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Resumo

Manter o conhecimento sobre as atividades diarias das organizacées é um
grande desafio. Muitas organizagbes enxergam que € necessario ter alguma forma
de gestdo do conhecimento e que ela deve fazer parte das suas prioridades estratégi-
cas. Esse contexto também se aplica aos setores de Tecnologia da Informacéo (Tl),
principalmente por se tratar de uma area que esta em constante atualizagéo, tanto em
relagéo ao surgimento de novas tecnologias, quanto ao alto indice de rotatividade de
pessoal que é intrinseca do setor, especialmente na esfera publica. Nesse sentido, este
trabalho visa construir um modelo de processo que trate da gestdo do conhecimento
na area de suporte dos servigos de TI, focando na fun¢ao da central se servigos de
TI. Este trabalho também tem como objetivo a aplicagdo do processo em um Instituto
Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia. Para isso foi aplicada uma pesquisa de
campo entre os profissionais da area de Tecnologia da Informagao dos Institutos Fede-
rais para melhor entender a situacdo atual da gestao do conhecimento nos Institutos.
Os resultados desta pesquisa serviram de base para a construcdo do modelo de
processo, que foi desenvolvido utilizando da notagdo BPMN e é fundamentado nas
boas praticas de gerenciamento de servigos de Tl da biblioteca ITIL e nos conceitos de
gestdo do conhecimento, principalmente os apresentados pela metodologia KCS. Apds
a concepgao do processo, foi realizada a observacdo da sua aplicagao no Instituto
Federal do Rio Grande no Norte, com o objetivo de coletar a experiéncia obtida na
implantacdo em um ambiente real.

Palavras chave: Central de Servicos de Tl. Gerenciamento de servigos de Tl. Gestéao
do conhecimento. ITIL. BPMN. Processo.



Abstract

Maintaining the knowledge about the daily activities of organizations is a big
challenge. Many organizations consider necessary to have some form of knowledge
management and that it should be treated as strategic priorities. This context also
applies to sectors of Information Technology (IT), mainly because it is an area that
is in constant updates both regarding the emergence of new technologies and the
high employee turnover rate, which is specific for the sector, especially in the public
sphere. In this sense, this work aims to build a process model that deals with knowl-
edge management in IT support services with focus on the function of IT service desk.
This work also aims at the application of the process in an Education, Science and
Technology Federal Institute. For this, a field research was applied to professionals of
Information Technology of Federal Institutes in order to better understand the current
state of knowledge management. The results of this research served as basis for the
construction of the process model, which was developed using BPMN notation and is
based on good practices of IT service management of ITIL library and in the concepts
of knowledge management, mainly those presented by KCS methodology. After the
process design, the observation of its application at Federal Institute of Rio Grande do
Norte was performed with the objective of collecting the experience data obtained in the
implantation of the process in a real environment.

Key words: Service Desk. IT Service Management. Knowledge Management. ITIL.
BPMN. Model.
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1 INTRODUCAO

A globalizacao, as crescentes mudangas na economia mundial e na forma como
as pessoas se relacionam e se comunicam, em conjunto com o crescente avango da
tecnologia no dia-a-dia das pessoas sdo aspectos responsaveis pelas mudangas atuais
na forma como o trabalho em equipe é realizado nas organizagdes. A Tecnologia da
Informacao (T1) tem um papel fundamental na forma como as organizagdes realizam
suas atividades, nesse sentido € necessario um bom Gerenciamento dos Servigos de
Tecnologia da Informacao (GSTI) com o objetivo de manter a qualidade dos servicos
prestados e o cumprimento dos objetivos organizacionais relativos a TI.

O GSTI é estabelecido baseando-se em padroes como a norma ABNT NBR
ISO/IEC 20000, em boas praticas como a ITIL v3 (NABIOLLAHI; ALIAS; SAHIBUDDIN,
2011b), e em modelos de qualidade como o CMMI-SVC e o0 MR-MPS-SV.

A biblioteca ITIL define a fungao da Central de Servicos de Tl (CSTI) como o
ponto de contato primario para os usuarios fazerem requisicées de servicos, e para
relatarem interrup¢des nao programadas em servigos de Tl (STEINBERG et al., 2011).
Ja a norma ABNT NBR ISO/IEC 20000 nao define a fungao da CSTI, bem como nos
modelos de qualidade CMMI-SVC e MR-MPS-SV a fungédo da CSTI também néo é
relatada. No entanto, de acordo com a ITIL, a CSTI desempenha um papel fundamental
no gerenciamento de servigos de Tl, pois € nela que séo registrados os incidentes e
requisicoes de servigos dos usuarios, funcionando também como uma interface de
comunicagao entre os usuarios dos servicos e a equipe de Tl (TANG; TODO, 2013).

A principal missao de uma CSTI deve ser dar suporte aos usuarios de TI,
mantendo o conhecimento técnico sobre os servicos de Tl e a forma como a empresa
utiliza-os, a fim de disponibilizar esse conhecimento com foco na resolugao problemas
técnicos e de negdcios especificos, de maneira tanto reativa como proativa, de modo
que a produtividade dos colaboradores seja mantida e reforgada, possibilitando que os
usuarios contribuam cada vez mais para os objetivos de negécio da empresa (MVUNGI;
JAY, 2009). Nesse cendrio, o conhecimento criado no processo de atendimento e
prestacao de servigos de TI, por parte das centrais de servi¢os, surge como um ativo
base para uma adequada entrega de valor da CSTI para as organizagdes.

O conhecimento pode ser definido como a soma de experiéncias, valores, infor-
magao contextual e discernimento especializado que fornece uma estrutura para avaliar
e incorporar novas experiéncias e informacgdes. Nas organizagdes, o conhecimento é
incorporado em suas rotinas, processos, praticas e normas (MVUNGI; JAY, 2009).

A Gestao do Conhecimento (GC) envolve todas as praticas de uma organiza¢ao
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afim de criar, armazenar, utilizar e compartilhar o conhecimento (LINDNER; WALD,
2011).

No levantamento realizado por Batista e IPEA (2006) intitulado “O Desafio da
Gestao do Conhecimento nas Areas de Administragdo e Planejamento das Instituicdes
Federais de Ensino Superior (IFES)” (ver Figura 1), ficou constatado que: Em 36%
das instituicdes respondentes existe uma percepcao de que € necessario ter alguma
forma de gestdo do conhecimento; Em 38% a gestdo do conhecimento faz parte das
prioridades estratégicas da instituicdo; Enquanto em 24% a gestdo do conhecimento
ndo é uma prioridade estratégica, mas certamente sera nos proximos dois anos.
Portanto, a GC trata-se de um tema de relevante importancia para as organizagoes,
nao sendo diferente nas IFES.

Figura 1 — Percepcao da importancia da gestao do conhecimento nas IFES

Percepc¢ao da importancia da gestao do conhecimento. Indique a
afirmacao que melhor se aplica a sua organizacao (Em %)

(ii)
(iii)

(iv)

(v)

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

(i) Existe na instituigdo uma percepgao de que é necessario ter alguma forma de gestdo do conhecimento;

(i) a gestao do conhecimento faz parte das prioridades estratégicas da instituigao;

(iii) a gestao do conhecimento ndo é uma prioridade estratégica, mas certamente sera nos préoximos dois anos;
(iv) a gestdao do conhecimento ndo é uma prioridade estratégica, mas provavelmente serd a longo prazo;

(v) a gestdao do conhecimento ndo é considerada importante na instituigao.

Batista, 2012

O propésito da gestao do conhecimento no contexto do gerenciamento de servi-
cos de Tl é assegurar que a informagao certa esta sendo disponibilizada no lugar certo
ou pela pessoa apropriada no momento certo, afim de habilitar uma correta tomada
de decisao. Assim, o objetivo da gestdo do conhecimento dentro do gerenciamento de
servigos de Tl é que as organizagbes aumentem a qualidade do processo de tomada
de decisao gerenciais assegurando que dados e informacgdes seguras e confiaveis
estejam disponiveis durante o ciclo de vida do servico (HUNNEBECK, 2011).

A gestao do conhecimento tem um papel bastante importante nas pesquisas
sobre gerenciamento de servigos de TI. A biblioteca ITIL conecta a gestdo do conheci-
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mento com o processo de suporte de servigos de Tl através da introducéo do conceito
de um Sistema de Gestdo do Conhecimento de Servigos (SGCS). Na pratica o SGCS
consiste em diversas ferramentas, como a Central de Servigos, painéis de visualizagao
de indicadores, ferramentas de comunicacao e repositério de conhecimento (JANTTI;
KALLIOKOSKI, 2010).

A biblioteca ITIL propde que deva existir uma estratégia bem definida nas or-
ganizagbes para lidar com a GC. Alguns passos apropriados devem ser seguidos
para se atingir uma gestao do conhecimento que faca sentido para os objetivos do
gerenciamento de servicos de Tl. Dentre os itens que a estratégia de gestdo do conhe-
cimento deve conter temos: um modelo de governanga do conhecimento; as mudancas
organizacionais provenientes da adog¢ao da GC; o estabelecimento de papéis e respon-
sabilidades quanto a GC; as politicas, processos, procedimentos e os métodos para
a GC; as tecnologias, ferramentas e outros recursos requeridos (STEINBERG et al.,
2011).

Contudo, os processos de gerenciamento de incidentes, requisicao de servigos,
e gerenciamento de problemas propostos na ITIL s&o incipientes no contexto da gestéao
do conhecimento, pois ndo descrevem em detalhes como gerir de forma eficiente o
conhecimento gerado no decorrer destes processos. O processo de gerenciamento
de problemas, por exemplo, descreve que para evitar que existam registros duplicados
na base de erros conhecidos, todos os registros devem ser revisados pelo gerente de
problemas, antes de serem listados na base de erros conhecidos (STEINBERG et al.,
2011). Tal pratica pode ocasionar queda de performance devido a centralizacdo dessa
responsabilidade em apenas uma pessoa, tornando a organizagdao dependente de tal
pessoa.

Outro problema corriqueiro nas organizagbes é a saida de funcionarios que
detém os principais conhecimentos das regras de negécio. No acérdao 1200/2014,
proferido pelo Tribunal de Contas da Unido em margo de 2014, o érgédo diagnostica
que a retencao de pessoal de Tl trata-se de um grande problema da Administracao
Publica Federal, com cerca de 75% das instituicdes afirmando enfrenta-lo. A dificuldade
de retengcao esta presente em todos os poderes, com percentuais bastante altos
de ocorréncia (VIEIRA et al., 2014). Assim, a gestdo do conhecimento € uma boa
ferramenta para amenizar os efeitos causados pela perda de pessoal, bem como
aumentar o valor agregado no processo de suporte ao usuario de Tl e facilitar o
compartilhamento do conhecimento gerado.

No ponto de vista da gestdo do conhecimento, a Knowledge-Centered Support
(KCS) surge como uma metodologia aberta para a gestdo do conhecimento voltada
para organizacdes de suporte, com principios e praticas focados em potencializar
o conhecimento e a experiéncia coletiva como ativos chave das organizagdes de
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suporte técnico (HE; ABDOUS, 2013). Os valores centrais da KCS focam em: Integrar a
criagdo e a manutengao do conhecimento no processo de suporte aos usuarios; evoluir
o0 conhecimento baseando-se na demanda e na utilizagdo; desenvolver uma base
de conhecimentos da experiéncia coletiva da organizacao; dar reconhecimento pela
aprendizagem, colaboracéo, compartilhamento e aperfeicoamento do conhecimento.
A KCS é uma marca registrada do Consortium for Service Innovation (CSl) - uma
organizagao sem fins lucrativos financiada por membros como Microsoft, Cisco, Oracle,
Deutsche Bank, Ebay, Autodesk e mais de cinquenta outras organizagdes grandes e
médias (OXTON; GEORGE; MURRAY, 2016).

Nesse contexto, aliando a importancia da gestao do conhecimento a entrega
de valor gerada através da qualidade no suporte de Tl pelas Centrais de Servigcos
de TI, esse trabalho se propde a investigar o real interesse dos profissionais de Tl
das instituicdes integrantes do Conselho Nacional das Instituicdes da Rede Federal
de Educacéo Profissional, Cientifica e Tecnologica (CONIF) na adogao das praticas
de gestdo do conhecimento no processo de suporte de Tl, bem como mapear o
posicionamento atual das instituicdes que ja possuem algum tipo de pratica relacionada
ao tema. Essa investigacao tera como publico-alvo os profissionais de Tl das instituicoes
do CONIF em todas as regides brasileiras.

Acreditamos que existe uma lacuna na literatura quanto a processos praticos
que aliem a gestdo do conhecimento ao gerenciamento de servigcos de Tl, sendo
necessario portanto o desenvolvimento de um processo que alie 0s principios e praticas
da metodologia KCS com as recomendagdes da biblioteca ITIL, focando principalmente
nos processos que se relacionam ao suporte aos servigos de Tl, como o gerenciamento
de incidentes, atendimento a requisicao de servigos, gerenciamento de problemas e a
funcdo da Central de Servigos de TI.

1.1 Motivacao

A motivacao deste trabalho € movida por trés aspectos. Estes aspectos estao
relacionados principalmente a experiéncia de mais de 10 anos do autor deste trabalho a
frente de setores que lidam com suporte a servigos de Tl. O primeiro aspecto é referente
ao alto indice de rotatividade nas equipes de Tl, que ocasiona problemas quanto a
retencdo do conhecimento gerado no dia-a-dia do trabalho, assim como dificulta o
processo de aprendizagem de um novo colaborador na equipe de TI. A diminuicao do
custo operacional de treinamentos e em relacdo a produtividade da equipe também
€ um fator a ser considerado, tendo em vista a situagdo econdmica das entidades da
Administracao Publica Federal. O segundo aspecto se refere ao fato de que comumente
as equipes de primeiro nivel de atendimento das CSTI sdo compostas por profissionais
iniciantes na profissdo, ainda com baixo nivel de maturidade e conhecimento técnico.
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O terceiro é relacionado a uma falta de modelos de processos praticos referentes a
gestdo do conhecimento gerado na atividade da funcado de Central de Servicos de
Tl. Tais aspectos trazem uma oportunidade para desenvolvimento de um trabalho
com enfoque mais pratico, que possa guiar as organizagées em como estruturar uma
iniciativa de gestdo do conhecimento em Centrais de Servicos de Tl que estao em
processo de implantacdo, ou a adaptarem os processos em Centrais de Servigos de Tl
ja implantadas.

1.2 Objetivos do trabalho

O objetivos geral e os objetivos especificos deste trabalho sdo descritos a seguir.
OBJETIVO GERAL:

Propor um modelo de processo de gestdao do conhecimento no ambito das
Centrais de Servicos de Tl dos Institutos Federais de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia.

Os objetivos especificos deste trabalho sao:

1) Investigar os aspectos relacionados a gestdo do conhecimento e gerenciamento
de servigcos de Tl que estédo descritos na literatura;

2) Realizar um levantamento do estado atual da pratica nos Institutos Federais de
Educacéo, Ciéncia e Tecnologia de todas as regides brasileiras;

3) Propor um modelo de processo com 0s requisitos para a execucao de cada
tarefa relacionada a gestdao do conhecimentos;

4) Realizar a avaliagao do modelo através da aplicagao do processo em um Instituto
Federal.

1.3 Metodologia de pesquisa

Segundo definicdo de Wazlawick (2009), a metodologia de pesquisa € uma
série de passos seguidos necessariamente para demonstrar a conquista do objetivo
proposto, isto €, se forem seguidos os passos definidos no método, os resultados
obtidos deverao ser convincentes.

Nas secdes a seguir apresentamos o quadro metodoldgico da pesquisa e
a sequéncia de fases da metodologia empregada no desenvolvimento do presente
trabalho.



Capitulo 1. INTRODUCAO 23

1.4 Quadro metodoldgico

Nesta sec¢ao detalhamos a metodologia adotada em relagéo ao tipo, o propdsito,
o local, e a estratégia de validagdo da pesquisa.

Com relagéo ao tipo, (CARDOSO, 2006) descreve que as pesquisas podem ser
classificadas entre pesquisa basica e pesquisa aplicada. Na pesquisa basica temos
por objetivo o entendimento ou a descoberta de novos fendbmenos, com foco em con-
ceitos basicos e fundamentais. Na pesquisa aplicada buscamos aplicar conhecimentos
bésicos na geragao de novos produtos, servigos, processos ou patentes.

Neste trabalho classificamos o tipo da pesquisa como aplicada, pois o objetivo é
o desenvolvimento de um modelo de processo de GC para Centrais de Servigos de TI.

Quanto ao propoésito da pesquisa, Runeson e Hdst (2009) apresentam quatro
tipos de propdsitos de uma pesquisa: exploratério, descritivo, explicativo, e pesquisa de
melhoria. No propésito exploratério o que se quer € descobrir 0 que esta acontecendo,
buscar novos conhecimentos, além de gerar ideias e hipoteses para novas pesquisas.
No propdsito descritivo buscamos retratar uma situacéo ou fenémeno. No propdésito
explicativo ha a investigacdo da causa raiz de uma situacao ou um problema, principal-
mente, mas ndo necessariamente sob a forma de uma relacdo de causa e efeito. Na
pesquisa de melhoria, o pesquisador trabalha para melhorar um determinado aspecto
do fenémeno estudado.

Levando em consideragao a classificagao dos propositos de pesquisa, definimos
este trabalho como exploratério e descritivo. Devido ao objetivo de propor um modelo de
processo de GC e realizar um estudo de caso descrevendo a implantagao do processo
em um Instituto Federal.

O local da pesquisa utilizado neste trabalho € tanto o laboratério quanto a
pesquisa de campo. De acordo com (CARDOSO, 2006), quando o local da pesquisa é
o laboratério os experimentos se ddo em locais controlados, onde ha a possibilidade
de se controlar as variaveis que possam intervir no experimento. Na pesquisa de
campo sao realizados experimentos em condigdes reais, nos locais onde ocorrem 0s
fendmenos.

No caso deste trabalho a construgcdo do modelo do processo se dara como
uma pesquisa de laboratério e a validagdo do mesmo se dara como uma pesquisa de
campo, através da realizacdo de um estudo de caso da implantacao do modelo.

Runeson e Host (2009) descrevem que um estudo de caso se concentra em
investigar um fendmeno dentro do seu contexto, especialmente quando os limites entre
o fenémeno e o contexto ndo estado claramente definidos. Nesse sentido, a estratégia
de validagdo adotada neste trabalho é o estudo de caso.
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A Tabela 1 apresenta um resumo do quadro metodol6gico da pesquisa com
relagdo aos aspectos levantados anteriormente.

Tabela 1 — Resumo do quadro metodolégico da pesquisa

Quadro metodologico

Tipo da pesquisa Pesquisa aplicada

Propésito da pesquisa | Exploratéria e descritiva

Local da pesquisa Pesquisa de Laboratério e Pesquisa de campo

Estratégia de

. s Estudo de caso
validacao

1.5 Fases da metodologia

A metodologia de pesquisa empregada na realizagao deste trabalho é composta
por quatro fases. A primeira fase da pesquisa trata-se da revisdo ad-hoc da literatura,
logo apos sucedeu-se a fase onde foi aplicado um questionario sobre o status da GC
nos Institutos. A terceira fase da pesquisa trata da elaboracdo do modelo de processo
de GC para as Centrais de Servigos de Tl. Na fase final é realizado um estudo de caso
da implantag&o do processo no IFRN. A Figura 2 ilustra as fases da metodologia e as
interagcbes ocorridas entre as fases.

Figura 2 — Fases da metodologia

Fase 2:
Questionario sobre
o status da GC nos

Institutos

Fase 1:
Revisdo ad-hoc da
literatura

Fase 3: Fase 4:
Elaboragéo do Avaliagdo da
modelo de implantagdo do
processo de GC processo no IFRN

A Fase 1 refere-se a realizacdo de uma revisdo ad-hoc da literatura de pesquisa
para identificar, analisar e selecionar os trabalhos relacionados ao tema. Nessa etapa
foram estudados os seguintes assuntos: modelos e técnicas para gestao do conhe-
cimento, barreiras e facilitadores em iniciativas de gestao do conhecimento, fatores
criticos de sucesso para gestdo do conhecimento, métricas para gestao do conhe-
cimento, gestao do conhecimento na érea de TI, gestdo do conhecimento na area
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de suporte de Tl, modelos e técnicas para gerenciamento de servigcos de Tl, barrei-
ras e facilitadores em iniciativas de gerenciamento de servigos de Tl, fatores criticos
de sucesso para gerenciamento de servicos de Tl, métricas para gerenciamento de
servigcos de TI. O objetivo foi obter uma visdo abrangente sobre como a gestao do
conhecimentos pode se relacionar com o gerenciamento de servicos de Tl e como
isso estava sendo tratado no meio académico e nos padrdes da industria, com o intuito
de identificar lacunas, questionamentos e oportunidades de estudo relativos ao tema.
Foram considerados nessa revisdo: livros, normas da industria, artigos cientificos,
artigos de consultorias especializadas, dissertacdes e teses académicas.

A partir da revisao da literatura, o problema e os objetivos da pesquisa foram
definidos. Durante o levantamento bibliografico duas metodologias se destacaram por
sua objetividade e ampla utilizagdo na industria. A biblioteca ITIL e a metodologia
Knowledge-Centered Support (KCS) tratam respectivamente de gerenciamento de
servigos de Tl e de gestdo do conhecimento na area de suporte. Tais metodologias e os
trabalhos relacionados a elas serviram de base para o desenvolvimento e formatacéao
das préximas fases.

Na Fase 2 realizamos uma pesquisa de campo, através de um questionario
on-line onde se buscava levantar dados sobre o status atual da GC em relagdo aos
servicos de Tl nos Institutos. Essa fase possibilitou verificar as demandas por um
processo de GC nos Institutos, assim como trouxe informagdes valiosas para a proxima
fase onde foi realizada a elaboragédo do modelo do processo.

Na Fase 3 realizamos a elaboracdo do modelo do processo de GC para as
Centrais de Servigos de Tl (CSTI). A modelagem foi realizada utilizando-se da notagao
BPMN. Para a construgao do processo foram consideradas as informagdes levantadas
nas fases anteriores, utilizando-se primordialmente de um mapeamento entre as meto-
dologias ITIL e KCS. Nesta fase detalhamos todas as tarefas do processo de GC para
as CSTI, assim como levantamos também quais sé&o os indicadores de desempenho
para a medicao da efetiva utilizagdo do processo. A validagdo do modelo proposto se
deu através de um estudo de caso da implantagdo deste modelo realizada no ambiente
de uma CSTI de um Instituto Federal, realizada na proxima fase.

A Fase 4 do trabalho é onde foi realizado a avaliacdo do processo proposto
através da implantagdo do processo de GC para CSTI no IFRN, a fim de coletar a
experiéncia obtida na implantagdo, em um ambiente real.

1.6 Estrutura do trabalho

Além deste capitulo introdutorio, esta disserta¢do esta dividida em outros cinco
capitulos um apéndice. Os capitulos sao descritos a seguir de forma reduzida.
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No Capitulo 2 sdo mostrados os conceitos relacionados a gestao do conheci-
mento e gerenciamento de servicos de Tl. Neste capitulo, sdo abordados os conceitos
relacionados a gestao do conhecimento e alguns modelos de GC, além de ser apresen-
tada a metodologia de gestao do conhecimentos Knowledge-Centered Support (KCS).
Séo abordados também os conteudos referentes ao gerenciamento de servigos de Tl e
relativos a biblioteca ITIL.

No Capitulo 3 é apresentado um estudo realizado sobre o status atual das
praticas de gestdo do conhecimento, e a percep¢ao dos gestores e profissionais de Tl
das instituicdes pertencentes ao CONIF em relagéo a gestao do conhecimento.

No Capitulo 4 é demonstrado detalhadamente o0 modelo de processo de gestédo
do conhecimentos para Centrais de Servigos de Tl criado a partir dos processos da
biblioteca ITIL e das préaticas da metodologia KCS.

O Capitulo 5 apresenta os resultados obtidos no estudo de caso da implantagao
do processo proposto nesse trabalho realizada no Instituto Federal do Rio Grande do
Norte (IFRN).

O Capitulo 6 descreve as conclusdes, assim como as contribuicdes deste
trabalho e recomendagdes para trabalhos futuros.
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2 REFERENCIAL TEORICO

No capitulo anterior foram apresentadas a teméatica, os objetivos e as etapas
desta pesquisa. Este capitulo apresenta o referencial teérico sob o qual o desenvol-
vimento da pesquisa foi baseado. Na secao 2.1 serdo apresentados os conceitos
sobre Gestao do Conhecimento (GC), alguns modelos conceituais de GC e a meto-
dologia Knowledge-Centered Support (KCS). A secao 2.2 apresenta os conceitos de
Gerenciamento de servigos de Tl da biblioteca ITIL.

2.1 Gestao do conhecimento

Na atualidade, a economia é fundamentada na informacéo, no conhecimento e
nas tecnologias de informacao e comunicacao (VALENTIM, 2008). Nesse contexto, o
conhecimento é visto como um ativo fundamental na era da informacédo (AL-RASHEED;
BERRI, 2016). E a gestdo do conhecimento € reconhecida como sendo central para
inovacao de produtos e processos, para tomada de decisao executiva, e para renovagao
e adaptacédo organizacional (MAGNIER-WATANABE; BENTON; SENOO, 2011). Nas
sec¢des a seguir, sera apresentado um levantamento de aspectos relacionados a
GG, iniciando com uma discussao acerca do que é conhecimento. Logo apéds, sao
apresentados alguns modelos de GC encontrados na literatura.

Este trabalho visa apresentar um modelo de processo de GC para centrais
de servigcos de TI. Tendo em vista que as centrais de servico sdo essencialmente
estruturas que trabalham no suporte a usuarios, serd dado um enfoque na metodologia
de gestao do conhecimento KCS, pois, tal metodologia foi concebida especialmente
para organizacgoes de suporte.

2.1.1 Conhecimento

Na literatura existem inimeras definicoes sobre o que é conhecimento. A sua de-
finicao, origem, e métodos pelo qual ele é adquirido tém sido tema de discussao desde
a época de debates filosdéficos por Aristoteles e Platdo (PAULIN; SUNESON, 2012).
No geral, algumas definicdes sdo mais objetivas e de facil entendimento enquanto
outras tém um carater mais filosofico. A seguir serao descritas algumas definicdes de
conhecimento que sao correlatas, e que foram utilizadas como base neste trabalho.

A biblioteca ITIL, no livro Service Transition, nao faz referéncia ao termo conhe-
cimento isoladamente e sim através da estrutura: Data-to-Information-to-Knowledge-
to-Wisdom (DIKW), onde o termo Data (Dados) € um conjunto de fatos discretos; o
termo Information (Informacao) se refere a dados dentro de um contexto; o termo
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Knowledge (Conhecimento) € composto por elementos como: experiéncias tacitas,
valores, ideias e julgamentos das pessoas. O conhecimento pode ser gerado pela unidao
de tais elementos, ou também ser adquirido através de outras pessoas ou pela andlise
de dados e informagdes; e por fim o termo Wisdom (Sabedoria) remete a utilizacdo do
conhecimento para melhor tomada de deciséo e criagdo de valor (RANCE, 2011).

DAVENPORT e PRUSAK (1998), no seu livro “Conhecimento Empresarial: Como
as organizagdes gerenciam o seu capital”’, definem que, dentro de um contexto organi-
zacional, dados sdo um conjunto de fatos distintos, relacionados a eventos, descritos
como registros estruturados de transagdes. Definem também que informagéao tem como
objetivo alterar a visdo de quem a recebe. No entanto, somente o receptor decide
se o0 dado recebido realmente se trata de informacao, e ndo o emitente. Os autores
afirmam que as pessoas, de forma geral, intuitivamente identificam o conhecimento
como um conceito mais amplo, profundo e rico do que dados e informagdes, sendo 0
conhecimento derivado de informagdes e a informacéo derivada de dados, assim como
definido na ITIL.

Costa (2012) destaca em seu trabalho, que para NONAKA et al. (1997), a
informagéo pode ser vista como um fluxo de mensagens, enquanto o conhecimento é
criado por um fluxo de informacdes, ancorado nas crengas e compromissos de quem
cria o conhecimento. Os autores ainda afirmam que o conhecimento sé existe se estiver
relacionado a uma agao, ou seja, o conhecimento sempre esta relacionado a alguma
finalidade, ele ndo existe por si s6. Ja a informagdo € um meio material necessario para
a extracao e construcao do conhecimento.

Costa (2012)também destaca que apesar de todo conhecimento surgir das
pessoas, ele ndo precisa permanecer retido nelas, pois pode ser repassado através de
formas estruturadas, como livros e documentos e através de contatos interpessoais.

Segundo a definicdo da metodologia KCS, o termo conhecimento deve ser
colocado no contexto de dados e informagao, onde dados sdo somente nimeros ou
palavras, enquanto que informacao sao palavras e numeros organizados. A organizacao
das palavras e numeros da a eles um significado. O que diferencia conhecimento de
informacao é que o conhecimento é uma informacao sob a qual podemos tomar
uma atitude. Ou seja, temos que realizar algo, existe uma acdo associada com o
conhecimento (OXTON; GEORGE; MURRAY, 2016).

Diante dessas defini¢cdes, este trabalho adotou a definicdo de conhecimento
fornecida pela metodologia KCS, que é similar a definicdo dos autores Nonaka e
Takeuchi que afirma que o conhecimento deve ser colocado no contexto de dados e
informacao, e que por sua vez esta sempre ligado a algum fim. Sobre a definigcdo de
dados e informacdes foram adotadas as definicbes de Davenport e Prusak, que séao
similares as da biblioteca ITIL, que afirma que o conhecimento se origina da informagéo
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da mesma forma que a informagéo se origina de dados.

2.1.2 Modelos conceituais de gestao do conhecimento

Gestao do conhecimento consiste em um processo sistematico relativo a aquisi-
¢ao, organizacao, sustentagao, aplicagéo, compartilhamento, e renovacao de todas as
formas de conhecimento, a fim de melhorar o desempenho organizacional e criar valor
(DAVENPORT; PRUSAK, 1998; CHOO, 2013). A seguir serdo apresentados alguns
modelos de GC que servirdo de base para esta pesquisa.

Espiral do conhecimento

NONAKA et al. (1997) apresenta em seu trabalho um modelo teérico de gestéao
do conhecimento denominado Socializacao-Externalizacdo-Combinacao-Internalizacao
(SECI). Nesse modelo, os autores apresentam dois tipos de conhecimento, tacito e
explicito, sob os quais trataremos adiante, e identificam quatro modos de conversao de
conhecimento: Socializagao, Externalizacao, Combinacao e Internalizacao.

Como caracteristicas dos dois tipos de conhecimento, temos:

» Conhecimento explicito — Transmitido pela linguagem formal e sistemética. Pode
ser colocado no papel, ou documentado em meios eletrdnicos;

« Conhecimento técito — E 0 conhecimento pessoal, enraizado através da prética,
da experiéncia, dos erros e sucessos. E o conhecimento que possuimos, mas
que nem sempre temos a consciéncia.

Os modos de conversado do conhecimento sdo apresentados a seguir:

» Socializagdo: ocorre quando parte do conhecimento tacito de uma pessoa €
convertido em conhecimento tacito de outra pessoa, criando e compartilhando
conhecimento tacito através da experiéncia direta.

+ Externalizagao: ocorre quando um individuo gera conhecimento explicito através
de conhecimento tacito, por meio de anotacgdes, gravagdes, descricao por meio
de figuras, etc.

» Combinagao: acontece por meio da selecao, classificagao e sistematizacéao de
diferentes meios de conhecimentos explicitos. Como por exemplo um relatério
organizado a partir de dados de varios departamentos de uma organizagéao.

* Internalizagé@o: ocorre quando ha a conversao de partes do conhecimento expli-
cito em conhecimento tacito, acontece quando um profissional assimila conheci-
mento documentado por outro profissional através de ler, ouvir ou assistir.
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A Figura 3 ilustra 0 modelo da espiral da criagdo do conhecimento organizacional,
SECI, com os modos de conversao de conhecimento.

Figura 3 — Modelo SECI de Nonaka et al.
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Nonaka et al., 1997

NONAKA et al. (1997) definem ainda que o processo de conversao do conheci-
mento € um processo social entre individuos e que ndo ha a possibilidade de que um
departamento, ou grupo de especialistas se torne responsavel exclusivamente pela
criagdo do conhecimento.

Knowledge Management Cycle (KMC)

Outro modelo de GC apresentado pelos autores (EVANS; DALKIR; BIDIAN,
2014) é o Knowledge Management Cycle (KMC). A Figura 4 ilustra o0 modelo, que
contém sete fases: identificar, armazenar, compartilhar, usar, aprender, melhorar e criar.

Figura 4 — O modelo Knowledge Management Cycle
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No modelo KMC (EVANS; DALKIR; BIDIAN, 2014), os autores definem que a
gestdo do conhecimento se inicia através de uma solicitagdo de conhecimento, que
pode se dar por varias razdes, como por exemplo: inovacao, resolucao de problemas
estratégicos ou taticos, tomada de deciséo, entre outros. No momento que a solicitagéo
de conhecimento € realizada, aquele que a realizou deve “Identificar” se 0 conhecimento
ja é existente ou se € necessario “Criar” o conhecimento. A seguir serdao detalhadas as
fases do modelo KMC:

« Identificar — é onde se identifica ativos de conhecimento codificados. Essa
etapa também identifica 0 conhecimento tacito através de atividades como
brainstorming. Juntamente com a busca efetiva de ativos de conhecimento, a
fase “Identificar” também envolve a andlise e avaliacdo dos ativos com base em
regras organizacionais especificas e critérios de avaliagao.

 Criar — é nessa fase que ha a criacao de ativos de conhecimento, se o conhe-
cimento solicitado n&o for localizado durante a fase “ldentificar”. Pode haver
também a necessidade de criagao de novos ativos de conhecimento se o que
for achado na fase “Identificar” ndo satisfizer totalmente a solicitacdo de conhe-
cimento.

» Armazenar — os ativos de conhecimento devem ser armazenados de forma
estruturada para que possam ser manipulados, recuperados e compartilhados.
Nessa fase é realizada a retencao dos ativos de conhecimento dentro de uma
estrutura pré-estabelecida.

+ Compartilhar — se refere a determinacao da forma e frequéncia do comparti-
Ihamento dos ativos de conhecimento, que pode ser: imediata (compartilhados
assim que forem armazenados); através de e-mails de alerta, por exemplo;
ou baseado na necessidade (compartilhados quando surgir a necessidade de
disseminar o conhecimento), através de cursos ou workshops, por exemplo.

» Usar — esta fase é fundamental para a internalizagdo do conhecimento para a
forma tacita. O sucesso dessa fase € crucial, pois a gestdo do conhecimento sé
tem sucesso se o conhecimento for efetivamente utilizado.

» Aprender — Esta fase envolve a desconstru¢cao dos blocos de conhecimento,
integrando, conectando, combinando e internalizando o conhecimento. Nesta
fase, os ativos de conhecimento compartilhados e utilizados nas fases anteriores
também podem ser usados como base para criagéo de novos e refinados ativos
de conhecimento.

* Melhorar — nesta fase o valor do conhecimento € identificado e adi¢gdes ou atua-
lizagbes sao feitas para manté-lo atual na memaria organizacional e aplicavel
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ao contexto organizacional. Nessa fase também sao verificados os ativos de
conhecimento que necessitam ser arquivados, aposentados ou transferidos para
uso posterior.

Modelo de Gestao do Conhecimento para a Administracao Publica Brasileira
(MGCAPB)

Outro modelo de GC importante no contexto desta pesquisa é o Modelo de Ges-
tdo do Conhecimento para a Administracdo Publica Brasileira (MGCAPB), apresentado
por Batista (2012).

O Modelo MGCAPB destaca que a GC é essencial para alcancar os principios
fundamentais da Administracdo Publica, como eficiéncia, qualidade e efetividade social,
e para observar os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia, que séo principios constitucionais. A Figura 5 ilustra os seis componentes
do MGCAPB:

Direcionadores estratégicos da organizagdo: missao, visao, objetivos estratégi-
cos, estratégias e metas;

Viabilizadores: lideranga, tecnologia, pessoas e processos;

Processo de GC: identificar, criar, armazenar, compartilhar e aplicar;

Ciclo knowledge-do-check-act (KDCA);

Resultados de GC;

Partes interessadas: cidadao, usuario e sociedade

Figura 5 — Modelo de Gestao do Conhecimento para a Administracao Publica Brasileira

Modelo de gestao do conhecimento para a administracao publica brasileira
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O autor destaca que a observancia dos “Direcionadores estratégicos da orga-
nizagao” (missao, visao, objetivos estratégicos, estratégias e metas da organizagao)
sao o ponto de partida do modelo, pois o alinhamento da GC com o planejamento
estratégico organizacional é essencial para o sucesso da iniciativa. Portanto, a GC deve
ser implementada para gerar resultados, para contribuir para o alcance dos objetivos
da organizagao publica.

O termo “Viabilizadores” se refere a fatores criticos de sucesso da implementa-
cao da iniciativa de GC. Dentre eles estao a lideranca, tecnologia, pessoas e processos;
que serao detalhados a seguir.

+ O fator “lideranca” tem como fungao: /) apresentar e reforcar a visao, os objetivos
e as estratégias da iniciativa de GC; ii) estabelecer a estrutura de governanca
€ 0S arranjos organizacionais para suportar a iniciativa de GC; iii) alocacao
de recursos financeiros para viabilizar a iniciativa de GC; iv) definir a politica
de protecao do conhecimento; v) servir de exemplo de compartilhamento do
conhecimento e trabalho colaborativo.

O fator “tecnologia” é muito importante, pois acelera os processos de GC, por
meio de ferramentas aplicadas para criar, armazenar, compartilhar, e aplicar
conhecimento.

* As “pessoas” desempenham uma fung¢édo essencial nos processos de GC, pois
todo o conhecimento emana das pessoas. Por isso € muito importante os
programas de educacao e capacitacdo, e também o trabalho de desenvolvimento
de carreiras, para aumentar a capacidade dos colaboradores nas iniciativas de
GC.

* Os “processos” no contexto organizacional surgem como fator critico de sucesso,
pois 0 seu mapeamento e modelagem contribui para que os resultados das
iniciativas de GC possam colaborar na melhoria de tais processos.

