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Gerenciamento de Mudancas em Ambientes de Projetos

Objetivo do estudo

Observar a maturidade de tecnologia da informacéo (T1) para o processo de gerenciamento de
incidentes (IM) em gerenciamento de projetos que mescla as préticas mais conhecidas das
estruturasde TI.

.Reélevancia/originalidade
Ajudar as organizagOes a superar as limitacfes atuais de implemtacéo de multi quadros.

M etodologia/abor dagem
Relato técnico

Principais resultados
Observa-se que 0 uso das proposta sugeridas nesse estudo melhora a cultura organizacional,
mantendo um aprendizado continuo.

Contribuices tedricas/metodol bgicas
Validagéo da aplicacdo do ITIL na maturidade de projetos da tecnologia da informacéo.

Contribuicbes sociaig/para a gestéo

Observacdo da utilizagdo do ITIL como pontencializador na maturidade de projetos da
tecnologia da informagao.

Palavras-chave: gestéo de problemas, servicosde Tl , ITIL
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Change Management in Project Environment

Study purpose
Observe the information technology (IT) maturity for incident management (IM) process in
project management that merges best-known practices from IT frameworks

Relevance/ originality
.help organizations overcome current multi-frame implementation limitations.

Methodology / approach
technical report

Main results
Observed that the use of the proposals suggested in this study improves the organizational
culture, maintaining continuous learning.

Theoretical / methodological contributions
Validation of the application of ITIL in the maturity of information technology projects.

Social / management contributions

Observation of the use of ITIL as a potentiator in the maturity of information technology
projects.

Keywords: problem management, IT Services, ITIL
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1 Introducao

O processo de Gerenciamento de Incidentes (IM) se torna mais complexo para empresas
de tecnologia da informacao (TI) 2 medida que novos projetos sdo entregues, requerendo mais
esfor¢os para a manutencdo de ativos de TI durante o periodo de operacao, como estuda
MESSEJANA (2019). O autor ainda observa o valor de sistemas de gerenciamento de incidentes
que permitam aos tomadores de decisdo detectarem facilmente os incidentes em ambientes
criticos.

A agilidade na identificagdo desses incidentes, tende a abreviar o tempo de inatividade dos
ativos, contribuir com a melhor alocagdo dos recursos e assim contribuir positivamente na redugao
de custos de manutencdo ndo planejados. Os sistemas de gerenciamento de incidentes podem
adicionalmente a gestdo administrativa do incidente, agregar valor proativamente, antecipando
respostas de forma automatizadas, através de analise de informagdes histéricas em incidentes com
caracteristicas semelhantes. Algoritmos automatizados, podem apoiar a andlise de semelhanca
entre os incidentes, de forma a relacionar os incidentes semelhantes facilitando respostas coletivas.
MESSEJANA (2019)

Quando alinhada as necessidades e objetivos do negdcio, a TI contribui para a eficiéncia
das organizacdes. O ITIL, inicialmente um acronimo para Information Technology Infrastructure
Library e atualmente um termo auténomo, € uma biblioteca com as melhores praticas para a gestao
e melhoria do nivel de servicos de TI.

Este artigo propde um processo proativo, em consonancia com a biblioteca de melhores
praticas de tecnologia da informacao (TI) ITIL (Informacion tecnologia infrastructure library),
reduzir os incidentes de TI em um instituto federal de pesquisa e desenvolvimento tecnolégico. O
estudo de caso fez uso de registros de incidentes de servico de TI relatados pelos usuarios da
organizagao.

Os dados foram analisados quantitativamente e qualitativamente, utilizando ferramentas de
qualidade. Foi possivel identificar as causas basicas dos incidentes, que sdo consistentes com a
razao Pareto 80/20. Os resultados mostram que o desenvolvimento de ag¢des proativas pode
contribuir para o aumento da efetividade no uso dos recursos destinados ao apoio a incidentes. Isso
pode contribuir para alinhar a TI a organizacdo e apoiar o crescimento dos negdcios. Conforme
Tadano J Ribeiro Quintairos PC, Oliveira E.A.A.Q.(2019)

Com o crescente uso da tecnologia da informacao (TI) dentro das organizagdes, aumentou
a necessidade de suporte aos clientes e sua infraestrutura, principalmente nos chamados para
resolucao de incidentes.

