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RESUMO

Atualmente os bens mais significativos dentro de uma organizacdo s&o as
informacgdes que, na sua grande maioria estdo contidas em sistemas especificos e
séo gerenciadas pelo setor de Tl. Neste sentido é primordial que o setor esteja bem
estruturado e organizado, tendo rotinas bem definidas e aplicando um
gerenciamento eficaz dos recursos disponiveis. Assim, este trabalho tem por objetivo
descrever o processo de implantacdo do Gerenciamento de Problemas no setor de
TI de uma Cooperativa de Trabalho Médico, baseada nas boas préaticas descritas
pela ITIL V3. Para tanto, foram realizados levantamentos dos dados e necessidades
referentes ao setor de TI, e posteriormente descritas as técnicas e ferramentas
utilizadas, analisando ao final a efetividade dos resultados obtidos para o contexto
da cooperativa estudada. Com a analise dos resultados, percebeu-se que o
gerenciamento de problemas implantado na cooperativa melhorou a qualidade dos
servigos. Apés a aplicacdo da técnicas, equipamentos e sistema diminuiram sua
indisponibilidade para os usuarios, além de fornecer solu¢cées que em alguns casos
reduz os custos operacionais. Espera-se que este trabalho possa servir como
material de apoio para outras organizacdes que desejam implantar as boas praticas
descritas pela ITIL, especificamente o Gerenciamento de Problemas.

Palavras-chave:TI - Tecnologia da Informacéo. ITIL. Gerenciamento de servigos de
Tl. Gerenciamento de Problemas.



ABSTRACT

Currently, the most significant assets within an organization are the information that,
for the most part, is contained in specific systems and is managed by the IT sector. In
this sense, it is essential that the sector be well structured and organized, having well
defined routines and applying effective management of available resources. Thus,
this paper aims to describe the process of implementation of Problem Management
in the IT sector of a Medical Work Cooperative, based on the good practices
described by ITIL V3. In order to do so, the data and needs of the IT sector were
surveyed and the techniques and tools used were analyzed, and the effectiveness of
the results obtained for the context of the cooperative studied was analyzed. With the
analysis of the results, it was noticed that the management of problems implanted in
the cooperative improved the quality of the services, since, after applying the
techniques, equipment and system, they reduced their unavailability to the users,
besides providing solutions that in some reduce operating costs. It is hoped that this
work may serve as a support material for other organizations wishing to implement
the best practices described by ITIL, specifically Problem Management.

Keywords:ITIL. IT Service Management.Problem Management. TI-
Information Technology
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1 INTRODUCAO

Segundo Rezende e Abreu (2009), a Tecnologia da Informag&o - Tl surgiu
para atender as necessidades e complexidades empresariais, sendo também
usadas na comunicacdo e gestdao empresarial, de modo a manter a competitividade
entre as pessoas e organizagces em seus respectivos mercados de atuacgéo.

Atualmente existe uma grande imposicdo sobre os setores de Tl para que
reduzam custos mantendo um alto nivel dos servicos prestados, além de fornecer
cada vez mais valor para as organizacdes. Devido a grande dependéncia da Tl para
0 negocio e também aos altos investimentos realizados, a administracdo tem
buscado minimizar os custos e agilizar os seus processos através de uma melhor
gestao por projetos, tratando também os riscos e problemas relacionados as novas
mudancas.

Diante desse cenario, criou-se a necessidade de uma postura proativa da TI
em relacdo ao atendimento das necessidades da organizacdo, contribuindo para
evidenciar a sua participacdo na geracdo de valor. Para Magalhdes e Pinheiro
(2007), tal alcance so foi possivel a partir da adocdo de boas praticas com base na
ITIL - Information Technology Infrastructure Library.

Segundo Fernandes e Abreu (2008), a ITIL é um agrupamento das melhores
praticas utilizadas para o Gerenciamento de Servicos de Tl de alta qualidade,
obtidas em consenso ap6s décadas de observacdo, pesquisa e trabalho de
profissionais da area tecnolégica em todo o mundo, sendo considerado um dos
frameworks mais utilizados para gestdo de servicos de TI. A versdo atual do
framework (conhecida como ITIL V3) foi construida com base nos processos e licdes
aprendidas a partir de versdes anteriores, reforcando o ciclo de vida da abordagem
de gerenciamento de servigcos; possui vinte e seis processos de gestdo e quatro
fungdes, sendo divididos em cinco categorias (CARTLIDGE, 2007).

Dentre os processos propostos pela metodologia estd o Gerenciamento de
Problemas, que visa controlar o ciclo de vida dos problemas identificados pela TI.
Segundo Magalhaes e Pinheiro (2007), o processo de gerenciamento de problemas
proposto pela ITIL tem como objetivo eliminar e mitigar os incidentes e os problemas

recorrentes que prejudicam o desempenho dos servi¢os prestados pela T, gerando
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niveis satisfatorios de disponibilidade e estabilidade além de restringir os impactos
na produtividade dos usuarios dos servicos de tecnologia. Para Chiari (2010), “os
problemas em geral sdo definidos como algo indesejavel. [...] Seja como for, a
convivéncia continua com problemas nao é estimulada em nossa cultura atual, que
se idealiza em um mundo sem problemas”. Assim o gerenciamento de problemas
busca diminuir as ocorréncias indesejaveis dentro da organizagao.

Neste sentido os problemas normalmente vdo em direcdo oposta ao principio
basico das organizacbes que desejam buscar a exceléncia no gerenciamento de
Seus processos operacionais internos e externos, bem como 0S Seus processos
organizacionais, 0s quais compreendem a plena comunicagdo com O0S Seus
parceiros, colaboradores e fornecedores de solugcbes de softwares e hardwares
(WEILL, ROSS, 2006).

Considerando a importancia e abrangéncia do tema, este trabalho tem por
objetivo descrever o processo de implantagcdo do Gerenciamento de Problemas no
setor de Tl de uma Cooperativa de Trabalho Médico, localizada no municipio de
Jodo Monlevade - MG. Para tanto, foram realizados levantamentos dos dados e
necessidades referentes ao setor de Tl, e posteriormente descritas as técnicas e
ferramentas utilizadas, analisando ao final a efetividade dos resultados obtidos para
0 contexto da cooperativa estudada.

1.1 Problema

Atualmente os bens mais significativos dentro de uma organizacdo sao as
informacBes que, na sua grande maioria estdo contidas em sistemas especificos e
sao gerenciadas pelo setor de Tl. Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007), para existir
uma melhoria significativa na produtividade, faz-se necessario empregar
comportamentos que potencializam a eficiéncia e a efetividade do valor agregado
pelo setor de Tl para a organizagdo. Neste sentido é primordial que o setor esteja
bem estruturado e organizado, tendo rotinas bem definidas e aplicando-se um
gerenciamento eficaz dos recursos disponiveis.

Scott (2002) apud Magalhdes e Pinheiro (2007) apresentou estudos
realizados pelo Gartner Group, Inc., indicando que 80% dos motivos de

indisponibilidade dos servicos de Tl estdo associados a problemas das seguintes
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praticas: aplicacdes sem testes, mal gerenciamento de mudancgas, sobrecarga de
processamento, procedimentos realizados de forma inadequada, ndo cumprimento
de requisitos, falhas na seguranca ou as praticas de backup. Esses problemas por
sua vez podem trazer prejuizos, sendo necessario empregar acdes que visam
minimiza-los.

Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007), o processo de Gerenciamento de
Problema € o responsavel pela resolucao definitiva e prevencéo das falhas por tras
dos incidentes que afetam o funcionamento normal dos servicos de TIl. Para os
autores, isto inclui assegurar que as falhas seréo corrigidas, prevenir a reincidéncia
das mesmas e realizar uma manutencao preventiva que reduza a possibilidade de
que venham a ocorrer.

Para Chiari (2010) uma das maiores dificuldades para a efetivacdo do
Gerenciamento de Problemas se d4 em funcdo das préaticas adotadas seguir em
uma direcdo inversa a cultura da sociedade, visto que esse processo propde expor
os problemas demostrando as fragilidades e as negligéncias que existem dentro do
setor de TI.

Outro aspecto complicador que visa a implantacdo efetiva da gestdo dos
servigcos de TI, sdo as pessoas ligadas diretamente ou indiretamente aos processos,
que muitas vezes ndo conseguem compreender as atividades necessarias para uma
gestdo eficiente. Assim, a ado¢do da ITIL exige um comprometimento tanto da
equipe de Tl quanto dos demais colaboradores da organizacédo, pois trata-se de um
framework complexo e dificil de se introduzir por completo na organizacdo de uma
Unica vez. A ideia nessa questdo € realizar uma implantacao fracionada, fazendo
com que a organizacao absorva de forma gradativa as mudancas nos processos.

Outra vertente a respeito dos problemas envolvendo o gerenciamento de
servicos é o conhecimento adquirido pelas organiza¢cdes chamado de conhecimento
proprietario, ou seja, praticas e processos desenvolvidos em uma organizagao e que
muitas vezes, estd enraizado com sua cultura, sendo de dificil adaptagdo para a
realidade de outras organizacdes que desejam utilizar um conjunto de praticas ja
consolidadas. Neste contexto, a existéncia de padrées e frameworks publicos como
a ITIL se fazem uteis pois, abrangem diferentes situacdes e cenarios, sendo de facil
adaptacdo para a realidade das organizacdes que pretendem adota-la, além de ja

estar validada por diversas organizagbes comprovando sua efetividade.
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Assim o problema deste estudo € responder por meio da aplicacdo prética a
seguinte pergunta: “O gerenciamento de problemas recomendado pela ITIL pode
melhorar a qualidade dos servicos prestados pela Tl no contexto da cooperativa de
trabalho médico?”.

A ITIL parte do principio de que os servicos fornecidos pela Tl s&o um apoio
as conveniéncias do negocio, gerenciando atividades dos setores de tecnologia por
meio de processos bem definidos para fornecer suporte ao gerenciamento dos

servicos de TI.

