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Resumo: Gerenciamento de Incidente é um processo da biblioteca ITIL que tem como principal objetivo
restaurar o servico de TI de forma mais rapida possivel, garantindo maior disponibilidade e qualidade nos niveis
de servico. O Service Desk, funcdo da ITIL no ciclo de vida Operacdo de Servico, é responsavel pelo andamento
desse processo, na deteccdo do incidente até seu encerramento. Neste contexto, este artigo visa contribuir com a
melhoria nesse processo, com eficacia e eficiéncia. Portanto, estudar as etapas do ciclo PDCA, ferramenta de
controle de qualidade, em conjunto com as melhores praticas de Tl, com a finalidade de padronizagdo de acdes
efetivas na resolucdo de incidentes, diminui significativamente o tempo de resposta e contribuindo com o
desempenho da organizacao.

Palavras-chave: Gerenciamento de Incidentes. Central de Servigos. Ciclo PDCA.

Abstract: Incident Management is an ITIL library process whose main goal is to restore IT service as quickly as
possible, ensuring greater availability and quality of service levels. The Service Desk, the ITIL role in the
Service Operation lifecycle, is responsible for the progress of this process, in the detection of the incident until
its closure. In this context, this article aims to contribute to improving this process, effectively and efficiently.
Therefore, studying the steps of the PDCA cycle, a quality control tool, in conjunction with the best IT practices,
with the purpose of standardizing effective actions in the resolution of incidents, significantly reduces the
response time and contributing to the performance of the organization .
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INTRODUCAO

A competitividade no mercado de TI tem despertado a atencdo dos gestores em busca
de diferenciais em relacdo a concorréncia. Entdo, o0 bom atendimento ao usuario interno na

empresa pode fazer a diferenga e se tornar uma vantagem competitiva no crescimento da
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organizacdo. O apoio da administracdo, combinado com as melhores praticas de mercado de
TI, pode prover suporte a importantes tomadas de decisdes.

Segundo Chiavenato (2003), a administragéo atua como fator chave para melhoria da
qualidade dos processos e para solucionar problemas com maior complexidade. De acordo
com Freitas (2013), um 6timo modelo de gestdo € aquele que possui um planejamento
estratégico bem definido e uma boa execucdo da &rea operacional, e que atende as
necessidades dos seus clientes.

Magalh&es e Pinheiro (2007) apresentam o gerenciamento de servigos de Tl através da
ITILY, um conjunto de melhores préticas divididas em cinco ciclos de vida (Estratégia de
Servigo, Desenho de Servico, Transicdo de Servigco, Operagdo de Servico e Melhoria
Continuada), que propde o alinhamento entre Tl e negdcio, através da organizagdo e definigdo
de processos.

A partir desses conceitos, apresenta-se o ciclo PDCA? aplicado no Processo de
Gerenciamento de Incidentes, para suporte a etapa do ciclo de vida Operacdo de Servico da
ITIL.

O Service Desk® é a funcdo da ITIL responsavel pela resolucio de eventuais
incidentes. A elaboracdo de um plano de acdo que desenvolva métodos que padronizem o
atendimento ao usuario pode aprimorar essa funcdo. A dependéncia de todos os setores da
organizacdo com a Tl demanda uma politica que desenvolva de forma eficiente e eficaz uma
melhoria continua de processos para atingir seus objetivos. A criacdo de uma base de
conhecimento e um atendimento padrdo pode estruturar o Processo de Gerenciamento de

Incidentes, sendo suporte para atingir a qualidade esperada pelo usuario do servico de TI.

ADMINISTRACAO GERAL

O exercicio da administracdo estd presente em todos os setores de mercado da
sociedade, seja na saude, educacdo, tecnologia ou lazer; auxiliando no preparo e na
articulacdo de procedimentos para que as atividades acontecam de forma ordenada. E
oportuno dizer que o patrimbnio mais importante de uma organizacdo € a sua estrutura de

pessoal, uma vez que esta é quem da vida a empresa, realizando as atividades de maneira mais

LITIL é uma sigla em inglés que significa Information Technology Infraestructure Library, que em portugués
significa Biblioteca de Infraestrutura da Tecnologia da Informacéo.

2 O PDCA refere aos verbos em inglés Plan (planejamento), Do (execugéo), Check (medir) e Act (agir).
3Service Desk é uma expressdo em inglés que significa Central de Servicos.
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eficaz possivel, em busca da eficiéncia necessaria para alcance do sucesso (CHIAVENATO,
2003).