O terceiro componente do modelo € o “Processo de GC”, onde a organizagao
determinara como sera aplicada a iniciativa de GC, utilizando-se do quarto componente
do modelo, o “ciclo KDCA”, para elaborar o seu processo de GC. A Tabela 2 apresenta
um resumo das atividades do “Processo de GC”.
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Tabela 2 — Atividades do Processo de GC

Atividade

Descricao

Identificar

A organizacéo publica deve identificar as competéncias
essenciais e as lacunas do conhecimento para alcangar os
objetivos estratégicos. Apés a identificagéao, podera definir sua
estratégia de GC, bem como elaborar e implementar seu
Processo de Gestao do Conhecimento.

Criar

A eliminacédo das lacunas do conhecimento ocorre quando a
organizagao converte este conhecimento (tacito em explicito) e
cria um novo. Esta criagcdo pode ocorrer nos niveis individual, da
equipe e organizacional.

Armazenar

O principal objetivo do armazenamento é a preservagéo do
conhecimento organizacional com vistas a sua reutilizagcdo. No
entanto, nem sempre é possivel armazenar este conhecimento.
A explicitagdo e o armazenamento de experiéncia e
especialidade profissional sao tarefas dificeis, porque sao
formas de conhecimento tacito. O armazenamento deve
assegurar a rapida recuperagao do conhecimento.

Compartilhar

O compartilhamento é essencial na GC porque promove a
aprendizagem continua e a inovagao; portanto, ajuda a
organizagao a atingir seus objetivos. A promog¢éo da cultura de
compartilhamento é fundamental para que esta se torne pratica
comum na organizagao.

Aplicar

Para que o conhecimento agregue valor, é necessario que ele
seja aplicado em processos de apoio e analiticos. Assim, o
conhecimento contribuira com a melhoraria dos produtos e dos
Servigos organizacionais.

As atividades do “Processo de GC” sao executadas no Ciclo KDCA, que se
baseia no ciclo PDCA de controle de processos, 0 qual conta com as seguintes etapas:
P, de PLAN (planejar) quando sao definidas as metas de melhoria e os métodos que
permitirdo atingir as metas propostas; D, de DO (executar) quando sao executadas as
atividades de educacao e treinamento, bem como as tarefas definidas no plano (como
coleta de dados); C, de CHECK (verificar), quando se verificam os resultados das
tarefas executadas; e A, de ACTION (atuar corretivamente) quando a organizagao atua
corretivamente caso as metas nao tenham sido atingidas (BATISTA, 2012). A Tabela
3 apresenta um resumo das etapas do “ciclo KDCA”, que é o quarto componente do

modelo.
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Tabela 3 — Etapas do Ciclo KDCA

Etapa Descricao

Na etapa Knowledge, a organizacéo cria o Processo de Gestao
do Conhecimento através dos seguintes passos: i) identificar o
conhecimento relevante para melhorar a qualidade do processo,
Knowledge (co- | do produto ou do servico; ii) definir o indicador e a meta de
nhecimento) melhoria a serem alcangados com o uso do conhecimento; i)
definir o método para identificar e captar — ou criar — o
conhecimento; e iv) desenvolver plano para: a) captar e/ou criar o
conhecimento necessario para atingir a meta; b) compartilhar tal
conhecimento para que as pessoas possam ter acesso a este; e
c) aplicar o conhecimento.

Na etapa Do, a organizagao deve seguir as fases: i) educar e
capacitar; ii) executar o Processo de Gestao do Conhecimento; e
iii) coletar dados e informagbes, bem como aprender com o
processo de girar o ciclo KDCA.

Do (executar)

Chqu Nesta etapa, a organizacéo deve verificar se a meta de melhoria
(verificar) da qualidade foi alcangada e se o Processo de Gestao do
Conhecimento foi executado conforme planejado.

o Caso a meta nao tenha sido atingida, a organizagao corrige

Act (corrigir ou | eventuais erros nas atividades do processo de GC (identificagao,
armazenar) criacao, compartilhamento e aplicagédo do conhecimento). Se a
meta foi alcangada, a organizagdo armazena 0 novo
conhecimento por meio da padronizacao.

O quinto componente do modelo é “Resultados”. Segundo o autor, dois tipos
de resultados sao esperados na implementacédo de iniciativas de GC: imediatos e
finais. Os resultados imediatos sao aprendizagem e inovagado. Consequentemente, ha
0 aumento da capacidade de realizagdo do individuo, da equipe, da organizacao e da
sociedade na identificagdo, criagdo, armazenamento, compartilhamento e aplicagéo do
conhecimento. Os resultados finais sdo consequéncia dos resultados imediatos, sao
eles: aumentar a eficiéncia; melhorar a qualidade e a efetividade social; e contribuir
para a legalidade, a impessoalidade, a moralidade e a publicidade na administracao
publica (BATISTA, 2012).

2.1.3 Knowledge-Centered Support (KCS)

Knowledge-Centered Support (KCS) € uma metodologia desenvolvida e man-
tida pelo Consortium for Service Innovation (CSl), uma instituicado sem fins lucrativos
formada pela alianga de organiza¢des da industria de servigo e suporte (OXTON;
GEORGE; MURRAY, 2016).

A proposta da KCS é ser uma abordagem pratica no sentido de organizar e
implementar a GC em um ambiente de suporte. Ela prové um modelo processual que
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engloba objetivos operacionais em uma iniciativa de conhecimento, além de fornecer
orientagdo tatica e de gestdo. Entre os muitos elementos incluidos no KCS estao
orientacdes sobre estruturagao de solugdes de conhecimento para compreensao e
reutilizacéo eficaz, métodos para acelerar a criacdo e aperfeigoamento de conhecimento
no momento da utilizagao, e métricas para avaliagdo de desempenho.

A estrutura da KCS é apresentada pela Figura 6. A metodologia esta descrita em
dois documentos. O primeiro, KCS Principles and Core Concepts, trata dos principios e
conceitos basicos da KCS. O segundo documento, KCS Practices Guide, aborda as
suas praticas e técnicas.

Figura 6 — Estrutura da KCS

Estrutura do KCS

KCS Practices Guide

KCS Principles and Core Concepts

Conceitos
basicos

Oxton et al., 2016

Em relagéo aos principios e conceitos basicos, o documento KCS Principles
and Core Concepts enfatiza os quatro principios que explicam o conjunto de crengas
fundamentais da KCS:

» Abundancia — quanto mais compartilhamos, mais aprendemos. Esse € o lema
do principio da abundancia. Conhecimento € o subproduto de uma interagéao
ou de uma experiéncia pessoal, portanto quanto maior o nimero de pessoas
utilizando a base de conhecimentos, mais rica ela sera e maior seré a qualidade
do conhecimento que esta sendo utilizado.

 Criar valor — a criacdo e manutencao de uma base de conhecimentos da
experiéncia coletiva melhora a capacidade de executar as tarefas e, em muitos
casos, elimina a necessidade de tarefas repetitivas. O principio “criar valor” se
relaciona com os ganhos da ado¢ao da metodologia no dia-a-dia dos atendentes
de organizacdes de suporte.

* Demanda — KCS propde que é a demanda por conhecimento que deve dizer
qual conhecimento deve ser capturado e que este tem valor. A reutilizagado do
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conhecimento armazenado é que ir4 validar o mesmo. Além de que ir4 identificar
melhorias neste conhecimento.

» Confianga — a confianca é fundamental para a adogédo bem-sucedida da KCS. A
confianga também se relaciona com a crenca no processo de que 0s mecanis-
mos apropriados estdo funcionando para reunir a experiéncia coletiva e fornecer
0 acesso a melhor informacao disponivel, na hora certa.

A metodologia KCS tem dez conceitos basicos que se referem a um ou mais
principios, séo eles:

 Transformagdo e Melhoria continua — esse conceito se relaciona com o conceito
de aprendizado de duplo lago (double loop learning) proposto por Argyris (1977).
Nesse conceito, basicamente, temos o laco A e o lago B. O lago A ¢ a atividade
de trabalho diaria; Muitas vezes é reativa, pois a atividade é desencadeada
por um evento ou uma interacdo. O lagco B define o processo e os padrées
do lago A. O lago B também é reflexivo. E um processo de melhoria continua
para o lago A e a saida do lago A. As atividades de lago B avaliam a saude do
sistema, analisando os padrdes e as tendéncias que surgem das atividades e
saidas do lago A e identifica oportunidades de melhoria. A Figura 7 ilustra o
KCS Double Loop Process, o lago A no KCS é chamado de Solve Loop. E o que
os trabalhadores do conhecimento fazem em no seu dia-a-dia. O lago B no KCS
€ chamado de Evolve Loop.

» Engajamento em todos os niveis - compartilhar conhecimento é sempre um ato
de voluntariado. As pessoas devem compreender o proposito e os beneficios da
adocéao da KCS. A frequéncia e a qualidade da participagdo das pessoas nas
praticas da KCS é o que impulsiona os beneficios da KCS.

 Lideranca é necessaria - a adogao da KCS representa uma mudancga signifi-
cativa nos valores e na cultura organizacional. Esse tipo de mudanca é dificil
e exige uma forte lideranca. Os lideres da adogado devem criar uma visao que
inclua: um objetivo convincente; uma declaragdo de missao; valores explicitos;
e um propésito. Os lideres devem comunicar essa visao para todas as partes
interessadas.

» Experiéncia coletiva - H4 um enorme valor na captura da experiéncia coletiva de
todos os que interagem com o conhecimento. Se pessoas compartilham suas
ideias através de uma conversa, inevitavelmente todas saem da conversa com
mais conhecimento do que tinham antes, ninguém sai com menos. O processo
de explicar uma ideia aos outros muitas vezes nos ajuda a obter clareza e
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compreensao, e podemos expandir ou fortalecer uma ideia, entendendo a pers-
pectiva e a experiéncia dos outros. Portanto, quanto mais pessoas compartilham
suas experiéncias, mais completa e exata sera a base de conhecimentos.

* Propriedade Coletiva - A propriedade coletiva € um fator chave para a eficiéncia
dos processos KCS e contribui para a qualidade e atualidade do conhecimento.
Quando os trabalhadores do conhecimento assumem a responsabilidade pela
qualidade e precisdo dos conhecimentos com os quais interagem, o conheci-
mento que esta sendo usado é constantemente atualizado.

* Procurar entender antes de tentar resolver - No contexto da KCS, “procurar en-
tender antes de tentar resolver” tem duas implicagdes: tentar entender a questao
do solicitante; procurar compreender o que sabemos coletivamente sobre esta
questao, antes de tentar resolver a questdo. O primeiro envolve ser literal: ouvir
e fazer perguntas clarificadoras para entender o maximo possivel sobre a situa-
¢ao. O segundo é descobrir 0 que conhecemos coletivamente sobre o0 assunto,
pesquisando a base de conhecimentos no inicio do processo e, frequentemente,
depois disso. A eficacia da pesquisa depende de uma compreensao completa
da situacéo.

 Suficiente para resolver - No que se refere a artigos de conhecimento, o conceito
de suficiente para resolver baseia-se em duas observagdes: i) € muito dificil
prever se 0 que aprendemos durante os atendimentos tera algum valor no futuro;
i) 80% do que capturamos nunca é reutilizado. Nosso objetivo € capturar o que
aprendemos de uma maneira que seja boa o suficiente para ser encontravel e
utilizavel pelo publico-alvo. Capture a experiéncia em uma estrutura ou modelo
simples. Podemos capturar a experiéncia com o minimo de esfor¢co e, em
seguida, deixar a demanda por esse conhecimento impulsionar sua melhoria ou
expansao. Ao fazer isso, ndo estamos gastando tempo editando um artigo que
pode nunca ser reutilizado. Os artigos que sao reutilizados recebem atengao
adicional porque no KCS a reutilizagéo é reviséo.

* Integragcédo do Conhecimento - O grau em que podemos integrar o uso da base
de conhecimentos em nosso fluxo de trabalho ditard o grau em que iremos
perceber os beneficios da KCS. A saude e o valor do conhecimento estao relaci-
onados a quantidade de pessoas que o utilizam. Na maioria das organizagdes,
as pessoas vao buscar informagdes através de um numero de diferentes vias:
perguntando a colegas, olhando as documentagdes, pesquisando e-mails ante-
riores, e muitas vezes como ultimo recurso, pesquisando ou navegando em uma
base de conhecimentos. Em um ambiente KCS, usar a base de conhecimentos
deve ser a primeira coisa que as pessoas fazem, nao a ultima.
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» Mentoria para o sucesso - Embora a compreensao e 0 engajamento possam
acontecer através da comunicagao e formagao, mudar comportamentos e ha-
bitos é trabalho duro, leva tempo e geralmente requer uma influéncia externa:
um mentor. Selecionar as pessoas certas para serem mentores € fundamental.
Candidatos a mentor sao as pessoas que a equipe mais considera confiaveis.
Eles devem ter excelentes habilidades interpessoais e influéncia, além de mos-
trar interesse no sucesso dos outros. Mentores nao tém que ser especialistas,
mas devem ser defensores da KCS e ter o desejo de ser um mentor.

* Avaliar o valor - Em um ambiente voltado para o conhecimento é preciso existir
a capacidade de avaliar a saude e o valor da base de conhecimentos e os
processos utilizados para criar e manter o conhecimento. As métricas nos
ajudam a identificar oportunidades de aprendizagem e de treinamento para
os individuos, bem como nos permitem reconhecer a criacdo de valor para
individuos e equipes. As métricas sao parte integrante do processo de melhoria
continua.

No documento KCS Practices Guide sao demonstrados as praticas e técnicas
da KCS, as quais organizam o que deve ser feito. Elas sdo a aplicagao dos principios e
conceitos basicos da KCS. As praticas servem para organizar as técnicas. As técnicas
retratam atividades, ou seja, descrevem acgoes e artefatos implementaveis com um
nivel de detalhe maior do que descrito na pratica. Uma colegcédo de técnicas compde
uma pratica.

A Figura 7 apresenta a organizacao das praticas da metodologia KCS em dos
ciclos (ou lagos), o ciclo de resolucao (Solve Loop) e o ciclo de evolugéo (Evolve Loop).

Figura 7 — Processo de ciclo duplo da KCS
KCS Double Loop Process
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O Solve Loop representa o dia-a-dia dos profissionais de suporte, no que se
refere a responsabilidade de resolver as demandas do solicitante dos servicos. As
praticas deste ciclo sdo reativas e transacionais.

O Evolve Loop se refere as responsabilidades de lideranca e aos processos
organizacionais, ou seja, o Evolve Loop define os processos e padroes do Solve Loop.
Ele também é reflexivo na medida em que se trata de um processo de melhoria continua
com base na analise das ag¢des realizadas no Solve Loop.

As praticas do Solve Loop séao: Capturar, Estruturar, Reutilizar e Melhorar.

A pratica “Capturar” se refere a realizar a captura das informagdes do contexto do
solicitante do servico com suas palavras e frases, bem como capturar o conhecimento
do atendente, dentro do fluxo de trabalho. A medida que o conhecimento tacito se torna
explicito no contexto do uso, torna-se parte do artigo. Capturar essa informacao tacita
torna o artigo possivel de ser encontrado e reutilizado. A Tabela 4 apresenta a sintese
das técnicas utilizadas na pratica “Capturar”.

Tabela 4 — Sintese das técnicas da pratica “Capturar”

Pratica “Capturar”

Técnica Descricao

Em vez de serem documentados apés o fato, os artigos da KCS
devem ser criados como parte da interagdo com o usudrio durante
o atendimento e ficar imediatamente visivel para os outros. O

Capturar o )
P i processo de captura é parte integrante do Solve Loop: desde a
conhecimento L . . . L. o,
primeira descrigéo do pedido até a resolugao final, o artigo é
no momento

construido ao longo do caminho. Mesmo que uma resolugédo ainda
nao seja conhecida, o artigo KCS é tornado visivel para outros,
especialmente os que trabalham na mesma area.
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Pratica “Capturar”

Na KCS, procura-se entender a experiéncia do solicitante antes de
Capturar o tentar resolver o pedido. Essa compreensao requer informagdes
contexto do . -
solicitante sobre o0 problema percebido (nas palavras do solicitante) e o

ambiente no qual o problema esta ocorrendo.

O objetivo é capturar a informagao que tornara o artigo
Pesquisar é encontravel e utilizavel por outros. A relevancia da informagéo é
criar uma das muitas areas de KCS que requer um bom julgamento por

parte do atendente.

A pratica “Estruturar” relata que deve existir uma estrutura consistente, modelos
simples e um estilo claro para melhorar a legibilidade do artigo KCS, a fim de identificar
rapidamente os artigos existentes e seus elementos relevantes para reduzir o ciclo de
solugéo e garantir que 0s novos artigos se baseiem e se integrem aos conhecimentos
existentes. A Tabela 5 apresenta a sintese das técnicas utilizadas na pratica “Estruturar”.

Tabela 5 — Sintese das técnicas da pratica “Estruturar”

Pratica “Estruturar”

Técnica Descricao

A KCS propde uma estrutura de artigo que fornece contexto para
o contelido, melhora a legibilidade e promove consisténcia. Nesta
Use um técnica, o conceito-chave é que as estruturas simples e

modelo simples | consistentes ajudam na legibilidade e na busca, e simplificam o
processo de criagdo de novos artigos, ou mesmo, de modificagao
de artigos existentes.

A KCS defende o aumento da capacidade de captura e da

Pensamentos - . . .
~ legibilidade do conteudo tornando-o curto e sucinto. Isto é,
completos nao o
sentencas pensamentos completos ou frases curtas ao invés de textos
¢ completos e longos. A vantagem € que a experiéncia é capturada
completas

de forma estruturada e compartilhavel.

A pratica “Reutilizar” se refere a busca frequente na base de conhecimentos.
Essa busca deve fazer parte do processo de resolucéo de problemas. Buscar sempre
e frequentemente na base de conhecimentos assegura que nao estamos buscando
corrigir um problema que ja foi resolvido, assim como reduz a existéncia de artigos du-
plicados. A Tabela 6 apresenta a sintese das técnicas utilizadas na pratica “Reutilizar”.
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Tabela 6 — Sintese das técnicas da pratica “Reutilizar”

Pratica “Reutilizar”

Técnica Descricao

A KCS prega que os atendentes devem procurar
Buscar primeiramente entender o contexto do servico solicitado para
primeiramente, depois tentar prestar o servigo. Os atendentes devem realizar
buscar a busca na base de conhecimentos como uma parte integral
frequentemente do atendimento e sempre que houver novas informagdes

sobre o pedido.

Procurar entender
0 que conhecemos
coletivamente

Além de artigos completos e finalizados, a KCS estabelece
que deve haver espago na base de conhecimentos para os
artigos inacabados, pois através deles podemos reconhecer
se outro profissional esta trabalhando no mesmo problema e
até mesmo contribuir com o trabalho do colega.

Vincular

Se um artigo KCS com uma resolucéao relevante for
encontrado, ele deve ser vinculado ao pedido registrado. O
artigo existente deve ser atualizado (melhorado) com
quaisquer novas caracteristicas ou informagdes adicionais
relevantes.

A pratica “Melhorar” enfatiza que a reutilizacdo € a melhor forma de revisao, e
que a base de conhecimentos é o reflexo da experiéncia coletiva. Todos que interagem
com a base de conhecimentos tém a responsabilidade sobre a qualidade dos artigos ali
contidos. Se um profissional observa que existe algo errado na base de conhecimentos
ele tem o dever de tentar melhorar a informacao se souber como fazé-lo, ou mesmo,

marcar aquele conhecimento para que ele seja corrigido. Se esse senso de responsabi-

lidade for estabelecido, a reutilizagdo do conhecimento se torna a propria revisdo do
mesmo. A Tabela 7 apresenta a sintese das técnicas utilizadas na pratica “Melhorar”.
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Tabela 7 — Sintese das técnicas da pratica “Melhorar”

Pratica “Melhorar”

Técnica Descricao

A técnica “reutilizagao é revisdo” visa constantemente aprimorar os
artigos que estdo sendo usados. Para os artigos que nunca sao
vinculados nao perdemos tempo revisando-os. Este é um exemplo
Reutilizagéo é | do principio fundamental do KCS de um sistema baseado na
revisao demanda, e uma das razdes pelas quais o0 KCS é escalavel e
eficiente. Essa técnica orientada pela demanda otimiza a utilizagao
dos recursos e ajuda as organizagoes a evitar investimento
dedicado a garantia de qualidade e em pessoal editorial.

A medida que usamos a base de conhecimento, somos
responsaveis pela qualidade e precisdo dos artigos com os quais
interagimos. Se vemos algo que achamos que esta errado ou ndo
faz sentido, precisamos tomar uma de duas agdes: sinalizar ou
corrigir. A técnica “Sinalizar ou corrigir” aplica-se a ambas as

Sinalizar ou . ~ ~ . o
violag6es padréo de conteudo e precisdo técnica ou completude.

corrigir
Corrigir: se estamos confiantes e temos um nivel de licenga para
fazer a atualizagao, corrigimos.

Sinalizar: se ndo estamos confiantes ou ndo temos o nivel de
licenca para fazer a atualizag¢éo, sinalizamos.

Nem todos devem fazer tudo. O modelo de licenciamento KCS
define os direitos e privilégios do trabalhador do conhecimento no
sistema. O conceito de licenciamento é discutido na pratica
“Avaliacao de Desempenho” do Evolve Loop dentro da técnica
“Modelo de Fungdes e Licenciamento”. Os trabalhadores do
conhecimento que mostram uma compreenséo dos conceitos do
KCS, padréo de conteudo e fluxo de trabalho, e tém uma
capacidade de fazer consistentemente bons julgamentos, ganham o
direito de fazer mais no sistema.

Licenca para
modificagéo

O ciclo Evolve Loop visa ndo somente a evolugao da qualidade da base de
conhecimentos, como também melhorias no processo de atendimento dos pedidos.
As praticas do ciclo Evolve Loop sdo: Saude do conteudo, Integracdo de processos,
Avaliacao de desempenho, Lideranga e Comunicagao.

A primeira pratica abordada no ciclo Evolve Loop é a “Saude do conteudo”.
Nessa pratica sdo descritas as técnicas propostas para tirar vantagem do conhecimento
coletivo, maximizando o valor do que é aprendido no processo de atendimento dos
pedidos. A Tabela 8 apresenta a sintese das técnicas utilizadas na pratica “Saude do
conteudo”.
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Tabela 8 — Sintese das técnicas da pratica “Saulde do conteudo”

Pratica “Saude do conteudo”

Técnica

Descricao

Estrutura do artigo KCS

Uma estrutura bem definida e simples é um elemento fundamental do KCS.
Essa técnica discorre sobre aspectos da estrutura do artigo. A KCS propodes
que a estrutura tenha os seguintes componentes: problema, ambiente,
resolucao, causa e metadados.

Estado do artigo KCS

Essa técnica propde que os artigos KCS passem por um ciclo de vida e
possam ser classificados em estados. Trabalho em curso, n&o validado,
validado, e arquivado sdo os estados definidos nessa pratica. Outro aspecto
tratado é que o artigo deva ser classificado em relagao a sua visibilidade como:
interno, dentro de um dominio, parceiros, clientes, publico.

Desenvolvendo um
Padrao de Contelido

Essa técnica propde que seja definido um padrao de conteudo para os artigos
KCS, o qual promova consisténcia entre o que se espera e 0 que esta sendo
feito.

Criando artigos
evoluidos

Esta técnica descreve aspectos de como evoluir artigos com base em padroes
e tendéncias de reutilizagao de artigos ou de andlise da atividade de
autoatendimento.

Arquivando artigos
antigos

Esta técnica discute a necessidade de limpeza da base de conhecimentos
através de arquivamento de artigos antigos ou obsoletos. Porém, a KCS deixa
a critério de cada organizacao a realizagdo ou nao dessa atividade.

Lidar com dados
herdados

A KCS determina que se houver bases de conhecimentos anteriores a
implantagao do KCS, que essas bases figuem separadas da nova base. A
melhor estratégia para lidar com o contelido herdado é criar um processo
baseado em demanda, que ajudara a identificar o contetido legado que tem
valor.
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Pratica “Saude do conteudo”

Preparando a base de
conhecimentos com
novas informacgdes

Essa técnica propde que os artigos KCS também podem ser preenchidos
previamente na base de conhecimentos durante uma fase de treinamento ou
piloto de um novo servigo. O conhecimento é estruturado e adicionado de
acordo com o padrdo de contetido KCS. Assim que esses artigos KCS forem
reutilizados no processo de resolugéo de pedidos, eles devem ser modificados
para incluir o contexto do solicitante.

Consideragdes para
suporte global

Essa técnica trata de aspectos relativos a organizagdes que prestam suporte
em nivel global, ou seja, que tenham equipes de suporte ao redor do mundo. A
técnica propde que haja mecanismos de tradugao automatica para facilitar a
adogdo em organizagfes que possuem suporte em varias linguas.

Analise do dominio do
conhecimento

Essa técnica propde que a medida que a maturidade da organizagao nas
praticas KCS crescga, sejam implantados processos que observem os artigos
criados e mais utilizados e a partir deles sejam criados artigos de
conhecimento evoluidos.

Indicadores de salide de
contelido

Essa técnica institui o indice de qualidade dos artigos, que é um indicador que
mede a qualidade dos artigos escritos pelos atendentes em relagao a aspectos
como: se 0 artigo é Unico, se o artigo é completo, se o conteldo é claro, se 0
titulo reflete o artigo, entre outros aspectos.

Essa técnica propde estratégias para melhorar e fomentar a utilizagdo dos
artigos para atingir niveis satisfatérios de autosservigo. Para isto, alguns

Sucesso de , i
i aspectos devem ser observados nos artigos KCS para que estes sejam
autosservico . . - .
efetivos no autosservigo, como por exemplo: encontrabilidade (capacidade de
ser localizado), completude, acessibilidade e navegabilidade.
Métricas de Medir o sucesso e a experiéncia do autosservigo é dificil. Nessa técnica, a KCS
autosservico propde métricas para avaliar tais aspectos.

A segunda prética do Evolve Loop é denominada “Integracéo de Processos”, cujo
objetivo é descrever as técnicas que promovem a integracao e melhoria das praticas
do ciclo Solve Loop. A pratica descreve como deve ser feita a integracdo dos processos
que envolvem todas as atividades de suporte. Desde o inicio do atendimento ao usuério
solicitante, até os métodos de resolucao de problemas e a criagdo de conhecimento.
A KCS assume que tal integracao € muito dificil de ser atingida plenamente, porém
afirma que o ideal é melhorar constantemente a infraestrutura para alcancar um estado
ideal. A Tabela 9 apresenta a sintese das técnicas utilizadas na prética “Integracéo de

processos”.
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Tabela 9 — Sintese das técnicas da pratica “Integracao de processos”

Pratica “Integracao de processos”

Solucéo
Estruturada
de Problemas

Essa técnica estabelece orientagdes sobre como utilizar praticas de
resolugao de problemas no Solve Loop de uma forma eficaz.

Integragao
continua da
tecnologia

Essa técnica estabelece orientagdes e critérios sobre como
selecionar, ou mesmo desenvolver, as ferramentas tecnolégicas
que facilitardo a implantagao das praticas da KCS.

Tecnologia de
busca para
KCS

Como a pesquisa é parte integrante do KCS Solve Loop, é
importante fornecer tecnologia que permita aos usudrios pesquisar
a base de conhecimento com eficiéncia. Essa técnica apresenta
varias consideragdes acerca das tecnologias de busca empregadas
na ferramenta de automagao dos processos da KCS.

Feedback em
todo o sistema

Recolher o feedback das melhores préaticas deve fazer parte do
processo de melhoria continua. Essa pratica discute que devem ser
realizadas melhorias continuas tanto no fluxo de trabalho quanto no
padrdo de conteldo, baseadas na aprendizagem realizada na
extracao de informagdes de desempenho e feedbacks coletados no
sistema.

Indicadores
de Integracao
do Processo
KCS

Nessa técnica sdo apresentados indicadores que permitem avaliar
com que frequéncia, e quao bem, o fluxo de trabalho estabelecido
esta sendo seguido. Entre eles estao os indicadores de busca e de
contribuigao (reuso, modificagao e criagdo de artigos).

A terceira pratica introduz os papéis e responsabilidades que enfatizam a cola-
boragao, o compartilhamento, a utilizacdo e a melhoria do conhecimento coletivo, em
oposi¢cao ao conhecimento individual. As técnicas dessa pratica objetivam realizar o
reconhecimento das pessoas nao pelo que elas sabem, mas também pela participacao
delas no processo de aprendizado, de colaboragao e contribuicdo do conhecimento
organizacional. A pratica enfatiza que as medi¢des de desempenho devem estar clara-
mente ligadas aos objetivos estratégicos da organizagao e que a equipe deve entender
esses objetivos. A Tabela 10 apresenta a sintese das técnicas utilizadas na pratica
“Avaliacdo de desempenho”.
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Tabela 10 — Sintese das técnicas da pratica “Avaliacdao de desempenho”

Pratica “Avaliacao de desempenho”

Fungdes da KCS e
o Modelo de
Licenciamento

Essa técnica orienta o estabelecimento de papéis e
responsabilidades dentro das praticas da KCS. Nessa técnica
também é apresentado o modelo de licenciamento que
envolve os direitos e privilégios das fungdes da KCS com
relagdo aos artigos da base de conhecimentos.

Mentoria para o
Sucesso

A intencdo da mentoria é desenvolver habitos individuais de
proficiéncia e desempenho da equipe, ndo apenas para
garantir a corregao do conteudo do artigo KCS. Essa técnica
estabelece guia de como selecionar bem os mentores, assim
como quais devam ser as competéncias necessarias para
uma boa mentoria.

Avaliando a
Criagao de Valor

A técnica apresenta uma lista de métricas de avaliagao de
desempenho, suas definigbes e seus usos. Essa técnica
enfatiza que n&o devem ser estabelecidos objetivos em
relacdo as atividades desempenhadas, mas sim em relagao
aos resultados. Por exemplo, uma métrica relativa a
quantidade de artigos criados é ruim, enquanto que uma
métrica relativa a reutilizacao de artigos criados e avaliados é
boa. Pois a primeira nao observa a qualidade do que esta
sendo escrito.

Finalmente, a quarta pratica denominada “Lideran¢a e Comunicagao” apresenta

0s aspectos que envolvem os modelos de lideranca e os elementos de comunicacao
que ajudam na efetiva implantacao das praticas da KCS. Esta pratica destaca que a
adocdo da KCS transforma as atividades de uma organizacgao e por isso requer forte
lideranca. Destaca também que compreender e comunicar a relevancia da KCS para a
organizacgao € critico para o sucesso. A Tabela 11 apresenta a sintese das técnicas

utilizadas na pratica “Lideranca e Comunicagao”.

Tabela 11 — Sintese das técnicas da pratica “Lideranca e Comunicac¢ao”
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Pratica “Lideranca e Comunicacao”

Técnica

Descricao

Desenvolver e
comunicar uma visdo

A metodologia destaca que pessoas ficam mais propensas a participar de uma
pratica de conhecimento se acreditam na viséo e no propésito da organizagao.
Esta técnica descreve os elementos para criar uma visao que demonstre um
propdsito convincente que crie 0 engajamento das pessoas em relagao as

Criar um Quadro
Estratégico

praticas da KCS.

Nesta técnica a KCS justifica a criagdo de um quadro estratégico que faca o
relacionamento dos beneficios trazidos pela adogao da KCS com os objetivos
estratégicos da organizagao.

Beneficios e ROI da
KCS

Nesta técnica a KCS realiza varias consideragdes acerca do retorno sobre o
investimento na adogao das praticas da metodologia.

Promover o trabalho
em equipe

Nesta técnica sdo apresentadas consideragdes acerca de problemas enfrentados
pelas equipes durante a implementacao e adogao das praticas da KCS, e sobre
quais estratégias podem ser adotadas para superar tais problemas.

Motivadores Internos

Nesta técnica sdo discutidos aspectos motivacionais identificados nas praticas da
KCS.

Programas de
Reconhecimento

Nesta técnica sao discutidos os efeitos positivos e negativos acerca da adogao
de programas de reconhecimento que dao recompensas tangiveis, como prémios
e dinheiro. A metodologia enfatiza que os dois motivadores mais poderosos sao o
sentimento de realizagao, ou seja, como nos sentimos em relagdo a nossa
contribuigéo, e o reconhecimento da nossa contribui¢cdo por outras pessoas.

A Comunicacao € a
Chave

Aqui sdo apresentados alguns itens que a KCS considera importantes a serem
incluidos no plano de comunicagao da iniciativa KCS.

Responsabilidades
da Lideranga para o
Trabalhador do
Conhecimento

Os lideres executivos da organizagdo devem assumir a responsabilidade pelo
sucesso dos trabalhadores do conhecimento. Esta técnica enfatiza que os lideres
da organizagao devem promover a cultura da KCS na organizagdo sempre com
treinamentos e comunicagao sobre as praticas da KCS e seus resultados.
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Pratica “Lideranca e Comunicacao”

Os indicadores da eficiéncia e da eficacia da pratica de “Lideranga e
Comunicagao” dividem-se em duas categorias principais: eficacia da
comunicacgao e realizagao de valor para a organizagao. Nesta técnica sdo
apresentados os indicadores relativos a estas duas categorias.

Indicadores de
Lideranga e
Comunicagao

A metodologia KCS enfatiza que a sua adocédo € uma jornada € ndao um des-
tino. Ou seja, representa uma transformag¢ao, uma mudanga na cultura e no foco da
organizagao e requer um equilibrio entre: o individuo e a equipe; atividade e resul-
tado; conclusao e evolugao; conteudo e contexto; saber e aprender; gerenciamento e
lideranca.

2.2 Gerenciamento de servicos de Tl com ITIL

Tendo em vista o conceito de servigos, Luciano, Testa e Braganga (2012) afir-
mam que estes sdo atividades que objetivam atender necessidades sem a criacédo de
bens materiais.

Ja a biblioteca ITIL, no livro Service Design, define o conceito de servigo como
um instrumento de entrega de valor aos clientes, facilitando a obtencao de resultados
desejados, tirando deles a propriedade dos custos e riscos especificos (HUNNEBECK,
2011).

Magalhaes e Pinheiro (2007) definem o gerenciamento de servigos de tecnologia
da informacao como o meio utilizado pelas areas de Tl para aplicar uma postura proativa
em relagdo ao atendimento das necessidades da organizacao, através da alocagao
adequada dos recursos disponiveis, gerenciando estes recursos de forma integrada,
fazendo com que a qualidade seja percebida pelos usuarios, e evitando a ocorréncia
de problemas na entrega e na operacao dos servigos de TI.

O livro Service Design da biblioteca ITIL se refere ao termo como sendo a imple-
mentacao e gestao de qualidade nos servigos de Tl que atendam as necessidades do
negocio, sendo realizado por provedores de servicos de Tl através de uma combinacao
apropriada de pessoas, processos e tecnologia da informacdo (HUNNEBECK, 2011).

Segundo Fernandes e Abreu (2014), o gerenciamento de servigos pode ser defi-
nido como uma cole¢édo de capacidades especializadas da organizagéo para fornecer
valor aos clientes em forma de servicos.

As melhores praticas de gerenciamento de servicos de Tl (GSTI) sdo usadas
por milhares de empresas de Tl ao redor do mundo. Muitas empresas de Tl consideram
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o GSTI como um objetivo importante num futuro proximo e uma ferramenta estratégica
para sobreviver na crescente competicao (JANTTI; HOTTI, 2016).

Nabiollahi, Alias e Sahibuddin (2011a) fez uma exposi¢ao das principais praticas
de GSTI, dentre elas estao: ITIL, ISO/IEC 20000, Microsoft Operation Framework (MOF)
e CMMI| for Services (CMMI-SVC). No contexto nacional destaca-se também o Modelo
Melhoria do Processo de Software e Servigos no Brasil (MPS.BR-SV).

A biblioteca ITIL sera utilizada como o modelo de qualidade de referéncia
para este trabalho, por se tratar de um dos modelos mais aceitos e utilizados nas
organizacgoes de Tl (EIKEBROKK; IDEN, 2015).

Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

A ITIL € um conjunto de melhores praticas para a definicdo dos processos
relativos ao gerenciamento de servigos de tecnologia da informacao de alta qualidade.
As préticas da ITIL foram obtidas através de décadas de observacao e pratica, pesquisa
e trabalho de profissionais de Tl em todo o mundo (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007;
FERNANDES; ABREU, 2014).

A ITIL foi desenvolvida inicialmente na década de 1980 pelo Escritério de
Comércio do Governo Britanico (Office Government of Commerce - OGC) e foi sendo
evoluida com o tempo, estando atualmente na terceira versao, publicada no ano de
2007 e revisada em 2011. Conforme ilustrado na Figura 8, a ITIL conta com cinco
volumes (Service Strategy, Service Design, Service Transition, Service Operation e
Continual Service Improvement), que explicam o conjunto de processos que compdem
cada fase do ciclo de vida de um servigo de TI. Isto é, a ITIL explica: como o servi¢o de
Tl deve ser planejado e construido; como o servigo de Tl deve ser validado, testado e
implantado; como devem ser tratados os eventos e as requisi¢des relativas ao servigo
de TI; como devem ser controladas as configuracoes basicas do servico de Tl; e como
devem ser resolvidos os problemas operacionais relacionados ao servigo (EIKEBROKK;
IDEN, 2015).
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Figura 8 — Fases do ciclo de vida da ITIL
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A seguir, A Tabela 12 uma breve descri¢cao dos volumes relativos as fases do
ciclo de vida do servigo da ITIL (HUNNEBECK, 2011; JAMOUS et al., 2016).

Tabela 12 — Sintese das fases do ciclo de vida do servico da ITIL

Volume Descricao

Esta fase abrange os aspectos de estratégicos do gerenciamento dos servigos de TI.
Em esséncia, uma estratégia pode ser concebida como um conjunto abstrato de
Service acoes que se destinam a alcancar objetivos organizacionais e as necessidades dos
Strategy clientes. Esta fase descreve os principios subjacentes a pratica de gerenciamento de
servigos que sao Uteis para o desenvolvimento de politicas de gerenciamento de
servigos, diretrizes e processos em todo o ciclo de vida do servigo ITIL.

Esta fase fornece orientagoes para projetar novos servigos. Os objetivos e metas
estabelecidos na fase de estratégia de servigo sdo convertidos em projetos e
especificagao dos servigos. Os processos nessa fase séo: a coordenagéo de projeto,
gerenciamento de catalogo de servicos, gerenciamento de nivel de servigo,
gerenciamento de disponibilidade, gerenciamento de capacidade, gerenciamento de
continuidade de servigos de Tl, gerenciamento de seguranga de informacgoes e
gerenciamento de fornecedores.