1.2 Objetivos

Nesta sessdo sao apresentados os objetivos do trabalho, divididos em
objetivo geral e objetivos especificos.

1.2.1 Objetivo geral

O objetivo geral é descrever o processo de implantacdo do Gerenciamento de
Problemas no setor de Tl de uma Cooperativa de Trabalho Médico, baseada nas

boas praticas descritas pela ITIL V3.
1.2.2 Objetivos especificos

e Realizar os levantamentos dos dados referentes ao setor de Tl antes e depois da
aplicacdo das boas praticas descritas.

¢ I|dentificar as necessidades do setor para se adequar as boas praticas que seréo
utilizadas de forma a obter o melhor resultado.

e Descrever as técnicas e ferramentas utilizadas no processo de Gerenciamento
de Problemas no setor de TI.

e Analisar se os resultados obtidos apds a utilizacdo das boas préaticas foram

eficientes para o contexto da cooperativa estudada.
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1.3Justificativa

A ideia surgiu a partir do interesse da cooperativa e do autor deste trabalho
em melhorar os servigos fornecidos pelo Setor de Tecnologia da Informagéo - STI. O
autor procurou padrbes para gerenciamento de servicos que fornecesse o0s
seguintes critérios: aplicacdo em um cenario real, possibilidade de adaptacédo a
realidade da organizacdo devido ao fato de que cada organizacdo possui uma
estrutura e uma forma de trabalho diferente, tecnologia j4 testada e que n&o
envolvesse custos.

Devido aos fatores citados anteriormente foi escolhido a utilizagdo do
framework ITIL. Por se tratar de framework complexo decidiu-se inicialmente aplicar
apenas 0 processo de gerenciamento de problemas proposto pela ITIL. O processo
de gerenciamento de problemas visa atacar um dos maiores gargalos enfrentados
pelos setores de informética, a alta demanda por solucdo de incidentes sem o
conhecimento da causa raiz.

Para Magalhdes e Pinheiro (2007) o grande desafio dos CIOs € conseguir
alinhar a Tl aos demais setores da organizacao, garantindo a geracao de valor para
esses setores através da reducdo de custos, exploracdo de novas oportunidades e
também garantia de disponibilidade dos recursos tecnoldgicos necessarios. Assim, o
presente trabalho visa maximizar o valor gerado pelo setor de tecnologia, através da

compreensao das reais causas dos problemas recorrentes dentro da cooperativa.

1.4 Metodologia

A seguir sera apresentada a metodologia utilizada para o desenvolvimento do
trabalho.

Segundo Gil (1991), as pesquisas nhormalmente podem ser classificadas em
basica ou aplicada, dependendo do ponto de vista de sua natureza. Este trabalho foi
baseado em pesquisas de livros cujos autores séo especialistas em Gerenciamento
de Servigos de TI, além da consulta normativa a ISO/IEC 20000, podendo ser
classificado como pesquisa aplicada e objetiva gerar conhecimentos para aplicagao
pratica, dirigidos a solucdo de problemas especificos, envolvendo verdades e

interesses locais. Tal aplicacdo ocorreu no contexto de uma Cooperativa de
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Trabalho Médico no Municipio de Jodo Monlevade, no qual o autor deste trabalho
esta inserido como colaborador.

A classificacdo conforme abordagem do problema de pesquisa se divide em
quantitativa e qualitativa. As abordagens utilizadas neste trabalho se enquadram
como qualitativas, pois, o Gerenciamento de Servigos de Tl e sua aplicabilidade
foram os principais focos de abordagem, possibilitando entender as caracteristicas
desse processo através de definicdes e interpretacdo do material estudado.

Para Gil (1991), a pesquisa pode ser classificada conforme o ponto de vista
de seus objetivos, sendo: exploratéria, descritiva ou explicativa. Dessa forma, o
objetivo de pesquisa deste trabalho se encaixa como descritiva, pois, 0s conceitos
expostos tém por objetivo proporcionar maior familiaridade com o tema a fim de
torna-lo explicito através de Pesquisas Bibliograficas e um Estudo de Caso.

De acordo com Lakatos e Marconi (1996) o intuito de uma Pesquisa
bibliografica é colocar o cientista em contato com o que foi produzido sobre
determinado assunto, inclusive a partir de conferéncias. Assim, com a leitura de
bibliografias concernentes ao tema da pesquisa em gquestédo, foram evidenciados e
comparados, através das visdes de diferentes autores, os pontos mais relevantes a
serem colocados neste trabalho, a fim de proporcionar facil entendimento aos
leitores acerca da tematica.

Segundo André (1984), a metodologia do estudo de caso é eclética, incluindo,
via de regra, observacdo, entrevistas, fotografias, gravacbes, documentos,
anotacdes de campo e negocia¢cdes com 0s participantes do estudo. André (1984),
também ressalta que o estudo de caso deve ser um retrato vivo da realidade em
suas multiplas dimensdes e complexidade prépria. Assim, o estudo de caso foi
realizado em uma Cooperativa de Trabalho Médico, localizada no municipio de Joéo

Monlevade, que sera descrito no capitulo 4.

1.5 Estrutura do trabalho

Este trabalho é composto por cinco capitulos. No primeiro capitulo
apresentou-se a introducdo, o0s objetivos, a metodologia utilizada para o

desenvolvimento da pesquisa e a estrutura do trabalho.
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O segundo capitulo apresenta-se a revisdo da literatura, destacando os
conceitos e estruturas do modelo de gerenciamento de servi¢cos de Tl proposto pela
ITIL. O terceiro capitulo descreve o atual cenario da organizacdo onde o estudo de
caso foi realizado, mostrando sua relacdo com a tecnologia e a implantacdo do
processo de gerenciamento de problemas proposto pela ITIL. No quarto capitulo sdo
apresentados os resultados alcangados. Por fim, no dltimo capitulo € apresentada as
consideracdes finais do trabalho e sugestbes de possiveis contribuicbes para as

organizacoes.
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2REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo serdo apresentados 0s principais conceitos e estruturas do
modelo de Gerenciamento de Servicos de Tl proposto pela ITIL, conforme os
estudos de Magalhdes e Pinheiro (2007), Mendonca(2011), Melendez(2011), Chiari
(2010) e outros.

2.1 Gerenciamento de Servicos de TI

Para Magalhdes e Pinheiro (2007) o gerenciamento de servicos de Tl €&
basicamente gerenciar a unido entre pessoas, processos e tecnologias com o
propésito de fornecer apoio a entrega e suporte dos servicos fornecidos pela TI, com
0 objetivo de suprir as demandas dos usuarios desses servicos além de manter o
gerenciamento da Tl alinhado aos interesses estratégicos de negocio.

Para se obter sucesso na gestdo de servicos € necessario definir objetivos,
além de realizar uma analise da atual situacdo da organizacdo com o propésito de
criar uma estratégia para prover as mudancas necessarias para que a organizagao
alcance os objetivos propostos. O gerenciamento de servicos de Tl também deve se
assegurar que 0s servicos mantenham custos viaveis atendendo de forma
satisfatoria os acordos de niveis de servico -SLA estabelecidos entre a Tl e as
demais areas de negdcio.

Magalhées e Pinheiro (2007) descreve esse equilibrio entre custo e qualidade

como “Fronteira da eficiéncia” conforme ilustrada na Figura 1.
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Figura 1 - Fronteira da eficiéncia
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2.2AITIL

A ITIL é um framework baseado nas melhores praticas para Gerenciamento
de Servigos de Tl sendo desenvolvida no final da década de 80 pela CCTA -Central
Computer and Telecommunications Agency; passou a ser gerido pelo OGC (Office
for Governmen tCommerce) e atualmente a marca esta sob custddia da AXELOS®,
buscando proporcionar a qualidade dos servicos de Tecnologia da Informacdo. Uma
vez publicados seus livros a ITIL rapidamente se tornou uma biblioteca popular e
adotada por diversas empresas.

Para melhor entendimento do tema abordado neste trabalho, seréo
especificados alguns conceitos importantes envolvendo o gerenciamento de servicos
de TlealTIL:

e Servicos: E um meio de fornecer algo que o cliente perceba como tendo
algum valor, facilita a obtencdo de resultados desejados sem que esses
clientes necessitem assumir determinados riscos e custos. A ITIL divide
0S servigos em dois tipos:

% Servicos Internos: Servicos prestados para setores e clientes
dentro da organizacéo
% Servicos Externos: Servicos prestados para clientes externos a

organizacao.
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e Funcles: sdo unidades organizacionais especializadas em algum trabalho,
fornecem a estrutura para a organizacdo através da utilizacdo de
habilidades e recursos préprios.

e Papeis: S4do as pessoas ou equipes envolvias de alguma forma no

processo de gerenciamento de servigos.

E comum visualizar a ITIL sendo classificada como uma metodologia, porém
€ importante ressaltar que a ITIL se trata de um conjunto de boas praticas podendo
ser flexivel e adaptavel a realidade da organizacéo. Por definicdo, metodologia trata-
se da imposicao de regras padrdoes que devem ser seguidas rigorosamente como
foram definidas. Sendo assim ao se referir acerca da ITIL, os termos biblioteca e
framework sao mais adequados (MENDONCA, 2011).

Segundo Fernandes e Abreu (2008), a ITIL € um conjunto das melhores
praticas utilizadas para o Gerenciamento de Servicos de Tl de alta qualidade,
obtidas em consenso ap0s décadas de observacdo, pesquisa e trabalho de
profissionais da area tecnolégica em todo o mundo, sendo considerado um dos
frameworks mais utilizados para gestao de servigos de TI.