Decisdes e agdes sdao tomadas para reparar e normalizar os servigos causados por
incidentes. O processo de tomada de decisao eficiente requer tempo e padronizagdo entre todos os
membros de uma equipe. Muitas organizacdes adotam a Information Technology Infrastructure
Library (ITIL) para estruturar e facilitar sua tomada de decisao. Por sua vez, um importante modelo
de inteligéncia artificial, o Raciocinio Baseado em Casos (CBR), tem auxiliado o processo de
tomada de decisdo por meio do raciocinio por analogia. Este trabalho apresenta uma metodologia
de suporte a decisao descrita por um processo geral de tomada de decisdo, auxiliado pelo modelo
CBR, uma vez que o ITIL nao propde resolugdo de incidentes por analogia ¢ ambientes de
tecnologia da informagdo raramente encontrados padronizacdo para raciocinio por analogia.
Assim, o objetivo ¢ facilitar a tomada de decis@o e criar padroniza¢do na resolu¢do de incidentes
considerando o raciocinio por analogia. Um protdtipo construido com o framework comentado por
JColibri serviu para validar a proposta deste trabalho. Dias Freire De Mello, T., Lopes, E.C.

O objetivo do projeto € apresentar os modelos das bibliotecas ITIL para o planejamento,
implementagdo, controle e monitoramento de processos visando a melhoria da area de HELP
DESK e restabelecer a satisfagdo do cliente que solicita servigos de suporte. As atividades,
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politicas e papéis dos processos responsaveis pelo atendimento aos padroes estabelecidos foram
aplicados e estruturados para determinar o estado atual da organizagdo e o que ela deseja melhorar.
Paredes Chicaiza, M., Pailiacho Mena, V., Robayo Jacome, D.

O problema ¢ que as mudangas tecnoldgicas foram acontecendo, porém os processos de
gestdo permaneceram os mesmos. Com essas mudangas de cenario, obrigou-se a repensar a sua
forma de trabalho para poder gerenciar de forma adequada essa Infraestrutura € ao mesmo tempo
dar suporte para atender as demandas surgidas com essa situacdo. A empresa apresenta Solucion
IT tem deficiéncias no processo de registro de incidentes e de problemas, por nao haver
ferramentas que propiciem esta diferenciagdo, o que impede qualquer pesquisa de problemas
ocorridos anteriormente.

Por consequéncia, isso causa deficiéncias operacionais € impactos nos servigos prestados
aos clientes, como perda de agilidade na resolugdo das falhas, falta de precisao e de inconsisténcias
das informacdes e atendimento demorado sem planejamento. Para tratar desses casos e de outros
também relativos a Infraestrutura de TI existe Gestdo de Servicos, que baseada nas boas praticas
da Biblioteca de infraestrutura de TI, em inglés Information Technology Infrastructure Library
(ITIL), que traz a experiéncia pratica de vdarias organizagdes que ja passaram por situagdes
semelhantes.

A necessidade de agilizar a resolugdo dos incidentes através de uma gestao eficiente dos
problemas justifica este estudo de caso aplicado a Solution TI. O mesmo tem como objetivo
principal desenvolver uma sistematica e propor melhorias na identificagao e tratamento das causas-
raizes dos problemas relacionados a TI da Solucion TI, considerando as boas praticas sugeridas
pelo ITIL.

A Solucion TI empresa que ¢ a esséncia deste relato técnico, tem buscado melhorias em
seus processos através de boas praticas de mercado e com isso tornando a organizagdo equiparada
com o mercado.