Service
Design




Capitulo 2. REFERENCIAL TEORICO 52

Volume Descricao

Esta fase descreve como adicionar novos servigos (ou servigos alterados) para o
ambiente suportado, controlando o risco e apoiando o conhecimento organizacional
para suporte a decisdo. Assim, a transicao de servigos contém os seguintes
processos: planejamento e suporte de transigao, gerenciamento de mudancas,
gerenciamento de ativos e configuragdes de servigos, gerenciamento de langamento
e implantagao, validacao e teste de servigos, avaliagao de alteragdes e
gerenciamento de conhecimento.

Service
Transition

Esta fase descreve as melhores praticas para gerenciar servicos nos ambientes
suportados, incluindo orientagdo sobre como alcangar eficiéncia e eficacia na
prestacao e suporte de servigos. Dentre 0s processos envolvidos nessa fase estao:
gerenciamento de eventos, gerenciamento de incidentes, atendimento de pedidos,
gerenciamento de problemas e gerenciamento de acesso.

Service
Operation

Esta fase da ITIL trata de alinhar os servigcos de Tl com as mudancas nas
Continual necessidades de negécios e com melhorias nos servigos para suportar os

Service processos de negdécios. Os processos envolvidos nesta fase séo a coleta de dados,
Improvement | a andlise, o fornecimento de feedback e recomendagoes, e aplicagéo de
recomendacdes para melhorias de servigo.

2.2.1 Centrais de servicos de TI

Segundo definicdo da biblioteca ITIL, a Central de Servigos de Tl € uma unidade
funcional de vital importancia, que deve funcionar como o ponto Unico de contato para
0s usuarios dos servicos de Tl (STEINBERG et al., 2011).

De acordo com Conger (2016). Central de Servigos de Tl é uma func¢ao organi-
zacional que fornece servicos para solicitacdes relativas ao uso de Tl, provisionamento
de computadores pessoais para novos funcionarios, servicos de acesso a dados prote-
gidos ou auditaveis, ou eventos que abrangem o monitoramento de possiveis falhas de
TI.

Dentre os beneficios da adogao da fungdo da Central de Servigos nos ambientes
de Tl estdo (STEINBERG et al., 2011):

Melhoria no servico, percepcao e satisfacdo dos clientes;

* Aumento na acessibilidade através do ponto Unico de contato, comunicacéao e
informacéo;

Melhor qualidade e rapidez da resposta as solicitagdes dos clientes ou usuarios;

Melhoria do trabalho em equipe e comunicacgao interna;

» Abordagem proativa na prestacao de servicos;
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* Reducéao do impacto negativo no negdcio;
» Melhor controle e gerenciamento da infraestrutura;

» Uso aprimorado dos recursos de suporte de Tl e aumento da produtividade do
pessoal das areas de negdcio;

Disponibilidade de mais informacdes gerenciais significativas para tomada de
deciséo;

Geralmente, a equipe da Central de Servicos € composta por profissionais
iniciantes, que progridem no conhecimento e eventualmente se tornam especialistas,
fazendo da Central de Servigos um excelente meio para quem deseja prosseguir na
carreira de gerenciamento de servicos de Tl (CONGER, 2016; STEINBERG et al.,
2011).

Segundo a definicdo da ITIL, o objetivo principal da Central de Servicos de Tl
€ manter a comunicagao entre os usuarios e a equipe de Tl, gerenciando os inciden-
tes relatados e as requisicoes de servicos (STEINBERG et al., 2011). As principais
responsabilidades de uma Central de Servigos séo:

Registrar todos os detalhes dos incidentes e requisicbes de servicos;
+ Ser a primeira linha de investigacao e diagnéstico;

* Resolver incidentes ou requisi¢des de servigo no primeiro contato, sempre que
possivel;

» Escalar incidentes ou requisicoes de servicos que nao possam ser resolvidos
nos prazos acordados;

* Manter os usuarios informados sobre o0 progresso dos incidentes ou requisicoes
de servigos, notificando-os de mudancgas iminentes ou interrupcdes acordadas,
etc.

» Fechar os incidentes e requisi¢cdes de servigos resolvidos;

» Conduzir pesquisas de satisfacao dos usuarios;

Ha muitas maneiras de estruturar as centrais de servi¢os. Na realidade, uma
organizagado pode implementar uma estrutura que combine varios tipos para atender
plenamente as necessidades do negdcio. A natureza exata, tipo, tamanho e localizagao
de uma central de servicos variard a depender do tipo de negocio, numero de usuarios,
geografia, complexidade das chamadas, escopo de servigos e muitos outros fatores
(STEINBERG et al., 2011).
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O Instituto Metrépole Digital (IMD) € uma Unidade Académica Especializada
da Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN), criado em 2011, que atua
na formacao de pessoal de nivel técnico, superior e na pds-graduagéo (IMD, 2017). O
IMD possui uma central de servigos de Tl com niveis baseados nas especializa¢des
das equipes de atendimento. A Figura 9 ilustra a estrutura da central de servicos
de Tl do IMD, onde o primeiro nivel de atendimento € realizado por uma equipe
dedicada ao atendimento ao usuario, com o registro realizado através de chamadas
telefGnicas, e-mail ou sistema web. Essa equipe distribui os atendimentos para as
equipes especializadas dependendo da severidade do atendimento.

Figura 9 — Estrutura da central de servicos de Tl do IMD
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Outro exemplo de estrutura € o da central de servigos de Tl do Instituto Federal
de Goias (IFG). No IFG o registro dos atendimentos da central de servigcos de Tl é
realizado somente através de um sistema web, e é estruturada conforme apresentado
na Figura 10.

Figura 10 — Estrutura da central de servicos de Tl do IFG
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Devido ao IFG ser uma instituicdo multicampi a estrutura da central de servigos
seguiu o modelo distribuido, onde o primeiro nivel de atendimento € realizado pelas
equipes locais de cada campus e o segundo nivel de atendimento é realizado pela
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equipe localizada na Reitoria do Instituto, nos casos onde as equipes locais nao
puderem realizar o atendimento.

2.2.2 Gerenciamento do catalogo de servigos de Tl

Para Magalhaes e Pinheiro (2007), o Catalogo de Servigos de Tl é o menu de
servigos que a area de Tl ira prover para a organizagao, objetivando orientar os clientes
e usuarios e dar publicidade da sua contribuicdo para os objetivos organizacionais.

Segundo Fernandes e Abreu (2014), o Catalogo de Servicos de Tl é uma
ferramenta de comunicacao com os usuarios e clientes dos servigos de Tl. O catalogo
consiste em uma descricdo minuciosa dos servicos em uma linguagem voltada para o
entendimento do cliente, descrevendo também os niveis de servigos associados.

Para Taconi, Barros e Zarpelao (2014), o Catalogo de Servicos de Tl deve prover
uma fonte simples e central de informagdes consistentes a respeito de todos os servigos
disponiveis possibilitando que os responsaveis possam visualizar seus atributos, os
processos do negdcio com que se relacionam e os niveis de qualidade esperados. Os
autores ainda pontuam que o Catalogo de Servigos de Tl € um elemento chave, pois
permite a reducao e transparéncia de custos.

Conforme ilustrado na Figura 11 a ITIL propde que o Catalogo de Servigos
de Tl contenha dois pontos de vista: o ponto de vista dos clientes e usuarios (ou de
negocio), onde podem ser verificados os servigos disponiveis para os clientes e seus
relacionamentos com os departamentos e processo de negocio; e o ponto de vista
técnico (ou de suporte), onde sao apresentados 0s servigos que descrevem os detalhes
técnicos, componentes e itens de configuracao (NORD; DORBECKER; BOHMANN,
2016; NISSEN; JUNG; PETSCH, 2015).

Figura 11 — VisGes do catalogo de Servicos de Tl
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O catalogo serve como uma ferramenta para a demanda e relacionamento com
as areas de negocio, aléem de melhorar a orientacao para o cliente das ofertas de
servicos de Tl. O catalogo pode ser usado também como base para a formacéo de
precos e contabilidade de custos no processo de gestao financeira dos servigos de Tl
(NORD; DORBECKER; BOHMANN, 2016).

Os trabalhos de Arcilla, Calvo-Manzano e Feliu (2013), Taconi, Barros e Zar-
pelao (2014), Nissen, Jung e Petsch (2015), apresentam modelos de estruturas para
Catélogos de Servicos de TI. No entanto, segundo a ITIL, ndo ha uma maneira correta
de estruturar e implantar um catalogo de servigos. Cada organizagao deve considerar
suas metas, objetivos e usos para o catalogo de servicos, para criar uma estrutura que
ird atender suas necessidades atuais e futuras (HUNNEBECK, 2011).

Dentre as atividades do Gerenciamento de Catalogo de Servigos estao: i)
Produzir e manter o Catalogo de Servicos; ii) estabelecer as interfaces e dependéncias
com o portfolio de servico; iii) estabelecer as interfaces e dependéncias entre todos
os servigos do Catalogo do Servicos; iv) disponibilizar o Catélogo de Servigos para o
publico geral.

O gerente do Catalogo do Servicos € o responsavel pela produgao e manutengéao
do Catalogo do Servigos de Tl (LYRA, 2012).

2.2.3 Gerenciamento de incidentes

De acordo com a terminologia da ITIL, um incidente € uma interrup¢ao nao
programada ou reducéo da qualidade de um servi¢o de Tl. Uma falha de um compo-
nente da infraestrutura de Tl, mesmo que nao ocasione algum impacto no servico de
Tl, também pode ser considerada como um incidente (STEINBERG et al., 2011).

O propdsito do gerenciamento de incidentes € garantir o retorno do servico de
Tl a sua operagao normal, assim que for registrado ou identificado um incidente. Uma
ferramenta para automacao do gerenciamento de incidentes é essencial para o registro
e boa geréncia das informagdes relativas ao incidente (MARTINHO, 2013).

Dentre os objetivos do processo de gerenciamento de incidentes estao:

» Garantir que os métodos e procedimentos padronizados sejam utilizados para
uma eficiente e rapida resposta, analise, documentacao, gerenciamento continuo
e relato de incidentes;

* Aumentar a visibilidade e comunicacao de incidentes aos usuarios e equipe de
TI;

* Aumentar a percepc¢ao da organizagao em relagcao ao departamento de Tl atra-
vés do uso de uma abordagem profissional na rapida resolu¢éo e comunicacao
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de incidentes quando eles ocorrerem;

« Alinhar as atividades e prioridades de gerenciamento de incidentes com as do
negocio;

» Manter a satisfagdo do usuéario com a qualidade dos servicos de TI.

A Tabela 13 apresenta uma sintese das principais atividades do processo de
gerenciamento de incidentes (STEINBERG et al., 2011) .

Tabela 13 — Sintese das atividades do Gerenciamento de incidentes

Gerenciamento de incidentes

de incidentes

Atividade Descricao
Identificacs Todos os componentes devem ser monitorados para detectar possiveis falhas iminentes,
entificagdo . : - . o .
do incid gt minimizando o impacto no negécio. Se possivel, os incidentes devem ser resolvidos antes
o incidente . .
gue tenham um impacto sobre os servigos.
Todos os incidentes devem ser registrados com o maximo de detalhes para fornecer uma
Redistro boa fonte de informacdes para outros processos, auditoria, otimizacao de servigos e
egistro de . . . -
) % ‘ planejamento. E importante ter todas as informacdes relevantes para melhorar o suporte,
incidentes . . . . o
portanto todas as informagdes relacionadas a natureza do incidente devem ser
registradas para que seja mantida uma documentacgao histérica.
Categorizagcao| Para ajudar a encaminhar o pedido para os grupos de resolugéo corretos, deve ser
do incidente | desenvolvido um esquema de categoriza¢do para o incidente.
Determina-se a prioriza¢do do incidente levando em conta tanto a urgéncia do incidente
. como o seu nivel de impacto. Outros fatores sdo o0 nimero de servigos afetados, o nivel
Priorizacao

de perdas financeiras ou o efeito sobre a reputacéo da empresa. E importante definir e
documentar uma tabela de prioridades e tempos de resolugdo. Devem ser identificadas
as prioridades para os clientes importantes.

Diagnéstico
inicial

As condigdes necessérias para identificar uma solugao, corrigir e fechar o incidente no
primeiro contato com o usuério devem ser observadas. Neste momento, as informagdes
de erros conhecidos podem ser muito Uteis para permitir um diagnoéstico mais precoce e
preciso, diminuindo o impacto sobre 0 negdcio e aumentando a satisfacdo dos usuarios
com a eficiéncia dos servigos de TI.
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Gerenciamento de incidentes

Escalonamento As regras para escalonamento hierarquico de incidentes devem ser definidas e
de incidentes | documentadas para melhorar a organizagao e o gerenciamento do servigo.

L Todas as investigacoes de incidentes e atividades de diagndstico, e seus resultados,
Investigacéo

e diagnéstico i
a base de conhecimentos.

devem ser registrados a fim de melhorar o método de resolugéo de incidentes e melhorar

recuperacao | atividades devem ser documentadas.

Resolugao e | Quando uma potencial solugao foi identificada, esta deve ser aplicada e testada. Todas as

Fechamento | A central de servicos é responsavel pelas atividades de fechamento do incidente, como
do incidente | por exemplo, avaliar o0 sucesso e o nivel de satisfagao do usuéario.

2.2.4 Gerenciamento de requisi¢cdes de servigco

A expressao “requisigao de servigo” é utilizada como uma descrigao genérica
para diferentes tipos de demandas que séo apresentadas pelos usuarios a organizacao
de TI. Muitas destas solicitacées sdo pedidos de pequenas altera¢des que sédo de baixo
risco, frequentemente executadas, de baixo custo, etc. Como por exemplo, um pedido
de alteracédo de senha, uma solicitacao para instalar um software em uma determinada
estacdo de trabalho, um pedido de mudancga de localizagdo de computador, ou apenas
um pedido de informacao (STEINBERG et al., 2011).

O proposito do gerenciamento de requisicdes de servico é gerenciar o ciclo de
vida das requisi¢cdes de servicos realizadas pelos usuarios (STEINBERG et al., 2011).

A ITIL relata que certas organizagdes permitem que as requisicées de servico
sejam tratadas através do processo de gerenciamento de incidentes. Porém, ha uma
diferenca entre um incidente e uma requisi¢cao de servigo, pois o primeiro normalmente
€ um evento ndo programado, enquanto que o segundo é algo que pode ser planejado.
Em ultima instancia, essa diferenciacao ainda é uma area cinzenta. Com isso, cabe a
cada organizacgao decidir e documentar quais requisicdes de servigo serao tratadas
durante o processo de atendimento dos usuarios (STEINBERG et al., 2011).

Lyra (2012) destaca que a execucao do processo de gerenciamento de requisi-
¢Oes de servigo deve ser de responsabilidade da central de servigos de TI.

A Tabela 14 apresenta uma sintese das atividades propostas para o processo
de gerenciamento de requisicao de servigos.



Capitulo 2. REFERENCIAL TEORICO 59

Tabela 14 - Sintese das atividades do Gerenciamento de requisicao de servicos

Gerenciamento de requisicéo de servicos

Atividade

Descricao

Recebimento da
requisicao

O recebimento da requisi¢céo de servi¢o deve ser realizado formalmente através
da central de servigos.

Registro e validacao
da requisicao

Todas as informagdes relevantes sobre a requisicdo devem ser registradas para
manutencao do registro histérico. Deve haver uma valida¢édo da requisi¢éo, a fim
de verificar se o pedido esta dentro do escopo do servigo.

Categorizagao da
requisicéo

A categorizagao é importante para determinar tendéncias de uso e facilitar o
processo de requisicao por parte dos usuarios.

Priorizagéo da
requisicao

Assim como no caso dos incidentes, a priorizacao da requisigao leva em conta
tanto a urgéncia da requisi¢do como o seu nivel de impacto.

Autorizagéo da

Em alguns casos, as requisi¢des necessitam de autorizagao para serem
executadas. Deve haver mecanismos para proceder com as autorizagdes no

requisi¢cao . D
quIste andamento do atendimento das requisigoes.
Modelos de L. . L
tendi o d Documentar os passos necessarios para o atendimento de requisi¢cbes assegura
atendimento de . . . . . . .
o que agdes repetitivas sejam realizadas com minimo risco associado.
requisigdes

Fechamento da
requisicao

A central de servigos deve verificar se o pedido foi cumprido e se 0s usuarios
estao satisfeitos e concordam que o pedido pode ser encerrado.

2.2.5 Gerenciamento de problemas

A ITIL define o termo problema como a causa raiz de um ou mais inciden-
tes (STEINBERG et al., 2011). O termo é empregado quando existem varios incidentes
ou quando um incidente é severo o bastante para merecer uma profunda investigacao
e correcao (BETZ, 2011).

O processo de gerenciamento de problemas busca a causa raiz dos problemas
que ocorrem na infraestrutura de TI. Além disso, a intencao € documentar e comunicar
erros conhecidos, e também iniciar agdes para melhorar ou corrigir a situacao. Os
objetivos gerais do gerenciamento de problemas sao:

 Prevenir o surgimento de problemas e incidentes decorrentes destes;

» Eliminar incidentes recorrentes;

* Minimizar o impacto de incidentes que ndo possam ser prevenidos.
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O gerenciamento de problemas deve manter informacdes sobre problemas e
solugdes, para que a organizagao seja capaz de reduzir o numero e o impacto de
incidentes ao longo do tempo (STEINBERG et al., 2011).

O gerenciamento de problemas pode ser de duas formas: reativo e proativo. O
gerenciamento reativo de problemas comecga ap6s um conjunto de incidentes ocorrerem.
O gerenciamento de problemas proativo usa fontes de dados de servigos operacionais
e gera andlises e relatérios para minimizar o impacto de potenciais problemas futuros.
Além do gerenciamento de incidentes, o gerenciamento de eventos pode ser uma
fonte importante e uma ferramenta para o gerenciamento proativo de problemas. Se
um problema for detectado no inicio, uma solugao alternativa pode ser definida. Esta
solugao alternativa pode, por exemplo ser um padrdo de eventos, que indica um
incidente proximo com base nesse problema especifico. Deste modo, um incidente
pode ser evitado ou 0 seu impacto pode ser minimizado (ZIRKEL; WIRTZ, 2011).

A Tabela 15 apresenta uma sintese das atividades do processo de gerencia-
mento de problemas.

Tabela 15 - Sintese das atividades do Gerenciamento de Problemas

Gerenciamento de Problemas

Atividade Descricao

Detecgéo do de monitoramento e alertas, etc.) ou por meio proativo (analise histérica de
problema incidentes, melhoria de servico, etc.). Apds a detecgéo o problema deve ser
registrado.

A deteccao do problema pode vir por meio reativo (deriva¢éo de incidentes, sistemas

Todas as informagdes relevantes sobre o problema devem ser registradas para
manutengao do registro histérico. Deve haver a possibilidade de referenciar os
problemas com os incidentes ou requisicbes de servigos associados.

Registro do
problema

Categorizagao do

problema . L
ser extraidas com mais significado.

Assim como os incidentes, os problemas devem ser categorizados para que possam
ser mais facilmente rastreados no futuro, e para que informagdes gerenciais possam

Priorizagéo do
problema

nivel de impacto.

As mesmas razdes da priorizagdo dos incidentes séo aplicadas na prioriza¢ao dos
problemas. Também deve ser considerada tanto a urgéncia do problema como o seu
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Gerenciamento de Problemas

Investigacao e
diagndstico do

O nivel apropriado de recursos e conhecimentos especializados deve ser aplicado
para encontrar uma resolugéo proporcional a prioridade atribuida e a meta de

problema servigo estabelecida para esse nivel de prioridade.
Em alguns casos, pode ser possivel encontrar uma solugao de contorno para os
Solucio d incidentes causados pelo problema, isto €, uma forma temporaria de resolver o
olugéo de o - L
tg incidente. Quando uma solugao de contorno for encontrada é importante que o
contorno

registro de problema permanecga aberto e detalhes da solugao de contorno sejam
documentados no registro do problema.

Registro de erro
conhecido

Um erro conhecido é definido como um problema com uma causa raiz e solugao de
contorno documentadas. O registro de erro conhecido deve identificar o registro de
problema que ele se relaciona e documentar o status das a¢des a serem tomadas
para resolver o problema, sua causa raiz e solugao de contorno. Todos os registros
de erros conhecidos devem ser armazenados no banco de dados de erros
conhecidos.

Resolugéao do
problema

Quando a causa raiz for detectada, deve ser observado se ha a necessidade de
alguma mudanca na infraestrutura do servigo, e se for preciso uma requisi¢gao de
mudanca deve ser realizada. Em alguns casos a solugao de contorno é aplicada sem
que uma solugao definitiva seja encontrada, nesses casos o problema deve ter a
prioridade alterada enquanto as atividades de investigacao e diagndstico continuam.

Fechamento do

Uma verificagado deve ser realizada neste momento para garantir que o registro
contém uma descrigao histérica completa de todos os eventos. Se nao houver, o

problema . .
registro deve ser atualizado.
Depois de cada grande problema (classificados com prioridades altas), uma revisao
. deve ser realizada para aprender quaisquer ligdes para o futuro. A revisao deve
Reviséo de

grandes problemas

examinar: i) o que foi feito corretamente; ii) 0 que foi feito de errado; iii) 0 que pode
ser feito melhor no futuro; iv) como prevenir a recorréncia; v) se houve alguma
responsabilidade de terceiros e se novas agdes sao necessarias.

2.3 Consideracoes finais

Este trabalho faz uso dos conceitos apresentados neste capitulo tanto no de-
senvolvimento do questionario para investigacao do estado atual da GC dos servigos
de Tl nos Institutos Federais, quanto no concepcédo do modelo de processo de GC,
que serao apresentados nos capitulos seguintes. A escolha da biblioteca ITIL como
referéncia, se da pela grande utilizagdo da mesma tanto no mercado corporativo quanto
na area académica com um grande numero de publicacées. Em relagdo a escolha da
metodologia KCS como referéncia, se da principalmente pelo potencial da metodologia
em se tornar um padrao de fato, tanto na industria quanto em relacao a publicagdes
académicas, pois a metodologia engloba, de maneira bastante objetiva, os conceitos
necessarios para a utilizagao efetiva de gestao do conhecimento na area de suporte.
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3 INVESTIGACAO DO ESTADO ATUAL DA GESTAO DO CONHECI-
MENTO DOS SERVICOS DE Tl NOS INSTITUTOS FEDERAIS

Para subsidiar a pesquisa com informagdes sobre o status atual das praticas de
gestao do conhecimento, assim como identificar a percepcéao dos gestores e profissio-
nais de Tl da Rede EPCT em relagédo ao tema, foi desenvolvido um questionario para
guiar e justificar o desenvolvimento do processo de gestao do conhecimento para Cen-
trais de Servigos de Tl que possa servir de modelo para as instituicbes pertencentes
ao CONIF.

A construcdo do questionario seguiu a metodologia proposta por Aaker, Kumar
e Day (1995) e Manzato e Santos (2012). As perguntas foram baseadas nos trabalhos
de Batista e IPEA (2006), Correa e Ziviani (2015), na metodologia KCS (OXTON;
GEORGE; MURRAY, 2016), e na biblioteca ITIL (STEINBERG et al., 2011). As devidas
referéncias serdo mostradas na aparicao de cada pergunta, nos textos a seguir. O
questionario foi estruturado em cinco partes:

A primeira parte corresponde a coleta informacdes sobre a caracterizagcao dos
respondentes, tais como: instituicdo onde trabalha e a sua posicao atual na
equipe de TI;

* A segunda parte é formada por trés perguntas. A pergunta 1 é referente a
utilizacao de praticas de gerenciamento de servigos de Tl da biblioteca ITIL no
instituto. As duas perguntas seguintes sao sobre a existéncia de praticas de GC
na instituicao;

* A terceira parte do questionario é subdividida em duas, onde os respondentes
visualizardo perguntas diferentes com base na resposta da pergunta 4 que
guestiona sobre a existéncia de um processo de GC definido para dar suporte a
prestacao dos servicos de TI;

— As respostas positivas a pergunta 4 levam a 5 perguntas que coletam
informacdes sobre alguns aspectos do processo de GC dos servicos de
Tl da instituicéo;

— As respostas negativas a pergunta 4 levam a 5 perguntas sobre a inten-
cao de adocao de um processo de GC dos servigcos de Tl e sobre as
dificuldades de adog¢éo de tal processo;

* Na quarta parte, coletamos informagdes sobre a opinido dos respondentes
sobre satisfacao do usuério e melhoria de produtividade com a adigéo de GC;
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* Na quinta parte, questionamos sobre dois fatores organizacionais de GC nos
institutos: a existéncia de centralizagdo de conhecimento e incentivos para
compartilhamento de conhecimento relativo aos servigos de TI;

A aplicagdo do questionario foi realizada através de um formulario on-line
utilizando-se da ferramenta Google Forms (https://www.google.com/forms). O con-
vite para participacao na pesquisa foi enviado para as seguintes listas de e-mails:

« Lista dos participantes do Mestrado Profissional em Ciéncia da Computacao da
UFPE, que conta com 41 profissionais dos Institutos Federais;

« Lista GSTI-IF - Grupo Servidores Tecnologia Informacao dos IF, que conta com
889 membros de Institutos Federais de todo o Brasil;

« Lista de e-mail do FORTI, que é formada pelos Diretores de Gestao de Tl das
instituicoes participantes do CONIF.

O questionario ficou disponivel para respostas por um periodo de 30 dias. Ao
final do periodo obteve-se um total de 136 respostas.

As respostas tabuladas e seus resultados agrupados sao descritos nas pré-
ximas sec¢des, sendo cada se¢ao uma analise das partes do questionario descritas
anteriormente.

3.1 Analise do perfil dos respondentes

A pesquisa contou com a participacédo de profissionais de Tl de todas as regides
do pais, e teve respostas de profissionais de Tl de 37 (90,1%) das 41 instituicdes
que congregam o CONIF. Fazem parte do CONIF todos os Institutos Federais, o
Colégio Pedro 11, e os Centros Federais de Educacao Tecnoldgica (CEFET) do estado
de Minas Gerais e do estado do Rio de Janeiro (CONIF, 2016). Neste documento
convencionaremos chamar como institutos as instituicées pertencentes ao CONIF.

Conforme se observa na Figura 12, a participacao dos profissionais de Tl na
pesquisa foi maior na regiao Nordeste, com 55 participacdes (40,4%), € na regiao
Norte com 27 respostas (19,9%). O instituto que teve o maior nimero de respostas foi
o Instituto Federal da Bahia, com 13 participagdes.
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Figura 12 — Respondentes por regidao geografica do Brasil

Sul 9,6%
Centro-Oeste 14,0%
Sudeste 16,2%
Norte 19,9%
Nordeste 40,4%
0% 10% 20% 30% 40%

A Figura 13 ilustra a divisdo das respostas quanto a posicdo na equipe de TI,
com a participagédo de 17 diretores de Tl (12,4%), 42 coordenadores de Tl (30,7%) e
78 profissionais que sdo membros da equipe de Tl (56,9%).

Figura 13 — Respondentes com relacao a posicao na equipe de TI

Diretor de Tl 12,4%
Coordenador de Tl 30,7%

Membro da equipe de Tl 56,9%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

3.2 Analise sobre a utilizacao de praticas da ITIL e de gestao do conhecimento

Quanto a utilizagdo de conceitos da biblioteca ITIL na prestacdo de servigcos
de Tl nos institutos (Figura 14), 84 profissionais (61,8%) indicaram que o instituto nao
aplica conceitos da ITIL, enquanto 52 profissionais (38,2%) responderam positivamente
em relagao a utilizagéo dos conceitos da ITIL.
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Figura 14 — Aplicacao de conceitos da biblioteca ITIL dos institutos

A TI DO INSTITUTO APLICA CONCEITOS DA BIBLIOTECA ITIL NA
PRESTACAO DE SERVICOS DE TI (GERENCIAMENTO DE INCIDENTES,
GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS, CENTRAL DE SERVICOS DE TI,
CATALOGO DE SERVICOS DE TI, ETC.)? (0OGC, 2007)

Sim 52

A Figura 15 ilustra uma outra visdo sobre as respostas, de acordo com a posi¢ao
do respondente na equipe de Tl. Podemos observar que houve uma divergéncia entre
as opinides dos diretores de Tl das opinides de coordenadores e membros da equipe
de TI. A maioria dos diretores de Tl (76,5%) afirmam que o instituto aplica conceitos da
biblioteca ITIL na prestacao de servicos de Tl, enquanto a maioria de coordenadores
(64,3%) e dos membros da equipe de Tl negam que exista a aplicagéo de conceitos da
biblioteca ITIL no instituto.

Figura 15 — Aplicacao de conceitos da biblioteca ITIL dos institutos de acordo com a posicao
na equipe de Tl

A TI DO INSTITUTO APLICA CONCEITOS DA BIBLIOTECA ITIL NA
PRESTAGCAO DE SERVIGOS DE Tl (GERENCIAMENTO DE
INCIDENTES, GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS, CENTRAL DE
SERVIGOS DE TI, CATALOGO DE SERVICOS DE TI, ETC.)? (OGC,

2007)
Diretor de Tl 23,5% 76,5%
Coordenadorde Tl 64,3% 35,7%
Membro da equipe de Tl 68,8% 31,2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Nao ®Sim

Tal divergéncia pode estar ocorrendo por diversos fatores, como por exemplo
diferentes visbes acerca das politicas e agdes de Tl da instituicao, pois os coorde-
nadores de Tl e os membros da equipe tendem a ter somente uma visao local (do
seu campus de atuagao) das acgoes de Tl, enquanto os diretores de Tl possuem uma
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visdo mais abrangente de todos os campi do instituto. Outro fator que pode influenciar
a essa divergéncia e a falta de visdo dos coordenadores e dos membros da equipe
de Tl quanto a aplicagao da ITIL nos institutos sao falhas de comunicagao durante
as iniciativas de adogao das boas praticas da biblioteca ITIL. Alguns fatores criticos
de sucesso devem ser observados na implantacdo dos conceitos da ITIL, e entre
0s principais fatores criticos de sucesso estédo: o suporte da alta administracao e o
treinamento e conscientizacdo da equipe (POLLARD; CATER-STEEL, 2009).

Quanto a existéncia de praticas de gestdo do conhecimento na prestacao de
servicos de Tl (Figura 16), 116 profissionais (85,3%) confirmaram a existéncia de
alguma pratica de GC, enquanto apenas 20 profissionais (14,7%) responderam que
nao existe nenhuma pratica de GC na prestagao de servigos de Tl no seu instituto.

Figura 16 — Existéncia de alguma pratica de GC na prestacao de servicos de Tl

EXISTE ALGUMA PRATICA DE GESTAO DE CONHECIMENTO NA
PRESTACAO DOS SERVICOS DE TI (WIKI, SISTEMA DE CONTROLE DE
CHAMADOS/INCIDENTES, PORTAL DE CONTEUDO, GED, ETC.)?
(BATISTA, 2006)

Sim 116

Nao 20
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Na comparagéo das respostas, de acordo com a posi¢éo na equipe (Figura 17),
podemos constatar que houve um equilibrio entre as respostas.

Figura 17 — Existéncia de alguma pratica de GC na prestacao de servicos de Tl de acordo com a
posicao na equipe de TI

EXISTE ALGUMA PRATICA DE GESTAO DE CONHECIMENTO NA
PRESTACAO DOS SERVICOS DE TI (WIKI, SISTEMA DE CONTROLE DE
CHAMADOS/INCIDENTES, PORTAL DE CONTEUDO, GED, ETC.)?
(BATISTA, 2006)

Diretor de TI 111,8% 88,2%
Coordenador de Tl 16,7% 83,3%
Membro da equipe de Tl | 14,3% 85,7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Das respostas positivas sobre a existéncia de praticas de GC, questionamos
sobre quais praticas de GC existem na prestacéo de servigcos de Tl (Figura 18). O
Sistema de controle de chamados ¢é a pratica mais utilizada conforme os profissionais
de TI, com 112 indicagbes do uso da ferramenta, quase o total as respostas positivas do
questionamento anterior (116). Destaca-se que o uso das outras praticas relacionadas
na Figura 18 é bastante equilibrado. Diante dessa informagéo, visualizamos o risco de
o conhecimento poder estar espalhado nas diversas ferramentas indicadas tornando
a busca pelo conhecimento uma tarefa lenta. Além do risco de o conhecimento se
tornar obsoleto e desatualizado se n&o houver relacionamento estabelecido entre as
ferramentas.

Figura 18 — Praticas de GC na prestacao de servicos de Tl existentes no campus/instituto

QUAIS PRATICAS DE GESTAO DE CONHECIMENTO NA PRESTACAO
DOS SERVICOS DE Tl EXISTEM NO CAMPUS/INSTITUTO? (BATISTA,
2006)

Sistemas de controle de chamados 112
Arquivos em diretorios 78
Intranet/Blog/Portal de contetido 67
Wiki 64
Planilhas 60
Outros 3
0 20 40 60 80 100 120

3.3 Analise da existéncia de processos definidos de GC

Quanto a existéncia de um processo definido de gestdao do conhecimento (GC)
na prestacao de servicos de Tl (Figura 19), 31 profissionais (77,2%) responderam que
existe um processo definido de GC na prestacao de servicos de Tl na sua instituicao,
enquanto a maioria dos profissionais com 105 respostas (22,8%) afirmaram que na
sua instituicao nao existe um processo definido de GC na prestacéo de servigos de TI.
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Figura 19 — Existéncia de um processo de GC na prestacao de servicos de Tl

EXISTE UM PROCESSO DEFINIDO DE GESTAO DE CONHECIMENTO NA
PRESTACAO DOS SERVICOS DE TI? (CORREA; ZIVIANI, 2015)

Sim 31

Nao 105
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A Figura 20 ilustra a analise da proporcionalidade das respostas de acordo com
a posicao na equipe de Tl. Podemos perceber que a propor¢ao das respostas foi similar,
0 que nos remete a concluséo que a definicado de um processo de GC na prestacéo de
servigos de Tl para as instituicdes € uma necessidade concreta.

Figura 20 — Existéncia de um processo de GC de acordo com a posicao na equipe de TI

EXISTE UM PROCESSO DEFINIDO DE GESTAO DE CONHECIMENTO NA
PRESTAGAO DOS SERVICOS DE TI? (CORREA; ZIVIANI, 2015)

Diretor de Tl 23,5% 76,5%
Coordenador de Tl 21,4% 78,6%
Membro da equipe de Tl 23,4% 76,6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Sim M Nao

Nas duas secbes a seguir estdao descritas as analises dos questionamentos
feitos a partir das respostas dadas sobre a existéncia ou ndo de um processo definido
de GC na instituicao. Na préxima secao estara a analise das respostas dos profissionais
que indicaram a existéncia de um processo definido de GC na sua instituicao, enquanto
na secao seguinte estara a analise das respostas dos profissionais que indicaram a
inexisténcia de um processo definido de GC na prestacao de servigos de TI.

3.3.1 Analise sobre os processos de GC definidos

Na andlise das respostas dos 31 profissionais de Tl que confirmaram a existéncia
de um processo definido de GC na prestagéo de servigo de Tl, procurou-se investigar
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alguns aspectos de tal processo. As respostas tabuladas relativas aos questionamentos
sobre os aspectos do processo de GC adotado na instituicdo podem ser vistas na
Tabela 16.

Tabela 16 — Respostas dos aspectos dos processos de GC na presta¢cao dos servigos de Tl

Sim Nao

Relacionamos o conhecimento gerado aos tipos de servigos de Tl | 2o 9
prestado?

O conhecimento gerado na prestagio dos servigos de Tl é continua- | 15 16
mente revisado ou atualizado?

Os usuarios dos servigos de Tl tém acesso a algum conhecimento | o9 | 14
gerado que foi compartilhado pela equipe de TI?

Existem métodos ou processos para identificar e unificar conhecimentos | g 23
gerados de forma duplicada?

O conhecimento é facilmente compartilhado entre os demais campido | 15 | 16
Instituto?

O conhecimento acerca dos servigos de Tl € armazenado em umrepo- | 15 | 16
sitério Unico?

O primeiro aspecto investigado foi se existe a relagdo entre o conhecimento
gerado na prestacao dos servicos de Tl com o servigo que esta sendo prestado. A
maioria das respostas (22) foi afirmativa. Quanto ao aspecto de revisao e atualizagédo
continua do conhecimento gerado, houve uma divisdo quase igualitaria nas respostas,
onde 15 respondentes indicaram que ha tal reviséo e atualizagdo do conhecimento e
outros 16 respondentes afirmaram nao haver tal rotina. Quanto ao aspecto relacionado
ao compartilhamento do conhecimento com os usuarios dos servigos de Tl, verifica-se
que a maioria das respostas (20) indica que ha tal compartilhamento e 11 responden-
tes negam que os usuarios dos servicos de Tl tenham acesso aos conhecimentos
gerados no processo de GC. Quanto a existéncia de um método para identificagdo de
conhecimentos duplicados, a maioria das respostas (23) foi negativa, apenas 8 respon-
dentes afirmaram a existéncia de tal método. Quanto ao aspecto do armazenamento
do conhecimento em repositério Unico, e sobre a facilidade de compartilhamento entre
os demais campi do instituto também houve um equilibrio entre as respostas, com 15
respostas positivas, e 16 respostas negativas.

De acordo com as respostas dos profissionais de Tl que participaram da pes-
quisa, podemos verificar mesmo naqueles institutos que possuem um processo de GC
na prestagao dos servicos de Tl, ainda existem préaticas a serem adotadas no sentido
de melhorar o compartilhamento e a melhoria continua do conhecimento.
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3.3.2 Analise sobre a adogcao de processos de GC

No questionamento sobre a existéncia de um processo definido de GC na
prestacao de servicos de Tl, houve 105 respostas indicando a nao existéncia de tal
processo definido. A partir dessa resposta foram derivados alguns questionamentos
afim de investigar os fatores que contribuem para a falta de definicao do processo de
gestao do conhecimento na prestagao de servicos de Tl, e sobre situagdes que trazem
oportunidades para a adogao de um processo definido de GC. A Tabela 17 ilustra as
respostas tabuladas para os questionamentos realizados.

Tabela 17 — Respostas sobre fatores para adocao de um processo de GC nos servicos de TI

Sim Néo
Esté nos seus planos a definicdo de um processo de o0 9
gestao do conhecimento dentro dos préximos 5 anos?
A falta de recursos financeiros é um impeditivo para a 15 16
adogao de um processo de gestdao do conhecimentos?
A falta de pessoal é um impeditivo para a adogao de um 20 11

processo formal de gestdo do conhecimentos?

A falta de conhecimento sobre processos de GC é um
impeditivo para a ado¢ao de um processo de gestao do 8 23
conhecimento?

A equipe de Tl sabe onde encontrar facilmente informacgées
sobre os servigos de TI?