O framework foi alterado em 2007 para sua atual versdo chamada de ITIL V3
gue incorporou todos 0s conceitos apresentados nas versdes anteriores e publicou
cinco novos livros que tratam o gerenciamento de servigcos de Tl como sendo um
ciclo de vida do servico (MELENDEZ, 2011). Cada livro aborda um macroprocesso
gue juntos abrangem todo o ciclo de vida dos servigcos sendo eles divididos em sub
processos contendo objetivos especificos, pré-requisitos e saidas esperadas. Os
livros da terceira versdo da ITIL sdo escritos por uma equipe de consultores,
especialistas e doutores experientes em Tl, conforme discriminado:

e Estratégia de Servigco (Service Strategy);
e Desenho de Servico (Service Design);

e Transicao de Servico (Service Transition);
e Operacéo de Servigo (Service Operation);

e Melhoria continua de Servigo (Continual Service Improvement).
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Figura 2 - Verséao ITIL V3

Fonte: Axelos®

Nota-se que os cinco livros compdem todos os estagios do ciclo de vida do

servigco, servindo de base para estudos envolvendo o tema de gerenciamento de

servicos de Tl bem como apoio para a implantacdo dos processos em um cenario

real.

Para Magalhdes e Pinheiro (2007) os aspectos que tornam a ITIL um dos

frameworks mais utilizados nas organizagfes séo:

Boa adaptacéo ao ritmo das mudancas nos servicos de TI;
Infraestrutura de Tl com alta complexidade;

Custos de entrega e manutencéo dos servicos de T,

Demanda por controle sobre o ROI (retorno sobre investimentos) em
TI;

Alta demanda por disponibilidade dos servicos de TI;

Seguranca sobre os recursos de TI;

Demanda por qualidade com custo/beneficio.

Além dos aspectos mencionados, a ITIL conflui com outros padrdées muito
utilizados, tais como COBIT, PMBOOK, ISO/IEC 20000, CMMI, no qual todos
buscam a melhoria da qualidade dos servigos de TI.
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2.3Certificacédo ITIL

Devido a demanda das organizacdes por profissionais que compreendessem
e que fossem capazes de trabalhar os processos da ITIL, a procura pelas
certificacfes ITIL tiveram um crescimento significativo. A certificagdo hoje esta sob
custodia Axelos possuindo empresas conveniadas a ela que estao aptas a aplicar os
exames de certificacdo. Atualmente no Brasil existem duas empresas aptas a
realizar os exames a EXIN e Peoplecert. Assim, existem quatro niveis de certificacdo

da ITIL como demonstrado na Figura 3.

Figura 3 - Niveis da certificagcéo ITIL
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Fonte: APM Group - The Accreditor Limited, 2011

e Certificacdo ITIL Foundation: este nivel certifica os profissionais a respeito
dos conhecimentos basicos sobre o gerenciamento de servigos de Tl na viséo
da ITIL. Esta certificacdo ndo exige pré-requisitos, podendo ser realizada por
qualquer profissional.

e Certificagdo ITIL Intermediate: este nivel abrange um conjunto de dez
certificacdes que sdo focadas em uma ou mais etapas do ciclo de vida dos

servicos de TI, visam testar os conhecimentos do profissional atraves de
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estudos de caso onde sdo exigidas respostas condizendo com 0s cenarios
apresentados. Este nivel exige do candidato dois pré-requisitos: possuir a
certificagdo foundation e ter realizado um treinamento em uma das
instituicdes acreditadas pela Axelos.

o Certificagdo ITIL Expert: este nivel pode ser alcancado apos o profissional
obter 21 créditos, esses créditos sdo obtidos com a conclusdo de cada
certificacdo do nivel intermediério e do nivel foundation.

e Certificacdo ITIL Master. esse nivel foi inserido em 2007, mas sé ficou
acessivel em 2012, para obter este nivel da certificacdo € necessario
apresentar a uma banca casos reais que comprovem o0 conhecimento pratico
do candidato. Tal certificacdo é voltada para pessoas que atuam de maneira
profunda com as recomendacfes da ITIL como executivos, consultores ou

gerentes.

2.4 Estratégia de Servico

A estratégia de servico de qualquer empresa deve partir do conhecimento
sobre 0 mercado em que atua bem como os clientes que utilizaram seus servigos.
Isso requer um entendimento do que gera valor aos clientes que utilizaram os
servicos, como por exemplo conhecer as necessidades desses clientes buscando
compreender como e por que esses clientes utilizam determinado servico.

Devido a essas caracteristicas a estratégia de servico encontra-se no centro
do ciclo de vida da ITIL. A estratégia de servico tem como objetivo pensar na criagao
de servicos e como gerencia-lo a curto e longo prazo, criando uma estratégia clara
de como este servico ird funcionar e gerar valor a seus usuarios (CHIARI, 2015).
Para se criar essa visao sobre 0s servi¢cos alguns aspectos devem ser levados em
conta, tais como:

e Quais servigos devem ser criados;

e Como a qualidade dos servi¢os sera medido;
e Quem sao os concorrentes no mercado;

e Como se diferenciar do concorrente;

e Como alocar de forma eficiente 0s recursos.
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A estratégia de servigo prescrita pela ITIL também descreve os quatros P’s da
estratégia: padréo, plano, posi¢ado e perspectiva.

Esses quatro aspectos visam dar a empresa uma visdo de onde se deve
chegar conhecendo a sua posicdo dentro do mercado e como dentro desse mercado
a organizacdo atingira seus objetivos utilizando de atividades e processos bem
definidos.

2.5 Desenho de Servico

O desenho de servicos tem um importante papel para a criagdo dos mesmos,
pois tem como objetivo definir as arquiteturas, politicas, documentaces e padrées
gue devem ser utilizados tanto na criagdo quanto na manutencéo a fim de atender
os acordos de nivel de servico. Para tal o desenho de servicos pontua alguns
objetivos nesse processo como: aprimorar as competéncias necesséarias para
desenvolver e manter 0s servigos; gerencias 0s potenciais riscos levantados no
servico; desenvolver métrica para avaliacdo do servico; planejar como a
infraestrutura serd montada a fim de fornecer suporte aos servigos; criar um desenho
para o servigo que suporte todo o ciclo de vida (CHIARI, 2015).

Esses objetivos visam criar um servico planejado para atender as
necessidades levantas pelo negécio através da integracdo de todos os processos do
ciclo de vida. O desenho de servico utiliza também dos quatro P’s do desenho:
pessoas, processos, produtos e parceiros.

Os aspectos citados acima priorizam a necessidade de pessoas bem
treinadas para suporte e criacdo dos servicos, padrées bem definidos para suporte
aos servicos, sistemas e ferramentas adequadas para o desenvolvimento do servi¢co
e fornecedores alinhados com as estratégias da Tl da organizagdo a fim de

conseguir atender as necessidades dos parceiros.
2.6 Transacéao de Servico
O processo de transicao de servico tem como entrada os aspectos definidos

pelo desenho de servi¢o, sendo assim € nesta etapa que o servico é implementado

de fato. E nessa etapa que o desenho de servico definido no processo anterior é
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aplicado e adaptado, dessa forma a transicdo de servicos tem como objetivo:
garantir que o conhecimento adquirido a respeito do servico chegue a todos os
envolvidos; conhecer os propoésitos do servico a fim de saber suas restricbes e
necessidades; estabelecer um padrdo para alteracdes e implementacéo, a fim de
facilitar seu gerenciamento; identificar requisitos futuros a fim de agir de forma

proativa para possiveis modificacdes (CHIARI, 2015).

2.70peracgéo de Servigo

O objetivo da operacado de servicos € gerenciar 0s servicos bem como a
entrega destes aos clientes conforme o acordo de nivel de servi¢o, sendo também a
responsabilidade da operacdo de servicos gerenciar de forma continua a tecnologia
utilizada para apoiar os servicos prestados. E nessa etapa que o cliente de fato
percebe o valor do servico, pois é nesta operacao que as atividades do dia-a-dia sao
realizadas, sendo assim a operacdo de servicos se torna um processo muito
relevante no ciclo de vida do servico, tendo como principais objetivos: entregar e
suportar de forma eficiente os servicos acordados; eliminar ou mitigar danos
causados por interrupcd0 nos servigcos; garantir os niveis de acesso correto aos
servicos fornecidos; reduzir o trabalho n&o planejado e os custos advindos desse
trabalho; fornecer dados referentes aos servicos que possam ser utilizados por
outros processos (CHIARI, 2015).

Para atingir esses objetivos a operacao de servigos € dividida em cinco sub
processos e possui trés funcdes. A seguir serdo apresentados 0s conceitos que

envolvem esses processos e atividades.

2.7.1 Gerenciamento de Eventos

O processo de gerenciamento de eventos visa gerenciar todo o ciclo de vida
dos eventos ocorridos desde sua deteccdo até as acdes apropriadas para controlar
0s eventos. O processo monitora as informagdes operacionais dos componentes que
suportam determinado servico, como por exemplo os itens de configuracdo - IC’s,

condi¢cbes do ambiente, seguranca, dentre outros aspectos.
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Importante ressaltar a existéncia de varios tipos de eventos, no entanto, a ITIL

divide-os em trés tipos:

e Eventos Informativos: emite eventos para sinalizar atividades rotineiras
dos componentes como por exemplo notificagcdo quando algum usuério
realiza login no sistema.

e Eventos de Alerta: sinalizam quando 0s componentes atingem um
determinado nivel de esforco previamente definido, como por exemplo
capacidade de armazenamento do servidor chegou a 80% da sua
capacidade total.

e Eventos de Excecdo: sinalizam quando um componente apresenta um
comportamento inesperado, ou apresenta alguma falha.

Na Figura 4 é apresentado um fluxograma do processo de gerenciamento de

eventos.



