processos de Tl como um todo. Através de um framework ja testado por
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varias outras empresas, é possivel tracar uma meta de onde se quer chegar,
executar um estudo mais detalhado dos processos e préticas executados
atualmente, para que servem ou o porgqué de se adota-los.

Considerando as boas praticas da utilizacdo do ITIL®, alguns conceitos sao

importantes pontuar para melhor entendimento (Portal ITSM na Prética, 2015):

e O ITIL® pode ser aplicado a qualquer empresa, de qualquer tamanho;

e O ITIL® ndo € um modelo pronto. A adaptacdo € fundamental para
cada empresa;

e O Gerenciamento de Servicos € a razao para se adotar o ITIL®;

e Usuérios sdo aqueles que utilizam os servicos de Tl no dia-a-dia.
Clientes sao aqueles que pagam pelos servicos de TI,

e Os processos de Suporte a Servicos estdo focados em processos
operacionais, ja o de Entrega de Servicos em processos taticos;

Estratégico

_ . . Capacidade
Tatico 3 . . Disponibilidade
Service Desk * Ger. SLA’s
. . Financeiro de T1
=~ . . Continuidade
. Configuracoes
. . Incidentes
Operat:lonal + Ger. Problemas

. Mudancas

ar. Releases

Figura 2: Processos de Servigos e Processos Taticos

Fonte: Service Support OGC

Muitos destes conceitos jA séo utilizados no dia-a-dia de varias empresas,
porém sem processos estabelecidos o que podem os tornar algo desorganizado. O
ITIL® apresenta as boas praticas de uma forma coesa e ja testada. Os livros do
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ITIL® descrevem como estas préaticas e a coordenacdo destas praticas podem ser
aperfeicoadas.

Conforme dito antes, o ITIL® ndo deve ser considerado uma metodologia,
pois tem a flexibilidade a ponto de ser adaptavel a qualquer processo ja existente em
cada empresa. A diferenca para uma metodologia tradicional € que as regras ja

estdo definidas com pouco campo para movimentagao.

2.1.2 A BIBLIOTECA ITIL®

O ITIL® se resume em uma série de livros, como o préprio nome sugere: IT
Infraestructure Library. Todos os livros sdo de dominio publico para utilizacdo nas
empresas, porém o material possui direitos de copia da coroa inglesa.

O ITIL® n&o descreve exatamente como uma atividade deve ser realizada, ou
seja, ndo ha receita pronta nos livros do ITIL®. O que se encontra nos livros séo
sugestbes j4 colocadas em pratica e que podem ser implementadas de diversas
formas. N&o deve ser considerado um método: ao invés disso, oferece um
framework para planejamento dos processos mais comuns, papéis e atividades
indicando ligacdes e comunica¢cdes necessarias.

O ITIL® é bastante ligado aos sistemas de qualidade como a série ISO 9000,
Qualidade Total, suportando-os com uma descricdo bem abrangente das boas
praticas em Gerenciamento de Servicos de Tl. Com todas essas préticas, o tempo
para obtencéo da certificacdo 1SO 20000 reduz significativamente.

A principio, o ITIL® era formado por um grande conjunto de livros, onde cada
um descrevia uma area especifica com poucas ligacdes entre si. Na primeira verséao,
havia aproximadamente quarenta livros relacionados a Gerenciamento de Servigos
de TI. Ja no ITIL® versao dois, o numero foi reduzido para sete livros, como mostra

a figura abaixo:
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Planning to Implement Service Management

0.':.?‘,_\4

Service Management

vwoes-ocwm

Applications Management

Figura 3: Livros do ITIL®
Fonte: (Magalhé&es e Pinheiro, 2007, p 64).

Suporte a Servicos: descreve os métodos associados ao suporte do dia-a-dia

e atividades de manutencéo associadas com o suprimento de Servigos em TI;

Entrega de Servigos: cobre os processos indispensaveis para o planejamento
e entrega de Servicos em Tl com qualidade e se preocupa ao longo do tempo

com o aperfeicoamento desta qualidade;

Gerenciamento da Infraestrutura de Ti e de comunicagdes (ICT): cobre todos
0s aspectos do gerenciamento da infraestrutura como a identificacdo dos
requisitos do negécio, testes, instalacdo, entrega, e otimizacdo das operacdes

habituais dos componentes que fazem parte dos Servicos em TI.

Planejamento para Implementacdo do Gerenciamento de Servigos: examina
guestbes e tarefas envolvidas no planejamento, implementacdo e
aperfeicoamento dos processos do gerenciamento de servicos dentro de uma
organizacdo. Embora focalizasse em questdes relacionadas a tradicdo e
mudanca organizacional.
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e Gerenciamento de Aplicacdes: apresenta como gerenciar as aplicacdes a
partir das obrigacdes iniciais dos negoécios, passando por todos os estagios
do ciclo de vida de uma aplicacdo, conter até a sua remocdo de dentro do
ambiente de producdo. Este processo d& énfase em afirmar que os projetos
de Tl e as estratégias sejam perfeitamente alinhados com o ciclo de vida da

aplicacao, garantindo que o negadcio alcance o retorno do valor investido.

e Perspectiva de Negdcio: fornece um conselho e guia para ajudar o pessoal de
Tl abrange como eles podem contribuir para os objetivos do negdécio e como
suas funcgdes e servicos podem estar mais bem alinhados e aproveitados para

maximizar sua contribuicdo para a organizacao.

e Gerenciamento da Seguranca: detalha o processo de planejamento e
gerenciamento a um nivel mais detalhado da seguranca da informacdo e
servicos em TI, incluindo todos os aspectos associados com a reacdo da
seguranca dos incidentes. Também inclui uma avaliacdo e gerenciamento dos
riscos e vulnerabilidade, e pratica de custos justificAveis para a

implementacdo de contra-recursos (estratégia de seguranca).

e Gerenciamento dos Ativos de Software: E importante na areia de otimizacio
dos processos associados a gestdo, controle e protecdo de recursos de

software fundamental na organizacao.

Toda essa biblioteca composta pela ITIL € de fundamental importancia para uma
empresa, pois ela traz grandes solugcdes e vantagens no planejamento de projeto
para que estes sejam bem sucedidos.

A abordagem do ciclo de vida de um servi¢co € algo novo em TI, porém nao
para outras areas de negoécio. O entendimento de como um servico nasce, se
desenvolve, vai para operacéo e se encerra € crucial para gerenciamento do servico
tanto durante sua fase adulta como embrionaria, agregando valor ao negécio.
Abaixo, nos topicos Gerenciamento de Incidentes e Gerenciamento de Problemas

estes assuntos serdo abordados com mais detalhes.
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2.2 A GESTAO DE INCIDENTES

Para (Foina, 2009), um incidente € qualquer interrupcdo ndo planejada num
servi¢co de Tl ou a reducgao de qualidade de um servigo de TI. A falha de um item de
configuragdo que ainda ndo impactou o servico também é um incidente, por
exemplo, a falha de um disco a partir um conjunto de discos.