15 16

Existe comunicacgao entre os campi do instituto para troca

15 16
de conhecimento nos servigos de TI?

Em 86 respostas, os profissionais de Tl sinalizaram est& nos planos a definicao
de um processo de GC dentro dos préximos 5 anos, apenas 19 profissionais respon-
deram que nao ha planejamento para a definicdo do processo dentro dos proximos 5
anos.

Em trés questionamentos seguintes investigou-se acerca de alguns fatores que
seriam impeditivos para a ado¢ao de um processo de GC no instituto. O primeiro
questionamento foi se a falta de recursos financeiros € um impeditivo para a adocao
de um processo de GC, 37 profissionais afirmaram que tal fator € sim um impeditivo,
enquanto outros 68 profissionais ndo acreditam que a falta de recursos financeiros
seja um impeditivo para a ado¢ao de um processo de GC. A seguir, questionamos se
a falta de pessoal € um impeditivo para a adocao de um processo de GC, a maioria
dos respondentes (73) indicou que sim, enquanto 32 respondentes indicaram que a
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falta de pessoal nao é um impeditivo para a adogao do processo. Ainda na investigagao
sobre os impeditivos, questionou-se sobre a falta de conhecimento acerca de processos
de GC. A maioria dos profissionais de Tl (75) afirmou que sim, enquanto houve 30
respostas negativas.

Sobre situagbes que trazem oportunidades para a adogao de um processo
definido de GC realizamos dois questionamentos. Primeiramente investigamos sobre a
facilidade da equipe de Tl em encontrar informagdes sobre os servigos de Tl, 57 profis-
sionais de Tl afirmaram que a equipe de Tl sabe onde encontrar facilmente informacdes
sobre os servigos de Tl, enquanto 48 profissionais negaram tal afirmagdo. Quanto a
existéncia de comunicacao entre os campi do instituto para troca de conhecimento nos
servicos de TI, houve 63 respostas positivas e 42 negativas.

Avaliando-se as respostas, vimos que a maioria dos profissionais de Tl tem
planos de definir um processo de GC para os proximos 5 anos. Pode-se concluir
também que na maioria dos casos a falta de pessoal e de conhecimento sobre GC é
um impedimento para a ado¢ao de um processo de GC mais que a falta de recursos.
Sobre situacdes que trazem oportunidades para adocao de um processo de GC vimos
um equilibrio entre as respostas. Em 54% dos casos a equipe sabe onde encontrar
facilmente informacgdes sobre os servigcos de Tl e em 60% dos casos ha comunicagao
entre os campi do instituto para a troca de conhecimento sobre os servigos de Tl. Onde
existem boas condi¢cdes de comunicacao entre as diversas equipes de Tl dentro dos
institutos, as oportunidades de adog¢édo de um processo de GC sdo maiores.

3.4 Analise sobre consequéncias da adocao de GC

No que diz respeito a GC ser uma boa forma de melhorar a satisfagdo do
usuario dos servigcos de Tl, conforme ilustra a Figura 21, 132 respondentes afirmaram
que acreditam que sim usuarios (97%), enquanto apenas 4 profissionais de Tl (3%)
acreditam néo.

Figura 21 — Sobre GC ser uma boa forma de melhorar a satisfagdo dos usuarios

VOCE ACREDITA QUE A GESTAO DE CONHECIMENTO E UMA BOA
FORMA DE MELHORAR A SATISFACAO DOS USUARIOS NA
PRESTACAO DOS SERVICOS DE TI? (CSI, 2012)

Sim 132
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Quanto a GC ser uma boa forma de melhorar a produtividade da equipe de TlI,
h& quase uma unanimidade (Figura 22). Com 135 respostas positivas contra apenas 1
resposta negativa.

Figura 22 — Sobre GC ser uma boa forma de melhorar a produtividade da equipe

VOCE ACREDITA QUE A GESTAO DE CONHECIMENTO E UMA BOA
FORMA DE MELHORAR A PRODUTIVIDADE DA EQUIPE DE TI? (CSI,
2012)

Sim 135
Nao 1
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As respostas dos questionamentos anteriores corroboram com a percepcao
de que a melhora na satisfagdo dos usuarios dos servicos de Tl e a melhoria na
produtividade da equipe de Tl sdo consequéncias naturais da adogao de um processo
de GC na prestacao nos servigos de TI.

3.5 Analise sobre fatores culturais de GC nos institutos

Na ultima parte do questionario investigamos sobre dois fatores culturais que
podem influenciar na ado¢c&o de um processo de GC. Quanto a existéncia de algum
servigco de Tl onde o conhecimento sobre seu funcionamento estd concentrado em
uma so6 pessoa, a Figura 23 ilustra que 116 profissionais de Tl responderam afirmativa-
mente, enquanto 20 profissionais de Tl responderam que nao ha tal concentracao de
conhecimento em apenas uma pessoa.

Figura 23 — Concentracao do conhecimento em algum servico de Tl em uma s6 pessoa

HA ALGUM SERVIGO DE TI ONDE O CONHECIMENTO SOBRE O SEU
FUNCIONAMENTO ESTA CONCENTRADO EM UMA SO PESSOA?
(CORREA; ZIVIANI, 2015)

Sim 116

Nao 20
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Outro fator cultural investigado é acerca da existéncia de incentivos aos funcio-
narios que compartilham conhecimentos sobre os servigos de Tl. Observa-se (Figura
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24) que 22 profissionais de Tl confirmam a existéncia de incentivos para o compar-
tilhamento do conhecimento, enquanto 114 respondentes negam a existéncia dos
incentivos.

Figura 24 — Existéncia de incentivos para o compartilhamento de conhecimento dos servicos
de Tl

EXISTEM INCENTIVOS AOS FUNCIONARIOS QUE COMPARTILHAM O
CONHECIMENTO SOBRE OS SERVICOS DE TI? (CORREA; ZIVIANI,
2015)

Sim 22

Nao 114
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Com o resultado dos questionamentos sobre os fatores culturais, observa-se que
falta um apoio a cultura de compartilhamento do conhecimento nos institutos. Contudo,
ter uma cultura organizacional que faga algum tipo de reconhecimento profissional aos
colaboradores que mais compartilham conhecimento € um dos requisitos primordiais
para uma eficiente implementagdao e manutencao de um processo de GC (ALBANO,
2012).

3.6 Consideracoes finais sobre o levantamento

O questionario cumpriu 0 seu papel no intuito de levantar o status atual das
praticas de gestao do conhecimento, assim como identificar a percepcao dos gestores
e profissionais de Tl. Tendo a pesquisa contado com respostas de profissionais de
Tl de todas as regides brasileiras. A partir da andlise dessas respostas chegamos a
algumas conclusoes:

 Varios diretores de Tl afirmam aplicar em seus institutos alguns conceitos da
biblioteca ITIL, porém ainda hd uma maioria de profissionais que afirmam que o
instituto ndo aplica tais conceitos. Essa situagcao pode ser traduzida pela falta
de comunicagao entre as diretorias de Tl e os profissionais de Tl, além da falta
de conhecimento da biblioteca ITIL. Diante disso, a aplicacdo de modelos de
processos que utilizem a ITIL como referéncia em todo o instituto, surge como
uma oportunidade para melhorar essa divergéncia na visao dos profissionais;

 Foi detectado que a utilizacao de praticas de GC é grande, porém é realizada
através de varias ferramentas, o que pode ocasionar dificuldades de padro-
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nizacao e dificuldades na busca pelo conhecimento, tornando a gestao do
conhecimento uma tarefa mais dificil;

» A maioria dos profissionais de Tl indicaram que os institutos carecem de um
processo definido de GC na prestacao de servicos de Tl;

* Nos institutos onde existe um processo definido, os processos sao bastante
diferentes entre si, gerando assim a oportunidade da ado¢ao de um processo
modelo que trate a maioria dos problemas comuns dos institutos com relagao a
GC na prestacéo dos servicos de Tl;

* Nos institutos onde nao existe um processo definido ha um grande niumero de
profissionais que indicam que ha planos de adogao de um processo de GC nos
proximos 5 anos e que a falta de recursos ndo impede tal adogéo, porém a falta
de pessoal e de conhecimento sobre processos de GC é um fator dificultador
para tal adog¢do. Vimos também que a dificuldade de comunicagéo entre as
equipes de Tl dos institutos é um fator a ser tratado para uma plena adogao de
um processo de GC;

 Existe praticamente uma unanimidade nas opiniées dos profissionais de Tl de
que a adogao de um processo de GC na prestagao de servigos de Tl acarreta
em melhoria na satisfagao dos usuarios de Tl e na produtividade da equipe de
TI,

« Falta apoio a cultura de compartilhamento do conhecimento nos institutos. Em
relacdo a equipe da TI, falta o comportamento de ndo concentrar o conhe-
cimento em uma sé pessoa. Em relacdo a alta direcao, faltam os incentivos
organizacionais para os funcionarios compartilharem os conhecimentos sobre
os servicos de TI.

Assim, os resultados obtidos mostram a caréncia de processos de GC na maioria
dos institutos e que a GC na prestacao de servigcos de Tl necessita uma padronizagao
e um melhor alinhamento com as boas praticas da biblioteca ITIL. Tal fato aponta para
uma demanda real para a definicdo de uma solucdo de GC que possa servir de modelo
para Centrais de Servigos de Tl dos institutos.

No capitulo seguinte faremos a proposi¢cao de um modelo de processo de GC
para centrais de servigcos de Tl que traga solucdes para os pontos consideracdes
levantadas neste questionario.
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4 MODELO DE PROCESSO DE GESTAO DO CONHECIMENTO
PARA CENTRAIS DE SERVICOS DE TI

A complexidade dos ambientes de Tecnologia da Informacéo (Tl) torna cada
vez mais complicada a tarefa de adequar as capacidades da area de suporte de Tl as
expectativas do negocio. Sem um gerenciamento efetivo fica muito dificil mensurar e
monitorar acordos de niveis de servico e indicadores de desempenho que venham a
justificar investimentos na area. No sentido de enfrentar tais desafios, muitas organiza-
cOes adotam a biblioteca ITIL como um guia de boas praticas para melhorar os seus
processos de suporte (TALLA, 2013).

No entanto, mesmo sendo o framework de gerenciamento de servigos de Tl
mais utilizado em nivel mundial, a implantacao dos processos sugeridos na ITIL nao
€ uma tarefa facil. A Figura 25 mostra o mapa de dependéncias entre 0s processos,
funcdes, operagdes e artefatos da ITIL. Como podemos observar no mapa, € grande a
complexidade dos relacionamentos entre os processos da ITIL.

Em relac&o ao processo de gestdo do conhecimento (Knowledge Management),
a Figura 25 mostra que o mesmo se relaciona com a Estratégia de conhecimento
(Knowledge Strategy) e com o Sistema de gestdo do conhecimento dos servicos
(Service Knowledge Management System - SKMS), que por sua vez se relaciona com
o Catalogo de Servigos (Service Catalogue) e com o Portfélio de Servicos (Service
Portfolio). Um processo de gestao do conhecimento, que seja efetivo no processo de
suporte de TIl, necessita fazer parte do processo de gerenciamento de incidentes e
requisi¢ao de servigos, assim como ser parte integrante do processo de gerenciamento
de problemas (HE; ABDOUS, 2013; CONGER; PROBST, 2014; OXTON; GEORGE;
MURRAY, 2016).

Para a construcao da proposta do modelo de processo de GC para centrais
de servicos de Tl, neste capitulo sdo utilizados conceitos presentes nas praticas da
biblioteca ITIL e na metodologia Knowledge-Centered Support (KCS). Utilizamos a
biblioteca ITIL como referéncia devido a sua ampla utilizagéo, ja reconhecida em
varios trabalhos académicos, na industria e nas organizacées de Tl como um todo.
A KCS apresenta uma metodologia aberta de gestdo do conhecimentos que tem
seu foco no processo de suporte, e apesar de haver poucas pesquisas académicas
sobre tal metodologia, sua utilizacao estd em amplo crescimento na industria, sendo o
seu desenvolvimento suportado por grandes empresas na area de suporte (OXTON;
GEORGE; MURRAY, 2016).

De acordo com o trabalho de Andrade (2008), um projeto para implantagao
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das praticas da ITIL deve ser composto por fases, com foco inicial na adequacao das
praticas descritas nos livros Suporte a Servicos e Entrega de Servigos do ITIL. O
modelo proposto nesta dissertacao é apresentado em trés fases de implantacao. Nas
secoes deste capitulo detalharemos as fases de implanta¢do do processo, assim como
as atividades relacionadas diretamente a gestao do conhecimento das centrais de
servicos de TI.
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Figura 25 — Mapa de dependéncias da ITIL

Pereira, Da Silva, 2011
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4.1 Visao macro do processo

Nessa sec¢ao introduziremos o modelo do processo na sua visdo macro. Esta
visdo mostra, de forma sintetizada, as fases de implantagdo do processo. A modelagem
foi realizada utilizando a notagcao Business Process Modeling Notation (BPMN) como
base para a estruturacao na forma de um processo de negécio. BPMN é um padrao
grafico utilizado para permitir que os usuarios expressem o fluxo de informacdes, pontos
de deciséo e os papéis dos processos de negocio de uma forma esqueméatica. BPMN &
visto como o estado-da-arte na area da modelagem de processos de negécios (MILTON;
JOHNSON, 2012). Um processo de negdcio (Business Process) é um conjunto de uma
ou mais atividades relacionadas ou procedimentos executados seguindo uma ordem
pré-definida que coletivamente realizam uma meta objetiva de negdcios ou politica,
normalmente dentro do contexto de uma estrutura organizacional com definicao de
papéis funcionais ou relacionamentos. Um processo pode ser inteiramente contido
dentro de uma Unica unidade organizacional, assim como ele pode se estender por
varias organizacoes diferentes (CHINOSI; TROMBETTA, 2012).

A Figura 26 apresenta a visdo macro das fases e atividades do modelo do
processo. O processo € dividido entre seis subprocessos agrupados em quatro fases.

Figura 26 — Visao macro do processo de gestiao do conhecimentos para Centrais de Servicos
de TI
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deTI deTI avaliagio | Servigos

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4

A fase 1 do processo é dividida em trés subprocessos. O subprocesso inicial,
chamado de “Gerenciamento da visdo de negécio do Catalogo de Servigos de TI”
visa estruturar as atividades necessarias para a criagdo e manutengao do catalogo
de servicos de Tl que lista quais sdo os servigos de Tl oferecidos pela equipe de Tl a
comunidade académica e administrativa do instituto. A visdo de negdcio do catalogo de
servicos de Tl é a base das atividades descritas na fase 2. No subprocesso seguinte,
denominado de “Gerenciamento da visao técnica do Catalogo de Servigos de TI”, sdo
descritas as atividades necessarias para a concepgao do catalogo de servigos técnico,
que serve como base para o entendimento sobre 0s componentes e servigos técnicos
que suportam os servicos de Tl oferecidos aos usuarios. As atividades da fase 3 sédo
norteadas pela visdo técnica do catalogo de servigos de TI. O ultimo subprocesso da
fase 1, “Gerenciamento dos parametros de qualidade e avaliagdo”, descreve as ativida-
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des realizadas para a definicado dos parametros de qualidade e avaliagao dos artigos de
conhecimento gerados no decorrer das fases 2 e 3. E através dos documentos gerados
nesse subprocesso que as atividades da fase 4 sdo executadas.

Na fase 2 temos o subprocesso “Gerenciamento de Incidentes e Requisicao
de Servigos”, tal subprocesso tem como objetivo estruturar como os membros da
central de servicos de Tl — que deste ponto em diante chamaremos de atendentes —
realizam a captura, estruturagao, reutilizagdo e melhoria do conhecimento na pratica
do gerenciamento de incidentes e requisi¢cao de servicos de TI. Além de ter como
objetivo sedimentar e aprimorar o relacionamento e a comunicagao entre 0s usuarios
de servigos de Tl e a equipe de TI.

Na fase 3 do processo temos o subprocesso “Gerenciamento de Problemas”,
que apresenta as atividades necessarias para que o conhecimento gerado no geren-
ciamento de problemas seja organizado de forma estruturada, baseando-se na viséo
técnica do Catalogo de Servigos de Tl. Outro ponto focal dessa fase é constituir um pro-
cesso que melhore a comunicacao entre as equipes de Tl que tém responsabilidades
ou especialidades diferentes dentro da central de servicos de TI.

Na fase 4 do processo temos o subprocesso “Gerenciamento da base de
conhecimentos”, onde sdo apresentadas as atividades sugeridas para gerenciamento
e melhoria continua do conhecimento gerado nos subprocessos das fases anteriores.

As fases 2 e 3 visam fomentar a cultura da criagdo e do compartilhamento do
conhecimento gerado no dia-a-dia das atividades da central de servigos de TI. Por
esse motivo, somente na ultima fase, quando os processos anteriores ja estiverem
implantados, que sédo implantados os processos de melhoria do conhecimento ja
contido na base, considerando-se o modelo de qualidade dos artigos e os parametros
de avaliagéao.

Vale salientar que as atividades da fase 1 s6 sdo executadas na implantagéo do
processo ou quando necessario, enquanto que as das fases 2, 3 e 4 sao continuas.
Nas sec¢des seguintes serdo apresentadas as modelagens dos processos de cada fase,
assim como a descricao dos processos e seus motivadores.

4.2 Fase 1: planejamento das visoes do catalogo de servicos e dos parametros
de qualidade e avaliacao

A Fase 1 é iniciada com o subprocesso de gerenciamento da visdo de negécio do
catalogo de servigos de TI. Esse subprocesso tem como objetivo realizar a construgao
e a manutencao do catalogo de servigos de Tl na visdo do negdcio, ou seja, nesse
processo conheceremos como devem ser estruturados os servigos de Tl que apoiam
as atividades do dia-a-dia dos institutos, com uma viséo voltada a uma linguagem que
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nao seja muito técnica, auxiliando na melhora do relacionamento entre os usuérios dos
servicos e os membros da central de servigos de TI.

No subprocesso seguinte da fase 1 temos o gerenciamento da visao técnica
do catalogo de servicos de TI. Na visdo técnica sao relacionados os componentes
e servicos técnicos que suportam os servicos de Tl que estao listados na visao de
negdcio do catalogo de servicos. A visao técnica do catalogo de servigos € destinada
para o gerenciamento de problemas e organizagdo do conhecimento acerca dos
componentes e servigos técnicos. Com isso, somente os atendentes da central de
servicos de Tl podem interagir com a visdo técnica e gerar tiquetes (resultado do
cadastro e identificacdo de problemas), conforme sera detalhado no decorrer deste
trabalho.

O ultimo subprocesso dessa fase trata da definicdo dos parametros de qualidade
para os artigos de conhecimento, dentre eles o modelo de qualidade dos artigos. Além
da definicdo de como devem ocorrer as avaliagées dos artigos e dos atendentes (em
relagéo aos artigos por eles escritos) e a periodicidade destas avaliagoes.

Segundo a metodologia KCS, um artigo é o conteudo, ou conhecimento, que
pode conter a resposta de uma pergunta simples ou de um problema complexo, bem
como um procedimento de atendimento ou qualquer tipo de contetdo que seja reutili-
zavel e de relevancia para a organizacao (OXTON; GEORGE; MURRAY, 2016).

Nas subseg¢des a seguir faremos o detalhamento dos processos e das ativida-
des que compdem os processos de gerenciamento das visdes de negdcio e técnica
do catalogo de servigos de Tl, e de gerenciamento dos parametros de qualidade e
avaliagéo.

4.2.1 Gerenciamento da visdo de negdcio do catalogo de servicos de Tl

O entendimento do préprio departamento de Tl sobre o catalogo de servigos de
Tl nas organizagdes ira variar de acordo com o grau de maturidade do gerenciamento de
servigos de TI (RUDOLPH; KRCMAR, 2009). A biblioteca ITIL sugere a diferenciagcéo do
catélogo de servicos entre dois pontos de vista: de negocio/usuario, e técnico/suporte.
No entanto, algumas organizacgdes utilizam somente um tipo destes pontos de vista
ou apresentam unificadamente os dois pontos de vista em um sé catalogo (NISSEN;
JUNG; PETSCH, 2015).

A abordagem deste trabalho em relagdo ao catalogo de servicos segue a
recomendacao da ITIL, considerando que a visdo de negécio do catalogo de servigos
nao abrange totalmente a organiza¢cao do conhecimento gerado na atividade da central
de servicos, sendo necessaria uma melhor categorizagdo em relagao aos componentes
técnicos que suportam os servicos de Tl. Portanto, temos a divisao do catalogo de
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servigos de Tl entre duas visdes: negdbcio e técnica.

Ainda que o principal objetivo do catalogo de servicos de Tl seja informar
sobre os servigos disponiveis, a principal questao que deve ser respondida mesmo
antes de comecarmos o processo de gerenciamento do catalogo de servicos é: Para
quem criamos o catéalogo de servigcos de TI? O catalogo de servigos ndo existe para
ele mesmo, mas sim para apoiar e permitir uma gama de processos e atividades
necessarios para o funcionamento da organizagédo (HORVAT; JURMAN; MEKOVEC,
2013).

No caso dos institutos federais, o catalogo de servigos de Tl serve para suportar
0S processos educacionais e administrativos, portanto o catalogo deve ser criado
visando a comunidade académica e administrativa dos institutos, ou seja, estudantes,
professores, técnico-administrativos e gestores. Nesse sentido, a linguagem utilizada
no catalogo deve estar sempre préxima do entendimento dos usuarios dos servigos
de TI, da forma menos técnica possivel, pois é através dele que os usuarios entrarao
em contato com a equipe de Tl para relatar as suas demandas ou relatar falhas nos
servicos oferecidos.

A Figura 27 apresenta a modelagem do processo de gerenciamento da visao
de negécio do catalogo de servigos de Tl. Temos trés participantes neste processo: o
gerente do catalogo de servicos de Tl € o responsavel pela concepcédo e manutencao
do catélogo; o usuario dos servigos de Tl atua na sugestao de mudangas ou criacao
de servigos no catalogo; por sua vez, a central de servicos de Tl realiza a analise
das sugestdes dos usuarios por mudangas no catalogo e encaminha ao gerente do
catalogo se a solicitacao for realmente pertinente.

Figura 27 — Processo de gerenciamento da visao de negdcio do catalogo de servicos de Tl
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Dentre as atividades presentes no processo, existem trés que estdo ligadas
diretamente a gestdo do conhecimento, séo elas: “Analisar situagao dos servigos de
TI” “Listar servicos oferecidos” e “Detalhar servicos na linguagem do usuario”. As
atividades citadas sao executadas pelo papel do gerente do catalogo de servicos de
Tl, o qual deve ser um membro da equipe de Tl que possua certa ascenséo sobre o0s
demais membros da equipe, preferencialmente um gestor de Tl, ou mesmo o gerente
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do projeto de implantagao do processo proposto aqui. A tarefas citadas anteriormente
sdo detalhadas a seguir.

Analisar situacao dos servicos de Tl

O objetivo desta tarefa é identificar de forma geral quais s&o as atividades
desempenhadas pela equipe de Tl voltadas para a geracao de valor para os usuarios
que utilizam os sistemas e a infraestrutura de Tl do instituto. Para desempenhar essa
tarefa é importante a realizacado de reunidées com a equipe de Tl e entrevistas com
os principais lideres da Tl e das outras areas. No fim, deve ser criada uma listagem
geral com as categorias e subcategorias de quais sao as atividades que a equipe de Tl
prové aos usuarios, ou seja, os servigos de Tl. A Tabela 18 apresenta um exemplo da
listagem.

Tabela 18 — Listagem geral de servicos

Categoria Subcategoria

E-mail

Acesso a Internet

Acesso a rede sem fio

Sistemas Sistema académico

Sistemas Sistema de almoxarifado e patrimonio

Equipamentos de TI

Impressoras

Listar servigcos oferecidos

A partir dos dados levantados na tarefa anterior deve ser feita uma relagéo de
quais sao os incidentes e requisi¢des de servigo relativos a cada servigo de Tl listado.

Na analise do questionario sobre o status atual da GC nos institutos, descrita no
capitulo 3, vimos que 83% dos respondentes indicaram que seu instituto faz uso de
um sistema de controle de chamados, o qual é uma importante fonte a ser consultada
para a listagem dos incidentes e requisicées de servigos de TI, pois a partir do historico
de chamados podemos realizar uma filtragem com o intuito de conhecer quais séo os
incidentes e requisicdes de servicos mais frequentes.

Esse processo € importante para identificar e codificar todos os incidentes e
requisicdes de servigos que possam ser abertos pelos usuarios, com isso 0 conjunto
de solugdes padrao fica documentado de tal modo que se um incidente semelhante
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surgir no futuro ou se uma requisicao de servico for registrada novamente, uma solugao
padronizada pode ser definida e reutilizada (CONGER; PROBST, 2014).

Detalhar servigcos na linguagem do usuario

Na pesquisa de Jéntti (2012) sobre os principais desafios dos sistemas e pro-
cessos das centrais de servicos de Tl, ele conclui que muitos dos desafios encontrados
pareceram estar relacionados com a classificacao dos chamados de suporte. Varios
profissionais de centrais de servicos de Tl apontaram que usuarios e clientes tém
problemas em classificar os chamados, mas que nao haviam métodos para quantificar
os chamados classificados erroneamente. Para mitigar tal problema, a pesquisa sugere
que o uso do sistema deve ser o mais simples possivel (JANTTI, 2012).

Com isso em mente, o objetivo desta tarefa é fazer com que a lista de servigos
seja amigavel, sem conter termos técnicos que afaste a compreensao dos usuarios
que nao tém familiaridade com a tecnologia (OXTON; GEORGE; MURRAY, 2016).

Para facilitar a classificacao dos servicos de Tl entre incidentes e requisi¢cao de
servigos, a linguagem sugerida para a nomeagao do servigo deve ser formada a partir
de sentengas completas, com o verbo “informar” para um incidente e o verbo “solicitar”
para uma requisi¢cao de servicos (ROSA; GAMA; SILVA, 2012).

A categorizacao realizada nas tarefas anteriores deve também ser feita de modo
a simplificar o entendimento. A Tabela 19 exemplifica um catélogo de servigos de Tl
com quatro categorias.

Tabela 19 — Exemplo de catalogo de servicos de TI

Categoria do Servico Servico de TI

E-mail Soliciatar criagao de conta de e-mail
E-mail Informar problema para receber e-mail
E-mail Informar recebimento de e-mail indesejado
Acesso a Internet Informar site bloqueado indevidamente

Equipamentos de Tl Solicitar mudancga de localizagao de equipamento de Tl
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Categoria do

) Servico de TI
Servico

Informar defeito ou mal funcionamento de equipamento

Equi T
quipamentos de de TI

Impressoras Solicitar alteragao de permissao de impressao

4.2.2 Gerenciamento da viséo técnica do catdlogo de servigos de Tl

A Figura 28 apresenta as atividades a serem realizadas para a concepgao
da visdo técnica do catalogo de servigos de Tl. Convém que tais atividades sejam
realizadas por uma pessoa, ou uma comissao de pessoas, que seja responsavel por
gerenciar o ciclo de vida do catélogo.

Figura 28 — Gerenciamento da visao técnica do catalogo de servicos de TI
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A primeira atividade a ser realizada esté relacionada com a visao de negocios
do catalogo. Nessa atividade cada categoria de servigo do catalogo na viséo de
negocios deve ser analisada a fim de se responder ao seguinte questionamento: quais
componentes técnicos suportam esse servigo de TI?

Tomando como exemplo a categoria de servi¢o “E-mail”, podemos ter a seguinte
listagem: Software de e-mail Postfix, Sistema Operacional Linux, Servidor Virtual,
Software de Virtualizagdo Xen, Servidor de rede fisico, Firewall de rede, Switches de
rede, No-breaks, Gerador de energia, Link de Internet e Storage SAN.

Apds a obtencao da listagem com as respostas, o processo leva a atividade:
Analisar componentes técnicos. Nessa atividade deve ser realizada uma anadlise nos
componentes técnicos para identificar a existéncia de similaridades que possam reuni-
los de forma genérica em um mesmo servico técnico. Por exemplo, se forem listados
“Sistema Operacional Linux”, “Sistema Operacional Windows Server” e “Sistema Ope-
racional VMware ESX”, estes podem ser agrupados para o servigo técnico “Sistemas
Operacionais”.



Capitulo 4. MODELO DE PROCESSO DE GESTAO DO CONHECIMENTO PARA CENTRAIS DE

SERVICOS DE TI

85

O final da atividade anterior leva a atividade: Listar servigos técnicos. Nessa
atividade deve ser feita a listagem do resultado da analise com todos 0s servigos
técnicos identificados. A Tabela 20 exemplifica a listagem da visao técnica do catalogo

de servigcos de TI.

Tabela 20 — Exemplo de listagem de servicos técnicos

Servigo Técnico

Microsoft Exchange

Antivirus

Storage

Firewall

Desktops

Impressoras

Active Directory

Servidor de Impressao

RADIUS

Com a listagem de servigos técnicos em maos, o gerente do catalogo de servigos
de Tl devera estabelecer o relacionamento de cada servico técnico com as categorias
de servico da visdao de negdcio do catalogo de servigcos. A Tabela 21 exemplifica a
visdo técnica do catalogo de servicos de Tl relacionado com a visdo de negdcios.

Tabela 21 — Exemplo de relacionamento entre visdes do catalogo de servicos

Categoria do Servico

Servico de TI

Servico Técnico

e-mail

E-mail Solicitar criagao de conta de e-mail Microsoft Exchange, Active Directory
Microsoft Exchange, Microsoft
, Informar problema para receber . .
E-mail Outlook, Sistemas Operacionais,

Antivirus
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Categoria do Servigco Servico de TI Servigo Técnico
. Informar recebimento de e-mail Microsoft Exchange, AntiSPAM,
E-mail . . .
indesejado Antivirus

. Informar site bloqueado . -
Acesso a Internet . . Firewall, Antivirus
indevidamente

) Solicitar mudanga de localizagao de
Equipamentos de Tl , Desktops, No-breaks
equipamento de Tl

Informar defeito ou mal
Equipamentos de Tl , ) Desktops, No-breaks, Impressoras
funcionamento de equipamento de Tl

Solicitar alteragao de permissao de Active Directory, Servidor de

Impressoras . = =
impressao Impresséao

A ultima atividade “Aprovar catalogo”, trata da aprovacao do catadlogo com a
diretoria de Tl ou com 6rgaos superiores. Essa atividade tem grande relevancia, pois
da a chancela necesséria para a utilizagao do catalogo.

4.2.3 Gerenciamento dos parametros de qualidade e avaliacao

Para que os artigos de conhecimento possam ser considerados de boa quali-
dade, € necessario que exista uma relagao entre aquilo que esta sendo escrito e como
se deseja que seja escrito. Ou seja, € necessario o estabelecimento de um parametro
para nortear a avaliacdo da qualidade do conhecimento gerado e contido na base de
conhecimentos. Além disso, os parametros de avaliacdo de desempenho dos atenden-
tes, na funcao de escritores dos artigos, também devem ser estabelecidos, a fim de
medir a efetiva contribuicdo dos mesmos em relacdo a qualidade do conhecimento
armazenado na base.

Nesse subprocesso serdo criados os documentos que irdo servir de referéncia
para as varias atividades dentro dos processos de gerenciamento de incidentes e
requisicao de servigos, gerenciamento de problemas e gerenciamento da base de
conhecimentos.

Na Figura 29 podemos visualizar as cinco atividades componentes do processo.
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Figura 29 — Gerenciamento dos parametros de qualidade e avaliacao
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O processo deve ser realizado pelo gerente da base de conhecimentos. Essa
pessoa, ou conjunto de pessoas, deve assumir a responsabilidade de conduzir o
processo de gerenciamento dos parametros de qualidade e avaliacao.

A primeira atividade a ser desempenhada é a definicdo dos supervisores, 0s
quais serdo as pessoas responsaveis pela execug¢ao da maioria dos subprocessos
propostos para o gerenciamento da base de conhecimentos, que sera detalhado na fase
4. O principal papel dos supervisores € guiar os atendentes nos processos de criagao
e melhoria dos artigos de conhecimento, realizando a revisdo dos artigos escritos.
Convém que 0s supervisores sejam pessoas que tenham algum tipo de ascendéncia
perante os outros atendentes, como por exemplo chefes de divisdo ou membros da
equipe com maior experiéncia.

A segunda atividade é a mais importante do processo, pois nela é criado o
modelo de qualidade dos artigos, o qual define as expectativas em relagcao as infor-
macdes que devem ser explicitadas no artigo de conhecimento. Um bom modelo de
qualidade deve conter a estrutura do artigo de conhecimento e o propésito de cada item
da estrutura, além de exemplos de artigos bons e de artigos ruins (OXTON; GEORGE;
MURRAY, 2016).

Na terceira atividade s&o definidas as regras de ranqueamento dos artigos, ou
seja, quais sao as perguntas e as alternativas de resposta utilizadas nas avaliagbes
realizadas na atividade “Avaliar artigo”, desempenhada pelos usuarios e atendentes no
processo de gerenciamento de incidentes e requisi¢cdo de servigos, que sera detalhado
na secao 4.3.1. Como exemplo de perguntas de avaliagdao temos:

* O artigo foi util?
« E um artigo duplicado?

* O artigo esta atualizado?
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Outras perguntas podem ser definidas ou retiradas de acordo com o entendi-
mento do gerente da base de conhecimentos. Deve ser definida também a ordem de
aparicao de cada pergunta. As respostas dadas na atividade “Avaliar artigo” servirao
de insumo para a classificagdo dos artigos de conhecimento. Para o calculo do indice
do ranking de artigos, pode ser utilizada a soma das respostas que foram dadas para
cada pergunta, utilizando um grau de 1 (um) a 5 (cinco) para as respostas, onde 1 é o
pior critério e 5 € o melhor critério.

Outro aspecto a ser observado no ranqueamento € o reuso dos artigos. Um con-
tador deve ser utilizado para indicar quantas vezes um artigo foi utilizado para resolver
alguma solicitacao dos usuarios. Tal associagcao acontece na atividade “Associar artigo
a solucao do chamado”, da fase 2, no gerenciamento de incidentes e requisicdo de
servicos, que sera detalhado na préxima segéo.

As regras de ranqueamento deverdo ser utilizadas na busca na base de conhe-
cimentos dos processos de gerenciamento de incidentes e requisicao de servicos, e
gerenciamento de problemas, onde os artigos com melhor posi¢do no ranking, em
relacdo aos dois critérios (avaliacao e reuso), devem aparecer primeiro. As regras
serdo utilizadas também no processo de gerenciamento da base de conhecimentos, no
subprocesso de andlise para publicacao dos artigos para o publico geral.

Na quarta atividade sao definidos critérios de avaliacdo de cada atendente. A
avaliagao do desempenho dos atendentes serve para a definir permissdes de quem
pode ou ndo escrever na base de conhecimentos, e pode servir também para programas
de reconhecimento.

Exemplos de alguns critérios sdo: média da avaliagao dos artigos escritos pelo
atendente, nimero de artigos publicados, nimero de artigos marcados para corregao.
Deve ser definido também o grau de importancia de cada critério. Nessa atividade
também deve ser estipulado um valor que estabelegca uma meta de desempenho do
atendente em relacao aos critérios avaliados, por exemplo: a média da avaliagcao dos
artigos ndo pode ser menor que 70%; ou o coeficiente entre o niumero de artigos
marcados para correcao e o numero de artigos publicados ndo deve passar de 70%.

A quinta e ultima atividade é relacionada diretamente com o processo de ge-
renciamento da base de conhecimentos, proposto na fase 4. Tendo em vista que
alguns subprocessos constantes no processo de gerenciamento da base de conhe-
cimentos sdo processos de avaliagao, a proposta é que eles ocorram em momentos
pré-determinados e de forma ciclica. Essas atividades podem desempenhadas com pe-
riodicidade mensal, bimestral ou semestral, por exemplo. Portanto, nessa atividade sao
definidos os periodos de realizagdo dos subprocessos “Revisdao amostral da qualidade”,
“Analise de desempenho dos atendentes” e “Analise de artigos para autosservigco”.



Capitulo 4. MODELO DE PROCESSO DE GESTAO DO CONHECIMENTO PARA CENTRAIS DE
SERVICOS DE TI 89

4.2.4 Consideragdes finais da fase 1

As atividades da fase 1 devem ter um planejamento adequado para serem
executadas. O responsavel, ou grupo de pessoas responsaveis, pela execu¢ao do
processo descrito na fase 1 deve conhecer profundamente o ambiente de Tl do instituto.
Ele também deve conhecer a situagao atual de prestagao dos servigos de Tl, para
que os documentos gerados nesta fase reflitam a realidade do instituto e ndo sejam
instrumentos que estejam além das possibilidades de execucao nas fases 2, 3 e 4 do
modelo de processo descrito neste trabalho.

4.3 Fase 2: gerenciamento de incidentes e requisicao de servicos

A Fase 2 trata da implantagcédo do gerenciamento de incidentes e requisi¢cao de
servigos. Esta fase sé contém um Unico processo, que é executado de forma continua
e é nesse processo que acontece o atendimento dos usuarios dos servicos de TI. E
através deste processo que 0s usuarios requisitam os servigos e relatam os incidentes,
baseando-se na visdo de negdcio do catalogo de servigos de TI.

4.3.1 Gerenciamento de incidentes e requisicao de servigos

A central de servigos de Tl deve funcionar como ponto unico de contato entre
os usuarios dos servigos e o setor de Tl da instituicdo (STEINBERG et al., 2011). E
no processo de gerenciamento de incidentes e requisi¢do de servigos que se da essa
interacdo entre os usuarios e o setor de Tl. No entanto, uma abordagem desorganizada,
ndo-estruturada ou sem processo bem definido para a gestao da central de servigos

pode impedir ou dificultar a prestagéo dos servicos (CONGER; PROBST, 2014).

A Figura 30 mostra o processo de gerenciamento de incidentes e requisicao de
servicos. Dois participantes fazem parte do processo: o usuario dos servicos e a central
de servicos de TI. A central de servigcos pode ser dividida em varios niveis. Porém, para
fins de diagramacéao do processo, foi escolhida a apresentacdo em somente dois niveis,
sendo o nivel 1 a representacao do nivel inicial e o nivel 2 a representagao do nivel
final. Os atendentes do nivel 1 sdo os profissionais que possuem menor experiéncia,
geralmente iniciantes da profissao, estagiarios ou alunos concluintes e os atendentes
do nivel 2 sédo os profissionais com maior experiéncia, que geralmente estao a mais
tempo na instituigéo.