Figura 4 - Fluxograma atividades do gerenciamento de eventos
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2.7.2 Gerenciamento de Incidentes

O processo de gerenciamento de incidentes tem o propdsito de reestabelecer
0S servicos 0 mais rapido possivel quando esses ndo estdo operando de forma
normal. Assim, garante que processos padroes sejam utilizados para responder de
forma rapida incidentes ocorridos, melhorando a qualidade do servico. Para o
processo, incidente é qualquer ocorréncia que interrompa o fornecimento de um
servico ou que possa causar sua interrupcdo(MELENDEZ, 2011). Os incidentes
podem ser detectados de varias formas podendo ser através dos usuarios em
contado com o Help Desk, deteccdo pelos proprios técnicos, e através de sistemas
gue controlem os componentes de forma a emitir alertas quando os mesmos falham.

Esse processo € de grande relevancia pois muitas vezes é através dele que a
organizacdo consegue dimensionar a importancia das atividades da Tl e sentir a
necessidade de investimentos para evitar interrupcbes em seus servicos. Para
Magalhédes e Pinheiro (2007), os objetivos do gerenciamento de incidentes séo:

¢ Resolver incidentes do modo mais rapido possivel;

e Diminuir impacto causado pelo incidente;

e Manter comunicacdo com os envolvidos sobre o status do incidente;

e Avaliar incidente para determinar possiveis reincidéncias;

e Assegurar maior disponibilidade dos servicos de TI.

Para atingir tais objetivos, a Tl deve atender os niveis conforme os contratos e
para tal faz-se necessario a estruturacdo das atividades do processo de forma a
reestabelecer o servico de forma eficiente. O fluxograma a seguir representado na

Figura 5, apresenta as atividades sugeridas para o gerenciamento de incidentes.



Figura 5 - Fluxograma atividades do gerenciamento de incidentes
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2.7.3 Gerenciamento de Requisicdes

O processo gerencia todo o ciclo de vida de uma requisicdo, que nesse
processo € considerada como sendo qualquer solicitagdo do usuario como por
exemplo informacdes sobre o servi¢o, pedido de mudancas simples em algum dos
servigos, reclamacdes e sugestdes(ITIL Service Operation, 2011). Esse processo
possui 0 objetivo de manter um canal para que o cliente entre em contato com a
organizagdo de forma a atender as suas necessidades.

Importante salientar que esse processo aborda questdes mais simples e
consegue fornecer um acesso mais agil a servicos padronizados, diminuindo a
burocracia para solicitacdo a certos tipos de servico evitando a sobrecarga nos
processos de Gerenciamento de incidentes e Gerenciamento de mudancas.

As requisicdes devem ser registradas formalmente e para que as mesmas
consigam ser validas e de fato retornem valor para o cliente. O processo segue 0

fluxo de atividades conforme a Figura 6.



Figura 6 - Fluxograma atividades do gerenciamento de requisi¢cdes
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2.7.4 Gerenciamento de Problemas

O Gerenciamento de problemas € o processo que engloba as atividades
de diagndstico de causa raiz de incidentes e fornece ao seu final a solugdo para os
problemas. O processo visa diminuir o nimero e a duragdo de incidentes através de
analise e tratamento das causas que 0s provocam, reduzindo o tempo gasto com
trabalhos nao planejados em funcéo dos incidentes(ITIL Service Operation,2011). O
processo de gerenciamento de problemas trabalha em duas vertentes:

e Gerenciamento de problemas reativo -focado em propor uma solucdo a um ou
mais problemas que estejam ocorrendo para que estes nao voltem a ocorrer.

e Gerenciamento de problemas proativo -é focado na identificacdo de
problemas e erros ja conhecidos para evitar sua ocorréncia, realizando
revisbes mediante incidentes graves ou até mesmo revisdes planejadas de
acordo com a necessidade da organizacao.

Com a aplicacdo desses dois aspectos a organizacdo fornece um melhor
servico a seus clientes além de conseguir utilizar de forma mais eficiente seus
recursos(ITIL Service Operation,2011). Para obter resultados positivos o0
gerenciamento de problemas segue o fluxo de informagbes como demonstrado na

Figura 7.
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Figura 7 - Fluxograma atividades do gerenciamento de problemas
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O fluxograma proposto pela ITIL é amplo e abrange véarios aspectos da TI

conforme discriminado a seguir:

Deteccao do problema: nesta etapa as fontes de informagéo sao verificadas
para reconhecimento de problemas que irdo desencadear acdes proativas e
reativas. Sao exemplos das a¢des reativas: alertas de problemas autométicos
emitidos por equipamentos e softwares, problemas relatados diretamente
para a central de atendimento, andlise de incidentes que resultam na
necessidade de deteccdo da causa raiz. No que tange ao gerenciamento
proativo, sdo exemplos: deteccdo pOs manutencdo preventiva em
equipamentos e sistemas, problemas em potencial identificados apds analise
de dados histéricos de equipamentos, necessidade de melhoria das
atividades desempenhadas pela TI, dentre outras (ITIL Service Operation,
2011).

Registro de Problemas: nesta etapa o problema é detalhado e arquivado em
uma base de dados para eventuais andlises historicas dos problemas
ocorridos, inserindo-se as informacdes relevantes, como por exemplo,
equipamento que apresentou defeito, frequéncia do defeito, prioridade para
resolucdo do problema, quem esta sendo afetado, data da ocorréncia e
deteccdo. Outros detalhes podem ser descritos mediante necessidade do
setor de TI (ITIL Service Operation, 2011).

Categorizacdo do problema: essa etapa € responsavel por identificar a qual
grupo o problema pertence podendo ser associado a cada grupo
Subcategorias que especifique melhor o problema. Essa divisdo pode ser feita
da seguinte forma:

o Categoria: Hardware, software, rede, telefonia etc.

o Subcategoria Hardware: computador, impressora, switch etc.
Priorizagdo do Problema: estd fase esta relacionada ao impacto e a
frequéncia com a qual o problema ocorre, podendo ser levado em
consideracdo impactos financeiros, ou de tempo de inatividade de algo
relacionado ao problema; a quantidade de pessoas afetadas pela falha,
dentre outras questdes. Essa etapa serve como referéncia para definicdo dos
problemas que devem ser resolvidos com maior prioridade(ITIL Service
Operation, 2011).
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o Investigacdo e Diagndstico de Problemas: nesta etapa € iniciado o
processo de investigar a causa raiz do problema detectado, salientando que a
velocidade e a forma de realizacdo dessa investigacdo estardo ligadas
diretamente a prioridade dada ao problema na etapa anterior. Nesta etapa
podem ser utilizados o SGC - Sistema de Gerenciamento de Componentes
gue podera direcionar a equipe na deteccao do nivel mais preciso de impacto,
visto que esse sistema armazena um historico dos equipamentos existentes
na organizacdo. O BDEC - Banco de Dados de Erros Conhecidos também é
utilizado nesta etapa a fim de tentar criar associagbes entre problemas
similares ocorridos e as solucdes aplicadas a eles, além de possibilitar a
verificacdo da ocorréncia do mesmo problema e sua solugcao(ITIL Service
Operation, 2011). Desta forma, um acervo de técnicas pode ser aplicado para
deteccdo de causa raiz para problemas novos ou que ainda ndo possuam
uma solucédo viavel. Para tanto, a ITIL aborda as seguintes técnicas:

o Anélise Cronologica: esse método visa acompanhar
cronologicamente a ocorréncia dos fatos envolvendo um incidente, e
para tal exige uma documentacado completa a respeito dos incidentes e
das acdes realizadas durante o processo de forma a tentar evidenciar a
causa raiz através do descarte de hipoteses cronologicamente falhas
(CHIARI, 2010).

o Andlise de Valor do Impacto: essa técnica visa levantar o nUmero de
usuarios afetados, a duracdo da indisponibilidade com o incidente e o
custo financeiro, caso seja possivel mensura-lo. Apdés esse
levantamento, os dados sao organizados e estabelecido um peso para
definir a prioridade a fim de solucionar o problema. Assim, durante o
levantamento dos dados também pode-se chegar a causa raiz (CHIARI,
2010).

o Brainstorming: é a técnica que busca reunir pessoas relevantes no
assunto de forma a criar um debate, que nesse caso sera focado em
identificar problemas, identificagdo de causas raiz e identificacdo de
possiveis solu¢cdes aos problemas (CHIARI, 2010).

e Solucdo de contorno e criagcdo de registro de erro conhecido: em

determinadas ocorréncias € possivel utilizar uma solucéo de contorno, ou seja,
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uma solucao provisoria para o problema a fim de reestabelecer o servi¢o. Tal
solucéo temporaria deve ser devidamente registrada no BDEC informando o
problema, a solucédo de contorno encontrada, possiveis efeitos colaterais da
solucdo, a causa do problema, a fim de auxiliar a resolucdo em futuras
ocorréncias. Ressalta-se que essa ndao é uma solucéo definitiva e o encontro
de uma solucdo permanente ndo deve em hipdtese alguma ser descartado
(ITIL Service Operation, 2011).

Resolucdo do Problema: nesse ponto a causa raiz do problema j& foi
encontrada, sendo assim se inicia o trabalho de propor uma solugéo definitiva
ao problema. Para os problemas nos quais uma solucao € encontrada e exige
mudancas, essas mudancas devem ser registradas através de uma RDM -
Requisicdo de mudancga para que as modificagcbes sejam autorizadas para
implementacéo (ITIL Service Operation, 2011). Porém, nessa etapa, um fator
gue deve ser observado é o custo da solucdo, pois muitas vezes o problema
possui um impacto baixo, mas uma solucdo de alto custo. Nesses casos a
solucdo nédo é viavel; deve-se entdo utilizar a solu¢do de contorno toda vez
gue o problema ocorrer.

Encerramento do Problema: uma vez que a solucéo tenha sido aplicada, é
necessario finalizar o registro desse problema. Para finalizacdo do registro, o0s
dados de todo o processo para solucdo do problema devem estar descritos
com detalhes (ITIL Service Operation, 2011).