A proposta principal do processo de gerenciamento de incidentes € noventa
por cento relacionado ao usuario final sendo que a prioridade é restaurar a operacao
0 mais rapido possivel e minimizar o impacto negativo no negdcio, tornando o
processo muito mais reativo, pois € acionado através de incidentes levantados pelos
usuarios ou de ferramentas de monitoramento. A “Operagcdo Normal de Servigo” tem
como principal objetivo o cumprimento do SLA — que é o Acordo de Nivel de Servico,
ja em conformidade com o Cliente.

Para entendimento melhor do processo de Gerenciamento de Incidentes,
alguns conceitos principais serdo melhores elucidados a seguir:

Diferenca principal de incidente e problema: Embora muito proximos, séo
conceitos bastante diferentes na visdo do ITIL. E muito comum um usuario dizer que
estda com um problema sendo que este “problema” é um incidente pontual.
Consideremos um incidente algo esporadico pode acontecer de vez em quando e a
causa € tratada pontualmente. Veja o exemplo a seguir: imagine uma dor de cabeca

que é tratada com um analgésico e curada. Isso foi um incidente.

Figura 4: Exemplo de um incidente

Fonte: o Autor (2014)

Se a dor voltar novamente, teoricamente podemos tomar o mesmo remedio

que ela ira passar.
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A Biblioteca ITIL® tem muito claro em seus conceitos como um incidente deve
ser tratado mediante sua prioridade que € calculada de acordo com o impacto
causado no sistema e a urgéncia da solicitacdo. O impacto esta diretamente ligado
aos niveis de servigos acordados (SLA’s). Porém, ndo necessariamente significa que
guanto maior o impacto, maior a urgéncia.

A urgéncia é medida a partir de quanto tempo eu preciso que um incidente
seja resolvido. E, baseado no impacto do incidente e da urgéncia, podemos calcular

a prioridade do chamado.

Tabela 1: Impacto X Urgéncia

Alto 3

N
(Y

Médio| 4

W
N

Impacto

Baixo 5 4 3

Baixo Médio Alto
Urgéncia

Por fim, a prioridade é a denominacao utilizada para categorizar a importancia
do incidente. O tempo de atuacdo no incidente deve estar de acordo com a area
demandante segundo as boas préticas do ITIL.

O incidente é medido pelo impacto que causa no sistema, diretamente ligado
em como niveis de servico sdo afetados. Quanto maior o impacto e maior a

urgéncia, mais rapido ele deve ser tratado.
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Tabela 2: Niveis de Servigo Acordados

o L Prazo para
Prioridade | Descricao .
Solucao*
1 Critico 1 hora
2 Alto 4 horas
3 Meédio 16 horas
4 Baixo 24 horas
5 Planejado | Planejado

* Prazo ja acordado com as areas

Em se tratando de prazos, o ITIL propbe um prazo de execucdo e
escalonamento para a resolucdo do incidente. Todos devidamente acordados com a
area de negocio para que nenhum cliente fique aguardando sua solucdo ou tenha
seu erro sempre corrigido apenas quando o0 cenario esta muito critico. A intengéo é
que o chamado, gerado a partir do incidente esteja sempre em analise por alguma
equipe e que o usuéario solicitante nao fique desamparado.

Por exemplo, seja um incidente que tem um impacto alto, onde grande parte
das maquinas é afetada, mas a urgéncia é baixa, pois as pessoas poderao conviver
com o erro durante um tempo ja que ele ndo afeta diretamente o trabalho delas. Na
tabela Impacto X Urgéncia, temos a um incidente de severidade “3”. Baseado na
tabela de SLA’s, todo incidente de severidade “3” deve ter uma solugdo de
contingéncia em até 16 horas, pois foi acordado previamente com a area de
negocio.

Ao se aplicar a solucéo do incidente, chamada de solucdo de contorno, tem-
se a reducdo do impacto causado pelo incidente, porém pode ndo ser a solucéo
definitiva do problema. E apenas uma medida de contingéncia para reestabelecer a
operacdo de acordo com os Niveis de Servicos Acordados (SLA). Devido a
recorréncia de alguns incidentes, pode-se criar mecanismos pré-definidos,
instrucdes de trabalho para facilitar a resolugdo do incidente. Neste ponto, as
centrais de servico passam a ser vistas com mais maturidade e os incidentes sao

resolvidos mais rapidamente. Porém, essas solucdes de contorno aliadas as
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instrugdes de trabalho nunca devem ser utilizados como soluc¢des definitivas ou o
problema real jamais sera resolvido.

Dentre as atividades competentes executadas pela Gestdo de Incidentes, as
principais sao:

Identificar o incidente: € o inicio de tudo, a percepcdo de que um incidente
ocorreu. Todos os componentes devem ser monitorados para que falhas ou
potenciais falhas possam ser detectadas rapidamente, de forma que o processo de
gerenciamento de incidentes possa ser iniciado. O incidente pode ser percebido
através de uma solicitacdo direta de usudario, monitoracdo de hardware ou
monitoragao de software.

Registrar o incidente: tanto quanto importante a percepcéo do incidente € o
registro do mesmo, independente da forma que foi identificado. O incidente é
registrado na forma de um “chamado”. Alguns dados devem ser registrados para

melhor entendimento do incidente, como por exemplo:

e Categoria
e Urgéncia
e Impacto

e Data e Horéario que ocorreu o incidente
e Item de configuracao
e Erro conhecido associado

e Demais dados que julgar necessario

Categorizar o incidente: a categorizacao é parte importante no cadastro do
chamado, pois é nesta parte da identificagdo do incidente que é dado o
direcionamento correto de qual equipe ird fazer o tratamento posterior do erro. A
correta categorizagcdo de um incidente tem como consequéncia um tratamento mais

rapido do incidente.
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Diagnosticar incidentes: o primeiro analista que irda abrir o chamado deve

NAO IMPRIME

Figura 5: Categorizacédo de Incidente

Fonte: o Autor (2015)

executar um diagnéstico inicial para tentar descobrir quais sintomas do incidente e
determinar exatamente o que esta errado e qual a melhor forma de solucionar o
incidente. Algumas acdes a serem executadas pelo analista de Service Desk para

execucao do diagndstico do incidente:

e |dentificar o que esta errado

e Entender a cronologia do evento

e Identificar qual evento gerou o incidente

e Identificar possiveis solucbes ou eventos semelhantes na Base de

Conhecimento a fim de ganhar tempo

Resolver e recuperar: uma vez a solucao for identificada deve ser aplicada e
testada. As solugbes podem variar de acordo com as pessoas envolvidas, portanto

devem ser documentadas. Se 0s usuarios estiverem satisfeitos, renovar a categoria
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do incidente, solicitar a pesquisa de satisfacdo e realizar o fechamento formal do
incidente.