O processo inicia-se por parte do usudrio, através de uma necessidade requisi-
cao de servigos, ou relato de um incidente que esteja prejudicando a opera¢ao normal
de algum servico de TI. E através da visdo de negécio do catélogo de servicos de TI
que o usuario pode selecionar o servigo que traduz a sua demanda. Apds selecionar o
servigo desejado, convém que sejam exibidos artigos publicos, se existirem, relaciona-
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dos a esse servigo na base de conhecimento. Esses artigos devem ser apresentados
ao usuario a fim de permitir que o préprio usuario consiga resolver a sua demanda, se
possivel, através do autosservigo.
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O autosservico na base de conhecimentos visa reduzir o custo de suporte
e o tempo para a resolugdo dos chamados. Assim, 0s usuarios sdo capazes de
obter assisténcia imediata, em todos os momentos, a partir do contetdo da base de
conhecimento (HE; ABDOUS, 2013). De acordo com Govindarajulu (2014), muitos
usuarios de servigos de Tl contemporaneos sao proficientes em relagao a tecnologia,
ou seja, os usuarios tém familiaridade na resolucao de problemas e podem resolver
suas demandas sozinhos, com boa orientacdo. No caso de conseguir resolver a sua
necessidade sem a ajuda dos atendentes da central de servigos, é importante que o
usuario faca uma avaliacao do artigo que foi utilizado para a resolugdo da demanda.
Tal avaliagao se baseara nas perguntas constantes nas regras de ranqueamento dos
artigos, definidas na fase 1, no subprocesso de gerenciamento dos parametros de
qualidade e avaliagéo.

Caso nao existam artigos publicos para o servico demandado, ou 0 usuario nao
consiga resolver a sua demanda sozinho, ele pode detalhar a sua demanda para abrir
um chamado de suporte para a central de servicos de Tl. Um chamado é o pedido de
prestacao de servico realizado pelo usuario através da visdo de negécio do catalogo
de servicos de Tl. Com o chamado aberto, o usuario deve acompanhar o andamento
do mesmo, pois em varios casos, os atendentes da central de servigos necessitam
interagir com o usuario durante o atendimento do chamado.

Apds o chamado ser aberto, o nivel 1 da central de servigos recebe uma
notificagdo e inicia o subprocesso de atendimento do mesmo. Adiante, o nivel 1 inicia
0 subprocesso que analisa informag¢des do chamado. Se o chamado necessitar uma
reclassificagao inicia-se novamente o subprocesso de iniciar o atendimento, mas se
nao for necessaria a reclassificacao, segue-se para o subprocesso de busca de solugéao
para o chamado. Estes subprocessos serao detalhados nas proximas segoes.

Apds o subprocesso “Busca solucao para o chamado”, verifica-se se o chamado
foi solucionado. Se o chamado nao for solucionado, o atendente nivel 1 ird escalar o
chamado para atendimento no nivel 2. Se o chamado for solucionado o atendente nivel
1 deverd associar o artigo da base de conhecimentos que foi utilizado para a resolucao
do chamado.

A atividade “Associar artigo a solugdo do chamado” utiliza a técnica “Vincu-
lar” proposta na metodologia KCS (OXTON; GEORGE; MURRAY, 2016). Essa técnica
tem muita importancia na gestao do conhecimento, pois demonstra o reuso do co-
nhecimento contido no artigo, além de produzir métricas para determinar a relevancia
dos artigos. Convém que um ou mais artigos possam ser relacionados a solu¢ao do
chamado (OXTON; GEORGE; MURRAY, 2016). Essa atividade alimenta os contadores
de reuso dos artigos, que servem de parametro paras as regras de ranqueamento e do
gerenciamento dos parametros de qualidade e avaliacao, citadas na fase 1.
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Apoés fazer a associacao dos artigos a solucdo do chamado, o atendente deve
descrever como aquele chamado em questao foi resolvido, indicando como o conhe-
cimento contido nos artigos foi utilizado para a resolucao do caso. Sendo descrita a
solucao do chamado, o atendente pode mudar o status do chamado para “Resolvido”
e solicitar que seja feita a avaliacdo do atendimento por parte do usuario do servico.
Entdo, o usuario do servigo avalia a resolugdo do chamado, ou pode solicitar que 0
mesmo seja reaberto se acreditar que a solugcao nao atende as suas expectativas.
Porém, se o chamado for resolvido a contento, o usuario faz a avaliagdo do atendimento
e fecha o chamado, concluindo o processo.

Vimos anteriormente, no processo de gerenciamento de incidentes e requisi-
cao de mudangas, que o atendente nivel 1 pode escalar o chamado caso nao seja
encontrada nenhuma solugé@o apds a execugado do subprocesso “Busca solugéo para
o chamado”. Se o chamado for escalado, ele entrara para a fila de atendimento dos
profissionais do nivel 2 da central de servigos de TI. O processo de atendimento se
inicia da mesma forma que no nivel 1, com os subprocessos “Inicia atendimento” e
“Analisa informagdes do chamado”. Apos a analise das informagdes do chamado, o
atendente nivel 2 deve avaliar se o chamado foi escalado corretamente e retornar o
chamado ao nivel 1 se a escalacao nao for realizada da forma certa.

Entdo, o atendente nivel 2 realiza a busca por uma solu¢do conforme o subpro-
cesso “Busca solucéo para o chamado”, da mesma forma que foi realizado no nivel
1. Caso o chamado consiga ser solucionado pelo nivel 2, o atendente deve seguir
com as atividades “Associa artigo a solucdo do chamado”, “Descreve a solugcédo do
chamado” e “Muda status do chamado para Resolvido”, da mesma maneira como
descrito anteriormente para o nivel 1.

Se apobs a busca na base de conhecimentos, o atendente de nivel 2 ndo conse-
guir solucionar o chamado, entao ele fica responsavel por realizar uma investigacao
mais profunda para solucionar o chamado. Se no ato da investigacao for detectado
algum problema técnico que necessite do apoio de outra equipe (equipe de seguranca
de redes, por exemplo), entdo deve ser registrado um novo problema, dando inicio ao
processo de gerenciamento de problemas, baseado na visao técnica do catalogo de
servicos de TI. No entanto, isso acontece somente se a fase 3 do processo estiver
implantada. No processo de gerenciamento de problemas sera realizada uma investiga-
¢ao mais profunda e criteriosa, e um artigo de conhecimento sera escrito no processo
a fim de documentar a solugéao do problema.

No entanto, se a fase 3 n&o estiver implantada ou nenhum problema técnico
for encontrado, o atendente deve testar a solugdo encontrada e documentar a solugao
através do subprocesso “Escrever artigo”, que também sera detalhado posteriormente.

A seqguir detalharemos os subprocessos citados no gerenciamento de incidentes
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e requisicoes de servico, sao eles: “Iniciar atendimento”, “Analisar informacdes do
chamado”, “Buscar solugéo para o chamado”, “Escrever artigo” e “Atualizar artigo”.

Iniciar atendimento

A Figura 31 mostra o subprocesso “Iniciar atendimento”, nele o atendente da
central de servigcos tem o primeiro contato com o chamado. Na primeira atividade deste
subprocesso o atendente recebera o chamado por atribuicdo de alguém responsavel
por delegar os chamados ou indicara espontaneamente que estara responsavel pelo
atendimento daquele chamado. Apds receber ou assumir o chamado, o atendente
deve visualizar chamados semelhantes que ja foram resolvidos. Convém que essa
atividade seja automatizada, com o sistema apresentando outros chamados seme-
Ihantes baseando-se nas caracteristicas gerais do chamado, como: palavras chave,
chamados abertos anteriormente pelo mesmo usuario no mesmo servico, chamados
abertos anteriormente por usuarios do mesmo setor ou campus N0 MesMo Servigo,
chamados abertos anteriormente por usuarios de outro campus Nno mesmo Servico,
nesta ordem de aparicdo. Tendo um acesso facilitado a outros chamados semelhantes
que foram resolvidos no passado, os atendentes podem produzir melhores resultados
com o minimo de tempo e energia investidos, facilitando também o cumprimento das
atividades dos subprocessos seguintes, pois visualizando chamados resolvidos ante-
riormente fica mais facil realizar a andlise do chamado, assim como buscar a melhor
solugéo para o mesmo (CONGER; PROBST, 2014).

Figura 31 — Subprocesso - Iniciar atendimento
Visualizar chamados Mudar status do
Receber .
resolvidos chamado para
chamado "
semelhantes Em atendimento

Para efeitos de comunicagao com o usuario e contabilidade do tempo de atendi-
mento, o atendente deve mudar o status do chamado para “Em atendimento”, indicando
assim que iniciou o procedimento de prestacao do servico.

Analisar informag¢dées do chamado

O subprocesso “Analisar informagdes do chamado” ilustrado pela Figura 32,
visa realizar uma analise das informagdes fornecidas pelo usuario no momento da
abertura do chamado. A solicitagdo de prestacao de um servigo constante no catalogo
de servicos de Tl pode requisitar que algumas informacdes sejam dadas pelo usuario
para que o chamado seja atendido. Por exemplo, o chamado para a prestagdo do
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servico “Informar defeito em equipamento de TI” pode solicitar que seja informado o
numero de série do equipamento, a sala onde ele esta localizado, além do defeito
apresentado. Na atividade “Analisar informagées do chamado”, o atendente ira verificar
se o chamado estd completo, ou seja, se todas as informagdes necessarias para o
atendimento do chamado estao constantes na descricao do mesmo. No caso de ser
identificado que alguma informacao relevante para o atendimento do chamado esteja
em falta, o atendente deve solicitar informacao adicional ao usuario solicitante do
servigo.

Figura 32 — Subprocesso - Analisar informac¢des do chamado
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Além de identificar se 0 chamado esta completo, o atendente deve verificar
através da descricdo do chamado se o usuario classificou corretamente o servico
desejado. Se o servigo ndo estiver classificado de forma correta, o atendente realiza a
reclassificagao.

A realizagdo da atividade “Reclassificar servigo” € importante no processo de
gestao do conhecimento, pois gera métricas para avaliacao da familiaridade dos usua-
rios com o catalogo de servigos de TI.

Buscar solucao para o chamado

Dentro da pratica “Reutilizar” da metodologia KCS é apresentada a técnica
“Buscar primeiramente, buscar frequentemente”. Esta técnica prega que os atendentes
devem procurar primeiramente entender o contexto do servig¢o solicitado para depois
tentar prestar o servigo. Os atendentes devem realizar a busca na base de conhecimen-
tos como uma parte integral do atendimento e sempre que houver novas informacoes
sobre o chamado (OXTON; GEORGE; MURRAY, 2016).
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Dentre os beneficios de aplicar a técnica “buscar primeiramente, buscar frequen-
temente” estdo (OXTON; GEORGE; MURRAY, 2016):

« A medida que novas informagées sobre o chamado s&o coletadas, uma nova
busca deve ser feita para ver se um artigo com conhecimento relacionado a este
chamado ou um chamado semelhante existe.

» Os artigos encontrados em uma busca, mesmo se ndo abordarem diretamente o
assunto em questao, podem fornecer ideias através de chamados semelhantes
ja resolvidos, trazendo questdes que podem ajudar a esclarecer o chamado.

« E particularmente importante buscar na base de conhecimento mais uma vez
antes de escrever um novo artigo, para ter certeza se ja nao existe um artigo
que trate da mesma situacao.

A Figura 33 apresenta o subprocesso “Buscar solucédo para o chamado”, que
detalha em varias atividades como o atendente da central de servi¢os deve realizar a
busca por artigos na base de conhecimentos com a intencéo de solucionar o chamado
recebido.

Figura 33 — Subprocesso - Buscar solucao para o chamado
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A primeira atividade trata da busca em si. Convém que o sistema permita a
busca no texto completo dos artigos existentes, assim como em todos os campos dos
chamados ja atendidos. Convém também que o sistema permita a utilizagcao de filtros
para uma busca avancada, como por exemplo, filtrar a busca por artigos relacionados a
um determinado servigo.

De acordo com o resultado da busca, o atendente verifica se foi encontrado
algum artigo que documente como solucionar o chamado em questao. Em caso positivo,



Capitulo 4. MODELO DE PROCESSO DE GESTAO DO CONHECIMENTO PARA CENTRAIS DE
SERVICOS DE TI 97

o atendente verifica se o artigo € bom o suficiente, ou seja, se o artigo esta bem
escrito, se esta completo, e se esta atualizado. Encontrando um artigo que condiz
com as condigdes citadas anteriormente, entao o atendente avalia o artigo e utiliza o
conhecimento descrito no artigo, apos a avaliagéo.

Porém, se o atendente avalia que o artigo ndo é bom o suficiente e acredita que
pode melhora-lo, ele o atualiza com as informagdes que achar pertinente e utiliza o
conhecimento descrito no mesmo. Convém que sejam mantidas todas as versdes dos
artigos, com as atualizacdes feitas e o registro de quem as efetuou. Se for o caso de a
avaliacdo mostrar que o artigo nao € suficiente e o atendente ndo tenha confiangca em
melhorar o artigo, ele deve realizar um comentario sobre a necessidade de melhoria
no artigo, marcar o mesmo para corregao e refinar os parametros utilizados na busca
anterior para continuar buscando artigos na base de conhecimentos.

Ao marcar o artigo para corregao, o artigo saira da base de conhecimentos e
ird para o processo de correcao de artigos. Esse processo sera detalhado no geren-
ciamento da base de conhecimentos, na fase 4 do processo de GC para centrais de
servicos de TI.

Existirdo casos onde o atendente ndo encontra nenhum artigo na base de
conhecimentos, porém ele tem o conhecimento tacito sobre como resolver o chamado,
ou seja, o atendente conhece uma solucao para o chamado, mas essa solucao ainda
ndo esta documentada. O atendente deve entdo escrever um artigo documentando
a solugéo para o chamado em questéo, e utilizar o conhecimento descrito no artigo
para solucionar o chamado. E interessante que seja realizada a documentacéo da
solugédo antes mesmo de resolver o chamado, pois alguns detalhes da solu¢cao podem
ser esquecidos ao escrever o artigo, e percebidas no momento de resolver o chamado.
Assim, o atendente pode voltar e atualizar o artigo com todas as informacdes.

Se o atendente ndo encontrar nenhum artigo na base de conhecimentos e nao
tiver o conhecimento tacito e ndo conhecer nenhuma solugao para o chamado, ele
deve justificar e escalar o chamado, descrevendo porque o chamado deve ser atendido
pela equipe de nivel acima.

A sequir, sera feito o detalhamento dos subprocessos “Escrever artigo” e “Atuali-
zar artigo”, que foram brevemente introduzidos nesta secao.

Escrever artigo

O momento da transformacgao do conhecimento tacito em conhecimento explicito
se da neste subprocesso. As atividades componentes do subprocesso “Escreve artigo”
visam estruturar o conhecimento obtido na prestacao dos servigos oferecidos através
da visao de negocio do catalogo de servicos de TI.
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Conforme ilustrado pela Figura 34, a primeira atividade desempenhada neste
subprocesso é a escrita do artigo. Nesse momento, o atendente deve se basear no
modelo de qualidade dos artigos, definido na fase 1. Para escrevé-lo, o atendente
da central de servigos deve ter em mente que aquilo que esta sendo documentado
podera ser reutilizado por outros profissionais da equipe, por ele mesmo em momentos
futuros, ou pelos usuarios dos servigos de Tl. Portanto, o que for escrito necessita ser
compreendido em relagdo ao contexto no qual sera utilizado (BIVALL, 2015).

Figura 34 — Subprocesso - Escrever artigo
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Apos a escrita do artigo, o atendente deve selecionar os servigos que se relaci-
onam com o artigo que esta sendo escrito. Essa atividade requer que os atendentes
tenham um bom conhecimento do catalogo de servigos de Tl, pois as escolhas fei-
tas aqui gerardo impacto no subprocesso “Busca solugao para o chamado”, descrito
anteriormente.

Em sequéncia, o atendente deve selecionar a visibilidade do artigo. Convém
que existam ao menos trés categorias de visibilidade: publico, privado e sigiloso. Na
visibilidade “publico”, os artigos ficam visiveis para todos os usuarios. Na categoria “pri-
vado”, os artigos ficam visiveis para todos os atendentes da central de servicos. Artigos
classificados na visibilidade “sigiloso” documentam informagdes ou procedimentos que
contenham dados sensiveis, que nao possam ser acessados por todos os atendentes,
como por exemplo artigos que contenham senhas de sistemas acessiveis somente
pelos niveis superiores, ou que possuam procedimentos que requeiram um nivel de
conhecimento alto. Somente os atendentes do mesmo nivel, ou de niveis acima, podem
visualizar o artigo nessa categoria. Atendentes de nivel 1 ndo podem cadastrar artigos
na categoria “sigiloso”.

Apoés a selegéo da visibilidade, o atendente deve inserir tags para facilitar a
busca e escrever um breve resumo do que trata o artigo. Esse resumo sera mostrado
no resultado das buscas.

Na atividade seguinte, o0 atendente deve informar o tipo do artigo. Essa atividade
€ muito importante para a busca e melhor categorizagao do conhecimento. Como
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exemplo, os tipos de artigos podem ser os seguintes: erro conhecido; procedimento de
atendimento; perguntas frequentes; guia de uso; politica de uso; e solu¢do de contorno.

Com as atividades anteriores completas, o sistema deve verificar o tipo de licenga
do atendente para publicacdo dos artigos na base de conhecimentos e a necessidade
de supervisdo dos seus artigos. Os atendentes devem demonstrar proficiéncia para
escrever artigos, tendo em vista que a qualidade dos artigos deve ser mantida, pois as
pessoas que reutilizardo as informagdes contidas na base de conhecimentos devem
confiar naquilo que esta documentado (OXTON; GEORGE; MURRAY, 2016).

Conveém que existam ao menos trés tipos de licenga para insercédo de arti-
gos na base de conhecimentos: contribuinte, publicador e supervisor. Com a licenca
contribuinte os artigos publicados pelo atendente devem ser obrigatoriamente super-
visionados por um atendente com a licenca de supervisor (JANTTI et al., 2007). Os
atendentes com a licenga de publicador ndo necessitam que os artigos sejam super-
visionados, seus artigos vao diretamente para a base de conhecimentos. A licenca
de publicador, porém, ndo permite cadastrar artigos com a visibilidade da categoria
“publico”. Os atendentes com a licenga supervisor recebem os artigos escritos pelos
atendentes com a licenga contribuinte e realizam a revisdo dos mesmos, além de terem
a prerrogativa de escrever artigos com a visibilidade na categoria “publico”.

A definicdo dos supervisores deve acontecer na fase 1, durante o processo de
gerenciamento dos parametros de qualidade e avaliagdo. O processo de revisao dos
artigos sera detalhado posteriormente, na fase 4.

Nessa atividade, os atendentes devem tentar sempre escrever artigos que se
tornem Uteis ndo sé para os préprios membros da central de servicos de Tl, mas
também para os usuarios dos servigos, com o intuito de que os artigos auxiliem que o
proprio usudrio consiga resolver a sua demanda, se possivel, através do autosservigo.
Posteriormente, na fase 4, também sera detalhado o processo de escolha de artigos a
serem categorizados com visibilidade “publico”, ou seja, que possam ser visiveis aos
usuarios para o autosservico.

Atualizar artigo

Para que a base de conhecimentos tenha relevancia no processo de gerencia-
mento de incidentes e requisi¢cao de servicos, ela deve ser constantemente revisada e
atualizada (HE; ABDOUS, 2013).

O subprocesso “Atualizar artigo”, ilustrado na Figura 35, segue 0os mesmos
preceitos do subprocesso “Escrever artigo”, onde é verificado o tipo de licenga do
atendente para atualizar informagdes em um artigo j& existente.
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Figura 35 — Subprocesso - Atualizar artigo
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De acordo com grandes empresas de suporte de Tl, a taxa de redundancia de
chamados novos é algo em torno de 65% a 90% do total do volume de chamados
(OXTON; GEORGE; MURRAY, 2016). Portanto, a reutilizacao do conteudo dos artigos
ja existentes, através da complementacao de informacgdes ja descritas em um artigo
similar, aumenta a velocidade, a precisédo, e a consisténcia da resposta durante o
atendimento, além de facilitar que os usuarios encontrem por si mesmos a resolucao
do seu problema por meio do autosservigo (OXTON; GEORGE; MURRAY, 2016).

4.3.2 Consideracoes finais da fase 2

A implantacao da fase 2 visa principalmente melhorar o dialogo entre a equipe de
Tl e os usuarios dos servicos de Tl, através da adogao dos processos de gerenciamento
de incidentes e gerenciamento de requisi¢ao de servigos, propostos pela biblioteca
ITIL, aliados as técnicas e praticas da metodologia de gestdo do conhecimento KCS.
Com a adocao desses processos, é criada a oportunidade da propria equipe de Tl se
conhecer melhor e gerenciar melhor o conhecimento gerado na prestacdo dos servigcos
de TI. O primeiro beneficio percebido com a implantagdo dos processos sugeridos é a
eficiéncia operacional. A eficiéncia melhora a medida que os atendentes aprendem a
integrar o uso da base de conhecimentos em seu trabalho. O conhecimento criado e
compartilhado nessa fase também deve criar possibilidades para que o conhecimento
seja utilizado pelos usuarios, com o propésito de diminuir a quantidade de chamados
abertos na central de servicos (OXTON; GEORGE; MURRAY, 2016).

4.4 Fase 3: gerenciamento de problemas

O que deve ser feito quando algum membro da equipe de Tl ao realizar uma
atividade preventiva detecta um problema em algum servigo de Tl, sem que haja
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um chamado aberto por parte do usuario? O que deve ser feito quando durante o
atendimento de um chamado for detectado um problema técnico que necessite de uma
investigacao mais apurada que nao impacte no tempo de atendimento? Tais aspectos
serdo abordados a seguir, onde sera apresentada a fase 3 do modelo de processo de
GC para centrais de servigos de Tl. Nessa fase sao apresentadas as atividades que
irdo gerar o conhecimento que € centrado na visao técnica do catalogo de servicos de
Tl, com base no processo de gerenciamento de problemas proposto pela biblioteca
ITIL.

Na fase 2 foram apresentadas as atividades relacionadas a gestao do conhe-
cimento, que ocorrem no processo de gerenciamento de incidentes e requisicao de
servicos. Nesta secao serao apresentadas as atividades relacionadas a gestao do
conhecimento relativas ao processo de gerenciamento de problemas.

Na fase 2, a abertura de chamados referentes a incidentes e requisi¢cdes de
servicos é baseada na visao de negocios do catalogo de servigos de Tl e pode ser
realizada pelos usuarios dos servicos de TI. Na fase 3, temos a abertura de tiquetes,
que sao as representacdes de problemas baseados na visao técnica do catalogo de
servicos de Tl, realizada pelos integrantes da central de servigos de TI.

A fase 3 contém um Unico processo, que, assim como na fase 2, € executado de
forma continua a partir da sua implantagao.

A seguir sera detalhado o processo que compde a fase 3: Gerenciamento de
problemas.

441 Gerenciamento de problemas

Segundo a definicao apresentada por Jantti et al. (2007), o gerenciamento de
problemas pode ser compreendido como o gerenciamento de defeitos realizado pela
central de servigos de TI. O processo de gerenciamento de problemas tem como
principal objetivo prevenir que incidentes acontegam, assim como minimizar o impacto
dos incidentes que ndo podem ser evitados (SHARIFI et al., 2009). Indo além destes
conceitos, o processo apresentado nessa secao, também tem como objetivo integrar
atividades da gestdo do conhecimento as atividades do gerenciamento de problemas.

A Figura 36 apresenta a modelagem do processo de gerenciamento de proble-
mas. O processo tem trés participantes atuantes, e mais dois participantes em pools
nao detalhadas, que s&o o gerente de aquisi¢cdes e o gerente de mudancgas. A atuagao
desses participantes nao sera detalhada devido aos processos de gerenciamento de
aquisi¢des e gerenciamento de mudangas nao estarem no escopo desta dissertacéo,
pois ndo sao processos onde a central de servigos de Tl atua.

Todos os participantes atuantes no processo fazem parte da central de servigos
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de TI, e sdo eles: os atendentes da central de servigos, a equipe de gerenciamento de
problemas e o gerente de problemas.

Nesse processo, 0s atendentes tém o mesmo perfil dos atendentes do processo
de gerenciamento de incidentes e requisicao de servicos, ou seja, sdo 0s membros da
equipe da central de servigos de TI.

Convém que sejam destacados dentre os membros da equipe da central de ser-
vicos de Tl os atendentes mais experientes para compor a equipe de gerenciamento de
problemas. Tal equipe ficara responsavel por boa parte do processo de gerenciamento
de problemas.

Outro participante do processo € a figura do gerente de problemas. Segundo a
ITIL, no processo gerenciamento de problemas devem existir atividades relacionadas a
verificagcdo do fechamento do chamado, que devem ser realizadas para garantir que o
registro do problema contém uma descrigédo histérica completa de todos os eventos

realizados na investigacédo e resolucdo do problema (STEINBERG et al., 2011). E
nesse contexto que o gerente de problemas atuara.
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Podemos visualizar na Figura 36, que o inicio do processo de gerenciamento de
problemas pode se dar de duas formas, através do link “Continua Gerenciamento de
problemas” que € acionado no processo de gerenciamento de incidentes e requisi¢cao
de servigcos, quando um atendente de ultimo nivel ndo encontra uma solugéo para o
chamado e necessita de apoio de uma equipe especializada, ou através de atividades
preventivas realizadas pelos atendentes. A ITIL denomina essas duas formas de inicio
do processo como o gerenciamento de problemas reativo e o gerenciamento de proble-
mas proativo. O gerenciamento de problemas reativo esta preocupado na resolugéao
de problemas em resposta a um ou mais incidentes, enquanto o gerenciamento de
problemas proativo tem interesse em identificar e resolver problemas e erros antes que
incidentes relacionados a eles possam ocorrer (STEINBERG et al., 2011).

Dentre as atividades preventivas que os atendentes podem desempenhar, temos
como exemplo: Andlise de tendéncia através do historico dos chamados; Lista de
verificacao (check-lists) de qualidade e/ou performance dos servigos técnicos; Uso de
ferramentas de monitoramento de qualidade e/ou performance dos servigos técnicos;
entre outros.

Assim que o problema for identificado através de alguma atividade preventiva,
ou for derivado de algum chamado do gerenciamento de incidentes e requisi¢ao de
servicos, € papel do atendente, que o tiver identificado, realizar a caracterizagéo de
tal problema, a fim de abrir um tiquete. A caracterizacao do tiquete é um subprocesso
a parte, que se relaciona com a visao técnica do catalogo de servigos de Tl, e sera
melhor explicado no detalhamento do subprocesso “Caracterizar tiquete”.

Apo6s a abertura do tiquete, a equipe de gerenciamento de problemas entra em
atuacao no processo, analisando as informagdes contidas na descri¢cao do tiquete,
com o propdsito de iniciar o processo de investigacdo da causa-raiz do problema
apresentado.

No subprocesso “Investigar causa-raiz”, a equipe ira desempenhar as atividades
de apuragao dos detalhes que envolvem o problema, com o intuito de encontrar uma
solucao definitiva ou mesmo buscar uma solugao de contorno para um retorno mais
rapido da operacao do servigo afetado pelo problema. Esse subprocesso sera abordado
com mais detalhes ao final desta secéo.

Conforme o subprocesso “Investigar causa-raiz”, a investigagao do problema
descrito no tiquete pode ter trés resultados: solugdao encontrada, solugao depende de
mudanca na infraestrutura que suporta o servigo ou solu¢cao necessita aquisi¢éo ou
apoio externo.

Se a solucao do problema for encontrada, entdo o0 membro da equipe envolvido
na investigacao deve aplicar a solugao encontrada, atualizar o registro de investigacao
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e logo apds escrever o artigo descrevendo todos os aspectos envolvidos na resolucao
do problema descrito no tiquete. O subprocesso “Escrever artigo” é o mesmo utilizado
no gerenciamento de incidentes e requisicoes de servicos.

Quando o resultado da investigacdo depender de mudancga ou necessitar aquisi-
cao/apoio externo, a equipe ira solicitar tal mudanca ou a aquisicdo/apoio externo e
atualizar o registro de investigacdo apontando a solicitacao realizada. Entdo, o gerente
de problemas avaliara as solicitagcoes, acionando os processos de gerenciamento de
mudancgas ou aquisicoes, se a solicitacao for pertinente. Caso a solugcdo nao seja
pertinente, o gerente de problemas devolve o tiquete para a equipe de gerenciamento
de problemas que deve iniciar a andlise novamente.

Se a solicitagdo de mudanga ou aquisi¢cao/apoio externo foi aprovada e resolvida,
o gerente de problemas devolve o tiquete para a equipe de gerenciamento de problemas,
que ira atualizar o registro de investigacao e partir para escrever o artigo que contém
as informagdes chave de como solucionar o problema descrito no tiquete.

Apds o registro do conhecimento adquirido no processo de investigacao da
causa-raiz do problema, através do subprocesso “Escrever artigo”, o tiquete deve ser
marcado como resolvido pela equipe de gerenciamento de problemas. Com isso, o
tiquete segue para analise por parte do gerente de problemas, que analisara se a
resolucdo do problema foi satisfatéria, se o tiquete contém todos os registros histéricos
bem descritos e se o0 artigo escrito esta de acordo com a solug¢ao implantada. Nesse
caso, o gerente de problemas tem a prerrogativa de devolver o tiquete para a analise
pela equipe de gerenciamento de problemas se tais condigdes descritas anteriormente
nao forem satisfatorias. Se as condi¢oes estiverem satisfatérias, o gerente verifica se
existem chamados relacionados, e se existirem, sera enviada uma notificacao nos
chamados abertos que estejam relacionados ao tiquete, para que o atendimento destes
chamados que dependiam da investigagdo do problema possa continuar. O gerente de
problemas deve observar a resolu¢cao dos chamados para assegurar que a resolugao
do problema serviu para solucionar também os chamados associados. Se nao existirem
chamados relacionados, o gerente de problemas entéo fecha o tiquete encerrando o
processo de gerenciamento de problemas.

Convém que ao menos um profissional atue como gerente de problemas, porém
esse papel pode ser exercido por mais de uma pessoa, para que a qualidade do
processo seja sempre um aspecto a ser observado.

A seguir serdo detalhados os subprocessos que foram citados nessa secao:
“Caracterizar tiquete” e “Investigar causa-raiz”.
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Caracterizar tiquete

Independentemente da forma de deteccgéo, o problema deve ser caracterizado
de maneira que todos os seus detalhes sejam documentados, para que exista um
registro histérico, e para permitir um controle adequado no processo de resolugéo
desse problema (STEINBERG et al., 2011).

A modelagem do subprocesso “Caracterizar tiquete” é apresentada na Figura 37.
A primeira atividade a ser realizada deve ser a coleta de dados para enriquecer a
descricao do tiquete. Por exemplo, se for possivel, devem ser levantados dados sobre
0s usuarios afetados, servicos afetados, equipamentos afetados, sistemas afetados,
data/hora de inicio do problema, entre outros. Ou seja, devem ser coletados todos os
dados que possam ajudar na investigacao da causa raiz do problema. Se existirem
chamados relacionados ao problema, eles devem ser relacionados ao tiquete. Apos a
coleta dos dados, eles devem ser inseridos na descrigdo do problema.

Na atividade “Associar servigo técnico”, deve ser associado ao tiquete ao menos
um servico técnico constante na visdo técnica do catalogo de servico de TI.

Figura 37 — Subprocesso - Caracterizar tiquete
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A Ultima atividade do subprocesso € relativa a priorizagao do problema. Tal
priorizacao deve levar em conta a gravidade do problema, ou seja, com relagdo a quao
sério € o problema na perspectiva do servigo, dos usuarios ou da infraestrutura de
TI. A prioridade de cada tiquete deve impactar como a equipe de gerenciamento de
problema ird tratar a solugdo do problema.

Investigar causa-raiz

O subprocesso “Investigar causa-raiz” € o cerne do gerenciamento de problemas.
A Figura 38 ilustra tal subprocesso que € conduzido pela equipe de gerenciamento de
problemas.

A atividade inicial do subprocesso € a busca por artigos relacionados ao pro-
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blema na base de conhecimentos. Essa busca tem relagao direta com a técnica Search
early, search often da metodologia KCS, apresentada no subprocesso “Buscar solu¢ao
para o chamado”. A utilizagdo da base de conhecimentos deve ser uma cultura entre
os membros da central de servigos de Tl. O resultado da busca servira como entrada
para a proxima atividade.

O resultado da busca anterior tem a finalidade de apresentar conhecimentos
que possam se tornar orientagdes, ou pistas, para a atividade “Identificar ocorréncias
correlatas”. Nessa atividade, a equipe de gerenciamento de problemas deve se apro-
priar do conhecimento obtido para identificar as ocorréncias e informagdes correlatas
ao problema descrito no tiquete, a fim de iniciar a atividade “Utilizar técnicas de solugcao
de problemas”.

Figura 38 — Subprocesso: Investigar causa-raiz
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O livro Service Operation (STEINBERG et al., 2011), da biblioteca ITIL exempli-
fica algumas técnicas de analise e solugao de problemas, sédo elas: Analise cronoldgica;
Andlise de valor de dor; Kepner e Tregoe; Brainstorming; 5-porqués; Isolamento da
falha; Mapeamento de afinidade; Teste de hipbtese; Posto de observacao técnica; Dia-
grama de Hishikawa; Analise de Pareto. As técnicas de analise e solugdo de problemas
apresentadas sao muito Uteis nesse processo.

Durante a aplicacao das técnicas de analise e solu¢cdo de problemas, antes
mesmo que a solugao definitiva do problema seja encontrada, podem ser encontradas
solugdes de contorno para o problema. Uma solugédo de contorno pode ser definida
como uma intervencgao realizada para reduzir ou eliminar o impacto de um problema
que ainda ndo tem uma resolucao definitiva disponivel (STEINBERG et al., 2011).
Portanto, se uma soluc&o de contorno for encontrada, ela deve ser aplicada, a fim de
reduzir ou eliminar o impacto do problema. Entéo, o registro da investigacdo deve ser
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atualizado e um artigo de conhecimento, classificado como “Solugao de contorno”, deve
ser escrito com a solug¢ao de contorno aplicada, de acordo com o processo “Escreve
artigo”.

Apds escrever o artigo com a solugédo de contorno, ou se nenhuma solucéao
de contorno for encontrada, o ciclo de investigacao através das técnicas de analise
e solucao de problemas deve ser retomado, com o propdsito de encontrar a solucéao
definitiva para o tiquete.

Se a solucéo definitiva for encontrada, a investigacao termina, com a solugao
definitiva como resultado. Em alguns casos, pode ser detectada a necessidade de
realizagdo de uma mudancga, ou a aquisicao de algum novo equipamento/produto,
ou a contratagao de apoio técnico externo, como consultoria ou assisténcia técnica.
Nesses casos a investigacao da causa-raiz termina com a indicacdo das necessidades
encontradas.

4.4.2 Consideragdes finais da terceira fase

Com a implantacéao da fase 3 do processo de GC para centrais de servigos
de TI, temos estruturadas as atividades de criagao, compartilhamento e utilizagdo do
conhecimento também sobre 0s servicos técnicos.

Além da estruturacéo do conhecimento, alguns outros beneficios sdo percebidos
com a implantagcao dos processos propostos na terceira fase (KUSH, 2013):

* |dentificar a causa-raiz, solucdo de contorno, e resolugdo dos problemas, e
documenta-los apropriadamente, aumenta a eficiéncia da central de servigos,
no sentido da prestacao e restauracao dos servicos;

» Prevencgao da recorréncia de incidentes traz menos interrup¢des nos servigos e
aumenta a sua disponibilidade;

* Reducao da chance de degradacao do servico pela identificagdo proativa de
problemas;

Durante a execucao dos processos de gerenciamento de incidentes e requisicao
de servigcos e do processo de gerenciamento de problemas, varios artigos de conheci-
mento sdo criados. A base de conhecimentos € constantemente utilizada na busca de
solugdes durante o atendimento de chamados e no tratamento de tiquetes. No entanto,
como podemos assegurar a qualidade das informagdes contidas na base de conheci-
mentos? As atividades desempenhadas nos processos sugeridos anteriormente geram
insumos que devem ser observados na busca da qualidade do conhecimento registrado
na base. Nas se¢des a seguir, serdo apresentadas as atividades necessarias para a
evolucao da base de conhecimentos que vao além das ja apresentadas.
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4.5 Fase 4: gerenciamento da base de conhecimentos

Com a implantagéao das primeiras fases do processo de GC para centrais de
servicos de TI, temos estruturadas as atividades de criacdo, compartilhamento e
utilizacao do conhecimento sobre os servigos de Tl e servigos técnicos, relacionados as
duas visdes do catalogo de servigos de TI. Através das atividades das fases anteriores,
a base de conhecimentos ira crescer e formar o conhecimento coletivo da central de
servigos. Contudo, para que esse conhecimento coletivo seja aproveitado de forma
plena, ele deve ser gerenciado através de métricas e processos que busquem medir a
qualidade dos artigos de conhecimento, e também o desempenho dos escritores em
relagdo a qualidade dos artigos de conhecimento escritos por eles.

O principal objetivo deste processo € manter a base de conhecimentos consis-
tente para o efetivo reuso das informagdes nela contidas, além de buscar mitigar o risco
de que a base de conhecimentos se torne apenas blocos de informacdes desconexas
e sem contexto.

A implantacao da fase 4 traz a execugao de um Unico processo: gerenciamento
da base de conhecimentos. Da mesma forma que nas fases 2 e 3, esse processo
também é executado de forma continua apds ser implantado.

451 Gerenciamento da base de conhecimentos

O processo de gerenciamento da base de conhecimentos se baseia nos in-
sumos gerados nas trés primeiras fases do processo de gestdo do conhecimento
para centrais de servigos de TI. A Figura 39 ilustra o processo de gerenciamento da
base de conhecimentos. Nela, podemos ver que os participantes sdo os supervisores,
definidos no processo de gerenciamento dos parametros de qualidade e avaliagéo, e
os atendentes da central de servigos de TI.
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Nesse processo, 0s subprocessos propostos sao independentes entre si. Exis-
tem subprocessos que sao acionados atraves de atividades oriundas do gerenciamento
de incidentes e requisi¢cdo de servigos e outros que visam a melhoria continua do
conhecimento coletivo da Central de Servicos de Tl. Os subprocessos que s&o inici-
ados através de eventos disparados pelo gerenciamento de incidentes e requisi¢ao
de servigos sdo: “Corrigir artigo” e “Revisar artigo”. Enquanto que os subprocessos
“Revisao amostral da qualidade”, “Analise do desempenho dos atendentes” e “Analise
de artigos para autosservigco” sao subprocessos que sao iniciados de acordo com o
que foi estabelecido no documento de periodicidade das medicoes.