CICLO PDCA

A primeira etapa do PDCA consiste no planejamento, onde ha determinagdo de metas
a serem alcancadas e os métodos que fardo com que esses objetivos sejam atingidos. A
segunda etapa trata da execucdo daquilo que foi planejado, compreendendo a correta
implementacdo das aces e métodos, execucdo das atividades e recolhimento dos dados para
posterior verificacdo (MARSHALL JUNIOR et al, 2012).

A verificacdo, na terceira etapa, consiste na comparagédo dos resultados obtidos com os
planejados. Por fim, a quarta etapa, caracterizada pelas acOes corretivas. Nessa fase, se 0s
resultados obtidos foram satisfatorios, permanecerdo as acdes e métodos escolhidos na fase do
planejamento; se ndo, serdo identificados os motivos pelos quais 0s objetivos ndo foram
alcangados e, assim, serdo tomadas novas decisdes, com intuito de finalmente atingir o
esperado, iniciando novamente o processo do ciclo (MARSHALL JUNIOR et al, 2012).

O Ciclo PDCA, ferramenta de controle de qualidade, pode ser definido como:

[...] um método gerencial para a promog¢do da melhoria continua e reflete, em suas
quatro fases, a base da filosofia do melhoramento continuo. Praticando-se de forma
ciclica e ininterrupta, acaba-se por promover a melhoria continua e sistematica na
organizago, consolidando a padronizacéo de praticas. (MARSHALL JUNIOR et
al, 2012, p.58)

A seguir, apresenta-se o ciclo PDCA adaptado por Werkema (2013) com a defini¢céo

das quatro fases do ciclo: planejamento, execucdo, medicdo e acdo como demonstra a Figura
1.

ACTION = > PLAN

Atue no processo
em funcdo

dos resultados
A|P

cC|D

Determine os
métodos para
alcangar as metas

Eduque
e treine

Verifique os efeitos
do trabalho executado

Execute
o trabalho

CHECK — — DO

Figura 1: Ciclo PDCA de controle de processos. Fonte: Adaptado por Werkema (2013, p. 30).
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SERVICE DESK

Na biblioteca da ITIL, o ciclo de vida Operacdo de Servigo tem uma funcdo Service
Desk que é responsavel pela interacdo da Tl com o0s usuédrios dos seus Servicos
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

O Service Desk é recomendado para organizacGes que necessitam de uma maior
atuacdo no servico de TI, com papéis e responsabilidades que apGiam o crescimento do
negécio. No momento que se restringe ao suporte técnico, sem responsabilidades que
auxiliem em tomada de decisdes, alguns autores classificam como Help Desk?
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

A realizacdo do primeiro contato entre Tl e usuério é feita pelo Service Desk, com
recebimento de solicitagcdes, divulgacdo de possiveis indisponibilidades nos servi¢cos ou
esclarecimento de dudvidas. Entdo, essa primeira impressdo poderd indicar o nivel de
satisfacdo do usuario com os servicos de TI, definido de acordo com a qualidade do seu
fornecimento (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

A Central de Servicos é responsavel por conduzir o ciclo de vida dos incidentes e
requisicdes de servigco. Para todo atendimento realizado, serd necessario 0 Seu registro no
sistema de registros de solicitacBes e incidentes. Dentre os principais objetivos da Central de
Servicos, ela deve ser um ponto Unico de contato e deve restaurar a operacdo normal dos
servicos de Tl (FREITAS, 2013).

PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

Para definir os objetivos do Gerenciamento de Incidentes, é importante esclarecer

conceitos que fazem parte do seu processo: Incidente, Erro conhecido e Solucdo de Contorno.

Um incidente é qualquer evento que ndo faz parte do funcionamento padrao de um
servico de Tl e que causa ou pode causar uma interrup¢do do servi¢go ou uma
reducdo do seu nivel de desempenho. Em 99% dos casos, o0 registro de um incidente
é um procedimento reativo, pois seu efeito j& esta sendo percebido pelo usuério do
servico de TI (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p.136).

Gerenciamento de incidentes é classificado como um processo do ciclo de vida da
ITIL. Entende-se por processo, acdes e atividades realizadas em conjunto com a finalidade de
alcancar um objetivo (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

“Help Desk é uma expressdo em inglés que se refere a Central de ajuda.
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Erro conhecido (Know® Error) é a causa de um problema ja conhecido, resultante da
analise realizada anteriormente. Os erros conhecidos sdo armazenados na BDCES e
utilizados para agilizar o atendimento dos incidentes [..] (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007, p.136).