Escalonar o incidente: atividade que auxilia na resolucédo de um incidente. O
analista do primeiro nivel pode escalonar para outros niveis, de acordo com o SLA
de atendimento para que o incidente seja resolvido por uma equipe mais
especializada. Abaixo, os niveis de escalonamento:

ESCALADA DE RESOLUCAOQ DE INCIDENTES

(e de
Servicos de |
Tl ‘

®
- ‘ ]
te do ) ' e de nte de
Service Desk § 2° nivel | 3° nivel
<
~ IF] & I . [
1 %
At 5 | il
T \
Equipe de suporte Equipe de suporte Equipe de suporte

do Service Desk de 2° nivel de 3° nivel

Funcional (Competéncia, Expertise)

Figura 6: Escalonamento de Incidentes

Fonte: (VERNAY, Diogo, 2014)

O papel do Gerente de Incidentes, que é responsavel pelas equipes de nivel
um e nivel dois é de prover as informagdes gerenciais através dos KPIl's (key
performance indicators), que sédo os indicadores de todo o histérico de incidentes
ocorridos e resolvidos. Gerencia os incidentes graves e nhegocia o tempo de
atendimento com as areas.

No caso da recorréncia de incidentes, em algum momento a solucédo de
contorno pode ndo satisfazer o usuario mais. E necessaria uma andlise mais
profunda do que esta causando o mesmo incidente repetidamente. Mesmo que a
solucéo de contorno resolva o incidente, o usuario sabe que o problema vai voltar e
ja se preocupa com isso. Para o estudo e analise da causa-raiz o ITIL sugere a

Gestéo de Problemas a qual ser4 abordada no tdpico a seguir.
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2.3 GESTAO DE PROBLEMA

Quando um incidente se torna recorrente, isto é, comega a acontecer
frequentemente em um periodo curto de tempo e a solucdo de contingéncia aplicada
resolve apenas temporariamente, temos um problema. A causa ndo é conhecida,
apenas o efeito é tratado, fatalmente ird acontecer novamente. Importante saber que
um incidente ndo € um problema. Para o ITIL sdo duas entidades separadas que
recebem tratamentos completamente distintos, inclusive com equipes distintas.

Voltando ao exemplo da dor de cabeca: imagine o caso dela acontecer duas a
trés vezes por semana. Vocé pode continuar a utilizar o analgésico como medida
paliativa, mas neste momento a consulta de um médico se torna necessaria para
descobrir o que realmente esta acontecendo para ter dores de cabeca frequentes.
Agora esta dor de cabeca passa a ser um problema a ser tratado, conforme o

quadro abaixo:

L

Figura 7: Definicao de Problema

Fonte: o Autor (2015)

E apontado como um grande erro em muitas empresas, misturar profissionais
de gerenciamento de incidentes e problemas numa mesma equipe o0 que de fato,

pode ser um problema.
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Portanto, como uma equipe distinta, a Gestao de Problemas entra em cena e
tem como objetivo controlar todos os incidentes recorrentes do sistema, fazer a
analise dos erros recorrentes, fazer uma prevencao proativa, identificar tendéncias
nos incidentes, prover informacdes gerenciais e revisar todos os problemas
corrigidos a fim de certificar que os erros nao voltaram a acontecer. Pode-se incluir
nas atividades da Gestdo de Problema também a abertura de uma Requisicdo de
Mudanca no sistema para eliminacao do erro identificado.

Para melhor entendimento do que é um problema, eis uma definicdo
Tl.Exame de 2011:

“Os problemas sdo a causa de um ou mais incidentes. Um incidente
nunca vira problema: sempre teremos dois registros separados, um para
cada processo. Podemos ter 1.000 registros de incidentes referentes ao
travamento da tela de determinado sistema e apenas um registro de
problema. E importante separar o registro de incidente do registro de
problema. Ao implantar um software na Central de Servi¢os, recomenda-
se que este tenha o recurso de poder vincular a ID (identificacdo) do

incidente no formulério de cadastro do problema.” (TI.Exames, 2011)

ENTRADAS [ ATIVIDADES SAIDAS

= Detalhamento

dos Incident: + Erros
3% conhecidos
Detalhes das - Requialis
configuragoes quisicoes
Solugo mudancas
coes - Atualizagao
alternativas kgt le : ca
: registros dos
definidas
problemas
« Detalhes da
infra-estrutura * Respostas ao
Gerenclamento ¢
Incidentes
+ Relatorios
Gerenciais

Figura 8: Atividades da Gestéo de Problemas
Fonte: (VERNAY, Diogo, 2014)

As principais atividades que compdem o processo de Gerenciamento de
Problema sdo muito proximas as de Gerenciamento de Incidentes, envolvendo:

Identificacdo do Problema: O principal input pode ser da Central de
Servigos ou o time de Gerenciamento de Incidentes que desconhece a causa-raiz e

um ou mais incidentes. Também podem vir da analise de um incidente a partir do
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suporte técnico, ferramentas de monitoramento e incidentes criticos que possam
afetar o negocio repentinamente.

Priorizacdo: feito através do impacto X urgéncia do problema. Pode ser
realizado junto com as areas de negdécio. O mesmo tipo de priorizacdo da Gestédo de
Incidentes pode ser utilizado aqui.

Investigacdo e diagndstico: Para investigacdo e diagnostico do erro, a
equipe designada pode utilizar algumas técnicas como, por exemplo, o diagrama de

IshiKaua:

Grupo de causas

Método Macquina Medida

SO L
Z 27

Meio ambiente Mao-de-obra Material

Figura 9: Exemplo Diagrama IshiKaua

Fonte: o Autor (2015)

Entre outros métodos sugeridos pelo ITIL, estdo:

e Andlise Cronoldgica

e Andlise de “dor”

e Kepner e Tregoe

e Brainstorm

e Mapeamento por afinidade
e Cinco porqués

e Isolamento da falha

e Teste por hipotese

e Observacao
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e Pareto

Atualizacdo da Base de erros conhecidos ou Base de Conhecimento:
local onde os erros e as solugdes de contingéncias ficam armazenados. A equipe de
Gerenciamento de Incidentes ir4 utilizar essa Base de Conhecimento para atuar nos
incidentes até que a causa-raiz seja resolvida definitivamente. E um dos ativos mais

importantes de Tl e possui inGmeras vantagens como:

e Estabelece um padréo de resposta;

e Aumento da solucéo no primeiro nivel;

e Técnicos de suporte de nivel dois direcionam seu tempo para trabalhos
mais complexos que geram mais valor para o negdcio;

e Diminui o tempo de solucgéo;

e Possibilita atendimento 24x7;

e Possibilita autoatendimento, porém com ressalvas: se o trabalho ndo

for muito bem estruturado, pode aumentar o custo para o negdcio.

Controlar os erros: € um sub-processo do Gerenciamento de Problemas que
tem como objetivo estruturar uma Requisicdo de Mudanca para que a causa-raiz do
problema seja definitivamente eliminada. Nao faz parte deste processo a execucgao
desta modificacdo no sistema.

Revisédo dos incidentes: O fluxo s6 € encerrado quando a equipe certifica
gue os erros recorrentes foram completamente eliminados.

A Gestédo de Problemas estd composta de dois subprocessos:

Gestdo de Problemas Reativa: trabalha principalmente com os dados
levantados a partir dos incidentes recorrentes, isto €, através de uma lista de todos
os incidentes ocorridos em um determinado periodo, 0s que mais se repetiram e nao
tiveram a causa conhecida. E um processo que sofre mais pressdo para resultados,
seja de contorno ou definitiva. O tempo de resposta pode ser mais curto uma vez
gue a prioridade do problema seja alta.