A seguir, serdo apresentados os detalhamentos destes subprocessos.

Corrigir artigo

O subprocesso “Corrigir artigo”, apresentado na Figura 40, pode ser iniciado
através de um evento disparado durante o subprocesso “Buscar conhecimento”, por
qualquer atendente que marcar um artigo para correcao, ou por um Supervisor no
subprocesso “Revisar artigo”, que sera detalhado na secao seguinte.

Figura 40 — Subprocesso - Corrigir artigo
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Artigos marcados para correcao sdo aqueles que possuem algum problema
em seu texto, como por exemplo: informacdes incorretas, escrita pobre, informacgdes
obsoletas, ou informacgdes duplicadas. Convém que em todos os artigos marcados para
correcao exista um comentério, que justifigue o motivo pelo qual o artigo foi marcado.

Quando um artigo de conhecimento é marcado para correcao, o atendente que
escreveu o artigo ou o atendente que fez a ultima atualizagdo no mesmo € notificado
para iniciar o processo de corregao do artigo.

Ao iniciar o subprocesso, o atendente deve verificar o comentario e analisar a
justificativa que originou a marcacao do artigo. Entdo, o atendente deve efetuar uma
busca na base de conhecimentos, a fim de verificar se as informagdes contidas naquele
artigo ja estdo na base de conhecimentos. Se houver algum artigo que contenha o
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mesmo conhecimento do artigo marcado, o atendente entao deve relacionar o artigo
marcado ao encontrado na base de conhecimentos. Assim, os chamados e tiquetes
que estavam relacionados ao artigo marcado ficarao relacionados ao artigo encontrado
na base, e o artigo marcado nao aparecera mais na base de conhecimentos. Porém, se
nao for encontrado nenhum artigo com mesmo conhecimento, o atendente deve entao
atualizar o artigo com as correcdes devidas, em relacdo a justificativa apresentada.

Revisar artigo

A construgcao da base de conhecimentos € um processo coletivo, onde todos os
atendentes devem participar e contribuir. No entanto, os supervisores tém um papel
primordial no sucesso da iniciativa de gestao do conhecimento da central de servicos.
Eles devem atuar como facilitadores, no sentido de guiar os atendentes para que
possam escrever artigos de conhecimento consistentes, que ndo necessitem de revisao
ou mesmo retrabalho com a correcéo.

O subprocesso “Revisar artigo”, apresentado na Figura 41, € conduzido pelos
supervisores. Sempre que um novo artigo € escrito por um atendente com licenca de
publicador, o supervisor responsavel por esse atendente deve realizar a revisao do
artigo escrito por ele.

Figura 41 — Subprocesso - Revisar artigo
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Ao iniciar o subprocesso, o supervisor realiza uma leitura completa do artigo
e analisa alguns chamados ou tiquetes que estejam relacionados. A seguir, deve ser
realizada uma busca na base de conhecimentos, a fim de verificar a existéncia de
duplicagéo de conhecimento. Se a duplicagdo do conhecimento for encontrada, entao
0 supervisor relaciona o artigo que esta sendo revisado ao artigo encontrado, e assim
como no subprocesso “Corrigir artigo”, os chamados e tiquetes do artigo analisado
migrarao para o artigo encontrado, e o artigo analisado saird da base de conhecimentos.
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Se nao for encontrado nenhum artigo de conhecimento duplicado, entao o supervisor
deve verificar se o artigo a ser revisado atende aos requisitos do modelo de qualidade.
Se o artigo atender ao modelo de qualidade, o supervisor deve avaliar e aprovar o artigo
para constar na base de conhecimentos. No entanto, se o artigo nao atender ao modelo
de qualidade, o supervisor deve adicionar um comentério no artigo e marca-lo para
correcao. O subprocesso “Revisar artigo” também € utilizado durante o subprocesso
“Revisar qualidade dos artigos”, que sera apresentado a seguir.

Revisar qualidade dos artigos

O objetivo deste subprocesso é revisar artigos de conhecimentos escritos por
atendentes que ja possuem a licenca de publicador, ou seja, verificar a qualidade do
que esta sendo escrito por pessoas que tém direito de escrever diretamente na base
de conhecimentos sem passar pela revisdo de um supervisor.

Por se tratar de um subprocesso de caracteristica de melhoria e observagao da
qualidade, ele dever ser realizado de forma periddica. A periodicidade da execugao
deste subprocesso é definida no processo de gerenciamento dos parametros de
qualidade e avaliagao, através do documento de periodicidade das medigoes.

A Figura 42 ilustra as atividades do subprocesso. Trata-se de um subprocesso
bastante simples, com apenas duas atividades e um subprocesso.

Figura 42 — Subprocesso — Revisar qualidade dos artigos
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revisao dos artigos. Convém que o sistema apresente os artigos a serem revisados,
observando a condigdo de selecionar apenas os artigos ainda n&o revisados pelo
supervisor. O supervisor entdo seleciona os artigos que ira revisar e entdo comega o
subprocesso de revisao dos artigos.
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Analisar desempenho dos atendentes

O subprocesso de anélise do desempenho dos atendentes, apresentado na
Figura 43, tem o intuito de orientar os atendentes, em relacao a escrita de artigos
que observem o modelo de qualidade dos artigos. Outro objetivo é assegurar que
os atendentes que possuem a licenca de contribuinte possam receber a licenca de
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publicador se 0 seu desempenho atingir a meta de desempenho estabelecido, assim
como atribuir a licenga contribuinte aos atendentes abaixo da meta de desempenho.

Figura 43 — Subprocesso — Analisar desempenho dos atendentes
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O inicio do subprocesso se da através da geragéo do relatério com o ranking de
desempenho dos atendentes. Este ranking é gerado através dos parametros definidos
no documento que contém regras de ranqueamento de atendentes, gerado no processo
de gerenciamento de parametros de qualidade e avaliacdo. Com o relatério em maos,
0 supervisor ira analisar os dados estatisticos apresentados e ira verificar se existem
atendentes com o indice de qualidade de artigos abaixo do limite estabelecido no
documento de regras de ranqueamento de atendentes. Para os atendentes que nao
estejam abaixo da meta e tém a licenca de contribuinte, o supervisor deve atribuir a
licenca de publicador e justificar a mudanca de licenca. Isto é, o supervisor ira promover
o atendente um nivel acima, permitindo que os artigos escritos por este atendente
sejam incluidos na base de conhecimentos sem necessitar de revisdo. Os atendentes
com indice de qualidade de artigos abaixo da meta estipulada, que ja possuem a
licenca de publicador, devem ter suas licencas rebaixadas para licenga de contribuinte,
com isso 0s artigos escritos por esses atendentes necessitardo de revisdo para serem
incluidos na base de conhecimentos. Apos o rebaixamento da licenca o supervisor
deve justificar a mudanga, indicando onde o atendente pode melhorar.

A partir dos dados coletados nesse subprocesso, é possivel também que seja
definido algum programa de reconhecimento profissional, aos atendentes ou a equipes,
que estejam em melhor posi¢ao no ranking.

De acordo com Yang (2010), estruturas de reconhecimento e incentivo ao
compartilhamento do conhecimento tém um papel crucial em relacdo ao estimulo a
participacao na implementacao da estratégia de gestdo do conhecimento. No entanto,
a pratica de divulgacao do ranking dos atendentes pode criar um ambiente de compe-
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ticdo na equipe, ao invés da colaboragdo (OXTON; GEORGE; MURRAY, 2016). Em
alguns ambientes, como na administragdo publica, deve se observar o principio da
transparéncia. Portanto, a divulgacdo do ranking nesses casos € indicada para que
esse principio seja atendido.

Analisar artigos para autosservico

Com o decorrer do tempo e com a execugao correta dos processos apresenta-
dos até aqui, a utilizacdo do conhecimento armazenado na base de conhecimentos,
assim como a qualidade dos artigos tende a ser cada vez maior (OXTON; GEORGE;
MURRAY, 2016). Com isso, um dos beneficios a ser encontrado é a maior utilizagéo do
autosservico por parte dos usuarios de Tl, diminuindo a necessidade pela abertura de
chamados.

O autosservigo acontece quando os usuarios de Tl consomem o conhecimento
disponibilizado através dos artigos publicados com a visibilidade na categoria “publico”,
ou seja, quando os usuarios utilizam os artigos de conhecimento, que sao visiveis para
eles, para resolver suas demandas sem a necessidade de intervencéo, ou ajuda, dos
atendentes da central de servigos de TI.

Na Figura 44 é apresentado o subprocesso onde os supervisores fardo a analise
de quais artigos estdo bons e maduros o suficiente para serem disponibilizados para
0s usuarios de TI.

Figura 44 — Subprocesso - Analisar de artigos para autosservico
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Na primeira atividade, o supervisor gera o relatério com o ranking dos artigos de
conhecimento. Esse ranking respeita as regras de ranqueamento dos artigos, descritas
no documento das regras de ranqueamento de artigos, definidas no processo de
gerenciamento dos parametros de qualidade e avaliacdo. O supervisor entdo deve
analisar os artigos apresentados para verificar se podem ser publicados. A existéncia de
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informacdes confidenciais, ou sensiveis que nao possam ser publicadas é um aspecto
gue deve ser observado. Outro aspecto a ser analisado € se o artigo é técnico, ou seja,
se para seguir o conhecimento nele contido é necessario algum tipo de permissao
especifica dos membros da central de servigos. Portanto, se o artigo analisado for
um artigo Gtil para a comunidade de usuarios, o supervisor muda a visibilidade do
artigo para “publico”, disponibilizando-o para a consulta dos usuarios de Tl. Se o artigo
nao for Gtil a comunidade por conter informagdes técnicas que estado fora do alcance
dos usuarios, 0 supervisor mantém a visibilidade atual. Se existirem informacgdes
confidenciais, entdo o supervisor altera a visibilidade do artigo para “sigiloso”.

4.5.2 Consideracoes finais da fase 4

Os processos apresentados na terceira fase sao de extrema importancia para
0 sucesso da iniciativa da adocao da gestdo do conhecimento para as centrais de
servicos de Tl. Nessa fase, temos as atividades necessarias para a criagao de valor
para a base de conhecimentos e de mudancga da cultura dos membros da equipe de Tl
para uma cultura de compartilhamento do conhecimento (KAVINDRA, 2004).

4.6 Consideracoes finais

O modelo de processo de GC para centrais de servigos de Tl, proposto nas
secoes anteriores, visa guiar os departamentos de Tl dos Institutos Federais no sentido
de organizar os seus setores de suporte de Tl em relacdo a melhoria da identificacao,
retencao, compartilhamento e evolu¢cao do conhecimento sobre os servigos de TI.

Nos processos iniciais, da fase 1, sdo planejados e definidos os artefatos e
diretrizes que irdo guiar a execucao dos processos operacionais da central de servicos
de TI: as visdes do catalogo de servigos, 0 modelo de qualidade dos artigos, as regras
de ranqueamento dos artigos e dos atendentes, e a periodicidade das medigdes.

Nos processos das fases 2 e 3 é descrito o nivel operacional da central de
servigos de TIl, onde efetivamente acontece a captura, estruturagao, e reutilizacdo do
conhecimento acerca dos servigos prestados.

Na fase 4 acontecem as atividades relativas ao controle da qualidade dos
artigos contidos na base, e verificagdo da postura dos atendentes em relagdo ao
compartilhamento do conhecimento.

Na esséncia, o0 modelo de processo de GC para centrais de servigos é um ciclo
PDCA (Plan-Do-Check-Act) em relacao ao conhecimento sobre os servicos de Tl, onde
a fase 1 representa a etapa Plan (Planejar), as fases 2 e 3 representam a etapa Do
(Fazer), e a fase 4 representa as etapas Check (Verificar) e Act (Agir) (COLE, 2006).
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No capitulo a seguir, sera apresentado o relato de como o modelo de processo
de GC para centrais de servicos de Tl foi implantado no Instituto Federal de Educagéo,
Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Norte (IFRN).

Neste relato, sera apresentado como foram realizadas as atividades que de-
finiram as visdes de negdcio e técnica do catalogo de servigos de Tl, bem como os
parametros de qualidade e avaliacdo da base de conhecimentos do IFRN. Também
serdo demonstrados os aspectos sobre o sistema desenvolvido para a execugao dos
processos operacionais da central de servigos de TI.



118

5 AVALIACAO DO PROCESSO PROPOSTO

Este capitulo descreve a aplicagdo, em um ambiente real, do modelo proposto
no capitulo anterior. Nas primeiras secoes sao descritos 0s objetivos do capitulo e a
caracterizacéo da instituicdo onde o processo foi aplicado. Em seguida, é descrita a
execucao das fases do processo e os resultados obtidos ao final da implantagao de
todas as fases.

5.1 Objetivos da avaliacao

O objetivo principal deste capitulo é coletar a experiéncia obtida na implantagéao,
em um ambiente real, do processo sugerido. Para alcancar este objetivo geral, alguns
objetivos especificos sdo descritos a seguir:

» Descrever critérios utilizados e decisdes tomadas no decorrer das fases do
processo, a partir das peculiaridades da instituicao estudada;

» Demonstrar os aspectos praticos do sistema desenvolvido para automatizar a
aplicagao do processo;

» Evidenciar dados obtidos na execugao do processo.

5.2 Caracterizacao da instituicao

A aplicacéo do processo foi realizada no Instituto Federal de Educacéao, Ciéncia
e Tecnologia do Rio Grande do Norte (IFRN), uma instituicdo centenaria, fundada em
setembro de 1909, que conta atualmente com 21 campi distribuidos pelo estado do
Rio Grande do Norte. Ao todo, sdo 109 cursos oferecidos nas mais diversas areas de
conhecimento.

A area de Tecnologia da Informacao do IFRN tem sua estrutura composta pela
Diretoria de Gestao de Tl (DIGTI), 6rgao ligado diretamente a Reitoria do instituto,
e pelos setores de Tl de cada campus. O setor de Tl do Campus Natal-Central, por
ser o maior campus, é de responsabilidade da Diretoria de Tecnologia da Informacao
(DTI), enquanto que nos outros campi os setores de Tl sdo de responsabilidade das
Coordenacgdes de Tecnologia da Informacgao (CTI). As atribuicdes da DTl e das CTl séo
as mesmas.

A DIGTI é responsavel pelo planejamento, coordenagao, execugao e avaliagao
de projetos e atividades relacionadas a investimentos, desenvolvimento, manutencao e
seguranca da informacéao de todo o instituto. Cabe a DTl e as CTl de cada campus,
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além de dar o suporte direto aos usuarios, supervisionar o uso de softwares nos equipa-
mentos institucionais, a administracdo da rede local de cada campus, e a observagao
da aplicacao das politicas de Tl propostas pela DIGTI, sempre colaborando com a
elaboragao de tais politicas (IFRN, 2011).

A Figura 45 ilustra a estrutura organizacional da area de Tl. A DIGTI é composta
por duas coordenacdes, a Coordenacgao de Infraestrutura e redes (COINRE), responsa-
vel pela infraestrutura de datacenter e de redes de computadores. E pela Coordenagéao
de Sistemas da Informacéo (COSINF), responséavel pelo desenvolvimento de sistemas
internos do Instituto.

Figura 45 — Organograma da area de TI

Diretoria Gestao de Tl

Coord. de Infraestrutura Coord. de Sistemas da
e Redes Informacao

5.2.1 Processo anterior de gerenciamento de servicos de Tl

Antes da concepg¢ao do processo proposto, cada equipe de Tl dos campi do
IFRN seguia seu processo de atendimento de chamados de forma independente, e
sem nenhum tipo de integracao. Isso criava uma dificuldade bastante significativa em
relacdo a comunicacgao entre as equipes de Tl dos campi, e da reitoria. A Reitoria do
IFRN utilizava um sistema de chamados integrado na ferramenta de gestao corporativa
desenvolvida pelo Instituto, o Sistema Unificado de Administracdo Publica (SUAP),
porém essa ferramenta ndo estava disponivel para todos os campi do instituto.

Nos demais campi, existiam varios sistemas de controle de chamados em
operacao, e alguns campi ndo utilizavam sistema algum. Essa falta da padronizagéo
tornava muito dificil a definicao de processos de atendimento, e o compartilhamento de
conhecimento de problemas comuns. Como n&o havia padronizagao, as equipes de Tl
eram, na maior parte do tempo, reativas, o que prejudicava as tarefas de planejamento
e melhoria continua.

A percepcao da satisfacdo dos usuarios quanto a qualidade da prestacao dos
servicos de Tl era bastante heterogénea. Em alguns campi era satisfatéria e em outros
muito ruim em varios aspectos. No entanto, ndo havia nenhum tipo de medic¢ao formal
da satisfacdo dos usuarios em relacéo aos servicos de Tl. Outro problema observado
foi a falta de critério para a definir a prioridade dos tipos de atendimento, pois todas as
demandas solicitadas a Tl eram definidas como prioritarias pelos seus demandantes.
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5.3 Implantacao da fase 1

Os subprocessos e atividades da fase 1 séo cruciais para o sucesso de todas
as outras fases do processo. Por se tratar de uma fase de definicdo de politicas e
estratégias de gerenciamento de servigos de Tl, o projeto de implantacao do processo
proposto neste trabalho foi submetido para aprovacédo do diretor da DIGTI, sendo
aprovado sem ressalvas.

Para a iniciacdo do projeto de implantagdo do processo, houve uma reuniao
inicial com a participagao do diretor da DIGTI e os coordenadores de Tl dos campi que
se localizam na capital do estado, Natal/RN. Na reunido, foram definidos a quantidade
de pessoas e os critérios de composicao das comissdes para execugao da fase 1 do
processo. Ficou definido que:

» As comissdes seriam compostas por membros de diferentes campi, sempre
presididas por uma pessoa da DIGTI;

» Seriam formadas trés comissdes de quatro pessoas. Cada comissao ficou
responsavel pela execucao de um subprocesso da fase 1. Como membro da
DIGTI, o autor deste trabalho assumiu a presidéncia das trés equipes.

O critério de selegao estabelecido para composicao da comissao formada para
a execucao do primeiro subprocesso (Gerenciamento da visdo de negécio do catalogo
de servicos de Tl) foi o tamanho do campus em relagdo ao numero de alunos, ou seja,
fazem parte da comissao os coordenadores de Tl dos campi que tém o maior numero
de alunos, sendo eles: Campus Natal-Central, Campus Mossor6 e Campus Currais
Novos, além do presidente da comissdo. Através de consulta aos coordenadores de Tl
de tais campi, eles indicaram a si mesmos para fazer parte da comisséao.

Ja em relacdo a composicao da comissao responsavel pelo segundo subpro-
cesso (Gerenciamento da visao técnica do catalogo de servicos de Tl), ficou definido
que seriam convidadas para fazer parte da comissao as pessoas com mais tempo
de servico nas equipes de Tl do instituto. Porém, o profissional com mais tempo de
servigo (Coordenador do Campus Mossord) também estava fazendo parte da primeira
comissao e por isso pediu para ndo participar desta comissdo. Entdo, comisséao foi
composta por um profissional da DIGTI, um do Campus Natal - Cidade Alta e um do
Campus Natal - Central, além do presidente da comissao.

Sobre a composicao da terceira comissao, responsavel pelo subprocesso de
Gerenciamento da base de conhecimentos, foi realizado um convite aberto a todos os
membros das equipes de Tl do IFRN para que ficassem a disposi¢do para compor a
comissao. Dois profissionais da DIGTI e mais um do Campus Natal - Zona Norte se
ofereceram para compor a comissao.
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A criagao das comissdes foi formalizada através de portaria emitida pelo ga-
binete da reitoria e, a partir desta formalizacao, a conducao das atividades de cada
comissao ficou por conta do presidente das comissoes.

Nas secdes seguintes, serdo apresentados os resultados dos trabalhos das
comissdes na execugao das atividades da fase 1 do processo de GC para centrais de
servicos de TI.

5.3.1 Visao de negdcio do catalogo de servigos de Tl

ApOs a comissao para a execugao do primeiro subprocesso ser instituida ficou
acertado, através de troca de e-mails entre 0s membros da comisséo, que as reuniées
de trabalho seriam realizadas via videoconferéncia. A primeira reunido tratou das instru-
¢Oes para execugao das duas primeiras atividades do subprocesso de gerenciamento
da visdo de negécios do catalogo de servigos de TI: Analisar situacao dos servicos de
Tl e Listar servigos oferecidos. Em relacao a primeira atividade, os membros da co-
missao ficaram responsaveis por realizar uma andlise nos sistemas e na infraestrutura
de Tl em operagao no campus e relaciona-los através de uma tabela contendo uma
categoria e uma subcategoria.

Em relac&o a segunda atividade, os coordenadores deveriam inserir em uma
planilha as solicitagcdes mais comuns que sao realizadas nos sistemas de chamados,
atentando para detalhes como:

* Inserir a categoria e/ou subcategoria, listadas na primeira atividade
» Retratar a mesma linguagem utilizada pelos usuarios

* Inserir o tempo médio de atendimento dos chamados

Para orientacdo e padronizacao do preenchimento da planilha, o presidente da
comissao enviou um modelo com os dados a serem preenchidos. Ao fim da primeira
reunido, ficou decidido que uma proxima reunido ocorreria ap0s uma semana, no
mesmo horario.

Na primeira parte da segunda reunido cada membro da comissao trouxe o
resultado do trabalho realizado nas primeiras atividades, apresentando a sua viséo
acerca dos servicos de Tl prestados por sua equipe. Apds as apresentagdes, as
planilhas foram agregadas, formando um grande bloco de servigos. A comissao avaliou
quais servigos que, mesmo estando com descri¢coes diferentes, tratavam da mesma
atividade, e assim unificou-os em um s6 servi¢o. Na segunda parte da reunido iniciou-se
a atividade “Detalhar servicos na linguagem do usuario”, onde buscou-se descrever
todos os servigos da forma menos técnica possivel, para facilitar o entendimento dos



Capitulo 5. AVALIACAO DO PROCESSO PROPOSTO 122

usuarios de TI. Uma terceira reunido foi marcada para a definicdo dos parametros de
cada servico listado nesta atividade.

A terceira reunido ocorreu nos mesmos moldes das anteriores, via videoconfe-
réncia e apés uma semana. No inicio da reunido foi discutido que, pelo fato do instituto
ter uma estrutura multicampi, seria necessério identificar no catédlogo a equipe res-
ponsavel pelo atendimento de cada servigo. Ou seja, haveria um direcionamento para
que alguns servigos fossem atendidos pela equipe de Tl do campus do demandante
e o atendimento de outros servicos fossem de responsabilidade de outras equipes
especializadas. Como exemplo, temos dois casos onde essa necessidade foi discu-
tida, um deles foi sobre os chamados relacionados ao grupo de servigo dos e-mails
institucionais. Os servicos relacionados a este grupo eram de responsabilidade da
equipe de Tl da Reitoria do instituto e, portanto, deveriam ser direcionados diretamente
a esta equipe. Outro caso é o relacionado ao grupo de servicos do Ambiente Virtual
de Aprendizagem do Campus de Educacgéo a Distancia, que é de responsabilidade da
equipe de Tl do proprio campus.

Foi discutido também que os servigos deveriam ter o tempo maximo de atendi-
mento diferentes entre si. Assim, os paradmetros dos servigos seriam:
 Tipo: incidente ou requisicao de servicos;

» Central de atendimento: equipe responsavel pelo primeiro atendimento do cha-
mado;

+ SLA: tempo méaximo de atendimento do chamado

Ao final da reunido foram estipulados os parametros de cada servigo listado
anteriormente. Dessa forma, a visdo de negécios do catalogo de servicos de Tl do
IFRN ficou estruturada como:

» Servico

— Tipo
— Central de Atendimento
— SLA

» Grupo de Servico

+ Categoria do Servico

O Servico é a verbalizagao do que o usuario deseja informar ou requisitar aos
setores de TI. Os servigos podem ser tipificados como incidente ou requisicao, onde nos
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incidentes o verbo que inicia 0 nome do servico é “informar”, enquanto nas requisi¢cdes
o verbo é “solicitar”.

O Grupo de Servigo é uma representagcdo macro dos servigos, que visa trazer
uma viséo de instrumento de negdcio para 0s servigos.

A Categoria do Servico é um agrupamento semantico que da uma ou mais
categorias comuns aos grupos de servigos, também é util na localizacado dos servigos
e grupos de servicos por parte dos usuarios.

Na Figura 46 segue um exemplo, que se refere ao grupo “Acessos e contas —
IFRN-id”, que faz parte da categoria de servico “Redes e Internet”, e tem trés servigos,

sendo eles: “Informar problema na alteragdo de senha de acesso”, “Solicitar alteracao

de expiracao de conta”, “Solicitar criagdo/exclusao de conta de rede para bolsista ou
prestador de servigo”.

Figura 46 — Exemplo de grupo de servico

Acessos e contas - IFRN-id -

IFRN-id € a credencial utilizada para identificar os usuarios na rede do IFRN. Essa credencial é utilizada para
identificar unicamente cada usuario na rede do IFRN e para que os usudrios, sejam eles servidores, alunos ou
prestadores de servigos, tenham acesso aos varios sistemas da instituicdo.
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Com os parametros dos servigos definidos, a comissao enviou a planilha para
aprovacao do diretor da DIGTI, que fez as suas ponderacdes e solicitou a mudanca
na nomenclatura de alguns servigos. As mudancas solicitadas foram aprovadas pela
comissao e assim, a visao de negocio do catalogo de servigos de Tl foi finalizada.

Para fins de divulgacéao e formalizagdo do catélogo de servigos de Tl, a DIGTI
solicitou a emissdo de uma portaria do gabinete da reitoria. Tal portaria descreveu a
integra da visdo de negécios do catalogo de servigos de Tl, assim como definiu que
todas as solicitagcdes a serem feitas as equipes de Tl do IFRN deveriam ser baseadas
no catalogo. A portaria definiu também que o processo de solicitagdes deveria ser Unico
para todos os campi do IFRN e estar automatizado no SUAP.

A Tabela 22 apresenta a visdo de negdcio do catalogo de servicos de Tl do
IFRN em numeros. Ao todo, foram relacionados 112 servigos de Tl, divididos entre 44
incidentes e 68 requisi¢des. Os servigos foram agrupados em 30 grupos e relacionados
a 6 categorias.
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Tabela 22 — Nimeros da visdo de negocio do catalogo de servicos de Ti

Servigos de Tl 112
Incidentes 44
Requisigbes 68
Grupos de servigo 30
Categorias de servigo 6

Na préxima segao sera apresentado como a comissao responsavel realizou a
construgéo da visdo técnica do catalogo de servigos de TI.

5.3.2 Visao técnica do catalogo de servigos de Tl

As atividades propostas no subprocesso “Gerenciamento da visdo técnica do
catalogo de servigos de TI” requerem um bom entendimento acerca dos sistemas e
da infraestrutura de Tl existentes no Instituto, para que a visao técnica do catalogo
contemple todos 0os componentes técnicos que suportam os servicos de Tl da visdo de
negocios do catalogo. Por esse motivo a comisséo foi composta pelos profissionais de
TI com mais experiéncia.

Assim que a visao de negécios do catalogo foi formalizada, a comissao respon-
savel pela construcao da visao técnica agendou a sua primeira reunidao de trabalho.
Como primeira tarefa, cada membro deveria desempenhar a andlise da visao de nego6-
cio do catalogo de servigos de TI, e responder ao questionamento: quais componentes
técnicos suportam esse servigo de TI?

Diferente das reunides de trabalho da primeira comissao, foi necesséaria somente
uma reunido para a definicdo da visao técnica do catalogo de servigos de TI. A reunido
ocorreu de forma presencial, pois todos os membros estavam situados em Natal/RN.
No inicio da reunido discutiu-se a listagem de componentes técnicos apresentada pelos
membros. Houve poucas divergéncias entre as listagens apresentadas e no geral as
listagens se complementaram umas as outras.

A Tabela 23 apresenta a listagem consolidada dos 45 servicos de técnicos
criada pela comisséo.
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Tabela 23 — Lista dos servicos técnicos do catalogo de servicos de TI

Access Points DNS Moodle Storage
Active Directory | DSpace Milestone Switches
Antivirus Eduroam Microsoft Office 365 VDI

Asterisk Fone-at-RNP Palo Alto Videoconferéncia
Backup F5 BiglP Proxy CAPES VMware
CAFe Gateway VolIP Plone VPN
Cémeras IP Google Classroom RADIUS Webhosting
Certificados Mailman Servidor de Arquivos WSUS
Datacenter Microsoft Exchange Servidor de Impressao | Zonedirector
Desktops Microsoft Lync Servidores Fisicos

DHCP Microsoft Sharepoint gisgig]c?snais

Digifort glle(l)&i)tiiramento Sonicwall

Com a lista de servigos técnicos consolidada, a comissao partiu para efetuar o
relacionamento entre os servicos técnicos e os servicos de Tl da visdo de negécio do
catalogo. Essa atividade foi realizada em conjunto, utilizando a técnica de brainstorming
(WILSON, 2006) e levou mais tempo que a primeira parte da reuniao.

No final da reunido, a comisséo finalizou o documento com a visao técnica do
catalogo e o enviou para aprovagao do diretor da DIGTI, que aprovou o documento
sem ressalvas. Como se trata de um documento de uso interno das equipes de Tl do
instituto, a DIGTI publicou o documento através de uma Nota Técnica direcionada as
Coordenagdes de Tl do IFRN.

5.3.3 Documentos dos parametros de qualidade e avaliagao

O subprocessos anteriores, relativos ao catalogo de servicos de TI, tém uma
relagéo direta com os conceitos de gerenciamento de servigos de Tl e com a biblioteca
ITIL. No subprocesso de gerenciamento dos parametros de qualidade e avaliacao
existem também alguns conceitos de gestdo do conhecimentos e da metodologia KCS
que sao importantes para a compreensao dos objetivos do processo.

Diante desse cenario, como os profissionais ja estavam familiarizados com
0s conceitos relativos ao gerenciamento de servigos de Tl e biblioteca ITIL, n&o foi



Capitulo 5. AVALIACAO DO PROCESSO PROPOSTO 126

necessaria a realizacao de treinamentos, ou qualquer tipo de alinhamento de conceitos
durante as reunides das comissdes que definiram as visées do catalogo de servigos
de TI. No entanto, para a definicdo dos documentos dos parametros de qualidade e
avaliacao foi necessario um alinhamento dos conceitos sobre gestdo do conhecimentos
e sobre a metodologia KCS.

A reunido de trabalho da comissao foi realizada presencialmente durante a
reunido semestral dos coordenadores de Tl do instituto. Nessa reunido foi realizado o
Workshop de Gestao do Conhecimentos, onde o autor deste trabalho apresentou um
curso de curta duragao com o titulo: “Gestdo do Conhecimentos na area de suporte
com a metodologia KCS”. Todos os coordenadores de Tl do instituto participaram do
curso, porém somente 0s membros da comissao responsavel pelos documentos dos
parametros de qualidade e avaliacao participaram do momento de discusséo sobre o
tema, onde foi apresentado o processo proposto nessa dissertacdo aos membros da
comissao e, baseado nele, os documentos foram criados. A comissao tomou a deciséo
de reunir em um s6 documento as regras que tratam de ranqueamento dos artigos,
ranqueamento dos atendentes e periodicidade das medi¢des, chamando-o de: Regras
de avaliacao dos artigos e atendentes. Apds a conclusao da discussao, a minuta do
documento ficou pronta para ser apresentada para todos no segundo dia da reuniao
dos coordenadores de TI.

No dia seguinte os seguintes documentos foram apresentados para aprovacao
por parte de todos os coordenadores e diretoria de gestao de TlI:

* Modelo de qualidade dos artigos;

* Regras de avaliagao dos artigos e atendentes;

Durante a apresentacao, algumas ponderacdes foram realizadas, foram feitas
algumas alteragdes pontuais, e os documentos foram aprovados.

No momento seguinte, iniciou-se a discussao acerca da definicdo dos supervi-
sores dos artigos. Por estarem mais familiarizados com os documentos dos parametros
de qualidade e avaliagao, ficou decidido que os membros dessa comissao atuariam
inicialmente como supervisores dos artigos. Os outros servidores que atuam nas coor-
denagdes de Tl teriam a permissido de publicadores de artigos. A medida que esses
fossem conquistando uma boa pontuacao no ranking de avaliacao eles poderiam ser
elevados a supervisores de artigos, se assim desejassem. Novos servidores, esta-
giarios e alunos bolsistas teriam a permissao de contribuinte de artigos, sendo seus
artigos obrigatoriamente revisados pelos supervisores. Nesse momento também foram
definidas as equipes de atendimento de cada campus, assim como a hierarquia dos
niveis de atendimento.
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Os documentos resultantes foram publicados na forma de Nota Técnica pela
DIGTI.

5.3.4 Consideragdes finais da implantacao da fase 1

No IFRN existe a cultura de que todas as atividades relativas ao planejamento
de acgOes devam ser realizadas por meio de comissoes. Estas comissées devem entao
apresentar o resultado do planejamento aos gestores, que ficam responsaveis por
chancelar o trabalho das comissdes. Em relacao ao trabalho realizado na implantagao
da fase 1 do modelo de gestdo do conhecimentos para centrais de servicos de Tl
isso nao foi diferente. Foi uma experiéncia bastante positiva, tendo em vista que os
membros das comissdes se sentiram mais envolvidos no processo, levando-os a um
sentimento de pertencimento e propriedade em relagéao ao resultado final dos trabalhos,
o que facilitou a divulgacao do trabalho por toda equipe de Tl do instituto.

Os documentos gerados nessa fase serviram como parametros de entrada
do sistema de automacéao dos processos das fases 2, 3 e 4, detalhadas no capitulo
seguinte. Os documentos finais da fase 1 sdo apresentados no apéndice | dessa
dissertacao.

5.4 Implantacao da Fase 2

Na fase 2 s&o iniciadas as atividades de gerenciamento de incidentes e requisi-
¢oes de servigos. A portaria emitida pelo gabinete da reitoria que instituiu a visdo de
negoécios do catalogo de servigos de Tl também definiu que as solicitacdes relativas ao
catalogo de servicos de Tl deveriam ser feitas através do sistema de gestao do instituto,
o Sistema Unificado de Administracdo Publica (SUAP), um sistema web desenvolvido
pela Coordenacao de Sistemas da Informacao (COSINF) para dar suporte a automa-
¢ao de varios processos administrativos do IFRN. Assim, tendo em vista uma melhor
integragdo com outros médulos do sistema, principalmente com o médulo de gestéao de
pessoas, que realiza a gestao de identidade de todo instituto, houve a opgéo de de-
senvolver um modulo integrado ao SUAP para gerenciar o processo de gerenciamento
de incidentes e requisi¢cdes de servigos. O sistema SUAP foi escolhido pelo CONIF
como referéncia de sistema de gestao para todos os Institutos Federais, ou seja, com
a utilizacdo do SUAP como ferramenta para a automacao dos processos propostos
nesse trabalho, ha a real possibilidade de expansao da utilizacdo do processo para
outros Institutos Federais que ja utilizam o SUAP.

Em uma reunido entre o Diretor de Gestao de Tl, os Coordenadores de Infra-
estrutura e Redes, e de Sistemas da Informacéo houve a definicdo das etapas e da
equipe responsavel para implantagdao do processo de gerenciamento de incidentes
e requisicdes de servigcos, que ocorreu em 3 etapas: desenvolvimento da ferramenta
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(modulo integrado ao SUAP); parametrizagao da ferramenta; e treinamento da equipe
e usuarios.

A equipe responsavel pelo projeto de desenvolvimento do médulo e pelo trei-
namento dos usuarios foi designada de acordo com as responsabilidades listadas na
Tabela 24. O autor desse trabalho participou como gerente de projeto e responsavel
pela homologacao do desenvolvimento, 01 analista de Tl da Coordenacao de Sistemas
ficou dedicado para o levantamento de requisitos e escrita do cédigo do sistema, e por
questdes de adequacéo e disponibilidade da equipe, 01 analista de Tl da Coordenacao
de Redes e Infraestrutura ficou responsavel pela documentacao e treinamento.

Tabela 24 — Responsabilidades da equipe de implantagéo da fase 2

Pessoas Funcao Quadro de pessoal
Carlos Eduardo
) Gerente de projeto Autor deste trabalho
Egito
Requisitos e 01 Analista de Tl
ulisl
Rafael Pinto q e (Coordenacao de Sistemas da
codificagao N
Informagao)
Documentacio e 01 Analista de Tl
Fabio Rocha ) ¢ (Coordenacao de Redes e
treinamento
Infraestrutura)
Carlos Eduardo
Homologacéao Autor deste trabalho

Egito

O levantamento de requisitos para o desenvolvimento do mdédulo teve como
base o0 processo proposto nesse trabalho, além dos documentos gerados na fase 1.
Nesse sentido, a decisdo de que seria necessario identificar no catalogo a equipe
responsavel pelo atendimento de cada servico, foi um requisito para o desenvolvimento
do médulo que nao estava previsto no processo proposto. Outro requisito adicional ao
processo foi a distingdo de encaminhamento dos chamados para filas de atendimento
diferentes, baseadas tanto no servigo a ser atendido, quanto no campus de origem do
usuario demandante do servigo.

O processo de desenvolvimento e homologacéo final do médulo levou dois
meses € logo apds foi iniciada a etapa de parametrizagao da ferramenta. Nessa etapa
foram inseridos os dados iniciais que seriam necessarios para que o médulo entrasse
em produgdo. Tais dados foram obtidos nos documentos elaborados na fase 1: a Viséo
de negdcios do catalogo de servigos de Tl; o Modelo de qualidade; as Regras de
qualidade e avaliacao dos artigos.
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A Figura 47 apresenta uma das telas de parametrizagdo do médulo. Nessa tela
é realizado o cadastro dos grupos de atendimento, conforme explicitado na fase 1. Ao
todo foram cadastrados 183 atendentes, distribuidos em 35 grupos de atendimento
classificados em até 4 niveis de atendimento.