A tecnologia da informacao da Solucion TI, nos ultimos quatro anos comegou a pesquisar
sobre o modelo ITIL - Informacion tecnologia infrastructure library, introduzindo uma abordagem
holistica ao gerenciamento de servigos e focando no gerenciamento de servicos de ponta a ponta,
da demanda ao valor e da transformacao digital.

Essa prestacdo de servigos esta vinculada na experiéncia de mais de vinte anos na iniciativa
de melhorias dos processos, com isso ja pesquisamos alguma ferramentas de boas praticas, como
a gerenciamento de incidentes ou mudangas, que necessitam de melhorias e com isso estdo sendo
adequadas a metodologia do ITIL. Com o objetivo de tratar o proximo passo qual seja, o
gerenciamento de problemas, o presente estudo a falta de procedimentos e ferramentas para tratar
dos problemas da empresa, que apresenta deficiéncias no processo de registro de incidentes e de
problemas do tipo abertura de chamado de equipamentos, redes, liberagcdo de senhas, atualizacao
de software, troca de equipamento, ajuste de ramal telefonico e solicitacdo notebook e reserva de
equipamento.

Assim sendo, realizou-se um estudo de caso, com uma analise da situagao atual da empresa,
sendo criadas propostas de melhorias, de cunho qualitativo onde em que se reunird um grupo
restrito de pessoas em um setor especifico. Com isso foi feito um questionario com algumas
pessoas para identificar o melhor modelo de implementagao dessa ferramenta.

A abordagem metodologica utilizada foi o estudo de caso desenvolvido em uma empresa
do setor publico na é4rea de tecnologia.

Esse trabalho esta adequado em 07 sessdes. Para buscar resposta ao objetivo proposto, foi
necessario fazer uma discussdo na literatura em dois assuntos de projeto, gerenciamento de
projetos e gerenciamento de incidentes.

Em seguida, apresenta-se a estratégica metodoldgica, na sessdo quatro, que rege o estudo,
detalhando os instrumentos de levantamento de dados. Uma vez pesquisada os resultados e suas
pesquisas avaliadas, na se¢ao quatro. Por fim, foi possivel obter informagdes que tanto servem
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para direcionar e gerenciar e tornar possivel a estrutura organizacional dos projetos, tendo em vista
o ponto de vista das organizagdes quanto ao objetivo.
Ao final, os objetivos foram cumpridos através do levantamento da situagdo atual, e em
seguida a comparagdo entre ambientes encontrados e as boas praticas de ITIL, com isso
apresentando as opgdes de melhorias.

2 Referencial Teorico

Neste capitulo, serd realizada uma abordagem sobre gerenciamento de projetos coma
abordagem no Gerenciamento de Mudancas incidentes apresentando e dividindo o tema em dois
subtemas: (i) apresentacdo e discussao de conceitos da metodologia, e (ii) administra¢do do projeto
voltada as necessidades organizacionais (KIRST, 2004). O capitulo ¢ assim dedicado a apresentar
uma revisdo bibliografica sobre os pontos mencionados acima ressaltando suas influéncias sobre
o gerenciamento de mudangas controle dos incidentes no help desk.

Primeiramente, um projeto deve ter uma definicdo clara de tempo, ou seja, possuir um
inicio e fim bem definidos. Um projeto ¢ considerado como pronto quando o produto ou servigo
dele resultante atender as especifica¢des desejadas e tiver o aceite interno. Apds este momento, o
projeto finaliza e toda a estrutura montada ¢ desfeita e os recursos humanos ou fisicos sdo
dispensados. Neste momento, aquele produto ou servigo € langado e inicia o seu ciclo de vida util.
Por fim, o produto final passa a ser conduzido por outras pessoas, equipe ou organizagdo, que
gerencia sua producado, utilizacao, melhorias e descarte (KIRST, 2004; DIAS, 2005).