Gestdo de Problemas Proativa: trabalha com dados levantados de
monitoramento ou fazendo analise de tendéncias. O principal trabalho é tratar dos

problemas antes que os mesmos acontecam. E a principal entrada para melhorias
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de servico sem que o usuario perceba. A Gestdo proativa de Problemas tem que
dedicar mais tempo para investigar e analisar cada variavel envolvida no processo.
Naturalmente € um processo mais lento e deve ser executado por uma equipe

separada da Gestao de Problemas reativa.
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3 PROCESSO DE GESTAO DE PROBLEMAS

Este capitulo tem por objetivo apresentar o processo proposto para a reducao
de custos operacionais em TI utilizando a Gestdo de Problemas e Base de
Conhecimentos do ITIL® além de um breve historico do inicio até a concepc¢ao final

do mesmao.

3.1 O PROCESSO

A principio, o processo foi composto utilizando-se de experiéncias anteriores
agregando o conhecimento de membros de outras equipes diferentes que ja
participavam de processos similares. Todo o material referenciado foi consultado
para gerar ideias e compor um cenario que se adequasse ao da empresa. Serdo
executadas fases de testes para readequacao do processo bem como a analise da
aceitacdo das pessoas. Todo o desenho foi previamente acordado por
representantes das equipes que irdo participar das reunifes, sendo Gestdo de
Problemas, Gestéo de Incidentes e Base de Conhecimento.

Em resumo, o0 processo € composto pelas equipes de Gestdo de
Conhecimento, Gestédo de Incidentes e Gestdo de Problemas. Inicia-se da Gestéo de
Incidentes, porém todas as equipes atuam para a resolu¢cdo do problema na causa
raiz. Através de uma lista de incidentes que sera priorizada, a equipe de Gestao de
Problemas fara um estudo e a partir dele a decisdo de iniciar uma mudanca ou
aplicar uma solucdo de contingéncia sera tomada. Com esses dados em maos, a
Base de Conhecimento deve ser atualizada e gerida pelo Gestor de Conhecimento
gue fard a manutencdo dos documentos modificados. Abaixo, uma representacao

gréafica do processo proposto:
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Figura 10: Processo proposto

Fonte: o Autor (2015)

3.2 INICIO DO PROCESSO - GESTAO DE INCIDENTES

3.2.1 GERACAO DA LISTA DE INCIDENTES

O processo parte inicialmente da Gestdo de Incidentes onde a equipe
responsavel elabora uma lista com todos os incidentes ocorridos num determinado
periodo de tempo. O modelo abaixo foi criado a partir de um modelo aberto do
Banco do Nordeste (Fig. 12) que esta disponivel para download no proprio site. A
adaptacao pode ser feita conforme a necessidade de cada empresa. Neste caso,
foram suprimidos varios campos pois todos ja sdo tratados sistemicamente e o

objetivo é o total de incidentes ocorridos por sistema:
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Total de Incidentes ocorridos no més de

AREA SISTEMA PRINCIPAL | SUB-SISTEMA ERRO DESCRI(;EO {opcional) OCORRENCIAS

Figura 11: Relatdrio de Incidentes

Fonte: o Autor (2015)

1. RELATORIOS DE GERENCIAMENTO DE INCIDENTES.
1.1. Relatdrio Diario de Incidentes:
GERENCIAMENTO DE INCIDENTES
RELATORIO DIARIO DE INCIDENTES
PERIODO: dd/mm/aaaa

Gerado em: dd/mm/aaaa as hh:mm:ss

Nimero do Data Data Inicio Tempo Inicio EData ittt EData Al Prioridad cl Te|_1f1_po Igic::o DTipo d:
Incidente Abertura | Classificagdo | Classificagdo neerrame | tncerrame rioridade assiiicaggo Fora emanca
nto nto SLA? Incorreto?
0000- . . (C) < 5 minutos (NAO) ——
000000 (A) (B) (C)=B-A (D) (E) Prioridade (C) > 5 minutos (SIM) SIM/INAO

Figura 12: Exemplo relatério incidentes

Fonte: Banco do Nordeste

A periodicidade deve estar de acordo com cada empresa. Por exemplo,
numa lista diaria pode ndo conter incidentes suficientes para deteccdo de um
problema. Mas a extracao de um relatorio € a fonte de informacgfes para a acdo da
equipe de Gestdo de Problemas que fara a analise os incidentes mais criticos ao
negécio e avaliacdo do custo versus beneficio para a implantacdo de uma melhoria

ou apenas manter a contingéncia.

3.2.2 PROCESSO CLASSIFICATORIO

A partir da extragdo do relatorio, todos os dados deverdo ser devidamente
classificados. Essa classificacdo pode ser feita pela categoria da solicitacdo ou pelo
tipo de erro. Desta forma tem se um agrupamento mais organizado dos incidentes
recorrentes no periodo selecionado. Neste momento do fluxo, é possivel identificar

casos de incidentes que involuntariamente ja estdo sendo tratado como problema, o
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que frequentemente acontece. Basta uma analise mais cuidadosa em incidentes
conhecidos, sendo analisados por um longo periodo de tempo, aguardando acéo de
alguma equipe. Estes incidentes normalmente sdo os proprios problemas nao
categorizados corretamente e que deverdo ser destacados na proxima etapa. O
resultado devera ser uma lista classificada de todos os incidentes recorrentes a fim
de facilitar o trabalho de priorizagéo.

3.2.3 A PRIORIZACAO

A proxima etapa € a priorizacdo dos incidentes recorrentes. E uma etapa
chave neste processo, pois é extremamente necessario distinguir o que fara
diferenca para o nego6cio numa eventual modificacdo do sistema ou mesmo, manter
a contingéncia atual. Porém, apenas os incidentes priorizados passarao pela equipe
de Gestéo de Problemas para um estudo mais apurado. A priorizacdo deve ser feita
de acordo com que traz impacto imediato e urgéncia ao negdécio. Essencialmente,
deverd ser feita junto ao usuério. Importante ressaltar que neste momento, valores
nao serao discutidos nesta etapa. Os estudos mais aprimorados seréo feitos pela

Gestao de Problemas.