Figura 47 — Tela de cadastro de Grupo de Atendimento
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A Figura 48 apresenta outra tela de parametrizacao. Nela é realizado o cadastro
dos servigos listados na visdo de negdcio do catélogo de servigos de Tl. Vale destacar
que na tela de cadastro de servigos é necessario que, para cada servi¢o de Tl (na visdo
do usuario), sejam relacionados os servigos técnicos correspondentes. Sendo assim,
0s servicos técnicos (da visao técnica do catalogo) foram cadastrados na ferramenta
antes dos servicos da visdo de negocio.
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Figura 48 — Tela de cadastro de Servicos
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Com o sistema de gerenciamento parametrizado, a proxima etapa desempe-
nhada foi o treinamento da equipe, o qual se deu de forma remota, através de duas reu-
nides realizadas via videoconferéncia. Nessas reunides foram reforcados os conceitos
de gerenciamento de servigos de Tl, da biblioteca ITIL, e de gestdo do conhecimentos.
Foi apresentada também: a modelagem do processo de gerenciamento de incidentes e
requisicao de servicos proposto nessa dissertacao, a visao de negécios do Catalogo de
Servicos de TI, 0 Modelo de qualidade dos artigos, as Regras de qualidade e avaliagéo
dos artigos, as Regras de avaliacdo dos atendentes e a estrutura dos Centros e Grupos
de Atendimento.

Apos o treinamento com a equipe de TI, iniciou-se o treinamento dos usuarios.
O treinamento dos usuarios foi uma etapa bastante satisfatoria, visto que aceitacdo e o
retorno pela facilidade de utilizacdo do modulo da Central de Servigos de Tl foi muito
positivo.

Foram também disponibilizados videos explicativos sobre a utilizagao da ferra-
menta, e sobre 0os motivos da mudanca para um controle de chamados de Tl centrali-
zado e voltado para um processo de atendimento. Além dos videos, houve a divulgacao
da nova forma de gerenciamento de servigos de Tl no portal institucional, na revista
institucional e nas listas de e-mail de cada campus.

5.4.1 Aspectos do sistema de gerenciamento de incidentes e requisicao de servigos

De acordo com o processo proposto, a atividade inicial deve ser desempenhada
pelos usuarios dos servigos de Tl. Nas figuras 49 e 50 sdo apresentadas as telas de
abertura de chamados a serem apresentadas aos usuarios.
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Figura 49 — Tela inicial de abertura de chamados
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A tela apresentada na Figura 49 representa a primeira atividade do processo,
onde o usuario seleciona o servi¢co desejado de acordo com o catalogo de servigos
de TI. A organizagao da apresentacédo dos servigos € realizada através dos seguintes
agrupamentos:

» Categoria dos servigos — representada pelas abas, as categorias dos servigos
sao0 0s agrupamentos semanticos dos grupos de servicos;

» Grupo de servigos — representados pelos blocos, os grupos de servigos sao os
conjuntos de servigos unificados;

 Servigo — representado pelos links, o0 servigo € a demanda que o usuario deseja
solicitar ou informar;

Ha também a opc¢éo da realizacao de uma busca no catélogo de servigos, a fim
de facilitar a identificacado do servigo desejado.

Em relacao a atividade seguinte do processo, o sistema apresenta ao usuario os
artigos de conhecimento com a visibilidade publico, que estejam relacionados ao servico
selecionado na tela anterior. O sistema ordena a lista de artigos baseando-se nas regras
de qualidade e avaliagcao dos artigos, que nesse caso foram o indice de avaliagdo do
artigo e a quantidade de vezes que o artigo foi utilizado para resolucdo de chamados.
A composicao do indice de avaliacao do artigo sera detalhada posteriormente.

A tela ilustrada pela Figura 50 apresenta o formulério de detalhamento do
chamado, onde o usuério pode expressar com mais palavras a sua demanda e anexar
arquivos para melhor entendimento do chamado.
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Figura 50 — Tela de detalhamento do chamado
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Apds completar a abertura do chamado, o sistema insere o chamado na fila do
grupo de atendimento de nivel 1 do centro de atendimento do servico e envia uma
notificacdo por e-mail para os atendentes deste grupo. A Figura 51 apresenta a fila de
chamados que ¢é visualizada pelos atendentes.

Figura 51 — Listagem dos chamados do grupo de atendimento
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Conforme ilustrado na Figura 51, os chamados sao apresentados na forma
de blocos. Os chamados que estdo com o tempo de atendimento ultrapassado séao
exibidos com a coloragéo vermelha, para indicar a severidade do caso.

Cada grupo de atendimento possui um atendente responsavel pelo grupo, e
este atendente tem a prerrogativa de atribuir chamados a outros atendentes, enquanto
que os atendentes normais somente podem assumir os chamados para si. Ao clicar
no numero do chamado, o atendente é levado ao detalhamento do mesmo, onde deve
analisar as informagdes do chamado e iniciar o atendimento. A Figura 52 evidencia a
tela com todas as informacdes do chamado. Nessa tela é possivel realizar as seguintes
atividades:
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* Interagir com o usuario que abriu 0 chamado, através de comentarios inseridos
na Linha do Tempo;

* Interagir com a equipe do grupo de atendimento, através de Notas Internas;
* Visualizar os anexos inseridos na abertura do chamado e inserir novos anexos;
+ Visualizar o historico de situagdes do chamado;

* Visualizar os atendentes anteriores através do historico de atribuicbes do cha-
mado;

* Visualizar os Dados Gerais, Outros Interessados e Requisitante do chamado;
+ Visualizar chamados semelhantes;
* Visualizar artigos de conhecimento relacionados;

+ Alterar a situacao atual do chamado.

Figura 52 — Tela de visualizacao das informac6es do chamado
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O processo proposto no capitulo 4 ndo entrou em detalhes acerca dos estados
que determinam a situacdo do chamado. Os estados pelos quais passariam os chama-
dos foram determinados na fase de levantamento de requisitos para o desenvolvimento
da ferramenta. A Figura 53 apresenta a maquina de estados das situagées do chamado.

Figura 53 — Maquina de estado dos chamados
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De acordo com o diagrama apresentado na Figura 53, assim que o chamado
for aberto pelo usuario, ele fica em estado “Aberto”, nesse estado um atendente pode
assumir o chamado ou o responsavel pelo grupo de atendimento pode atribui-lo a
um atendente. O atendente muda para o estado “Em atendimento” ao visualizar o
chamado e iniciar a trabalhar nele. Se o chamado for escalado, ele volta para o estado
“Aberto”. O chamado em atendimento pode ser colocado no estado “Cancelado”, se for
detectado que o chamado foi aberto incorretamente ou se o proprio usuario solicitar
o cancelamento. Ainda no estado “Em atendimento”, pode ser colocado no estado
“Suspenso” se algo for impossibilitar o atendimento imediato, como por exemplo, 0 caso
de férias do usuario demandante, ou aquisicao de pegas de reposi¢cdo. O chamado vai
para o estado “Resolvido” quando a solucéo é aplicada. Estando resolvido, ele pode ir
para o estado “Reaberto” ou para o estado “Fechado”. Se o usuario demandante decidir
que a solucao aplicada nao é satisfatéria ele reabre o chamado e 0 mesmo vai para
o estado “Reaberto”. Como no estado “Aberto”, no estado “Reaberto” os chamados
podem ser atribuidos, assumidos ou escalados. Se o usuario decidir que a solucao é
satisfatéria ele fecha o chamado, levando ao estado “Fechado”.

Outra tela relevante no processo € a tela onde é possivel escrever o artigo de
conhecimentos. A Figura 54 apresenta um formulario composto pela estrutura do artigo
de conhecimentos constante no modelo de qualidade dos artigos, definido na fase 1.

Figura 54 — Tela de cadastro de artigos na Base de Conhecimentos
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Conforme pode ser observado na Figura 54, foi adicionada a possibilidade de
anexar arquivos ao artigo de conhecimento, essa funcionalidade n&o foi prevista no
processo proposto no capitulo anterior. No entanto, durante a etapa de desenvolvimento
da ferramenta, a equipe de desenvolvimento discutiu que seria interessante adicionar tal
funcionalidade, pois em alguns casos ha a necessidade de complementar a informagao
contida no artigo com algum arquivo, como por exemplo: um arquivo de midia, ou um
programa executavel.

Em relacdo aos tipos de artigo, a comissdo que desenvolveu o0 modelo de
qualidade dos artigos classificou inicialmente os tipos como: configuragdo, pergunta
frequente, politica, procedimento e solugdo de contorno.

A Figura 55 apresenta a tela inicial da base de conhecimentos, onde séo
apresentados os artigos com a visibilidade publica. Essa tela € apresentada tanto para
0s usuarios quanto para os atendentes da central de servicos.

Figura 55 — Tela inicial da Base de Conhecimentos
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Para ter acesso aos artigos que ndo podem ser vistos pelos usuarios comuns,
isto €, os artigos com visibilidade privada ou sigilosa, os atendentes acessam a busca
avancgada. A Figura 56 ilustra a busca avangada da Base de Conhecimentos.
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Figura 56 — Tela da busca avancada da Base de Conhecimentos
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5.4.2 Consideragdes finais da implantacao da fase 2

A implantacdo do processo de gerenciamento de incidentes e requisicéo de
servicos durou cerca de trés meses: o desenvolvimento da ferramenta durou dois meses
e as etapas de parametrizacao da ferramenta e treinamento da equipe e usuarios
duraram 15 dias ao todo. Apos o sistema ser colocado em produg¢ao aconteceram
poucos relatos de resisténcia a utilizacdo da ferramenta por parte dos usuarios dos
servicos de Tl. Nesse sentido, o apoio da alta diregcao foi fundamental. A portaria
emitida pelo gabinete da reitoria, que instituiu o catdlogo e o médulo da Central de
Servigos, serviu como chancela para que a equipe de Tl utilizasse a ferramenta como
unico ponto de contato com os setores de Tl do instituto. No entanto, houve alguns
casos de resisténcia por parte dos membros da equipe de Tl em relagéo a utilizacao
da ferramenta, principalmente por conta do numero de a¢des necessarias para finalizar
um chamado. Com o amadurecimento da base de conhecimentos esse numero de
acoes caira, pois sera mais rara a necessidade de criagao e avaliagdo de novos artigos
por parte dos atendentes de nivel 1.

5.5 Implantacao da fase 3

A implantagédo do processo de gerenciamento de problemas, proposto na fase 3,
teve inicio seis semanas apoés o final da implantacéo da fase 2. Entre o final da fase 2
e inicio da fase 3 foram feitos ajustes finos e correcédo de bugs existentes no médulo
desenvolvido na fase 2. Tendo em vista a similaridade deste processo com o da fase
anterior, o diretor da DIGTI decidiu manter para a fase 3 as mesmas etapas e equipe
formada para a implantacédo da fase 2.

O desenvolvimento da ferramenta ocorrido na fase 2 implementou somente
0 processo de gerenciamento de incidentes e requisicoes de servigos, ndo sendo
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implementados os processos de gerenciamento de problemas, por isso foi necessario
outro ciclo de desenvolvimento para os processos da fase 3. Desta maneira, como
ocorrido na fase 2, o levantamento de requisitos para o desenvolvimento do médulo
teve como base o0 processo proposto nesse trabalho, e os documentos gerados na fase
1. O desenvolvimento da ferramenta foi realizado em menos tempo em relagao a fase
anterior, sendo finalizado aproximadamente em um més.

Durante a etapa de parametrizagao da ferramenta foi detectado que a equipe de
gerenciamento de problemas ainda ndo havia sido formada, assim como o papel de
gerente de problemas também né&o havia sido designado.

Para decidir sobre a composi¢ao da equipe de gerenciamento de problemas
foi realizada uma reuniao entre o Diretor da DIGTI, o Coordenador de Infraestrutura
e Redes, o Coordenador de Sistemas da Informacgéo e o Diretor de TI do Campus
Natal-Central (maior campus do IFRN). A equipe de gerenciamento de problemas ficou
composta por sete profissionais, conforme descrito na Tabela 25.

Tabela 25 — Composicao da equipe de gerenciamento de problemas

Analistas Cargo Setor

Coordenagéao de
Analistas de Tl Sistemas da
Informacao

Féabio Rocha e Rafael
Pinto

Coordenacgao de
02 Analistas de TI Redes e
Infraestrutura

Welkson Medeiros e
Tarso Latorraca

Coordenagao de
02 Técnicos de Tl Redes e
Infraestrutura

Rodrigo Carvalho e
Diderot Sampaio

Diretoria de Tl do
Walter Lopes Neto 01 Técnico de Tl Campus
Natal-Central

Coordenador de
Carlos Eduardo Egito | Gerente de problemas Infraestrutura e
Redes

O papel de gerente de problemas foi designado ao Coordenador de Infraestrutura
e Redes.

Tendo em vista que o processo de gerenciamento de problemas tem a parti-
cipacdo somente de membros da equipe de Tl, sem a participacao os usuarios dos
servigos, a etapa de treinamento teve o publico-alvo os proprios atendentes da central
de servigcos de Tl e a equipe de gerenciamento de problemas.
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O treinamento dos atendentes se deu através de reunido via videoconferéncia
com os Coordenadores de Tl de todos os campi, que por sua vez replicaram as
informacdes com as suas respectivas equipes.

O treinamento da equipe de gerenciamento de problemas aconteceu de forma
presencial, sendo apresentados: o processo de gerenciamento de problemas proposto
nesse trabalho, a ferramenta de controle desenvolvida na etapa inicial, e as técnicas de
andlise e solucao de problemas propostas no livro Service Operation da biblioteca ITIL
(STEINBERG et al., 2011).

5.5.1 Aspectos do sistema de gerenciamento de problemas

Devido a natureza do processo, o sistema de gerenciamento de problemas é
mais simples em relagao ao sistema de gerenciamento de incidentes e requisi¢coes
de servigos, implantado na fase 2. Muitos requisitos funcionais do sistema da fase 2
foram aproveitados no sistema da fase 3. Como por exemplo, a maquina de estado dos
tiquetes, e as notificacdes por e-mail.

A Figura 57 mostra a tela de abertura de tiquetes, nela sao inseridos o titulo,
a descricao e a prioridade do tiquete, e sao relacionados os chamados e 0s servigos
técnicos associados ao problema.

Figura 57 — Tela de abertura de tiquetes
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Durante a fase de levantamento de requisitos, a comissao responsavel pelo
desenvolvimento da ferramenta decidiu adicionar a possibilidade de associar outros
interessados ao tiquete. Assim, além do atendente que abriu o tiquete, outros aten-
dentes podem observar o progresso do tratamento do problema. Outra funcionalidade
adicionada foi a possibilidade de anexar arquivos ao tiquete.
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A Figura 58 apresenta a tela com a listagem dos tiquetes, que se assemelha
bastante com a tela de listagem de chamados. Nessa tela hd a possibilidade de
aplicacao de filtros para melhor visualizagdo dos tiquetes. O gerente de problemas
pode realizar a atribuicdo de tiquetes para os membros da equipe de problemas
diretamente por essa tela, mas os outros membros da equipe de problemas ndo podem
atribuir tiquetes a outros membros.

Figura 58 — Tela da listagem de tiquetes
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Na etapa de levantamento de requisitos, a comissao de implantagéo do processo
definiu os critérios de ordenamento na tela de listagem dos tiquetes. O primeiro critério
para a ordenacgao da listagem dos tiquetes é a prioridade: tiquetes com prioridades
altas aparecem primeiro na listagem. O segundo critério € tempo de abertura: tiquetes
mais antigos aparecem no topo da lista.

Em relacao a classificacdo da prioridade dos tiquetes, ficou definido que eles
podem ser classificados entre as prioridades: alta, normal e baixa.

5.5.2 Consideragdes finais da implantagao da fase 3

Durante a execucao do gerenciamento de incidentes e requisi¢cao de servigos,
implantado na fase 2, surgiram muitas davidas sobre o que seria feito com os incidentes
que chegavam ao nivel mais alto de atendimento de determinado campus, sem que a
equipe desse campus encontrasse solugcao para o chamado. A implantagédo da fase
3 veio corrigir essa dificuldade. Pois, com o gerenciamento de problemas implantado,
existe a possibilidade de abrir tiquetes e associa-los a estes chamados que nao tinham
solucdo. Assim, a equipe de problemas assumiria a investigacdo do problema a fim
de corrigi-lo Outro aspecto positivo a ser considerado € que, apos a implantacao da
fase 3, a base de conhecimentos comegou a ser “populada” com artigos que néo
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s6 tratavam da correcao de problemas, incidentes e requisicdes, mas também da
documentacgao de itens de configuragédo da infraestrutura, tendo em vista que para a
resolucao correta de alguns problemas era necessario observar a documentagao da
configuragéo da infraestrutura. Dessa maneira, a documentagdo da infraestrutura, que
em muitos casos se encontrava armazenada em outros repositérios, foi migrada para a
base de conhecimentos da central de servigos de TI.

Dentre os aspectos negativos a se considerar, um deles é a diferenca ténue
entre incidente, problema, solicitagdo de acesso e requisicdo de mudanca. Alguns
atendentes da central de servigos (principalmente os iniciantes) necessitaram de muita
orientacdo no sentido de perceber a diferenca entre incidente e problema. Muitos
tiquetes de problemas foram abertos de forma errada no sistema, pois na verdade
se tratavam de incidentes. A orientacéo e treinamento dos membros da equipe de
problemas foi fundamental para o entendimento dos demais atendentes da central de
servigos. Mesmo sendo diferentes do conceito de problema, as solicitagées de acesso
e as requisi¢cdes de mudancga ficaram sendo tratadas pelo processo implantado nesta
fase 3, pois ndo havia nenhum processo definido para tratamento de tais pedidos. Essa
situacao s6 sera melhorada quando houver a implantacao dos processos de gerenci-
amento de acesso e gerenciamento de mudancgas. Segundo Pereira e Silva (2011) e
Andrade (2008), os processos de gerenciamento de mudancas e gerenciamento de
acesso estdo em um nivel de maturidade superior aos processos de gerenciamento de
incidentes, gerenciamento de requisicao de servigos e gerenciamento de problemas,
nesse caso, a implantagao dos referidos processos de gerenciamento de mudancas e
de acessos deve ser realizada apds os processos de gerenciamento de incidentes, de
requisicao de servicos e de problemas estarem suficientemente maduros. Nesse caso,
€ esperado que a implantacao dos processos de gerenciamento de mudancas e de
acessos aconteca no IFRN em um momento futuro. Os processos de gerenciamento
de mudancas e de acessos estavam fora do escopo deste trabalho.

5.6 Implantacao da fase 4

Diferentemente das fases anteriores, a implantacao da fase 4 se deu através
de duas etapas: desenvolvimento da ferramenta de controle das rotinas propostas no
processo de gerenciamento da base de conhecimentos e treinamento.

O desenvolvimento da ferramenta foi realizado em um periodo curto, de apenas
duas semanas, tendo em vista a baixa complexidade do processo. Da mesma forma, o
treinamento dos supervisores dos artigos foi realizado de maneira rapida, através de
uma unica reunido presencial.

Em relacdo a execucao dos processos propostos na fase 4 (gerenciamento da
base de conhecimentos), para os subprocessos “medi¢cao da qualidade dos artigos” e
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“analise para autosservico”, a periodicidade € mensal. Para o subprocesso “analise do
desempenho dos atendentes”, a periodicidade é bimestral. A periodicidade da execugao
desses subprocessos foi definida nos documentos Regras de qualidade e avaliacao
dos artigos e Regras de avaliagdo dos atendentes, durante a fase 1.

Em relagdo a quantidade de artigos a serem analisados, ficou decidido que
seriam avaliados, de forma amostral, no minimo 5 artigos no subprocesso “medicdo da

qualidade dos artigos”. Ja na analise para autosservico nao foi imposta uma quantidade
minima.

5.6.1 Aspectos do sistema de gerenciamento da base de conhecimentos

A Figura 59 ilustra a pagina inicial do SUAP, nessa tela sdo expostas notificagbes
gerais em relacao a central de servicos e outros médulos do sistema. Estas notifica-
¢des funcionam como um link para as telas relativas a elas. Para os atendentes séao
apresentadas notificagbes sobre novos chamados e artigos a serem corrigidos. Para
os atendentes da equipe de problemas sdo apresentadas também as notificagcdes de
novos tiquetes. Além destas notificagcdes, os supervisores de artigos sao notificados
sobre a quantidade de artigos a serem revisados (escritos por atendentes contribuintes)
e sobre as revisdes periodicas (revisdo da qualidade, analise para autosservigo e
analise de desempenho dos atendentes).

Figura 59 — Tela inicial do SUAP com as notificacoes

Notificagoes FREQUENCIAS CENTRAL DE SERVICOS
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As notificacdes de artigos a serem corrigidos e artigos a serem revisados levam
a mesma tela da busca avangada dos artigos, ilustrada anteriormente na Figura 56 na
sec¢ao 5.4.1, ja com os filtros relativos a notificacdo associada.

5.6.2 Consideragdes finais da implantagcéo da fase 4

Apés a implantagcéo da fase 2 (gerenciamento de incidentes e requisi¢coes) os
atendentes se preocupavam muito com o tempo de atendimento, buscando resolver
os chamados o mais rapido possivel, isso aconteceu devido a influencia do contador
de tempo maximo de atendimento, acarretando em uma baixa preocupagdo com a
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qualidade dos artigos de conhecimento, que em sua maioria tinham um contetdo pobre
em detalhes. Com a introdugéo dos processos da fase 4 os atendentes passaram a ser
cobrados pela qualidade dos artigos escritos. Essa cobranga surgia dos supervisores
de artigos e de outros atendentes, tanto no ato de revisédo dos artigos como através do
processo de atendimento, onde os atendentes passaram a identificar erros nos artigos
€ marcar 0s mesmos para corre¢ao. Ao final da implantagdo da fase 4 percebeu-se
que a funcao de supervisor de artigos é crucial como incentivador e observador da
qualidade dos artigos de conhecimentos, tendo em vista a mudanca de cultura e de
paradigma em relag&o ao trabalho de atendimento de chamados.

5.7 Dados de execucao dos processos

A Figura 60 apresenta a linha do tempo com os periodos das implantagdes das
fases do processo de GC.

Figura 60 — Linha do tempo da implantacao das fases do processo

Abr/16 Mai/16 Jun/16 /16 Ago/16 Set/16 out/16 Nov/16  Dez/16 Jan/17 Fev/17 Mar/17

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4

Nao houve, no inicio do planejamento da implantagéo, a definicdo formal de um
cronograma para finalizagao da implanta¢ao do processo. A implantagéo foi realizada
de forma nao controlada, em relagdo a prazos e marcos de entrega. A fase 1, por
ter mais processos envolvidos (gerenciamento da visdo de negdcios do catalogo de
servigos de TI, gerenciamento da visdo de negdcios do catalogo de servicos de Tl e
gerenciamento dos parametros de qualidade e avaliagdo), foi a que durou mais tempo,
indo do inicio do més de abril de 2016, com a primeira reunido para a implantacao do
processo, até o inicio do més de julho de 2016, durante o workshop dos coordenadores
de Tl

A implantacao da fase 2 (gerenciamento de incidentes e requisi¢cdes de servigos)
teve seu inicio na terceira semana de julho de 2016 e foi finalizada apds o moédulo da
central de servigos entrar em operagao no SUAP, na terceira semana de setembro 2016.
Nas semanas seguintes, entre o final de setembro de 2016 e a metade do més de
novembro de 2016 foram realizados trabalhos relativos a divulgacao e conscientizacao
para o uso da ferramenta.

A implantagao da fase 3 (gerenciamento de problemas) iniciou-se na terceira
semana de novembro de 2016 e foi finalizada por volta do inicio da ultima semana do
més de dezembro de 2016, apds a videoconferéncia de treinamento da equipe de TI.
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A implantacado da fase 4 demorou dois meses para ser iniciada, porém aconteceu
mais rapidamente em relacao as outras fases. Iniciando na primeira semana de margo
e terminando na terceira semana do mesmo més.

Os documentos produzidos na fase 1 guiam a execucao das fases seguintes e
estao apresentados no apéndice | desta dissertacao. Sao eles: Catalogo de Servigcos
de TI (Visao de negécio e Visao técnica), Modelo de qualidade dos artigos e Regras de
avaliagéo dos artigos e atendentes.

A Tabela 26 relaciona os dados correspondentes a fase 2. Os dados sao relativos
ao periodo entre 0 més de setembro de 2016 até o més de junho de 2017.

Tabela 26 — Dados da execucéao da fase 2

Total de chamados abertos 11236
Total de incidentes abertos 4751
Total de requisicoes abertas 6485
Total de artigos criados 692
_Tempo médio de atendimento dos 22 horas
incidentes

Tempo médio de atendimento das 28 horas

requisicdes

A Tabela 27 ilustra os dados referentes ao gerenciamento de problemas implan-
tado na fase 3, no periodo de dezembro de 2016 até junho de 2017.

Tabela 27 — Dados da execuc¢ao da fase 3

Total de tiquetes abertos 212
Total de artigos relacionados com servigos 63
técnicos
Tempo médio de resolugéo de tiquetes 42

P ¢ 9 horas

A Tabela 28 relaciona os dados correspondentes a fase 4, relativos ao periodo
entre a disponibilizagao do médulo no SUAP, no més de abril, até o més de junho de
2017.
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Tabela 28 — Dados da execucao da fase 4

Total de artigos marcados para correcao 143

Total de artigos revisados por supervisores 79

Total de artigos classificados para autosservigo | 34

Os dados apresentados nas tabelas acima evidenciam a execugao dos proces-
sos em suas diversas fases. Para a fase 2 foram coletados dados do intervalo de 10
meses, sendo em média aproximadamente 1123 chamados abertos por més. Tendo
em vista que o IFRN tem 22 unidades administrativas (Reitoria e mais 21 campi), a
média de chamados por unidade por més é de aproximadamente 51 chamados por
unidade administrativa. Considerando que um més tem em média 22 dias Uteis, seriam
aproximadamente 2 chamados por dia por unidade administrativa.

Esse numero aparenta que a central de servigos foi pouco utilizada. No entanto,
conforme ilustrado na Figura 61, esse numero se deu devido a baixa utilizacao da
ferramenta nos primeiros meses apds o inicio da operacao da central de servigos.
Com o passar do tempo a utilizacdo da ferramenta da central de servigos de Tl foi
sendo incorporada a cultura dos usuarios dos servigos de Tl e o niumero de chamados
abertos esteve em constante crescimento até o més de fevereiro de 2017. Nos meses
seguintes, houve uma queda no crescimento devido a um periodo de recesso escolar,
voltando a crescer em relagdo aos meses anteriores a partir do més de maio de 2017.

Figura 61 — Chamados abertos por més
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Em relagdo aos dados relativos a fase 3, destaca-se o numero de tiquetes
abertos, com um total de 181 tiquetes, durante o periodo de dezembro de 2016 e
junho de 2017. A Figura 62 apresenta o grafico com a evolugdo do numero de tiquetes
abertos por més.
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Figura 62 — Tiquetes abertos por més
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O grafico da Figura 63 mostra uma curva de crescimento do nimero de tiquetes
durante os meses apés a implantagao, que também pode ser relacionado com a
mudanga de gradual da cultura, e com a incorporag¢ao do uso da ferramenta no dia-a-
dia da equipe de TI.

Em relacdo a execugéo da fase 4, dentre os dados coletados, destaca-se o
namero de artigos marcados para correcao, a Figura 61 mostra a evolugdo durante o
periodo de abril a junho de 2017.

Figura 63 — Artigos marcados para correcao por més
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Conforme evidenciado na segao anterior 5.6.2, esse numero se deu principal-
mente pela participacdo dos atendentes na observacao da qualidade dos artigos, que
passaram a marcar para corre¢ao os artigos que continham erros ou que nao faziam
sentido em estar na base de conhecimentos.

5.8 Consideracoes finais

Este capitulo descreveu a experiéncia de implantar o processo de GC para
centrais de servigos de Tl em um Instituto Federal. Foram apresentados os critérios,
decisdes e adaptagdes realizadas a partir do modelo proposto neste trabalho.

Tendo em vista o processo proposto e sua implantacao no IFRN, foi constatado
que uma iniciativa de implantagdo de processos de GC é uma jornada que nao possuli
um fim, sendo um ciclo de melhoria continua. Foi constatado também a necessidade
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de muito empenho das partes envolvidas na qualidade da execugao do processo e
principalmente a necessidade de um forte patrocinio da alta gestéo, pois a mudanga na
cultura organizacional e a definicao de politicas de GC sao desafios para as iniciativas
de gestao do conhecimento.

A implantagéo do processo de GC realizada no IFRN se mostrou bem-sucedida
no sentido de ter sido incluida na rotina diaria dos profissionais de Tl, através do
uso da ferramenta construida para automagao do processo, e através das normativas
formalizadas pela Diretoria de Gestao de Tl e pela Reitoria do Instituto, que deram
embasamento regulatério aos processos implantados.

O processo proposto neste trabalho foi implantado de forma integral, mas a
implantacao realizada também contou com a adigdo de algumas funcionalidades
pontuais que néo previstas no processo, como por exemplo: a utilizacdo dos estados
dos chamados e tiquetes; e a possibilidade da utilizagdo de arquivos anexos aos
chamados, tiquetes e artigos de conhecimento.

Em relagéo aos objetivos do capitulo (Descrever critérios utilizados e decisdes
tomadas no decorrer das fases do processo, a partir das peculiaridades da instituicao
estudada; demonstrar os aspectos praticos do sistema desenvolvido para automatizar a
aplicacéo do processo; e evidenciar dados obtidos na execug¢ao do processo) pode-se
afirmar que foram alcancados.

Porém, o tempo foi um fator limitante no sentido de que né&o foi possivel a
construcao de uma interface que possibilitasse uma melhor extracao e visualizagao dos
dados referentes a execugao do processo. Com isso, a extracao dos dados da execugao
do processo ocorreu de forma rudimentar, pois foi realizada diretamente no banco
de dados da ferramenta. Isso acarretou em um comprometimento na qualidade da
apresentagao dos dados. A melhoria na visualiza¢ao de tais dados, através de relatérios
e indicadores mais bem elaborados estd como uma das sugestdes de trabalhos futuros,
detalhadas no capitulo 6.

Outra limitacao associada ao tempo de estudo foi em relagdo aos resultados
qualitativos da implantagao do processo. Devido ao longo tempo de desenvolvimento
da ferramenta e conseguinte implantacdo dos processos, ndo houve tempo habil
para a coleta de resultados qualitativos que representem a percepcao da melhoria da
qualidade da prestagao dos servigos de Tl no IFRN.
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6 CONCLUSAO

Manter o conhecimento gerado nas tarefas diarias das organizagbes € um
desafio perene. Em relacao as equipes de Tl, a rotatividade de colaboradores e o
constante advento de novas tecnologias fazem com que esse desafio seja ainda maior.

Nesse contexto, o objetivo principal desta pesquisa foi a construgdo de um mo-
delo de processo que aliasse os conceitos de gerenciamento de servicos de Tl, através
da biblioteca de boas praticas ITIL, com os conceitos de gestdo de conhecimento
apresentados pela metodologia KCS, aplicados no ambito das Centrais de Servicos de
Tl dos Institutos Federais de Educagéao, Ciéncia e Tecnologia.

Para alcancar este objetivo, a pesquisa percorreu quatro fases. Na primeira fase
foi realizada uma revisdo ad-hoc da literatura, onde foram identificados, analisados
e selecionados trabalhos relacionados ao tema da pesquisa. Na segunda fase foi
realizada uma pesquisa de campo, com a aplicagdo de um questionario que levantou
dados sobre o status atual da gestao do conhecimento em relagao aos servigos de Tl
dos Institutos Federais. A partir desse levantamento foi possivel observar:

« Varios diretores de Tl afirmam aplicar em seus institutos alguns conceitos de ITIL,
porém ainda ha uma maioria de profissionais que afirma que o instituto ndo aplica
tais conceitos. Essa situacdo pode ser traduzida pela falta de conhecimento de
ITIL. Diante disso, a aplicagdo de modelos de processos que utilizem ITIL como
referéncia surge como uma oportunidade para melhorar o conhecimento dos
profissionais em relacéo a ITIL;

* A utilizagao de praticas de GC é grande e é realizada através do uso de varias
ferramentas, o que pode ocasionar dificuldades de padronizagao e dificuldades
na busca pelo conhecimento, tornando a gestdo do conhecimento uma tarefa
dificil;

* A maioria dos profissionais de Tl indicou que os institutos carecem de um
processo definido de GC na prestacao de servigos de TI;

» Onde existe um processo de GC definido foi constatado que os processos sao
bastante diferentes entre si, portanto ha a oportunidade de padronizacéo de
uma adocao de GC;

» Onde néao existe um processo de GC definido foi constatado que: i) ha planos
de adocao de um processo de GC nos préximos 5 anos; i) a falta de recursos
nao impede a adocao de GC; iij) a falta de pessoal e de conhecimento sobre
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processos de GC é um fator dificultador para tal adogao; iv) a dificuldade de
comunicagao entre as equipes de Tl dos institutos € um fator a ser superado
para a adogao de um processo de GC;

* Quase todos os profissionais de Tl consideram que a adog¢ao de um processo
de GC na prestacao de servigos de Tl melhorara a satisfacdo dos usuérios e a
produtividade da equipe de TI;

« Falta apoio a cultura de compartilhamento do conhecimento nos institutos. Em
relacdo a equipe da TI, falta o comportamento de ndo concentrar o conhe-
cimento em uma sé pessoa. Em relacdo a alta direcéo, faltam os incentivos
organizacionais para os funcionarios compartilharem os conhecimentos sobre
0s servigos de TI

A terceira fase da pesquisa apresentou o0 modelo do processo proposto, que
foi construido baseando-se nos resultados da pesquisa de campo e nos conceitos
de ITIL e de KCS. O processo proposto € constituido por quatro fases. Na fase 1
sao planejados e definidos os artefatos e diretrizes que irdo guiar a execugao dos
processos operacionais da central de servigos de TI: as visdes do catalogo de servicos,
o modelo de qualidade dos artigos, as regras de ranqueamento dos artigos e dos
atendentes, e a periodicidade das medicdes. Nos processos das fases 2 e 3 € descrito
o nivel operacional da central de servigos de Tl, onde efetivamente acontece a captura,
estruturacao, e reutilizacdo do conhecimento acerca dos servicos prestados. Na fase
4 acontecem as atividades relativas ao controle da qualidade dos artigos contidos na
base, e verificacdo da participacdo dos atendentes em relagcdo ao compartilhamento
do conhecimento.

A quarta fase da pesquisa apresentou como o processo foi implantado no IFRN.
Foram demonstrados os critérios utilizados e decisées tomadas, os aspectos praticos
da ferramenta desenvolvida para automatizar a aplicagcao do processo, e evidenciados
os dados obtidos na execucéo do processo. Desta forma, esta pesquisa foi capaz de
alcancar o seu objetivo, com a construgcdo de um modelo de processo de GC para as
centrais de servigos de Tl dos Institutos Federais.

A utilizagdo do SUAP como ferramenta de automagao do processo se mostrou
uma oportunidade para a adocdo do processo de GC em outros Institutos. Até a
finalilzacdo deste trabalho, os Institutos Federais da Paraiba e do Maranhéo (IFPB e
IFMA), que ja utilizam o SUAP como ferramenta de gestdo, demonstraram interesse na
implantagao do médulo da Central de Servigos de TI. Outra possibilidade apresentada,
foi a expansdo do processo para outras areas. A Pro-Reitoria de Ensino e a Pro-Reitoria
de Pesquisa e Inovagao do IFRN também solicitaram a utilizacdo do médulo de Central
de Servigos para realizar as suas agdes de suporte a usuarios.
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6.1 Contribuicoes do trabalho

Dentre as principais contribuigdes do trabalho realizado durante esta pesquisa
pode-se destacar:

» O referencial te6rico apresentado, identificando os principais conceitos relativos
a GC e gerenciamento de servigos de Tl no contexto das centrais de servigos
de TI;

» A investigacéo do status atual da aplicacédo de praticas de GC na prestacao
dos servicos de Tl nos institutos federais, que mostram a baixa utilizacdo das
praticas de gestdo de conhecimento e revelam uma demanda real de uma
solucao de GC que possa servir de modelo para Centrais de Servigos de Tl dos
institutos;

» A definicdo de um processo de gestdo de conhecimentos para centrais de
servicos de Tl aderente as boas praticas trazidas pela ITIL e aos conceitos de
gestao de conhecimentos apresentados pela KCS;

* A experiéncia da implantagdo do processo proposto em um ambiente real, que
pode servir como um guia para futuras implantagées do modelo.

6.2 Limitacoes da pesquisa

A principal limitagao se refere a quantidade de institutos federais onde foi estu-
dada a implantacao do processo, isto porque a implantacao se deu apenas no IFRN,
devido ao tempo necessario para a aplicacao completa do processo. Outra limitacao
a ser considerada € a participacao direta do autor deste trabalho na implanta¢ao do
processo no IFRN.

Outra limitagdo € relativa a revisao da literatura, que ndo usou um meétodo
sistematico de busca. Assim, ndo ha como afirmar que todo acervo de fontes sobre o
tema foi pesquisado. Porém, foram consultados os principais livros, periédicos, jornais
nacionais e internacionais, além das referencias dos préprios trabalhos considerados
relevantes. Ainda que tenha havido algumas publicagdes que ndo foram consultadas,
a revisao da literatura realizada pareceu ser pertinente para alcangar os objetivos do
trabalho.

6.3 Recomendacoes para trabalhos futuros

Durante a implantagéo do processo foram identificadas as seguintes possibilida-
des de trabalhos futuros:
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A ampliacédo do processo de gestao do conhecimento para atender a outros
processos da ITIL que n&o estao diretamente ligados a fungéao da central de
servicos, como por exemplo, 0s processos de gerenciamento de mudancas,
gerenciamento de acessos e gerenciamento de aquisigoes;

O estudo da aplicagcao do processo proposto em outros institutos federais de
forma que possa identificar oportunidades de melhoria no processo;

O estudo da aplicacédo do processo proposto em outras organizacdes fora do
contexto dos institutos federais;

Uma analise qualitativa dos resultados da aplicacdo do processo, ou seja,
realizar um estudo sobre os impactos na percepcao da qualidade da prestacao
dos servicos de Tl apds a aplicagdo do processo proposto;

Estudo e analise de ferramentas open source alternativas a desenvolvida no
IFRN que possam ser utilizadas para automacao do processo proposto.
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APENDICE A - Questionario sobre gestdao do conhecimento (GC)
dos servicos de Tl nos Institutos Federais

Figura 64 — Apresentacao do questionario

Questionario sobre gestao do
conhecimento (GC) dos servigos de
Tl nos Institutos Federais

0l3, obrigado por participar da pesquisa.

O objetivo desse questiondrio é realizar um diagnéstico de qual é o status da gestédo de
conhecimento acerca dos servigos de Tl nos Institutos Federais de Educagdo, Ciéncia e
Tecnologia.