Revisdo de Problemas Graves: a Ultima etapa proposta pelo fluxograma de
gerenciamento de problemas da ITIL € revisar os problemas priorizados como
graves. Assim, essa atividade busca retirar algum aprendizado para eventuais
problemas mesmo que néo relacionados, visto que alguns dos aspectos que
podem ser analisados sdo: o que foi realizado da forma correta, o que deve
ser melhorado no processo de forma geral, se existe alguma atividade que
precise ser realizada para monitoramento e como evitar a recorréncia(ITIL
Service Operation, 2011).Respondida essas questdes os dados podem ser
utilizados para realimentar o fluxo para realizacdo de atividades proativas,

sempre em busca da exceléncia dos servi¢os prestados.
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2.7.5 Gerenciamento de Acessos

O Gerenciamento de acesso € 0 processo responsavel por conceder e
gerenciar os direitos de acesso aos usuarios, cuja funcdo é a de ndo permitir
acessos indevidos e proporcionar aos usuarios certos 0 acesso aos recursos ou
servicos disponibilizados. E neste processo que as politicas de seguranca
desenvolvidas pela empresa sdo de fato colocadas em execucdo, sendo de
responsabilidade dos colaboradores responsaveis por esse processo monitorar 0s
acessos existentes a fim de garantir a correta utilizagdo das autorizacdes e a criagéo
de acesso para novos colaboradores bem como exclusdo dos acessos de
colaboradores desligados da organizacéo.

O processo também deve manter historico dos acessos a fim de realizar
auditorias para facilitar a atividade de investigacdo de quebra de seguranca dos
servicos prestados. Para a realizacdo desse processo € necessario o conhecimento
de alguns conceitos adotados por ela:

e Identidade: é a informacdo sobre a pessoa por tras do login, contendo
informacdes sobre nome e funcédo dentro da organizacao.

e Direitos: diz respeito as configuracdes que dado acesso ao usuario, que
definem o que o usuario consegue fazer ou ndo com seu login.

e Servicos ou grupo de servigos: trata-se da criagdo de um grupo de usuarios
para os quais sao liberados servigos iguais evitando assim a criacdo da
configuracdo de acesso para cada usuario de forma individual.

e Servigcos de Diretorios: sdo as ferramentas utilizadas para gerenciar os
acessos.

Tendo a compreensdo desses conceitos basicos, a figura 8 apresenta o

modelo de fluxo do processo de gerenciamento de acesso proposto pela ITIL.



Figura 8 - Fluxograma atividades do gerenciamento de acesso
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2.8 Melhoria Continuada de Servico

O processo de melhoria continuada de servicos busca alinhar e realinhar de
forma continua os servigcos de Tl com os interesses da organizacdo ou de seus
clientes. Segundo Magalhdes e Pinheiro (2010)para realizar a melhoria continuada
de servigos a ITIL preconiza o ciclo PDCA (Plan, Do, Check e Act) baseado em
quatro etapas:

e Plan - Planejar as acdes que serdo executadas.

e Do - Executar as acdes planejadas.

e Check- Verificar se o que foi feito esta de acordo com o planejado.
e Act- Agir sobre os desvios do planejamento.

A figura 9 apresenta o objetivo do processo de melhoria continuada dentro
das organizacdes.

Figura 9 - Processo de melhoria continuada
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2.9 Funcoes

A ITIL define além dos processos principais 0 conceito de funcdes que sao
equipes com uso de ferramentas que irdo realizar um ou mais processos e
atividades (CHIARI, 2010). Para tanto, a ITIL referéncia quatro fun¢gées conforme

discriminado a seguir:

2.9.1 Central de Servigos

Para Chiari (2010), a central de servicos é considerada a posicdo de frente da
Tl, pois é através dela que o0s usuarios dos servicos comunicam a interrupcao,
mudangas e novas solicitagdes de servicos. A central de servicos pode possuir
varias estruturas, sendo a mais comum a local, descrita quando existe uma central
préxima ao cliente podendo haver varias por regido. Em empresas maiores e com
grande abrangéncia outras estruturas também podem ser utilizadas como a virtual,
que se baseia em ndo ser visivel fisicamente para os clientes; a centralizada que
concentra todo o atendimento ao cliente em um Unico local de forma a atender a
todo se por dltimo a utilizada, que em sua grande maioria € utilizada por
multinacionais, follow-the-sun, sendo dividida de acordo com o dia comercial dos

paises em gque a organizacao atua.

2.9.2 Gerenciamento de Operacdes

Sao as equipes responsaveis por realizar as tarefas rotineiras da organizacao,
como rotinas de backup, e atividades de producéo, assegurando a organizacao que

suas atividades estao ocorrendo em conformidade.

2.9.3 Gerenciamento Técnico - Infraestrutura

Esta funcdo desempenha um papel duplo, o primeiro é gerir o conhecimento a

respeito da infraestrutura utilizada pelo TIl; o segundo € manter a infraestrutura

necessaria para manter 0s servicos ativos. O gerenciamento técnico de
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infraestrutura foi desenvolvido para manter 0S recursos necessarios com
responsabilidade sobre os custos desses recursos, ViSto que 0OS recursos mais
relevantes nesse caso sao as habilidades dos técnicos e a tecnologia utilizada que

deve suportar 0s servicos, mas mantendo um baixo custo.

2.9.4 Gerenciamento de Aplicativo - Aplicacdes

Embora muitas vezes essa funcéo seja confundida com o desenvolvimento de
aplicativos que busca gerenciar todo o ciclo de vida de uma aplicacdo, o
desenvolvimento de aplicativos na verdade € apenas parte do ciclo de vida de uma
aplicacao importando-se apenas com 0s requisitos, o desenho e o desenvolvimento
do cédigo da aplicacdo. O gerenciamento de aplicativos além de abranger os trés
itens do desenvolvimento também cobre outros aspectos como a implantacdo da
aplicacao, o suporte e por ultimo a otimizacéo fechando o ciclo de vida da aplicacao.

Assim, como a fungcédo gerenciamento de infraestrutura, o gerenciamento de
aplicativos também possui mais de um papel, sendo responsavel por fornecer os
recursos necessarios para desenvolvimento de aplicacbes, gerenciar todo o
conhecimento e fornecer padrdes para as aplicacdes no momento de seu desenho.

O capitulo apresentou a fundamentacdo teorica do trabalho, expondo
conceitos a respeito do gerenciamento de problemas, gerenciamento de servicos de
Tl e ITIL. Como se pode notar a ITIL € um conjunto de processos atrelados que
demandam um grande esforco por parte dos setores de Tl visto sua complexidade
porem, todos 0s processos sdo bem segmentados e faceis de se entender o que

ajuda no momento de sua implantagao.
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3 Estudo de Caso

Neste terceiro capitulo é descrito o atual cenario da organizacdo no qual o
estudo de caso foi realizado, mostrando sua relacdo com a tecnologia e a
implantagc&o do processo de gerenciamento de problemas proposto pela ITIL.

3.1 A Cooperativa de Trabalho Médico

A cooperativa objeto de estudo deste trabalho foi fundada em 1991, com o
objetivo de fornecer a populacédo de Jodo Monlevade e regido um servico médico de
qualidade e de forma acessivel, aléem de valorizar os médicos uma vez que no
periodo de sua criacdo a crise econdmica fazia o trabalho médico ficar desvalorizado.

Para alcancar os objetivos e manter a relacdo de confianca com seus clientes,
a cooperativa € regida por uma missao de atender as demandas da populacdo no
setor de saude, fornecendo servicos personalizados com a mais alta qualidade,
mantendo pre¢cos compativeis. Para tanto, dispde de profissionais capacitados e
recursos tecnolégicos modernos, visando o bem-estar social e a justa remuneracao
de seus cooperados.

Com o objetivo de manter sua missdo a cooperativa possui visdo e valores
bem definidos conforme descrito a seguir:

o Visdo: Ser a referéncia de plano de salude no mercado, garantir a
manutencdo e estabilidade da cooperativa, para a promo¢do do bem-estar dos
clientes, com atencdo humanizada dentro de principios éticos e exceléncia da
pratica médica.
o Valores:

o Respeito ao Contrato - A cooperativa de trabalho médico de Joéao

Monlevade se caracteriza como organizacdo que garante os direitos do

cliente estabelecidos no contrato, como mostra de respeito, atencdo e

seriedade.

. Etica - A Conduta Etica se evidencia nas acbes, nas atitudes,

transparéncia da cooperativa, na tomada de decisbes e na prestacdo de

servicos com profissionalismo e fortalecimento das relagbes com o cliente,
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prestadores, fornecedores, funcionéarios, profissionais meédicos, 06rgaos
reguladores e sociedade.

o Responsabilidade Social - A atuacdo socialmente responséavel da
cooperativa € uma relevante contribuicdo que promove melhorias a sociedade
com implementacéo de agles e beneficios em prol do bem-estar fisico, social
e mental de todos da comunidade em que esta inserida e tem buscado
sempre, quer por iniciativas voluntarias, adocao de programas especificos.

o Valorizacdo do trabalho médico - A valorizacdo do trabalho médico é
uma constante preocupacdo, presente na implementacdo continuada de
medidas que materializam reconhecimentos, recompensa e oportunidades de
educacao, pela exceléncia do trabalho realizado junto aos clientes.

o Educacdo Continuada - O desenvolvimento do espirito cooperativista €
um grande desafio a todos, é objeto da razdo de existéncia da singular, ao
buscar, constantemente, promover, participar, divulgar, através de eventos e
programas, a integralizacdo do conceito e das praticas de cooperacao,
requisito estratégico para competir e atender as demandas mercadoldgicas.

o Foco nos resultados - O compromisso de promover resultados
sustentaveis, para garantir o equilibrio econdmico-financeiro, fundamental
para a sustentabilidade e a competitividade da cooperativa frente ao mercado,

cujo foco é a satisfacao de clientes e cooperados.