3.3 SOLUCAO DEFINITIVA — GESTAO DE PROBLEMAS

Neste momento, a equipe de Tl responsavel pela Gestdo de Problemas ira
entrar em acdo. Esta equipe deve estar composta pelos técnicos mais experientes
que conhecam muito bem o ambiente, mas também o negécio da empresa. Papéis e
responsabilidades devem estar bem definidos nesta etapa para que o trabalho seja
mais bem viabilizado. A matriz RACI pode ser utilizada para a definicdo dos papéis e

responsabilidades.
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RACI Matrix
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Function

Function

Function

Function

Function

Function

Function

Figura 13: Matriz RACI
Fonte: o Autor (2015)

3.3.1 ANALISE DO PROBLEMA

Nesta etapa, para cada problema priorizado, um estudo do retorno do
investimento deverd ser feito levando em consideracdo principalmente o total de
horas de desenvolvimento da nova solucéo considerando o esforco de todas as
equipes envolvidas, o impacto que a implantacdo da nova solucdo irA gerar no
sistema ou no negécio e principalmente, o valor que ir4 ser economizado em horas
de atendimento de contingéncias no tratamento do incidente. A questdo colocada

acima fica mais facil através da sintetizacdo da formula abaixo:

(Equipe envolvidas x Quantidade Horas) x (Peso no Impacto da

Implementacdo) < ou = (Total de Chamados Periodo x Horas

contingéncia)

Sendo:

e Equipes envolvidas X Quantidade de horas: para cada equipe

envolvida, deve-se somar a quantidade de horas utilizadas necessérias
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para a resolucdo do problema na causa-raiz incluindo planejamento,
testes e atualizacdo da documentacdo quando necessario.

e Peso no Impacto da Implementacé&o: considerar numa escala de um
a trés sendo: trés quando o impacto é alto, irhA mudar o modus operandi
do usuério ou gerar uma parada critica em um ou varios sistemas.
Considerar dois para um impacto moderado e um para impacto baixo,
risco zero.

e Total de Chamados no periodo X Horas de Contingéncia: € o total
de ocorréncias num determinado periodo multiplicado pelo total de
horas utilizadas para resolver o incidente. Pode-se envolver mais de

uma equipe (escalonamento) neste momento.

Existem muitas varidveis antes da decisdo da implementacdo de uma
melhoria ou manter a contingéncia. O resultado desta analise deverd ser
apresentado em um relatério para a area de negocio que ira tomar a decisao final
sobre o estudo feito. E a resposta desta questio complexa que ira decidir a proxima

etapa.

3.3.2 DECISAO: CORRIGIR OU MANTER?

Neste ponto do processo, uma decisdo muito importante devera ser tomada,
em conjunto com a area de negécio. Se a quantidade de equipes envolvidas for
muito grande, demandar muito tempo para a solucédo definitiva, o impacto da
alteracdo for muito alto no sistema ou no modus operandi do usuério com o sistema,
0 custo desta alteracdo do sistema pode ndo compensar. Neste caso, a melhor
forma é realmente manter a contingéncia.

Por outro lado, por um investimento relativamente baixo, um problema de
anos pode se pagar em um tempo relativamente baixo. Tudo € uma questdo de
custo X beneficio. A regra basica é utilizar o principio de Pareto nestes casos e
ajustar o que realmente vale a pena para o negocio.

Um comité pode ser formado para tomar a decisdo de levar a alteracéo
adiante ou manter o processo da forma que estd. Bem como a avaliacdo dos riscos
envolvidos numa mudanca como esta. E importante que todas as areas afetadas

sejam envolvidas neste cenario e que uma preparacdo de Change Management seja
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consultado. Nenhuma alteracédo deve ser feita sem avaliagdo dos potenciais riscos
ou todo o ganho proposto para o negécio pode deixar de fazer sentido, na pior das
hipdteses, custar muito mais caro para consertar posteriormente. Tudo sera o
resultado de muita conversa, testes e algumas reunides de discussdo sobre o0s
assuntos abordados. Ao final, tudo deverd ser documentado numa Base de
Conhecimento, o projeto entrando em produ¢cdo ou nao para que todas as

evidéncias figuem claras a todas as partes.

- 20% DE 80% DE

EMPENHO RESULTADO

Figura 14: Gréfico de Pareto
Fonte: o Autor (2015)

ATUALIZACAO DA BASE DE CONHECIMENTO

Nos casos em que se gastaria um esforco muito grande para a resolugcéo do
problema na causa raiz, uma contingéncia deve ser aplicada ou formalizada em
relacdo ao incidente. Porém, ela seria acrescida do relatorio de Causa Raiz com
todos os motivos da ndo execucdo do procedimento de mudanga para que numa
futura analise do mesmo problema pela equipe de Gestdo de Problemas, os valores
fossem revistos e, caso fosse de interesse das areas, a execucdo da modificacdo

seria feita.

PROCESSO DE MUDANCA

Por fim, com o acordo entre as areas e os custos relativamente acordados, a
equipe de Gestao de Problemas inicia o Processo de Mudanca envolvendo todas as

equipes de desenvolvimento necesséarias para a execucdo da solugdo. ApGs os
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testes e implementagcdo em producdo, a equipe de Problemas deve monitorar
constantemente os incidentes a fim de confirmar que o mesmo foi solucionado em

sua causa raiz.

3.4 GESTAO DE CONHECIMENTO — CONTROLE

A Gestao de Conhecimento fica responsavel por manter todos os documentos
de conhecimento e instrucdes de trabalho que estdo armazenados na Base de
Conhecimento. Porém, junto com a equipe de Gestdo de Incidentes pode criar um
mecanismo de validade para sinalizar que € hora da equipe de Gestdao de
Problemas fazer uma reanalise de um problema que foi colocado como contingéncia,
por ndo compensar o custo X beneficio. Este tempo podera ser combinado entre as
areas de Gestdo de Problema, Gestdo de Incidentes e Area de Negdécios.

3.5 PERPETUIDADE DO PROCESSO

Como ultima etapa no processo, é necessario a geracdo de indicadores (KPI -
key process indicators) gerenciais indicando a quantidade de chamados ocorridos
num determinado periodo de tempo, a quantidade de horas utilizadas para resolucao
destes chamados e quanto de horas foram economizadas com a resolucao definitiva
do problema. Esta geracédo de dados pode ser mostrada mensalmente destacando a
quantidade de incidentes gerada antes e a quantidade de incidentes apds a
resolucdo do problema, mostrando o acompanhamento da equipe de Gestdo de

Incidentes e de Problemas.
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4 PESQUISA

Este capitulo tem por objetivo apresentar o processo funcionando bem como
as estimativas de ganhos de produtividade obtidas ao executa-lo.

O sistema em questdo engloba um portal de Clientes com inameras
aplicacdes, cada uma com diferentes funcionalidades. O Cliente tem um perfil
especifico que lhe permite acessar uma ou mais aplicacdes do Portal, desde que
esta aplicacdo esteja em seu perfil. Neste cenario, os incidentes podem acontecer
com varias aplicagfes diferentes deste mesmo Portal. Abaixo, um diagrama simples

de como funciona a aplicagéo:

o ™, f ~ ' 4 ™\

° | APLICACAO
/ 1

Q@ ’

' ™

APLICACAO
2

' ™

APLICACAO
3

. S

PORTAL

' ™

APLICACAO
Vil

' N

APLICACAO

N
. S \_/

|

Figura 15: Funcionamento bésico do Portal Empresarial

Fonte: o Autor (2015)

Todos os incidentes sao registrados em uma ferramenta especifica de acordo
com a solicitacdo aberta pelo usuéario. Esta solicitacdo pode vir através de um

telefone ou de um e-mail padrédo onde é todo o suporte € centralizado. Nao ha

distincdo se o incidente registrado veio por e-mail ou por telefone. Todos sédo
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tratados da mesma forma, inclusive com o mesmo SLA. A diferenca € que nas
chamadas via telefone o atendimento tende a ser um pouco mais rapido do que via
e-mail, porém nas duas formas o Cliente recebe uma resposta formal da equipe de
Suporte.