Solucéo de Contorno (Workaround) é um método de evitar os efeitos para o usuério de
um incidente ou um problema em um servico de TI, por meio de uma solugdo temporaria,
previamente definida pelo Gerenciamento de Problema. MAGALHAES; PINHEIRO(2007)

O objetivo desse processo € restaurar, no menor prazo possivel, qualquer interrupcao
que atinja de forma total ou parcial o funcionamento de um servi¢o de TI, minimizando seu
efeito negativo. Na solucdo de um incidente, é preciso agilidade, para diminuir o impacto
sobre a organizacdo e garantir os niveis de qualidade de servicos acordados MAGALHAES;
PINHEIRO, (2007) e FREITAS (2013).

O Service Desk é responsavel pelo suporte de primeiro nivel de atendimento, onde se
realizam o diagndstico das chamadas, analise de causa e solugédo, recuperacdo do servico,
categorizacao e finalizagdo do incidente (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

No ciclo de vida de um Incidente, 0 seu registro, andamento e fechamento séo de
responsabilidade do Service Desk. No decorrer dessas etapas € preciso manter 0 USUArio

informado do andamento da resolugédo do incidente (FREITAS, 2013).

PDCA APLICADO AO GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

Através dos conceitos fundamentais e pesquisa bibliografica, sera abordado o
envolvimento do PDCA no Gerenciamento de Incidente, com foco no planejamento,
execucdo, verificacdo e melhoria continua. Werkema (2013, p. 39) propde uma adaptacdo das
etapas do ciclo PDCA (Figura 1) para um Método de Solucdo de Problemas (Figura 2), para
melhoria no alcance de metas. A metodologia do estudo baseia-se em uma analogia dessa

proposta com o gerenciamento de incidentes.

PLANEJAMENTO

A etapa de planejamento comeca com a identificacdo dos pontos de melhoria no

negdcio. De acordo com SEBRAE’ (2016), a partir dessa analise, sio definidos os objetivos

5 A expressdo “Erro conhecido” em inglés <’Know Error’’ encontra-se de forma incorreta no livro, sua forma
correta ¢ “Known Error”.

& A sigla BDCE se refere a expressdo Banco de Dados de Erro Conhecido.

" A sigla SEBRAE refere-se a Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
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da organizacdo e os métodos para alcanca-los. O SEBRAE ainda recomenda que as atividades
sejam desenvolvidas por meios mais adequados para otimizagdo dos processos e, a0 mesmo

tempo, com foco em um objetivo final eficiente e eficaz.

GERENCIAMENTO PARA MELHORAR

PROBLEMA:
do pr

ANALISE DO FENOMENO:
R carac i do pr

ANALISE DO PROCESSO:
(=3 = das Pr

PLANO DE ACAO:
Contramedidas as causas principais.

EXECUCAO:
Atuacio de acordo com o “Planc de Acio™.

VERIFICAGCAO:
Tonfir da efe dade da agio.

T Meihor
R = s
| Meza

2011 2012 JAN DEZ Tempo

2013
PADRONIZACAO:
i i das

CONCLUSAO:
R das

ep 1 para tr futuro.

Figura 2: Ciclo PDCA utilizado para o alcance das metas de melhoria. Fonte: Adaptado por Werkema (2013, p.
39).

Segundo Werkema (2013), um maior volume de informacgdes (fatos, dados e
conhecimentos) levantados na fase de planejamento poderd contribuir para o alcance dos
objetivos de forma mais rapida. As ferramentas utilizadas para a coleta de dados nessa etapa
variam de acordo com a dificuldade do problema em que o PDCA esta aplicado. Nessa etapa,
sdo definidas as metas da organizacdo e 0s meios para seu alcance através de um plano de
acdo. O método proposto por Werkema (2013), com a utilizacdo do ciclo PDCA para

melhoria continua, pode ser aplicado no gerenciamento de incidentes.

Identificacdo de problemas no Gerenciamento de Incidentes

De acordo com Caldas (2011), alguns problemas séo identificados no Processo de
Gerenciamento de Incidentes; dentre eles: ineficiéncia técnica da equipe responsavel pela
resolucdo de incidentes, desinteresse da alta direcdo em definir os objetivos no processo e

auséncia de um software para o cadastro de solicitacGes na Central de Servicos. Caldas (2011)
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ainda destaca a importancia do Acordo do Nivel de Servico (SLA®) para definicdo de
prioridades e verificacdo do cumprimento de metas entre T e solicitante (clientes ou usuério

interno).