3.2 Relacao da Cooperativa com a Tecnologia

Para a realizacdo das atividades operacionais, a cooperativa possui
atualmente um parque de equipamentos padronizados sendo todos os desktops,
notebooks e servidores adquiridos no fornecedor Dell, totalizando 46 equipamentos
e todas as impressoras multifuncionais da marca HP, totalizando 22 equipamentos.
Ressalta-se a padronizagcdo nas marcas com o objetivo de facilitar o gerenciamento
e 0 suporte, além de serem marcas de alta qualidade.

Séo utilizados também diversos softwares com objetivos especificos a fim de
aumentar o controle dos processos da cooperativa podendo destacar entre eles, um

sistema ERP (Enterprise Resource Planning).
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Segundo Centola & Zabeu (1999), o ERP prové informacgdes geradas a partir
do processo operacional para aprimorar as atividades diarias da empresa, permitir
um planejamento estratégico mais estavel e assegurar a flexibilidade, integrando
todas as areas funcionais.

Outro software utilizado pela cooperativa tem como responsabilidade o
gerenciamento de todas as transa¢fes que a envolve a area de saude e por ultimo
um sistema de autorizagcéo on-line, sendo utilizado por prestadores para solicitarem
as transacodes ao sistema principal da cooperativa.

Como se pode notar as atividades realizadas pela cooperativa depende
diretamente ou indiretamente de fatores tecnoldgicos, sendo necessario entdo um
setor de TI estruturado e capaz de suprir as demandas advindas da utilizacédo

dessas tecnologias.

3.3 Setor de Tecnologia da Informacéo

Atualmente o setor de Tl da cooperativa conta com trés colaboradores
responsaveis por gerenciar e manter a estrutura tecnoldgica da organizagédo. O autor
do trabalho ocupa o cargo de auxiliar técnico de Informética; embora existam
colaboradores com o mesmo cargo de Analista de Sistemas, um deles responde
pela coordenacédo do setor. Para melhor divisdo das responsabilidades, foi criado o

seguinte organograma conforme representado na Figura 10.
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Figura 10 - Organograma da Hierarquia do STI
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Fonte: Elaborado pelo autor

3.4 Levantamento de necessidades

O setor de tecnologia da informacao da cooperativa atualmente sofre com um
problema comum e recorrente nas organizagbes e setores de Tl no mundo, o
excesso de demanda. Como a cooperativa conta com apenas trés colaboradores de
Tl para cuidar de todos os sistemas e parque tecnoldgico, 0 setor se encontra com
uma alta demanda e que nunca cessa. Nesse aspecto, tanto a organizagdo quanto o
autor desta pesquisa entenderam a necessidade de melhorar o fluxo de trabalho do
setor, sendo necessario para isso diminuir o tempo e a quantidade de ocorréncias
registradas.

A escolha do gerenciamento de problemas proposto pela ITIL para ser
implementado antes de qualquer outro processo se da em funcado do foco das
técnicas, que visam diminuir o tempo dos atendimentos, visto que utilizard os
incidentes ja ocorridos para analisar as solugdes e aplica-las a problemas similares,
e também a diminuicdo da quantidade de chamados, uma vez que as praticas
buscam a identificacdo da causa raiz para eliminacdo do problema evitando sua
reincidéncia.

O processo possibilitara ao setor de Tl diminuir sua demanda, proporcionando
um melhor planejamento de suas atividades bem como a abertura para trazer novas
solucdes para a cooperativa a fim de melhorar a qualidade dos servi¢os prestados.
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O primeiro passo foi a realizacdo de um brainstorming com o objetivo de
alinhar os esforcos dos analistas e técnico do setor de Tl para identificarem
primeiramente a plataforma a ser utilizada como base para o gerenciamento das
ocorréncias. Assim, foram definidas as ferramentas de andlise de causa raiz que
seréo descritas posteriormente.

Com relacdo ao processo de gerenciamento de problemas, o fluxograma de
atividades foi alterado levando-se em consideracdo a realidade do setor, visto que
nao possui certos tipos de entradas nem o suporte de outras atividades relacionadas

a ITIL. O fluxograma proposto para o cenario da Tl € apresentado na Figura 11.

Figura 11 - Fluxograma atividades do gerenciamento de problemas adaptado
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Fonte: ITIL Service Operation(2011). Adaptado pelo autor

3.5 Sistema para Gerenciamento de Ocorréncias
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O Sistema para Gerenciamento de Ocorréncias utilizado para o
desenvolvimento do trabalho foi o Ocomon. O Ocomon foi desenvolvido em 2002
como um projeto pessoal, que possuia como caracteristicas iniciais cadastrar,
acompanhar e controlar ocorréncias de suporte. Foi utilizado pela primeira vez na
UNILASALLE - Centro Universitario La Salle e a partir de entdo tem estado em
constante modificagdo para buscar cada vez mais atender as demandas de ordem
pratica, operacional e gerencial das areas de suporte técnico (OCOMON, 2017).

Em 2004 visando atender uma nova demanda por gerenciamento da
qualidade do suporte, o Ocomon recebeu atualizacbes que adicionaram
caracteristicas relacionadas a SLA - Service Level Agreement que trata-se do tempo
acordado para atendimento e solucao de uma ocorréncia (OCOMON, 2017).

O Ocomon apresenta-se como uma ferramenta que auxilia os setores e
organizacGes de Tl a responderem perguntas que antes eram dificeis de serem
obtidas. Algumas dessas questdes seriam: 0 volume de chamado em determinado
periodo, o tempo gasto para atendimento e solucdo de um chamado, porcentagem
de chamados atendidos dentro da SLA estabelecida, defeitos mais frequentes,
setores com maior demanda de suporte. Para conseguir atender as demandas, o
Ocomon oferece as seguintes fungdes que estao prescritas na ITIL:

e Abertura por area de competéncia,

e Envio de e-mail para os envolvidos chamado (solicitante e equipe de
suporte);

e Possibilidade de acompanhamento de andamento do atendimento;

e Definicdo de niveis de prioridade para os chamados;

e Gerenciamento do tempo de solucdo baseado na categoria do
problema;

e Base de conhecimento;

¢ Relatorios gerenciais;

e Consultas personalizadas;

e Controle de dependéncias para o atendimento;

e Encerramento das ocorréncias;

e Descrigao da solugéao utilizada para solu¢ao do problema;

e Controle de SLAs.
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Por ser um software Open Source e atender varios requisitos necessarios
para realizagcdo do gerenciamento de problemas prescrito pela ITIL, o0 Ocomon foi
escolhido para ser o software que servira de base para implantacdo do processo
desse estudo.

O Ocomon foi configurado com os tipos de problemas mais recorrentes, visto
que possui também as configuracdes de prioridade e de SLA para realizacdo do
atendimento e da resolucdo do problema baseado no nivel de urgéncia e tipo do

problema conforme demonstrado nas Figuras 12, 13 e 14.

Figura 12 - Configuracdo Ocomon baseado nos tipos de problema

OcoMon - Moédule de Administracdo Segunda-feira, 27/11/2017
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Fonte: OCOMON (2017)

Figura 13 - Configuragcdo Ocomon dos tipos de prioridades de atendimentos

OcoMon - Médulo de Administracdo Segunda-feira, 27/11/2017

Administracgdo de prioridades de atendimento:
MNovo registro

Existe{m) 5 registro(s) cadastrado{s).

Nivel Descricdo Padrio Cor Alterar Excluir
1 Critica NAO r4 x
2 Legal NAQ V4 >
3 Processo com prazo de atendimento NAC _p’ x
4 Processo interrompido NECH 4 >
10 Necessita suporte SIM r4 >

Fonte: OCOMON (2017)
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Figura 14 - Configuragao do Ocomon das SLA’s Para resposta as ocorréncias

OcoMon - Médule de Administracio Segunda-feira, 27/11/2017

Administracdo de Niveis de Resposta

Existe{m) 4 registro(s) cadastrado(s).

Nivel SLA Alterar Excluir
MIVEL 1 1 hora ra >
NIVEL 2 4 horas r x
MIVEL 3 8 horas V4 >
NIVEL 4 12 horas r >

Fonte: OCOMON (2017)

Com os parametros ja configurados, cada problema € vinculado a uma
prioridade a fim de padronizar os atendimentos por problemas. A seguir, a Figura
15demonstra como € realizada a abertura das ocorréncias onde nota-se que ao final
€ dada uma prioridade ao problema fazendo com que sua visualizacdo pelos

técnicos seja diferenciada e baseada na prioridade.

Figura 15 - Tela de abertura de chamado no sistema Ocomon
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Fonte: OCOMON (2017)

Observou-se que apds quatro meses de utilizagdo do sistema Ocomon na
cooperativa, o software ja conseguia fornecer dados reais sobre as ocorréncias da

organizacdo, sendo possivel verificar a quantidade de chamados para cada tipo de
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problema bem como a solugéo proposta para a resolugdo. O Ocomon consegue
fornecer uma série de relatérios a respeito das ocorréncias e também possibilita a
pesquisa de ocorréncias ja solucionadas a fim de fornecer a base de conhecimento
para resolucdo de problemas similares. As duas funcionalidades citadas acima sao

demonstradas nas Figuras 16 e 17.

Figura 16 - Relatérios Gerados pelo sistema Ocomon

OcoMon - Médulo de Ocorréncias Terca-feira, 28/11/2017

Relatérios:

Escolha um dos relatdrios ﬁntosl ou cl'iue AiUI im um relatério ieral.

Problemas por drea de atendimento
Locais mais atendidos

Geral

SLA'S

Relatorio de chamados por equipamentos
Geréncia do Helpdesk

Atendimentos por técnico

Atendimentos por usudrio

Quantidade de chamados: Area x periodo
Chamados abertos pelo usudric-final

Quantidade de chamados x categoria de problema

Fonte: OCOMON (2017)

Figura 17 - Tela para pesquisa de solugdes

OcoMon - Médulo de Ocorréncias Terca-feira, 28/11/2017

Consulta a Solucdes e Problemas:

L. e N 3z O
- v
v
_ ¥/ Pelo menos uma das palavras L) Apenas chamados com anexos

&] Cancelar \

Fonte: OCOMON (2017)

3.6 Ferramentas para descoberta de causaraiz



55

Com base nas informacdes fornecidas pelos relatérios do sistema de
gerenciamento de ocorréncias, o STI realizou um brainstorming voltado para
divulgacao de dados referentes as ocorréncias como por exemplo, ocorréncias com
maior incidéncia, ocorréncias com maior tempo gasto para resposta e solucédo além
dos setores com maior demanda.