A partir dos registros dos chamados, € composta a lista de todos incidentes
gerados no periodo de um més envolvendo todas as aplicacdes e clientes. Os
nomes reais das aplicacdes foram alterados por motivos de sigilo. A lista abaixo esta
contemplando os trinta incidentes que mais aconteceram no més de Outubro de
2014. Aspectos como Urgéncia, Impacto, Data e Hora do incidente serdo suprimidos
pela lista ja estar sumarizada.

Tabela 3: Lista de incidentes no periodo de Outubro/2014

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APPO1.SOLICITA DESVINCULAR PEDIDO ELETRONICO 26
TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP02.Warning.ORDER QUEUE 25
TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP02.EXCECAO.ERROR - CLAIM 23
TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.UAM.PERFIL.STATUS TRAVADO EM PROCESSING 19
TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP02.ACESSO.ERRO EXIBIDO NA TELA 14
TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP02.CLAIM FORM.CRIAR DOCUMENTO (CLAIM) 11
TI.SISTEMAS PORTAL_APLICAGOES.APP03.EXCECAQ.S1SHIPPD 10

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP03.EXCECAO.S10RDEXC

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP0O2.EXCECAO.Failure SAP Integration

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APPO4.MENSAGEM DE ERRO.ERRO NAO MAPEADO

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APPO5.DOCUMENTO.REPORTA AUSENCIA DE DADOS NO CORPO DO DOCUMENTO
TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APPO3.FAILED TO PROCESS (ROUTINE).E20PEN REPORTA FALHA POR BAD BUSINESS DATA
TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.MESSAGE GATEWAY.MENSAGEM DE ERRO.REASON REJECTED

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.PORTALSISTEMA.KEY USER REPORTA BUG NO PORTAL/APLICACAO

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.WORKFLOW.TASK.WF PENDENTE IMPEDE APROVAGAO/LIBERACAO DO ACESSO
TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP0O3.ERROR PROCESSING DOCUMENT.CONTENT IS NOT ALLOWED IN PROLOG
TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP02.ACESSO.TELA EM BRANCO AO ACESSAR A APLICACAO

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP02.SISTEMA.DISCREPANCIA ENTRE SISTEMAS

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.REQUISICAO DE ACESSO AO FUNCIONARIO

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP06.ACESSO.TELA EM BRANCO AO ACESSAR A APLICACAO

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP02.PERFORMANCE.REPORTA LENTIDAO

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APPO5.REQUISICAO DE ACESSO DA APLICACAO PARA USUARIO

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP02.CORE RETURN.CRIAR DOCUMENTO (CORE)

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.SENHA.FALHA NA SINCRONIZACAO

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.PORTAL_APLICACOES-PORTAL.ACESSO.APLICACAO INFORMA USUARIO/SENHA INVALIDOS
TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APPO3.FAILED TO PROCESS (AOG).E20PEN REPORTA FALHA POR BAD BUSINESS DATA
TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP06.ERRO-SISTEMA.MENSAGEM DE ERRO NA TELA

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.PORTAL.INDISPONIBILIDADE.NAO PROGRAMADA

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP02.PARTS REQUEST.CRIAR DOCUMENTO (ORDEM)

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP06.ERRO-TELA.MENSAGEM DE ERRO NA TELA

Aldp|d P00 O[O0 |N N[N IN|(0 0|0 O

Nesta lista também, ja estd contemplado o processo classificatério onde toda
a lista de chamados gerada foi devidamente classificada e sumarizada pela equipe

de Gestao de Incidentes. A partir dela, a lista sumarizada Outubro 2014 foi gerada.
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Na proxima etapa, dentre os trinta chamados que mais ocorreram, foi feito
junto as areas de negdcios envolvidas a priorizagdo do que ira ser enviado a equipe
de Gestdo de Problemas para um estudo mais aprofundado

Semanalmente, 0s representantes das areas de negdcio se reunem para a
apresentacao dos principais problemas do Portal e suas aplicacdes e selecdo de
possivel inclusdo de novas funcionalidades. A priorizacdo do estudo dos problemas

foi feita durante este comité, que resultou na lista abaixo:

Tabela 4: Problema selecionado para tratamento

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP02.Warning.ORDER QUEUE 25
TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP02.EXCEGAQ.ERROR - CLAIM 23
TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.UAM.PERFIL.STATUS TRAVADO EM PROCESSING 19

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP02.ACESSO.ERRO EXIBIDO NA TELA

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP02.CLAIM FORM.CRIAR DOCUMENTO (CLAIM)

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP03.EXCECAQ.S1SHIPPD

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP03.EXCECAQ.S10RDEXC

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP02.EXCECAO.Failure SAP Integration

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APPO4.MENSAGEM DE ERRO.ERRO NAO MAPEADO

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APPO5.DOCUMENTO.REPORTA AUSENCIA DE DADOS NO CORPO DO DOCUMENTO
TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APPO3.FAILED TO PROCESS (ROUTINE).E20PEN REPORTA FALHA POR BAD BUSINESS DATA
TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.MESSAGE GATEWAY.MENSAGEM DE ERRO.REASON REJECTED

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.PORTALSISTEMA.KEY USER REPORTA BUG NO PORTAL/APLICACAO

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.WORKFLOW.TASK.WF PENDENTE IMPEDE APROVACAO/LIBERACAO DO ACESSO
TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP0O3.ERROR PROCESSING DOCUMENT.CONTENT IS NOT ALLOWED IN PROLOG
TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP02.ACESSO.TELA EM BRANCO AO ACESSAR A APLICACAO

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP02.SISTEMA.DISCREPANCIA ENTRE SISTEMAS

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.REQUISICAO DE ACESSO AO FUNCIONARIO

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP06.ACESSO.TELA EM BRANCO AO ACESSAR A APLICACAO

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP02.PERFORMANCE.REPORTA LENTIDAO

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP05.REQUISICAO DE ACESSO DA APLICACAO PARA USUARIO

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP02.CORE RETURN.CRIAR DOCUMENTO (CORE)

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.SENHA.FALHA NA SINCRONIZACAO

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.PORTAL_APLICACOES-PORTAL.ACESSO.APLICACAO INFORMA USUARIO/SENHA INVALIDOS
TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APPO3.FAILED TO PROCESS (AOG).E20PEN REPORTA FALHA POR BAD BUSINESS DATA
TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP06.ERRO-SISTEMA.MENSAGEM DE ERRO NA TELA

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.PORTAL.INDISPONIBILIDADE.NAO PROGRAMADA

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP02.PARTS REQUEST.CRIAR DOCUMENTO (ORDEM)

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APPO6.ERRO-TELA.MENSAGEM DE ERRO NA TELA
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Importante salientar que, pelo Portal pertencer a areas diferenciadas,
representantes diferenciados participam do comité. Por isso a importancia da
presenca de todos o0s participantes para avaliar o andamento dos trabalhos, o
resultado dos trabalhos feitos e entendimento dos mesmos.