Plano de Agdo

Baseando-se na literatura disponivel, sera proposto um plano de acdo com métodos
realizados de acordo com as melhores praticas da ITIL para otimizacdo do Processo de
Gerenciamento de Incidentes no Service Desk.

Segundo Cohen (2015), a organizagdo precisa definir os objetivos e metas para
trabalhar com foco na necessidade do seu cliente. De acordo com Magalhées e Pinheiro
(2007), e necessario o correto registro de incidentes, o encaminhamento as equipes de suporte
apropriadas e a criacdo de pontos de controle para avaliacdo dos indicadoresconforme Tabela
1:

Tabela 1: - Proposta de Indicadores - Chave de Desempenho

Perspectiva Indicador

Eficiéncia indice de evolucdo da quantidade de incidentes
indice de incidentes encerrados no primeiro nivel de suporte

Eficacia indice de incidentes encerrados dentro do prazo estabelecido
indice de reducéo do prazo médio de incidentes. Categoria 1

Efetividade indice de incidentes encerrados no primeiro atendimento
indice de satisfacdo dos usuarios com o atendimento de Incidentes

Economicidade | indice de incidentes resolvidos de forma remota.
indice de evolucdo do custo médio por incidente encerrado.

Fonte: Magalhaes e Pinheiro (2007)

No livro Implantacdo de Help Desk e Service Desk, Cohen (2008) sugere a utilizagdo
de uma base de conhecimento atualizada para conseguir resolver incidentes corriqueiros de
uma forma mais &gil. Orienta, também, sobre a importancia do profissional ter uma boa

capacidade interpessoal, além de habilidades técnicas. Essa caracteristica fortalece o trabalho

8 A sigla em inglés SLA refere-se a Service Level Agreement
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em equipe e melhora o relacionamento com usuério do servigo de TI, o que contribui no
atendimento.

Freitas (2013) recomenda a criacdo de um Acordo de Nivel de Servico, o qual deve
determinar as prioridades de atendimento, de acordo com a gravidade (impacto), urgéncia
(prazo) e tendéncia (agravamento) Tabela 2. Assim, seriam definidos os tempos médios para

restaurar os servicos (TMPRS): 1 hora, 2 horas, 3 horas, etc.

Tabela 2: Exemplo de Matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) de priorizacdo

Gravidade Urgéncia (Prazo) Tendéncia (Agravamento) Prioridade
Muito Alto Imediata Piora Imediata 1
Alto Urgéncia media Piora réapida 2
Médio Urgéncia baixa Piora lenta 3
Baixo Atendimento Normal Piora muito lenta 4
Muito Baixo Pode aguardar Piora estagnada 5

Fonte: Freitas(2013)

Cohen (2008) destaca, ainda, a importdncia em manter o usuario informado do
andamento da resolucdo do seu incidente, reportando periodicamente o estagio em que esta a
solucdo, e demonstrando interesse em resolver o problema. E importante a escolha de uma
ferramenta tecnologica que faca toda a gestdo e acompanhamento dos incidentes, destacando
seu registro, classificacdo do tipo de atendimento, rastreamento do historico da vida do

incidente, com relatdrios operacionais e estatisticos.

EXECUCAO

Cohen (2013) salienta que o ambiente de atuacdo da equipe de Tl no Processo de
Gerenciamento de Incidentes precisa ser positivo; o que favorece a motivacdo pessoal da
equipe e contribui para um melhor desempenho do seu papel.

Werkema (2013) afirma que nessa etapa o treina mento da equipe nas tarefas sugeridas
pelo plano de acdo, juntamente com a coleta de dados, sdo fundamentais para a confirmacao
positiva de toda acdo adotada.

Para o treinamento da equipe de suporte, Magalhdes e Pinheiro (2007) destacam o

investimento na qualificacdo de todos integrantes da T, como fator decisivo do sucesso. Para
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a organizagdo do atendimento recomenda a adogdo de uma ferramenta que automatize o

processo e facilite 0 acompanhamento da resolugédo dos incidentes.

CHECAR

Em uma sequéncia de acOes, tendo estabelecido 0s objetivos e prazos para alcangé-los,
a organizacao planeja e desenvolve um método para chegar ao resultado desejado. Ao final,
utilizam-se as medicGes para confirmacgdo ou ndo dos objetivos. Nessa etapa, as métricas vao
auxiliar definitivamente nas tomadas de decisdes (COHEN, 2015).