A pesquisa é breve e servird como base para um trabalho de mestrado que estd sendo
desenvolvido por mim, sob a orientagdo do Professor Dr. Alexandre Marcos Lins de Vasconcelos,
pelo Mestrado Profissional em Ciéncia da Computagéo do Centro de Informatica da Universidade
Federal de Pernambuco.

Todas as informagdes aqui coletadas sdo de cardter sigiloso e confidencial, de acordo com a ética
no desenvolvimento de pesquisas cientificas.

Agradego a disponibilidade e me coloco & disposigédo para maiores esclarecimentos.

Carlos Eduardo Gomes do Egito

Mestrando do Mestrado Profissional do CIn-UFPE
(84) 99234-9000

cege@cin.ufpe.br

PROXIMA

Nunca envie senhas pelo Formulérios Google.
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Parte 1

Figura 65 — Caracterizacao dos respondentes

Questionario sobre gestao do
conhecimento (GC) dos servigos de
Tl nos Institutos Federais

*Qbrigatério

Em qual Instituto Federal vocé atua? *
Insira a sigla do Instituto, exemplo: IFPE, IFSP, IFAC, etc.

Sua resposta

Qual a sua posigao na equipe de TI? *
(O Diretorde Tl
(O Coordenador de Tl

(O Membro da equipe de Tl

VOLTAR PROXIMA

Nunca envie senhas pelo Formulérios Google.
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Parte 2

Figura 66 — Pergunta 1

Questionario sobre gestao do
conhecimento (GC) dos servigos de
Tl nos Institutos Federais

*Qbrigatdrio

Pergunta 1 de 14

ATl do Instituto aplica conceitos da biblioteca ITIL na prestagao
de servigos de Tl (Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento
de Problemas, Central de Servigos de Tl, Catdlogo de Servigos
de T, etc.)? (OGC, 2007) *

O sim
O Nao

VOLTAR PROXIMA

Nunca envie senhas pelo Formulérios Google.
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Figura 67 — Pergunta 2

Questionario sobre gestao do
conhecimento (GC) dos servigos de
Tl nos Institutos Federais

*Qbrigatério

Pergunta 2 de 14

O propésito da gestdo de conhecimento no contexto do gerenciamento de servigos de Tl é
assegurar que a informagao certa esté sendo disponibilizada no lugar certo ou pela pessoa
apropriada no momento certo, afim de habilitar uma correta tomada de decisado. Assim, o
objetivo da gestdo de conhecimento dentro do gerenciamento de servigos de Tl é que as
organizagdes aumentem a qualidade do processo de tomada de decisado de gestao
assegurando que dados e informagdes seguras e confidveis estejam disponiveis durante o
ciclo de vida do servigo (OGC, 2007).

Existe alguma prética de gestdo de conhecimento na prestagao
dos servigos de TI (Wiki, Sistema de controle de
chamados/incidentes, Portal de contelido, GED, etc.)? (BATISTA,
2006) *

O sim
O Nao

VOLTAR PROXIMA

Nunca envie senhas pelo Formulérios Google.
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Figura 68 — Pergunta 3

Questionario sobre gestao do
conhecimento (GC) dos servigos de
Tl nos Institutos Federais

*Qbrigatério

Pergunta 3 de 14

Quais praticas de gestdo de conhecimento na prestagao dos
servigos de Tl existem no Campus/Instituto? (BATISTA, 2006) *

[ wiki

[C] Intranet/Blog/Portal de contetido

(] Arquivos em diretérios

[C] Planilhas

[] sistemas de controle de chamados/tickets/Ordem de servigo

E] Nao existe nenhuma pratica de gestdo de conhecimento

[C] outro:

VOLTAR PROXIMA

Nunca envie senhas pelo Formulérios Google.
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Federais

Figura 69 — Pergunta 4

Questionario sobre gestao do
conhecimento (GC) dos servigos de
Tl nos Institutos Federais

*Qbrigatdrio

Pergunta 4 de 14

Existe um processo definido de gestdo de conhecimento na
prestagéo dos servigos de TI? (CORREA; ZIVIANI, 2015) *

O sim
O Nao

VOLTAR PROXIMA

Nunca envie senhas pelo Formulérios Google.

Parte 3 - respostas positivas da pergunta 4
Figura 70 — Pargunta 5

Questionario sobre gestao do
conhecimento (GC) dos servigos de
Tl nos Institutos Federais

*Qbrigatdrio

Pergunta 5 de 14

Relacionamos o conhecimento gerado aos tipos de servigos de
Tl prestado? (CSI, 2012) *

O sim
O Nao

VOLTAR PROXIMA

Nunca envie senhas pelo Formulérios Google.
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Figura 71 — Pergunta 6

Questionario sobre gestao do
conhecimento (GC) dos servigos de
Tl nos Institutos Federais

*Qbrigatdrio

Pergunta 6 de 14

0 conhecimento gerado na prestagao dos servigos de Tl é
continuamente revisado ou atualizado? (CSI, 2012) *

O sim
O Nao

VOLTAR PROXIMA

Nunca envie senhas pelo Formulérios Google.

Figura 72 — Pergunta 7

Questionario sobre gestao do
conhecimento (GC) dos servigos de
Tl nos Institutos Federais

*Qbrigatério

Pergunta 7 de 14

Os usudrios dos servigos de Tl tém acesso a algum
conhecimento gerado que foi compartilhado pela equipe de TI?
(Csl,2012) *

O sim
O Nao

VOLTAR PROXIMA

Nunca envie senhas pelo Formulérios Google.
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Figura 73 — Pergunta 8

Questionario sobre gestao do
conhecimento (GC) dos servigos de
Tl nos Institutos Federais

*Qbrigatdrio

Pergunta 8 de 14

Existem métodos ou processos para identificar e unificar
conhecimentos gerados de forma duplicada? (CSI, 2012) *

O sim
O Nao

VOLTAR PROXIMA

Nunca envie senhas pelo Formulérios Google.

Figura 74 — Pergunta 9

Questionario sobre gestao do
conhecimento (GC) dos servigos de
Tl nos Institutos Federais

*Qbrigatdrio

Pergunta 9 de 14

0 conhecimento é facilmente compartilhado entre os demais
campi do Instituto? (CORREA; ZIVIANI, 2015) *

O sim
O Nao

VOLTAR PROXIMA

Nunca envie senhas pelo Formulérios Google.
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Figura 75 — Pergunta 10

Questionario sobre gestao do
conhecimento (GC) dos servigos de
Tl nos Institutos Federais

*Qbrigatdrio

Pergunta 10 de 14

0 conhecimento acerca dos servigos de Tl € armazenado em
um repositério tnico? (CSI, 2012) *

O sim
O Nao

VOLTAR PROXIMA

Nunca envie senhas pelo Formulérios Google.

Parte 3 - respostas negativas da pergunta 4

Figura 76 — Pergunta 5

Questionario sobre gestao do
conhecimento (GC) dos servigos de
Tl nos Institutos Federais

*Qbrigatdrio

Pergunta 5 de 14

Estd nos seus planos a definigdo de um processo de gestdo de
conhecimento dentro dos préximos 5 anos? (BATISTA, 2006) *

O sim
O Nao

VOLTAR PROXIMA

Nunca envie senhas pelo Formulérios Google.
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Figura 77 — Pergunta 6

Questionario sobre gestao do
conhecimento (GC) dos servigos de
Tl nos Institutos Federais

*Qbrigatério

Pergunta 6 de 14

A falta de recursos financeiros € um impeditivo para a adogao

de um processo de gestdo de conhecimentos? (BATISTA, 2006)
*

O sim
O Nao

VOLTAR PROXIMA

Nunca envie senhas pelo Formulérios Google.

Figura 78 — Pergunta 7

Questionario sobre gestao do
conhecimento (GC) dos servigos de
Tl nos Institutos Federais

*Qbrigatério

Pergunta 7 de 14

A falta de pessoal é um impeditivo para a adogdo de um

processo formal de gestdo de conhecimentos? (BATISTA, 2006)
*

O sim
O Nao

VOLTAR PROXIMA

Nunca envie senhas pelo Formulérios Google.
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Figura 79 — Pergunta 8

Questionario sobre gestao do
conhecimento (GC) dos servigos de
Tl nos Institutos Federais

*Qbrigatério

Pergunta 8 de 14

A falta de conhecimento sobre processos de GC é um
impeditivo para a adogé@o de um processo de gestado de
conhecimentos? (BATISTA, 2006) *

O sim
O Nao

VOLTAR PROXIMA

Nunca envie senhas pelo Formulérios Google.

Figura 80 — Pergunta 9

Questionario sobre gestao do
conhecimento (GC) dos servigos de
Tl nos Institutos Federais

*Qbrigatério

Pergunta 9 de 14

A equipe de Tl sabe onde encontrar facilmente informagoes
sobre os servigos de TI? (CORREA; ZIVIANI, 2015) *

O sim
O Nao

VOLTAR PROXIMA

Nunca envie senhas pelo Formulérios Google.
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Parte 4

Figura 81 — Pergunta 10

Questionario sobre gestao do
conhecimento (GC) dos servigos de
Tl nos Institutos Federais

*Qbrigatério

Pergunta 10 de 14

Existe comunicagado entre os campi do Instituto para troca de
conhecimento nos servigos de TI? (CORREA; ZIVIANI, 2015) *

O sim
O Nao

VOLTAR PROXIMA

Nunca envie senhas pelo Formulérios Google.

Figura 82 — Pergunta 11

Questionario sobre gestao do
conhecimento (GC) dos servigos de
Tl nos Institutos Federais

*Qbrigatério

Pergunta 11 de 14

Vocé acredita que a gestdo de conhecimento é uma boa forma
de melhorar a satisfagdo dos usuarios na prestagdo dos
servigos de TI? (CSI, 2012) *

O sim
O Nao

VOLTAR PROXIMA

Nunca envie senhas pelo Formulérios Google.
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Parte 5

Figura 83 — Pergunta 12

Questionario sobre gestao do
conhecimento (GC) dos servigos de
Tl nos Institutos Federais

*Qbrigatério

Pergunta 12 de 14

Vocé acredita que a gestdo de conhecimento é uma boa forma
de melhorar a produtividade da equipe de TI? (CSI, 2012) *

O sim
O Nao

VOLTAR PROXIMA

Nunca envie senhas pelo Formulérios Google.

Figura 84 — Pergunta 13

Questionario sobre gestao do
conhecimento (GC) dos servigos de
Tl nos Institutos Federais

*Qbrigatdrio

Pergunta 13 de 14

Ha algum servigo de Tl onde o conhecimento sobre o seu
funcionamento esta concentrado em uma sé pessoa? (CORREA;
ZIVIANI, 2015) *

O sim
O Nao

VOLTAR PROXIMA

Nunca envie senhas pelo Formulérios Google.
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Figura 85 — Pergunta 14

Questionario sobre gestao do
conhecimento (GC) dos servigos de
Tl nos Institutos Federais

*Qbrigatdrio

Pergunta 14 de 14

Existem incentivos aos funciondrios que compartilham o
conhecimento sobre os servigos de TI? (CORREA; ZIVIANI,
2015) *

O sim
O Nao

VOLTAR PROXIMA

Nunca envie senhas pelo Formulérios Google.
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APENDICE B - Modelagem dos processos com as alteracdes da
implantacao no IFRN

Subprocesso - Analisar chamado

Figura 86 — Subprocesso - Analisar chamado

Solicitagdo de
informagdo ao  Usudrio respondeu
usuario satisfatoriamente?

Solicitar :
i 3 =) > Cancelar o
informagdo \“/ > e
N&o, chamado 30 usuario hamado
imcompleto
i Sim
Servi¢o correto
e chamado !
Analisar completo? )
i 6 . Sim .
informagdes > '\
do chamado v
Néo, servi¢o ﬁharr)fgdz
incorreto g reclassificado
Reclassificar

@

servico

Subprocesso - Escrever artigo

Figura 87 — Subprocesso - Escrever artigo

Arquivo 2
anexar?

I I Inf
Escrever REdL T Selecionar sl !ass S UL /" \\ Anexar
artigo sergos visibilidade parajfaciitay ipoldo . arquivo
relacionados busca artigo Sim

Atendente precisa de
supervisio?

R
Escrever

resumo do

artigo

Novo artigo
publicado

Enviar
artigo para
revisdo

Novo artigo
adicionado
para revisio
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Subprocesso - Caracterizar tiquete

Figura 88 — Subprocesso - Caracterizar tiquete

; Assodiar : Associar
Associar Descrever e Indicar T
chamados tiquete e prioridade .
técnico interessados

Existern
chamados
relacionados?

Coletar
dados
preliminares

Visdo técnica
do catilogo de
servicos de Tl
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APENDICE C - Catalogo de Servicos de Tl do IFRN

Acesso a Bibliotecas Virtuais

Servico que possibilita o acesso a biblioteca virtual Ebrary e ao Portal de
Periodicos da Capes, de fora da rede do IFRN, em um acesso doméstico, por exemplo.

Central de
Servico SLA
¢ Atendimento

. i oy _ 96

Indisponibilidade no acesso as Bibliotecas Virtuais Local
horas

Solicitar configuragao do acesso as Biblioteca Local 48
Virtuais horas

Categorias:

* Apoio ao Ensino

* Redes e Internet

Acessos e contas - IFRN-id

IFRN-id é a credencial utilizada para identificar os usuarios na rede do IFRN.
Essa credencial € utilizada para identificar unicamente cada usuario na rede do IFRN
e para que 0s usuarios, sejam eles servidores, alunos ou prestadores de servicos,
tenham acesso aos varios sistemas da instituicao.

Central de
Servico SLA
vie Atendimento

48

Informar problema na alteragdo de senha de acesso Local h
oras
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Servico

Informar problemas em acesso a sistemas com IFRN-id

Solicitar alteragdo de expiragéo de conta

Solicitar cadastro ou excluséo de conta para bolsista ou
prestador de servico

Solicitar cadastro ou exclusao de prestador de servigo
no SUAP

Solicitar credencial temporaria de acesso aos
computadores durante eventos

Central de
Atendi-
mento

Local

Local

Local

Local

Local

SLA

96
horas

48
horas

48
horas

72
horas

120
horas

Categorias:

* Redes e Internet

Ambiente Virtual de Aprendizagem - EaD - Moodle

Servico que engloba a gestdo da infraestrutura e a administragdo do ambiente

virtual de aprendizagem do Campus EaD (Moodle).

Servico

Informar davidas sobre a utilizagao dos recursos do
Moodle

Informar lentidao ou indisponibilidade do Moodle

Informar problemas no acesso ao Moodle

Central de
Atendimento

EAD

EAD

EAD

SLA
120
horas

24
horas

24
horas
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Central de
Servico Atendi- SLA
mento
- 120
Solicitar backup/restore de cursos no Moodle EAD
horas
- - L 96
Solicitar criagao de disciplinas no Moodle EAD
horas
- L. L. 96
Solicitar criagdo de usuarios no Moodle EAD
horas
Solicitar inclusao/exclusao de usuarios cadastrados nas EAD 96
disciplinas do Moodle horas

Categorias:

+ Apoio ao Ensino

Aplicativos para Estacoes de Trabalho

Este servico prové a instalacdo ou atualizagdo de softwares homologados,
sejam eles licenciados ou gratuitos/livres. Este servigo ndo inclui a instalacdo ou
atualizacao de softwares em equipamentos que nao pertengam ao IFRN ou que néao
sejam licenciados pela institui¢ao.

Central de
Servico SLA
¢ Atendimento
. , 48
Informar comportamento indesejado Local
horas
- . 120
Solicitar aquisicao de software Local
horas
Solicitar instalagao/desinstalagédo/atualizagéo de Local 48

software horas
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Central de
Servico SLA
¢ Atendimento
Solicitar instalacdo de software em laboratério de Local 240
informatica horas
Categorias:

 Sistemas e Aplicativos

Arquivos de rede

Servico referente ao armazenamento de arquivos nos servidores de rede do
Instituto.

Central de
Servico SLA
¢ Atendimento

Informar problema ao salvar arquivos Local 48 horas
Informar problema de acesso as pastas Local 48 horas
Solicitar criacao/alteracao/exclusao de permissdes na

¢ ¢ P Local 48 horas
pasta
Solicitar criagao de pasta Local 48 horas
Solicitar recuperacao de arquivos ou pastas Local 24 horas
Categorias:

* Redes e Internet

Céameras de monitoramento de seguranca

Servigo que prové a instalacdo e a manutencao fisica e légica das cameras de
monitoramento de seguranga. Esse servi¢co ndo prové a visualizagdo das imagens, nem
a extracao das gravacdes sem prévia autorizacao do setor de seguranca patrimonial.



APENDICE C. Catélogo de Servigos de Tl do IFRN 178

Central de
Servico SLA
¢ Atendimento
Informar problemas na imagem das cameras de

monitoramento

Local 48 horas

Solicitar instalagao de camera de monitoramento Local 48 horas

Categorias:
» Equipamentos

Comunicador interno - Skype for Business (antigo Lync)

Servigo de comunicacao interna de mensagens instantaneas, que traz agilidade
e rapidez nas trocas de informagdes entre servidores do Instituto. Permite conversa por
texto e voz, compartilhamento de area de trabalho, troca de arquivos, videoconferéncias
e teleconferéncias entre duas ou mais pessoas. Com o Skype for Business também é
possivel efetuar chamadas para os ramais internos do Instituto. O acesso ao comunica-
dor pode ser feito através do computador ou smartphone.

Central de
Servico SLA
¢ Atendimento
Informar problema no comunicador interno - Skype for

Business

Local 72 horas

Categorias:
» Comunicacoes

Microsoft Imagine (antigo Dreamspark Premium)

Fruto de uma parceria com a Microsoft®, este servico proporciona acesso a
alguns softwares licenciados da Microsoft com a finalidade de ensino e pesquisa.
O Microsoft Imagine (antigo Dreamspark Premium) é um servigo direcionado aos
alunos e docentes da area de informatica possibilitando a instalagdo em computadores
institucionais e pessoais.
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Servico

Informar problemas com o Microsoft Imagine (antigo
Dreamspark Premium)

Central d

en ra- e SLA
Atendimento
Sistémico 120
(Sistemas) horas

Categorias:

 Apoio ao Ensino

E-mail

Servico de correio eletrénico institucional (@ifrn.edu.br) e académico (@acade-

mico.ifrn.edu.br).

Servico

Informar outros problemas de e-mail

Informar problemas na criagdo de e-mail académico

Informar recebimento de spam

Solicitar aumento de caixa de e-mail institucional

Solicitar configuragao do Microsoft Outlook para acesso
a e-mail de setor

Solicitar criacéo de e-mail institucional para
setor/projeto/evento

Solicitar criagdo ou alteracio de lista de e-mail
institucional

Central d
en ra- e SLA
Atendimento

120
Local

horas
Sistémico 120
(Sistemas) horas
Sistémico 120
(Redes) horas
Sistémico 96
(Redes) horas

48
Local

horas
Sistémico 72
(Redes) horas
Sistémico 96

(Redes) horas
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Central de
Servico Atendi- SLA

mento

- . S Sistémico 72

Solicitar permissao de acesso a e-mail institucional

(Redes) horas
Solicitar redirecionamento de caixa de mail institucional  Sistémico 72
para e-mail externo (Redes) horas
Solicitar uso de e-mail apds o término ou renovagéo de  Sistémico 120
vinculo com o IFRN (Redes) horas
Categorias:

» Comunicagdes

* Redes e Internet

Equipamentos de TI

Este servigo oferece suporte técnico aos equipamentos de Tl do IFRN, como
computadores, monitores, mouse, teclado, notebooks, netbooks, projetores, tablets.
Este servigo ndo inclui suporte a recursos computacionais a equipamentos que nao

pertengcam ao IFRN.

Central de

Servico
¢ Atendimento

Informar defeito ou mau funcionamento de

. Local
equipamento de Tl
Solicitar empréstimo de equipamento de Tl Local
Solicitar mudanga de localizagao de equipamento de Local
Tl
Solicitar novo equipamento de TI Local

SLA

72
horas

48
horas

48
horas

120
horas
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Central de
Servico SLA
¢ Atendimento

Solicitar revisdo dos equipamentos de Laboratério de Local 240
Informatica horas

. N . 120
Solicitar substituigdo de equipamento Tl Local

horas

Categorias:

» Equipamentos

Google Sala de Aula (Classroom)

O Google Sala € um pacote gratuito de ferramentas de produtividade que inclui
o Gmail, o Google Drive e o Documentos Google.

Central de
Servico SLA
¢ Atendimento
Informar problemas na autenticagdo do Google Sala  Sistémico 128
de Aula (Sistemas) horas
Categorias:

 Apoio ao Ensino

Hospedagem de Servidor Virtual

Servico que prové hospedagem a servidores de rede virtuais, para fins acadé-
micos das disciplinas de informatica e projetos institucionais.

Central de
Servico SLA
vie Atendimento
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Servico

Informar problema no servidor virtual

Solicitar alteragao de configuragao do servidor
virtual

Solicitar criagao/exclusao de servidor virtual

Central de
Atendimento

Sistémico (Redes)

Sistémico (Redes)

Sistémico (Redes)

SLA

48 horas

120
horas

120
horas

Categorias:

« Datacenter

Hospedagem de Sites Web

Servico de hospedagem de sites web de projetos e eventos do Instituto nos
servidores de rede administrados pela equipe de TI.

Servico

Informar site hospedado lento ou fora do ar

Solicitar alteragao de espacgo de hospedagem do
site

Solicitar hospedagem de site

Central de
Atendimento

Sistémico (Redes)

Sistémico (Redes)

Sistémico (Redes)

SLA

48 horas

96 horas

120
horas

Categorias:

» Datacenter

Impressora / Scanner

Servigo de impressao e digitalizagdo de documentos, que engloba todos os

aspectos referentes as impressoras e scanners.
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Servico

Informar problema de Impressora/Scanner

Solicitar alteragao de permissao de impressao

Solicitar mudancga de localizagao de Impressora
/Scanner

Solicitar nova Impressora/Scanner

Central de
Atendimento

Local

Local

Local

Local

SLA

24

horas

24
horas

48
horas

120
horas

Categorias:
» Equipamentos

Internet

Servigo de acesso a sites Internet a ser utilizado para fins académicos ou

administrativos do IFRN.

Central de

Servigco SLA
¢ Atendimento
= 24
Informar lentiddo ou queda da Internet Local
horas
. 48
Informar problema de acesso a algum site Local
horas
Solicitar desbloqueio de site bloqueado Local 48
indevidamente horas
Solicitar restricdo de acesso a Internet em um Local 72
computador horas
Categorias:

* Redes e Internet

Laboratorios Moveis

Servico que prové a utilizagdo dos Laboratérios de informatica méveis do Cam-

pus EabD.
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Central de
Servico SLA
¢ Atendimento

Informar problemas nos laborat6rios moveis EAD 120 horas
Solicit damento de treinamentos na

(,),ICI a~r agen .. L. EAD 120 horas
utilizacdo dos laboratérios méveis
Solicitar empréstimo dos laboratérios moéveis EAD 120 horas
S i d [ entos para os

ugerlr’c.ompra’t ? novos equipam p EAD 120 horas
laboratérios méveis
Sugerir criagao de novos laboratérios moéveis EAD 120 horas

Categorias:

* Apoio ao Ensino

Microsoft Office 365

O Microsoft Office 365 € mais uma plataforma de comunicacao para todos os
servidores do IFRN. O Microsoft Office 365 disponibiliza alguns beneficios, tais como,
Armazenamento de arquivos no OneDrive com 1TB de capacidade, Criacéo de sites
pessoais e a possibilidade de baixar e instalar o Microsoft Office Professional para
utilizagdo nos computadores pessoais para até 5 equipamentos por usuario. E, além
disso, permite o uso do Office Web para edicao de documentos diretamente na Web.

Central de
Servico SLA
vie Atendimento
Sistémico 336
Informar problemas com o Microsoft Office 365 I,
(Sistemas) horas

Categorias:

 Apoio ao Ensino
« Comunicagdes
* Redes e Internet

+ Sistemas e Aplicativos
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Portal Docentes

Servico de provimento de infraestrutura para a hospedagem do Portal docen-
tes.ifrn.edu.br, este servico ndo inclui a alimentacdo do conteudo do portal, que é
realizada pelo proprio docente.

Central de
Servico SLA
¢ Atendimento
Informar erro no Portal Docentes Sistémico (Redes) 120 horas
Informar Portal Docentes lento ou forado ar  Sistémico (Redes) 120 horas
Categorias:

* Apoio ao Ensino

« Comunicagdes

Portal Institucional

Servico de provimento de infraestrutura para a hospedagem do Portal www.ifrn.edu.br,
este servigco ndo inclui a alimentag¢do do conteudo do portal.

Central de
Servico SLA
¢ Atendimento
- . A 72
Informar lentidao ou site fora do ar Sistémico (Redes)
horas
: o . 72
Informar link quebrado ou errado Sistémico (Sistemas)
horas
Solicitar criagao de usuario para alimentagao de 48
, ¢ P ¢ Sistémico (Sistemas)
contetudo horas
Categorias:

» Comunicacoes

Q-Académico e SIABI

Este servico abrange o gerenciamento da infraestrutura dos sistemas con-
tratados para automatizar processos de gestdo académica da Instituicdo, como o
Q-Académico e o SIABI.
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. Central de
Servigo Atendimento SLA
. . 24
Informar problema na leitura de digital Local h
oras
. 48
Informar problemas no Q-Academico PROEN h
oras
Solicitar instalagao/atualizagao do Q-academico ou 48
Local
SIABI horas
Categorias:

* Apoio ao Ensino

 Sistemas e Aplicativos

Rede cabeada

Servigo que prové a ampliagdo e/ou adequacao de pontos de rede cabeada
para permitir a conexao de dispositivos a rede de dados do IFRN.

Central de
Servigco SLA
¢ Atendimento
48
Informar problema em ponto de rede Local
horas
Solicitar infraestrutura de rede para laboratério de Local 720
informatica horas
S - 120
Solicitar instalagao de ponto de rede Local
horas
L o 120
Solicitar mudancga de localizagao do ponto de rede Local horas

Categorias:

* Redes e Internet

Rede sem fio

Servigo que prové conectividade sem fio a rede de computadores do IFRN. Duas
redes sdo oferecidas com perfis de acesso diferenciados. A rede wIFRN-Corp tem perfil
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direcionado para 0 acesso a varios outros servigos internos, e a rede wlFRN-Visitantes
tem o perfil mais restrito, oferecendo somente acesso a Internet, e ndo aos outros
servicos de TI.

Central de
. SLA
Servico Atendimento

Informar problema de acesso a rede sem fio Local 48 horas

Solicitar acesso a Wifi Corporativa

Local 48 horas
(WwIFRN-Corp)
. - . 120
Solicitar expansao da rede sem fio Local
horas

Categorias:

* Redes e Internet

SUAP

Este servi¢o abrange o desenvolvimento e gerenciamento da infraestrutura do
SUAP - Sistema Unificado de Administragdo Publica.

Central de

Servico SLA
¢ Atendimento

Sistémico 72
Davida na utilizagao do aplicativo SUAP Mobile ,

(Sistemas) horas

Sistémico 72
Duavida na utilizagao do SUAP )

(Sistemas) horas

Sistémi 120
Informar erro do SUAP I.S emico

(Sistemas) horas

Sistémico 120

Informar erro no aplicativo SUAP Mobile .
(Sistemas) horas
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Central de

Servico SLA
¢ Atendimento

Sistémico 48
Informar lentidao ou falha de acesso ao SUAP I_ !

(Sistemas) horas

Sistémico 72
Solicitar criagao de eleigdo no SUAP )

(Sistemas) horas

Sistémico 72
Solicitar criagao de enquete no SUAP )

(Sistemas) horas
Solicitar criagao/exclusao de prestador de servigo Local 72
no SUAP horas

Sistémico 72
Solicitar inclusao/alteragao de permissao no SUAP )

(Sistemas) horas

Sistémico 120
Sugerir melhoria ou nova funcionalidade no SUAP ,

(Sistemas) horas
Sugerir melhoria ou nova funcionalidade no SUAP  Sistémico 120
Mobile (Sistemas) horas
Categorias:

+ Sistemas e Aplicativos

Telefonia VolP

Servico de comunicagao por voz (Telefonia) através de dispositivos conectados

a rede de dados.

Servico

Informar problema ao efetuar uma liga¢éo

Informar problema no aparelho telefénico

Central de
Atendimento

Local

Local

SLA

48

horas

72
horas
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Central de
Servico SLA
¢ Atendimento
Informar problema para receber ligagdes Local 48
i
P P g6 horas
L - o 48
Solicitar alteragao de localizagao de ramal Local
horas
- ~ o 72
Solicitar alteragao de permissao de ramal Local
horas
Solicitar configuragao de transferéncia de chamadas Local 72
automaticas horas
720
Solicitar novo ramal Local
horas
Categorias:

« Comunicagdes

Terminais de Ponto/Refeitorio/Chaves

Servigo de suporte ao uso de tokens e certificados digitais nos mais variados
usos atrelados a eles.

Central de

Servico SLA
¢ Atendimento
. L 48
Informar problema na leitura da digital Local
horas
Informar problema no terminal do Local 96
ponto/refeitério/chaves horas
Solicitar instalagao de novo terminal de Local 120
ponto/refeitério/chaves horas
- o . 96
Solicitar mudanga de localizagao do terminal Local
horas
Categorias:

 Sistemas e Aplicativos
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Tokens e Certificados Digitais

Servigo de suporte ao uso de tokens e certificados digitais nos mais variados

usos atrelados a eles.

Servico Central de Atendimento SLA
Informar erro no uso do Token Local 48 horas
Solicitar instalagao do Token Local 48 horas
Categorias:

» Equipamentos

Trabalho remoto (Acesso via VPN)

Servico que proporciona acesso a rede de dados do IFRN através de outras
localidades via Internet. Com esse servico, os servidores do IFRN podem utilizar os
servicos que estdo acessiveis somente de dentro do Instituto através de casa, por

exemplo.
Central de
Servico SLA
¢ Atendimento
Informar nao funcionamento do acesso para trabalho Local 96
remoto via VPN horas
L . 96
Solicitar acesso para trabalhar remotamente via VPN Local horas

Categorias:

* Redes e Internet

Videoconferéncia e Webconferéncia

Servigo que possibilita a realizagdo de videoconferéncias ou webconferéncias

entre campi do Instituto e entidades externas.



APENDICE C. Catélogo de Servigos de Tl do IFRN 192

Central de
Servico SLA
¢ Atendimento

Informar problemas na conexao com a Local 24
videoconferencia/webconferencia horas
Informar problemas no equipamento da Local 48
videoconferencia horas
Solicitar agendamento de EAD 72
videoconferéncia/webconferéncia horas
Solicitar mudanga de localizagao do equipamento de Local 48
videoconférencia horas

. . , o 72
Solicitar salas privativas para videoconferéncia EAD

horas

Categorias:

« Comunicagdes

Visitas Técnicas e Treinamentos

Servico que prové a possiblidade de visitas técnicas aos ambientes técnicas da
TI, como o DATACENTER. Bem como a passagem de conhecimento em Tl através de
reunides e treinamentos técnicos.

Central de

Servico SLA
¢ Atendimento
. . . . 120
Solicitar treinamentos ou visita técnica Local
horas
Categorias:

 Apoio ao Ensino
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APENDICE D - Modelo de qualidade dos artigos da base de
conhecimentos

O objetivo da base de conhecimentos da Central de Servigos de Tl do IFRN &
armazenar o conhecimento coletivo sobre a infraestrutura e servigos de Tl do IFRN. A
base de conhecimentos deve ser um componente facilitador no processo de prestacao
de servicos de Tl do Instituto. Para atingir tal objetivo com qualidade e efetividade, os
artigos de conhecimento devem ser escritos observando-se um modelo de qualidade.
Este artigo descreve as expectativas em relagcao a cada componente do artigo.

A escrita dos artigos de conhecimento deve seguir as orientagcées apresentadas
abaixo:

Titulo

O titulo deve refletir o conteddo do artigo, e, se possivel, deve ser baseado
em uma acao a ser tomada. Titulos genéricos ou vagos nao deixam claro se o artigo
aborda o problema do usuario. Um titulo pobre pode eliminar o valor e a adogao de um
excelente artigo.

» Exemplo ruim: Problemas na rede sem fio

» Exemplo bom: Como investigar problema de conexao na rede wiIFRN-Corp

Tipo do artigo

O artigo deve ser selecionado visando facilitar a busca. A seguir temos uma
explicacao sobre os tipos de artigos:

» Configuragao — Artigo com documentacao sobre algum item de configuracao da
infraestrutura de sistemas, redes ou equipamentos.

» Pergunta Frequente — Artigo que visa esclarecer questdes, dividas ou problemas
frequentes dos usuarios sobre algum servico.

* Politica — Artigo que descreve a politica de uso de algum servigo de Tl

* Procedimento — Artigo com um passo a passo para atendimento de determi-
nado servi¢o ou deteccao/resolucéo de algum problema na da infraestrutura de
sistemas, redes ou equipamentos.

» Solucao de contorno — Nesse artigo temos a orientagdo de como aplicar uma
solugao de contorno para algum erro conhecido que ainda ndo tem uma solugéao
definitiva.
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Resumo

O resumo é apresentado na tela de chamados, e juntamente com o titulo, é
através dele que temos o primeiro contato com o conteddo do artigo. Portanto, o resumo
deve refletir o panorama geral do que é documentado no artigo.

« Exemplo ruim: Acesso liberado a impressora

» Exemplo bom: O artigo descreve o procedimento de configuracdo para liberacao
de impressao nas impressoras do Campus Parelhas

Texto do artigo

A depender do tipo do artigo, alguns pontos devem ser observados no momento
da escrita do texto do artigo. Artigos do tipo configuragéo e politica devem ser objetivos
e conter apenas o contetudo ao qual o artigo se refere. Nos outros tipos de artigo
existem estruturas de texto que facilitam a reutilizagao do artigo, como por exemplo:

Responder as perguntas: Por que? O que? Como? Ou seja, descrever porque 0
problema acontece, o que fazer e como fazer para resolver o problema.

Utilizar a logica: Problema -> Causa -> Solugao

Outros pontos a serem levados em consideragao sao:

1) Seja direto

2) Contextualize

3) Utilize tabelas e marcadores se puder

4) Escreva para o entendimento de outras pessoas

5) Evite inserir solu¢des pontuais, e sim como resolver se acontecer novamente

Tags

As tags servem para relacionar artigos entre si, além de facilitar nas buscas.
Portanto, o uso inteligente das tags é essencial para a reutilizacao dos artigos de
conhecimento.

« Exemplo ruim: token, serpro, ndo funciona

+ Exemplo bom: token, serpro, chrome, Firefox, driver, windows 7, windows 10,
cadeia, certificados
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Visibilidade
A visibilidade dos artigos ¢é utilizada para determinar a audiéncia dos artigos,
ou seja, determina se o artigo pode ser visto por todos os usuarios, somente pelos

atendentes da central de servigos ou somente pelos atendentes de um determinado
grupo de atendimento.

A visibilidade tem trés classificagcdes:

» Publica — nessa visibilidade todos os usuarios podem ver o artigo. Serve para
responder perguntas frequentes ou documentar procedimentos que podem ser
realizados pelos usuarios, prevenindo que sejam abertos chamados. Somente
supervisores podem classificar artigos com a visibilidade publica.

 Privada — todos os atendentes da central de servigos podem ver o artigo, inde-
pendentemente do campus ou grupo de atendimento.

+ Sigilosa — nessa visibilidade s6 deve ser utilizada quando o artigo contiver
informacdes sigilosas, como senhas por exemplo. Atendentes de nivel 1 ndo
podem utilizar essa visibilidade.

Servicos

O artigo deve ser relacionado corretamente com 0s grupos de servigos ou com
0S servigcos técnicos, a fim de melhor categorizar o conhecimento, e também para
facilitar no processo de resolugao dos chamados.

Anexos

Sempre que houver um arquivo que faca parte do conhecimento descrito no
artigo, ele deve ser anexado ao mesmo.
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APENDICE E - Regras de avaliacdo dos artigos e atendentes

O objetivo deste documento € formalizar como se dara a avaliagao dos artigos
da base de conhecimentos, bem como se dara a avaliagdo dos atendentes em relagao
aos artigos escritos por eles.

Avaliacao dos artigos

Os artigos da base de conhecimentos devem ser escritos seguindo o modelo de
qualidade dos artigos. Nesse sentido, foram criadas duas perguntas que devem ser
respondidas pelos atendentes no momento da reutilizacdo do artigo para a resolucao
de chamados e tiquetes para avaliar a qualidade e utilidade do artigo. Sao elas:

» O artigo esta escrito conforme modelo de qualidade?

O artigo foi dtil?

As respostas as perguntas devem ser dadas em uma escala de 1 a 5. Sendo a
piro avaliagdo o menor numero.

Para ordenamento da apari¢cao dos artigos no sistema, devem ser seguidos 0s
seguintes critérios:

» O indice de avaliacao do artigo sera o somatério das avaliacdes das perguntas
dividido pelo numero de avaliagcdes do artigo desde a sua ultima atualizagao.

» O indice de reutiliza¢do do artigo é o somatdrio de vezes que o artigo foi utilizado
como solucéao de chamados e tiquetes.

* Os artigos com maiores indices de avaliagao e indice de reutilizacdo serao
exibidos no topo da listagem dos artigos.

Avaliacao dos atendentes

Os atendentes da central de servigos serdo avaliados pelo indice de avaliacao
dos atendentes. O indice de avaliagao dos atendentes consiste na média do indice de
avaliacao de todos os artigos escritos por ele.

O indice de avaliacdo dos atendentes é utilizado para a obtencao dos tipos de
licenca para escrever na base de conhecimentos. Os critérios da obtengao dos tipos de
licenca sao detalhados a sequir:
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+ Atendentes com indice de avaliacdo abaixo de 3,5 terdo a licencga “contribuinte”;
+ Atendentes com indice de avaliacdo entre 3,5 e 4,5 terdo a licenga “publicador”;

» Atendentes com indice de avaliagcdo acima de 4,5 terdo a licenga “supervisor”;

Periodicidade das avaliacoes

As avaliagdes relativas a qualidade dos artigos, analise para autosservico e
analise do desempenho dos atendentes deve ser realizada conforme programagao
listada na tabela abaixo:

Avaliagao Periodicidade Quantidade

Medicao amostral da

. ) Mensal Minimo de 5 artigos
qualidade dos artigos

Andlise dos artigos para Sem quantidade
i Mensal -
autosservigo minima

Analise de desempenho

Bimestral Nao se aplica
dos atendentes
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