Nessa reunido também foram pontuadas as ferramentas que iriam ser
utilizadas para iniciar a investigacdo da causa raiz. Assim, as ferramentas
selecionadas foram escolhidas baseadas nas caracteristicas gerais das ocorréncias
e também contemplando uma forma de possibilitar a geréncia a compreensédo do
trabalho realizado e facilitar o apoio ao processo.

Apos cinco meses de ocorréncias analisadas, obteve-se um total de 422
ocorréncias que em média geram 84 ocorréncias por més, estando divididas

conforme a figura 18 representada a seguir.

Figura 18 - Grafico de Problemas Registrados

Internet; 20; 5%

Acesso; 11; 2%
Telefonia; 7; 2%

Hardware; 4; 1%

Duvidas; 8; 2%

@ Sistema @ Impressoras @ Duvidas W Software  EHardware

O Telefonia @ Acesso H Internet @ Outros

Fonte: Elaborado pelo autor
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O grafico acima demonstra de forma clara os itens que mais demandam do
STl levando em consideracdo o fato de que no item “outros” estdo sendo
considerados ocorréncias como geracao de relatérios, solicitacdes de aquisicdo por
parte do setor de tecnologia dentre outros eventos.

Com base nos dados obtidos, nota-se a alta demanda com relagdo ao
sistema principal da cooperativa. Outra ocorréncia que pode ser notada sdo as
relacionadas com as impressoras, que embora ndo ocorram com a mesma
frequéncia das ocorréncias ligadas ao sistema, as impressoras possuem 0S
chamados com maior tempo para atendimento e resolucao.

Baseado nesses dados coletados foram selecionadas as ferramentas que
serdo utilizadas para descoberta de causa raiz:

e Brainstorming;

¢ Andlise de valor de Impacto;
e Meétodo Ishikawa;

e 5 Porqués;

e Meétodo Kepner e Tregoe.

3.6.1 Brainstorming

Esta técnica foi escolhida por possuir a caracteristica de reunir pessoas que
entendam do tema que sera abordado durante a reunido, gerando o debate e
interacdo das pessoas, facilitando a geracéo de ideias a respeito da causa raiz dos
problemas. Assim, essas ideias serdo passadas para outras ferramentas como
forma de formalizacdo das causas levantadas e podendo também sugerir a solucéo
para tais problemas baseado na experiéncia de cada integrante do brainstorming.

Embora as informagfes obtidas durante o brainstorming ndo possuam uma
sequéncia racional e estruturada de pesquisa ou levantamento de dados, pode-se
observar que durante sua execucdo sdo obtidas varias ideias que podem ser
utilizadas para uma pesquisa mais profunda e elaborada.

No contexto da cooperativa essa sera a primeira ferramenta a ser utilizada,
visando levantar possiveis causas raiz para 0os problemas com maior ocorréncia ou

impacto, baseando-se nos dados retirados do sistema Ocomon.
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3.6.2 Anédlise de Valor do Impacto

Esta ferramenta visa demonstrar o impacto causado por incidentes ou
problemas, dando a equipe uma visdo ampla das ocorréncias que causam maior
prejuizo, seja financeiro ou operacional. Para se obter resultados satisfatorios, trés
aspectos podem ser considerados:

e Numero de colaboradores afetados;
e Tempo demandado para solucionar o problema;
¢ Impacto financeiro para a organizacao.

Baseado nesses trés aspectos, a tabela de valor de impacto abaixo foi

elaborada:
Tabela 1 - Tabela de valor de impacto de problemas
Sistema Todos os usuarios Até 5 dias Alto Critico
Impressoras 2 a 7 usudrios Até 1 més Baixo Médio
Software 1 usuario Até 2 dias Baixo Baixo
Hardware 1 usuario Até 2 dias Baixo Baixo
Telefonia 1 usuario Até 2 dias Baixo Baixo
Acesso 1 usuario Até 1 dia Baixo Baixo
Internet 1 usuario Até 1 dia Médio Baixo

Fonte: Elaborado pelo autor
3.6.3Métodolshikawa (Espinha de Peixe)

Esta ferramenta se baseia em uma forma grafica usada como estrutura de
investigacdo para representar elementos de influéncia (causas) sobre um
determinado problema (efeito). E também designada como Diagrama de Ishikawa,
em funcdo de seu autor, ou Diagrama Espinha de Peixe, devido ao seu formato
(MIGUEL, 2006). Essa ferramenta foi escolhida por fornecer a visualizacdo gréafica
das possiveis causas raiz podendo agrupar as causas por tépicos facilitando a
conexao de todas as possibilidades.
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Figura 19 - Espinha de Peixe generalizado para os Problemas com Impressoras
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MAQ-DE-OBRA MATERIAL

Fonte: Elaborado pelo autor

3.6.4 5Porqués(Why)

Esta ferramenta possui o objetivo de identificar a causa raiz de um problema,
realizando a pergunta “por qué?” para cada possibilidade de causa cinco vezes
seguidas, até chegar em uma causa consistente(HORNBURG, ZWICHER,
GARGIONI, 2007).

Para cada problema as perguntas mudam adequando-se ao contexto do
problema. Para exemplificar a atividade realizada, o gquestionamento feito para o
defeito de uma impressora seré apresentado abaixo.

1. Por qué aimpressora parou?
Porque as folhas ndo passavam pela unidade fusora.
2. Por qué a folha ndo passava folha pela fusdo?
Porque o rolo da fusdo nao estava rodando de forma adequada.
3. Por qué o rolo de fuséo n&o rodava adequadamente?
Por que a lamina do rolo de fusdo apresentava desgaste.
4. Por qué havia desgaste no rolo de fusédo?
Porque o lubrificante do eixo da fusédo havia secado.
5. Por qué o lubrificante do eixo havia secado?
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Porque devido ao tempo de wuso do equipamento que é
aproximadamente quatro anos, o lubrificante perdeu a viscosidade
acarretando a danificacdo do rolo de fuséo.

Como se pode notar para esse caso em especifico 0s cinco porqués atingiu
seu objetivo chegando a causa do problema, que nesse caso se deu em funcéo do
desgaste de uma peca do equipamento devido ao seu tempo de uso.

Ressalta-se que a utilizacdo dessa ferramenta se mostrou ineficiente para
problemas mais complexos e que tivessem alto atrelamento entre pessoas e
situacOes diferentes. Assim, para os problemas envolvendo o sistema principal outra

ferramenta foi utilizada visando obter melhores respostas para as causas raiz.

3.6.5 MétodoKepner e Tregoe

O método foi criado por Charles Kepner e Benjamin Tregoe, que deram o
nome ao método (ALVAREZ, 1997), que consiste na formalizacdo do problema
seguindo basicamente 0s seguintes processos:

e Descricdo detalhada do problema;

e Pontuar possiveis causas;

e Testar as causas mais provaveis;

e Identificar a verdadeira causa.

Com a utilizacdo desse método foi possivel identificar a causa raiz de
diversos problemas antes nao identificados, principalmente problemas relacionados
ao sistema principal, visto que possui grande complexidade tornando dificil a
identificagdo das causas raiz. O detalhamento de um dos problemas relacionado ao
sistema € descrito abaixo:

e Descricdo do problema: Sistema de autorizagcdo retorna erro em
transacoes, entretanto, dentro do sistema principal de transacfes da
cooperativa estdo com status normal, sendo necessario muitas vezes
reiniciar o sistema de autorizagado para corrigir o problema causando a
interrupcdo do servigco por um curto periodo de tempo, porém com alta

frequéncia.
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e Possiveis causas: Erro de comunicacdo entre os dois sistemas
(Sistema principal e sistema de autorizacdo); falha na implementacéo
do sistema de autorizacao; falha no sistema principal da cooperativa.

e Testar principais causas: Foi solicitado as duas empresas responsaveis
pelo desenvolvimento para verificar a existéncia de algum erro ou
configuracdo que impedisse a correta comunicagcdo dos sistemas. Ao
gue se refere a comunicacdo entre os dois sistemas, foi aumentado a
guantidade de linhas para comunicacgao entre eles.

e Identificacdo da causa raiz: ApOs testar as possiveis causas foi
identificado que o problema estava ligado a quantidade de linhas de
comunicacao existente entre os sistemas, visto que ap0s 0 aumento
das linhas de comunicacédo o problema foi cessado.

Importante ressaltar que o SIGE-ERP utilizado pela cooperativa é um sistema
de informacéao eficiente e consistente, que nao gera demanda de manutencao para o
setor de TI, sendo necessario apenas pequenas parametrizacdes conforme as
mudancas e exigéncias de mercado. Dessa forma néo foi necesséria a utilizacdo das

ferramentas sobre ocorréncias desse sistema.
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4ANALISE DOS RESULTADOS

Apé6s a identificacdo dos problemas e aplicacdo das ferramentas de
descoberta de causa raiz, o STI realizou atividades objetivando sanar parte dos
problemas detectados, podendo essas ac¢bes ser classificadas em corretivas ou
preventivas. No caso das preventivas formam as atividades realizadas como
treinamento de alguns colaboradores com relacéo a certos tipos de atividades com
alto indice de chamados, como por exemplo, davidas com relagdo ao acesso a certo
tipos de contelddo na internet, utilizacdo de recursos das principais ferramentas do
pacote office, revisdo dos plug’s de telefone nos setores com maior demanda por
telefonia, parametrizacdes de acessos alterados de acordo com o setor, impressoras
matriciais, dentre outras atividades. No que tange as atividades corretivas, o maior
esforco foi em relagdo as impressoras laser que possuiam alta demanda com SLA
de atendimento e resolucdo acima do acordado.