Nessa etapa de verificagdo do processo, Werkema (2013) recomenda uma anélise das
acOes realizadas para confirmacao da sua efetividade. Se a meta ndo for atingida, deve-se criar
um novo plano de acédo e emitir um relatério através de uma reavaliacdo que tenha: o registro
de todo planejamento incluindo sua execucdo, os fatores que impediram atingir a meta, e a
proposta para resolver os problemas futuros. Se o plano de acdo atingiu a meta estabelecida,
passa-se para a etapa seguinte.

Cohen (2015) indica a utilizacio de dashboard®. Trata-se de uma ferramenta que
funciona como um painel de controle para o gestor fazer analise de situacdes, e obter
informacGes para auxiliar em decisfes na empresa. O trabalho do gestor na construcéo desses
dashboards possibilita a identificacdo de tendéncias que necessitam de intervengoes rapidas,
proporcionando uma economia de tempo para analise de relatorios (executado de maneira

rapida e grafica), dinheiro e recursos.

AGIR

A etapa de agir é caracterizada pela padronizacdo das acdes que atingiram a meta
planejada. Assim, é estabelecida a melhoria continua nos processos a partir do giro do PDCA
(WERKEMA, 2013).

Cohen (2015) afirma que todas as pessoas da organizacdo devem estar alinhadas ao
planejamento e aos objetivos do negdcio, buscando a otimizacdo e padronizacdo dos
processos. Isso € possivel por meio de resultados dos indicadores de desempenho que
permitem a identificacdo dos pontos de melhoria e oportunidades de aperfeicoamento dos

métodos. Cohen (2008) ainda destaca a importancia da disciplina em todas as areas da TI. Se

°Dashboard, em inglés, significa Painel.
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cada pessoa resolver efetuar um atendimento de maneira diferente, as resolugdes seréo
diferentes, dificultando um bom resultado.
Finalizar a ultima etapa ndo significa o encerramento do processo, pois se trata de um

ciclo para melhoria continua conforme explicita Marshall Junior.

[...] “Girar o ciclo PDCA” significa obter previsibilidade n0os processos e aumento
da competitividade organizacional. A previsibilidade acontece pela obediéncia dos
padrdes, pois, quando a melhoria ¢ bem sucedida, adota-se 0 método planejado,
padronizando-o, caso contrério, volta-se ao padrdo anterior e recomega-0 a “girar o
PDCA”, terminologia que significa melhoria continua, no jargdo da qualidade.
Marshall Junior et al.(2012, p.59)

O sucesso nas acOes corretivas pode ser armazenado no BDCE de forma acessivel
para toda equipe de atendentes do Service Desk. Cohen (2008) afirma que a base de
conhecimento é uma ferramenta que otimiza o tempo para localizar a solugdo de problemas

repetidos, diminuindo o tempo de resposta e resultando em melhoria na organizacéo.

CONSIDERAGCOES FINAIS

Destaca-se a importancia da administracdo, na ado¢cdo de melhores praticas da Tl no
processo de melhoria continua do gerenciamento de incidentes. A padronizacdo de acdes
resulta na formacéo de uma base de conhecimento que ajuda a diminuir o tempo de resposta
aos incidentes da equipe do Service Desk e aumenta sua disponibilidade para acGes proativas
como a realizacdo de treinamento e capacitacao técnica. A exceléncia no servigo fornecido ao
usuario pela TI, através da melhoria na maturidade dos processos existentes, € um fator que
traz vantagem competitiva.

A ITIL é uma biblioteca de melhores praticas com recomendacfes, entdo, com sua
flexibilidade, permite uma implementacdo para cada organizacdo, com caracteristicas
variadas, propostas e objetivos. E importante destacar que o nivel de servico (SLA) definido
vai confirmar se o trabalho realizado esta atendendo ou ndo as expectativas. Nas quatro etapas
do ciclo PDCA aplicado, o Planejamento é fundamental para adequar um plano de acgdo e
definir as metas em cada organizacao.

A gestdo de pessoas no Service Desk € importante para a formacdo de uma equipe
responsavel que atue no Processo de Gerenciamento de Incidentes de forma precisa. Uma
equipe alinhada consegue compartilhar conhecimento e experiéncias para definicdo de um
padrdo de atendimento que garanta a satisfacdo do usuario. Destaca-se que o investimento na

capacitacdo técnica do quadro de funcionarios permite melhoria no indice de resolucdo de
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incidentes em primeiro nivel, diminuindo o escalonamento para outros niveis de atendimento.
Assim é admissivel a melhoria de processos em qualquer &rea da organizagcdo com a adocao
do ciclo PDCA, cujo planejamento é voltado para o objetivo do negécio e a busca de

superacao do nivel de entrega do servico é constante.
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