Uma vez a lista de incidentes recorrentes pronta e priorizada, a equipe de
Gestdo de problemas entra em acdo. Foi criado um problema especifico na
ferramenta de chamados, com uma identificacdo especifica: Problema ID01. O

problema foi analisado por uma equipe de especialistas na aplicacdo SyA e SyB e
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quando necessario, envolveram outras equipes para apuracdo de horas de
desenvolvimento e implementacdo de melhorias. Abaixo, um resumo de dos

estudos:

4.1 PROBLEMA IDO1:

TI.SISTEMAS PORTAL_APLICACOES.APP01.SOLICITA DESVINCULAR
PEDIDO ELETRONICO

O problema ID01 é referente a uma falha na integracdo de dois sistemas
independentes, o qual nomearemos como sistemas SyA e SyB. Resumidamente, um
cliente coloca um pedido de compra no sistema SyB que automaticamente faz a
integracdo para o sistema SyA. Na outra ponta, no sistema SyA o usuario deve

aceitar o pedido de compra. Abaixo, 0 esquema grafico de como o sistema funciona:

PURCHASE
ORDER

SyB

)
— A

IR

ORDER

SyB

MY

—mm

Figura 16: Sistema eletronico de Ordens de Compras

Fonte: o Autor (2015)

O problema ocorre justamente durante a integracdo do documento entre o
sistema SyA e o SyB, ndo permitindo assim o usuario aceitar ou rejeitar o pedido de
compra. O documento € criado nos dois sistemas, porém nao é permitida nenhuma
acdo no SyA. Neste momento, o usuério aciona o suporte pedindo que o vinculo
eletrbnico do documento entre os sistemas seja removido para que ele possa
trabalhar manualmente. A partir deste momento, toda a compra é processada
manualmente sem intervencdo do sistema, eliminando a facilidade proporcionada

sistemicamente.
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O problema foi levado para analise da equipe de Gestdo de Problemas que
identificou uma falha do workflow de aprovacédo. Ao concorrer com alguns outros
processos paralelos, o workflow trava para aguardar as outras operagdes, mas
permanece com o status atual indefinidamente. Isso pode ser atribuido a varios
fatores como plataforma obsoleta do SyB, iniUmeras modificacfes ndo planejadas
durante a concepcdo do projeto, muitas intervencbes manuais ao decorrer da
utilizacao do sistema, histérico extremamente grande e nunca ser otimizado por ser
um sistema com mais de dez anos de utilizacao.

Hoje, a desvinculacdo manual do sistema é um processo relativamente
rapido, porém temos um custo ndo mensurado por se tratar diretamente com a
satisfacdo do Cliente. Agregaremos também o custo da criacdo da Ordem de
Compra manual que é feita por outra equipe. Como as Ordens de Compra podem
ser de tamanhos variados, o tempo da segunda equipe pode se estender muito

durante a criacdo das mesmas.

Tabela 5: Horas gastas para atendimento de incidentes

Item i Tempo | Gasto/més
Abertura de Chamado i 2 horas 52 horas
Criacdo de Ordem i 3 horas 78 horas
Total gasto por més 130 horas

Ou seja, sdo gastos uma média de 130 horas por més para a resolucdo de
todos os chamados para desvinculacédo de pedidos eletrénicos. Considerando que o
Cliente e nem o usuério poderdo utilizar o sistema para fazer as transacdes, € um
gasto muito grande para o negocio ocorrendo atraso das transacoes.

Para correcao do problema, algumas sugestdes foram propostas, juntamente

CcOm OS riscos:

Tabela 6: Horas gastas para tratamento de possiveis causas-raizes

Problema IDO1 Solucéo Proposta Risco Tempo de Solucéo | Equipes Envolvidas | Impacto

1 Plataforma obsoleta do SyB Implementar nova solugdo ndo ha 320 horas 1 equipe Baixo

Parar a operagéo atual e o processo voltar

2 Modificagdes ndo planejadas do workflow Redesenhar o workflow 480 horas 1 equipe Alto
a ser todo manual
3 Intervengqgs m?nuals po decorrer da Fechar os ambientes Prejudicar o Fuporte ao (:henteI n&o sendo 1 hora 1 equipe Alto
utilizacdo do sistema possivel outras alternativas
4 Historico extremamente grande Executar um Data Clean O sistema travar de véz, ndo ser possivel 240 horas 1 equipe Medio

remover quantidade significativa de dados
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Aplicando a formula estabelecida anteriormente, temos o0s seguintes
resultados:

Tabela 7: Equacéo Resolugéo Problema versus Atendimento Chamado

Equipes Envolvidas | Quantidade Horas | Peso Implementacéo | EE x PE | Total Chamados Periodo | Horas Contingéncia | TCP x HC
1 320 1 320
1 480 3 1440
1 1 3 3
1 240 2 480

26 5 130

AIWINF

Uma breve explicacdo sobre as solu¢des propostas pela equipe de Gestao de
Problemas:

Solucdo 1: Reescrever a solucdo — A proposta feita pela equipe de Gestao
de Problemas é a troca total do SyB por uma rotina automatizada dentro sistema
SyA que faria todo o papel do SyB, e sem a necessidade da intervencdo com o
usuério ou do Cliente. Enquanto a nova rotina fosse construida, o processo atual
continuaria a funcionar e os incidentes tratados através de contingéncias, ou seja, 0S
sistemas ndo sairiam do ar, o que minimizaria o impacto da aplicacdo. Como o
sistema nao requer novo aprendizado para usuario/cliente, ndo seriam necessarios
novos treinamentos e toda a implementacédo seria transparente para a empresa,
bastando apenas “virar a chave”. Esta contemplada nesta quantidade de horas todo
o planejamento, desenvolvimento, testes e documentacdo a serem elaborados pelo
projeto.

Solucdo 2: A solugéo técnica numero dois foi bastante discutida para o caso
de se manter a solucdo atual, no caso, o sistema SyB. O SyB € um sistema
descontinuado, porém robusto. Processa em torno de cem solicitacbes/dia sem
contar as transacbes feitas de usuario para cliente. Pensando desta forma, 26
incidentes/més ndo € um numero muito alto.

Solucéo 3: A solucéo trés € a mais simples de aplicar tecnicamente, porém €
a que pode causar o maior impacto, principalmente na area de suporte. Muito das
atuacdes nas contingéncias sao feitas por alteragfes diretamente da base de dados
em producdo e ndo ha garantias de que se nao forem feitas, o problema néo ira
ocorrer novamente, uma vez que muito da base original ja esta sem integridade. Por
outro lado, isto pode causar cada vez mais incidentes tornando o niumero de erros

cada vez maior. Esta escolha elimina um problema, porém uma série de novos
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procedimentos e rotinas devera ser criada para contornar e facilitar o suporte, com
novas politicas e acessos.