O fato de nado existir um colaborador com conhecimentos técnicos sobre
impressoras laser e a falta de mao de obra qualificada no municipio, fizeram com
gue a cooperativa sempre que houvesse um problema enviasse 0 equipamento para
outra cidade para orcamento e posteriormente a manutencdo. Tal acdo fazia com
que o tempo para iniciar o atendimento fosse longo pois demandava entrar em
contato com empresas de manutencédo, agendamento de transporte e aprovacao da
geréncia para envio do equipamento, uma vez que o transporte gerava custos para a
cooperativa.

Apos todo o trabalho de envio do equipamento, a SLA de resolucdo também
nao era atendida devido ao fato de muitas vezes as empresas necessitarem de
tempo para realizar a manutencdo, além de pedirem mais tempo quando se tratava
de pecas danificadas ou a inexisténcia de pecas devido ao fato das impressoras ja
estarem fora de linha. A Figura 20 demonstra o tempo gasto para atendimento e

resolucéo de chamados envolvendo impressoras.
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Figura 20 - SLA sobre atendimento de impressora
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Fonte: OCOMON (2017)

Visto essa demanda a solucado inicial proposta para otimizar as SLA de
atendimento e resolucdo foi o treinamento de um técnico do STI para realizar
manutencdes nos equipamentos, desta forma o atendimento ao equipamento era
agil visto que o técnico se encontrava ja no local para manutencéo.

Apesar da solugcdo implantada pode se perceber que mesmo agilizando o
atendimento existia um gargalo com relacdo a aquisicdo de pecas, visto a
necessidade de autorizacdo da geréncia, além do tempo de transporte uma vez que
as empresas gque vendem as pecas necessitam importa-las alegando néo possuir
em estoque devido ao ano de fabricacdo dos equipamentos. A Figura 21 demonstra
a mudanga de SLA de atendimento ap0s a modificagdo realizada para atender as

demandas de impressoras.

Figura 21 - SLA sobre atendimento de impressora apés mudancga na forma de atendimento

OcoMon - Médulo de Ocorréncias Quarta-feira, 22/11/2017
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Fonte: OCOMON (2017)
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Como se pode notar com base nas Figuras 20 e 21 apresentadas acima,
devido a dificuldade de se encontrar pecas para 0s equipamentos, causa um SLA de
resolucdo muito alto, o que é indesejado quando se quer manter a qualidade dos
servicos prestados.

Visando solucionar tal problema, o STI atualmente estuda a viabilidade de
locar impressoras, visto que esse servigo inclui a manutencdo dos equipamentos
além de disponibilizar equipamentos de backup caso a manutencdo demore mais
que 24h. Um primeiro orcamento foi realizado sem maiores especificacbes apenas
para conhecimento dos valores envolvidos no processo de locacdo de equipamentos
de impresséo e pode-se notar inicialmente uma economia de aproximadamente 23%
no valor atualmente gasto levando-se em consideracao os custos de manutencao e
estoque de suprimentos que devem ser mantidos pela cooperativa.

Importante ressaltar que, até o final deste trabalho esse servico ainda néo
tinha sido implementado pois necessita de maior estudo para dimensionamento
correto dos equipamentos além da necessidade de realizacdo de pesquisas no
mercado para verificacdo dos equipamentos que podem ser oferecidos e as
melhores empresas que consigam atender a demanda da cooperativa com maior
eficiéncia.

Em relagdo aos problemas inerentes ao sistema de transac¢des da cooperativa,
apos a aplicacdo das ferramentas detectou-se que parte dos problemas estavam
ligados as parametrizacdes incorretas no sistema. Assim, as parametrizacées
detectadas foram ajustadas de forma correta diminuindo a recorréncia de certos
problemas apresentados em funcao dessas parametrizacdes, porém parte dos erros
estdo relacionados a dados ha muito tempo ja existentes no sistema e altamente
atrelados a outros, sendo necessario um esforgco concentrado, no entanto, com o
atual quadro de funcionarios com o qual o STI conta, tais mudancas se tornam
inviaveis devido ao tempo necessario e o desconhecimento de efeitos colaterais
dessas modificagoes.

Por meio dos estudos também foi possivel observar que o atual sistema de
transacbes da cooperativa encontra inidmeros problemas no que diz respeito a
integragdo com outros sistemas, além de dificil alinhamento com novas tecnologias.
Neste sentido, a cooperativa entende a obsolescéncia do atual sistema de

transacgdes, e atualmente estd estudando no mercado novos softwares relacionados
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a &rea que consigam atender de forma mais eficiente e eficaz as suas reais
necessidades e processos.

Desta forma, o STI contara com um software mais efetivo além de possibilitar
ao setor a correcao de varios problemas durante o processo de migracdo para o
novo sistema, visto que o novo sistema sera estabelecido do zero, sendo possivel
iniciar com os dados mais corretos para seu melhor funcionamento e diminuindo a
ocorréncia de problemas com o atual sistema.

O grafico a seqguir (Figura 22) apresenta as ocorréncias registradas no
sistema Ocomon apdés o inicio da utilizacdo das ferramentas de descoberta de causa

raiz.

Figura 22 - Grafico dos problemas registrados apés o inicio da utilizacdo das ferramentas de

descoberta de causa raiz
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Fonte: Elaborado pelo autor

Realizando uma comparacdo entre a Figura 18 e 22 pode-se notar uma
diminui¢cdo na quantidade de ocorréncias quando realizado uma média mensal, pois

antes da utilizacdo das ferramentas de descoberta de causa raiz existia uma média
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de 84 ocorréncias més, e apos a utilizacdo das ferramentas e a¢do sobre as causas

detectadas, a quantidade de ocorréncias chegou a aproximadamente 54 chamados

més, indicando uma reduc¢éo de 37% dos problemas.

O gréfico representado na Figura 23 apresenta de forma mais clara e precisa

0s resultados obtidos apds a implantagdo do gerenciamento de problemas prescrito

pela ITIL e adaptado a realidade do setor de Tl da cooperativa de trabalho médico.

Figura 23 - Grafico comparativo de ocorréncias
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Fonte: Elaborado pelo autor

Desta forma, considera-se que a utilizacdo das boas préaticas prescritas pela

ITIL a respeito do gerenciamento de problemas descritos neste trabalho se

mostraram eficiente no contexto da cooperativa estudada.
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5CONSIDERACOES FINAIS

Atualmente, considera-se indispensavel para a area de Tl um sistema de
gerenciamento de ocorréncias bem como processos que consigam interpretar os
dados armazenados e gerar algum conhecimento ou visdo sobre os ocorridos no
parque de equipamentos e softwares de uma organizagdo. Assim, o Ocomon se
mostrou um sistema que atende as diretrizes da ITIL no que diz respeito ao
gerenciamento de problemas, desde que o STI e os outros setores que demandam
de seus servicos estejam alinhados com as politicas de atendimento e estejam
cientes de suas responsabilidades.

O processo de gerenciamento de problemas descrito pela ITIL se mostrou
eficiente no que diz respeito a identificar problemas e suas respectivas causas raiz,
assim o0s setores de tecnologia conseguem diminuir demandas recorrentes,
possibilitando empenho em outras atividades que nao sejam correcfes de
problemas.

Foi observado também uma melhoria da satisfacdo dos colaboradores da
cooperativa no que diz respeito aos servicos prestados pelo STI. Porém, ressalta-se
que este processo, assim como todos 0s outros prescritos pela ITIL, sdo processos
continuos que devem ser sempre realizados a fim de manter e melhorar os
resultados.

Com o presente trabalho pode-se observar que um dos grandes gargalos
para efetivacdo dos processos de gerenciamento propostos pela ITIL sdo as
pessoas envolvidas. Assim, para esse estudo de caso a obtencdo dos resultados
esperados exigiu grande empenho do setor de tecnologia em sanar de forma
definitiva problemas recorrentes, como também dos demais colaboradores que séo
muitas vezes 0s responsaveis por apontar problemas e alimentar o sistema de
ocorréncias, pois 0 ndo preenchimento do chamado, o preenchimento incorreto ou
com poucos dados dificulta o processo de descoberta de causa raiz tornando todo o
processo ineficiente e insatisfatorio.

Importante ressaltar a efetividade das ferramentas de gestdo aplicadas no
contexto de um setor de tecnologia, visto que muitas vezes devido a falta de

conhecimento deixam de ser aplicadas. Na organizacdo onde o trabalho foi realizado,
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tal efetividade so foi obtida devido a maturidade do STI da cooperativa visto que a
mesma ja possui processos bem definidos e documentados devido a um
alinhamento ja existente com a gestdo da organizacdo, facilitando assim o
entendimento do atual cenario do setor.

Em resposta a problematica levantada no inicio deste trabalho, o
gerenciamento de problemas implantado na cooperativa, melhorou a qualidade dos
servicos, uma vez que, ap0s a aplicacdo da técnicas, equipamentos e sistema
diminuiram sua indisponibilidade para os usuarios, além de fornecer solucdes que
em alguns casos reduz 0s custos operacionais, economia essa que pode ser
direcionada para aquisicdo de novas tecnologias e melhoria de outro aspectos
ligados a Tl que venham a ser detectados futuramente.

Enfim, espera-se que este trabalho possa servir como material de apoio para
outras organizacfes que desejam implantar as boas praticas descritas pela ITIL,
especificamente o Gerenciamento de Problemas.

Para futuros trabalhos, sugere-se o estudo de caso de integracdo de
processos isolados que ja seguem as diretrizes da ITIL com outros processos
prescritos pelo mesmo framework como por exemplo, gerenciamento de incidentes,

eventos, acesso, dentre outros.
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