Solucao 4: A execucdo da execucdo de um data clean é vista como crucial
para comecar um trabalho de resolucéo de problemas deste sistema. Porém, como é
um sistema antigo e nunca foi feito um trabalho neste sentido, a implementacao
desta rotina pode ndo agregar muito valor uma vez que muitos dados néo poderéo
ser retirados justamente pela falta de integridade na base de dados. Sera necessario
um profundo estudo de tudo que esta nesta base e a criacdo de uma rotina de ajuste
destes dados para assim dar inicio a remocdo dos dados irrelevantes. Paralelo a
iSsO, sera necessario criar uma base de consulta auxiliar caso seja necesséria por
conta de uma auditoria, por exemplo.

A equipe de Gestado de Problemas utilizada para esta andlise foi composta de
quatro pessoas sendo um responsavel pela area de negécio, um analista de suporte,
um analista com conhecimento técnico do sistema SyB e um analista pleno do
sistema SyB. Algumas variaveis foram colocadas na mesa sobre as questdes deste

problema:

e Sistema descontinuado: por esse motivo, a mao de obra
especializada é muito escassa e valorizada no mercado. Quando é
possivel achar um técnico o valor hora é bastante elevado. Também
nao ha suporte do fabricante e ndo € possivel a aplicacdo de paths de
correcao de bugs.

e Sistema robusto: nele, sdo processadas em torno de cem ordens
mensalmente. Destas, em torno de trinta tem que ser reprocessadas
manualmente.

e Documentacdo técnica pobre: por ser um sistema antigo e
descontinuado, ndo ha uma equipe especializada por tras dele, desta

forma, a documentacdo também se tornou desatualizada.

e Documentacdo de contingéncia madura: pelos problemas
apresentados ao longo dos meses, alguns processos de contingéncia
ja estdo maduros o suficiente para tornar a resolugdo dos incidentes
mais rapida, porém sem reflexos para o Cliente que ainda fica sem a

atualizacao via Portal.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Olhando para todas as variaveis acima, conclui-se que pode-se aplicar varias
melhorias sistémicas mas com custo relativamente alto. Em uma delas, o custo da
aplicacdo pode ser baixo, mas o valor agregado € baixo uma vez que o suporte pode
ser prejudicado.

Apés analise das quatro opcdes de solucdo, pelo custo X beneficio
apresentado, a Solucdo numero um foi escolhida. Com 320 horas de planejamento,
desenvolvimento e testes, j& envolvendo todas as pessoas, se tornou a mais viavel
por resolver o problema na causa-raiz. Em trés meses ela ira se pagar e o problema
definitivamente estara eliminado.

Foi avaliada também a robustez do SyA em que a eficiéncia é suficiente para
aguentar a carga do SyB uma vez que todos os documentos solicitados do sistema
SyB foram processados sem problemas no sistema SyA. Os problemas de
integracdo ocorrem apenas no sistema SyB.

Outra vantagem de se reescrever 0 SyB no sistema SyA é de outros sistemas
poderdo se beneficiar da mesma tecnologia e futuramente outros sistemas poderao
ser incorporados com a mesma tecnologia no sistema SyA, eliminando futuros
problemas e unificando plataformas.

A base de conhecimento foi atualizada e serd desativada assim que a nova
rotina entrar em funcionamento. Quando isto ocorrer, a base de conhecimento sera
novamente atualizada com as novas contingéncias.

Ao implantar o novo sistema e desativar o0 sistema antigo ndo sera mais
necessario a intervencdo manual do analista de suporte nem a criacdo manual das
ordens de compra. Todo o processo podera ser feito eletronicamente, da maneira
que foi desenhado, totalmente transparente para o usuario e cliente. Eles irdo
apenas notar que o sistema parou de dar problemas pois néo irdo alterar a forma de
trabalhar. Desta maneira, poderao se dedicar a outras fungcbes mais relevantes para
a empresa, um ganho de praticamente 130 horas por més e um problema eliminado.

Fazendo uma reflexdo de tudo que foi feito, esta € apenas uma ponta do
iceberg. Quanto maior a quantidade de sistemas, maior a probabilidade de erros,
consequentemente maior a probabilidade de problemas. Por isso se faz muito
importante uma andlise de tendéncia dos problemas mas antes de tudo, ter uma

equipe dedicada para a resolucdo dos problemas, diferentemente da equipe de
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resolucdo dos incidentes. A presséo para colocar um sistema no ar € muito maior
quando este sistema esta fora e ndo é a equipe de problemas que ira resolver o
incidente. Eles irdo atuar na causa-raiz e devem contemplar os melhores técnicos
tanto para elaborar a solu¢cdo quanto para estima-la.

A implementacdo do processo de Gestdo de Problemas pode gerar uma
grande economia para a empresa seja de grande ou meédio porte e que ja possua
alguns processos direcionados em ITIL®. Mas é importante observar varios
aspectos para esta implementacdo nao se tornar apenas equipe de resolucdo de
incidentes mais complexos que outras pessoas ndo conseguiram resolver, sem
retorno plausivel para a empresa. Trabalhar com problemas é algo que deve ser
feito com calma, num prazo mais extenso, consequentemente seus resultados
podem demorar um pouco mais a aparecer. No entanto, é eficiente. Trata-la como
uma resolucdo de incidentes qualquer é gastar recursos valiosos em assuntos
corriqueiros. Por isso, alguns fatores criticos devem ser observados para uma

implantacdo bem sucedida, como:

e Apoio gerencial, principalmente em relacdo a extensdo dos prazos e
alocacdao de recursos para resolucéo dos problemas;

e Definicdo de especialistas chaves nas tecnologias que suportem o
negocio;

e Possibilidade de que o problema seja iniciado a partir de um estudo
das equipes de Incidente e de Problemas observando de onde pode vir
o melhor retorno a empresa;

e Criacado de equipes de Gestdo de Problemas e Gestdo de Incidentes
independentes;

e Definicdo clara de processos de atuacdo, comunicagcdo, papeis e
responsabilidades.

Convém notar que a analise de problema é um estudo detalhado e complexo
gue pode envolver varias equipes, mesmo que a solucdo seja aplicada apenas por
uma. Importante ressaltar que nao é a equipe de Gestédo de Problemas que aplica a

melhoria. Mas é importante que essa melhoria seja implantada o mais transparente
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para o usuario, para que o maximo de percepcdo que ele tenha € de que o erro ndo
ocorre mais.

Sem considerar a Gestdo de Problema proativa que é como um guardido e
deve estar sempre avaliando os sistemas para que 0S mesmos nao percam O
desempenho, gerando ainda mais incidentes.

A busca de reducgéo de custos e melhoria nos processos continua crescendo
entre as empresas, aumentando ainda mais a gama de assuntos abordados,
possibilitando com isso, melhorias e complementacdes do trabalho apresentado,

dentre elas como sugestao, pode-se apresentar:

e Como abordar o ITIL® entre varias equipes de diferentes competéncias
e idades comprovando resultados sem a utilizagdo de um método

forcado;

e Como melhorar a previsibilidade de problemas antes que os mesmos
acontecam utilizando Gestdo de Problemas proativa e implementando

correcdes transparente ao USUArio;

e Como abordar os conceitos ITIL® pela primeira vez em empresas de
grande porte, sem utilizacdo de consultorias externas e de uma forma
gue ndo pareca invasiva ao método de trabalho ja utilizado no dia-a-
dia.
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