Projetos podem ser divididos em diversos tipos dependendo do produto ou servico a ser
realizado. Como os projetos sdo particulares, cada projeto demanda habilidades e técnicas de
gerenciamento especificas. Desta forma ¢ importante diferencia-los para apresentar o cendrio em
que sua gestdo estd inserida. Os tipos de projetos, de forma genérica, sdo: (i) engenharia e/ou
construgao; (il) manutencao; (iii) pesquisa e desenvolvimento; (iv) langcamento de novos produtos;
(v) tecnologia da informagao; e (vi) administrativos (PRADO, 1998; KIRST, 2004).

A Information Technology Infrastructure Library (ITIL) é uma biblioteca de boas praticas
(do inglés “Best Practices) nos servigos de tecnologia da informacdo (TI), desenvolvida no final
dos anos 80 pela CCTA — Central Computer and Telecommunications Agency e atualmente sobre
custédia da OGC — Office for Govermment Commerce da Inglaterra. A ITIL busca promover a
gestdo com foco.

3 Metodologia

O método de pesquisa que sera utilizada neste trabalho serd a pesquisa aplicada, ou seja,
voltada a solugdo de problemas especificos. Com relagao ao procedimento a ser adotado, o projeto
utilizara a pesquisa-acdo, na qual o pesquisador ¢ membros de uma equipe fardo parte de um
projeto para a solucao dos problemas.

Na primeira fase deste projeto, a fase exploratdria, far-se-4 um diagnoéstico da realidade a
ser pesquisada. O objetivo desta fase ¢ aumentar o conhecimento a respeito de um fendémeno sem
comprovar hipéteses (THIOLLENT, 2002). Faz-se um levantamento das informagdes, procurando
investigar os problemas vivenciados, as expectativas e caracteristicas do grupo, assim como o seu
método de trabalho. A partir dai, sdo tracados os objetivos da pesquisa, o planejamento das agdes
e como se dard a interagdo entre o pesquisador e as pessoas envolvidas.

Na segunda etapa, fase de principal tem como objetivo analisar o desempenho do processo
a ser pesquisado (THIOLLENT, 2002). Aplicando a pesquisa-acdo na analise dos processos de
gerenciamento de projeto, como proposto aqui, deverdo ser analisados os processos de iniciacao,
planejamento, execucdo, controle, e encerramento.
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Na terceira etapa, fase de a¢do tem como objetivo definir os objetivos praticos alcancaveis
por meio de agdes concretas, visando materializar as mudangas na organizacdo (THIOLLENT,
2002). Na pesquisa aqui proposta, as agdes deverdo ser direcionadas aos procedimentos que
gerenciam incidentes no help desk.

Na ultima etapa, fase de avaliacdo tem como objetivo apresentar e avaliar os resultados
obtidos apods a intervengao realizada no processo. Para se fazer uma avaliacdo da intervencao ¢
necessaria criar um questionario que, de alguma forma, permitam comparar os resultados pesquisa
sobre a atuacdo no processo explorado. Nesta ultima fase serd avaliada os resultados da
implantacao da nova sistematica, com isso 05 cinco pessoas serdo avaliadas principalmente a
performance dos incidentes citados em tempo de qualidade e tempo de entrega da solugdo ao
usuario final. Essas pessoas sdo da equipe de suporte e gestao.

4 Contexto do projeto
4.1. Caracterizacao da organizacao

A empresa analisada ¢ uma empresa publica foi criada em 1968 pelo decreto n® 63.659.
Orgéo, subordinado ao Ministério da Fazenda, ¢ responsavel por administrar tributos da Unido,
incluindo as contribui¢des previdencidrias e do comércio exterior. E também responsabilidade da
Poder Executivo Federal, executando assuntos relacionados a formulacao da politica tributaria do
pais. Entre as competéncias do 6rgao estao o combate ao contrabando, fraudes comerciais, traficos,
sonegacao fiscal e pirataria.

O estudo de caso aqui abordado teve lugar em uma unidade, pois o processo de
desenvolvimento de produto € corporativo e deve ser desenvolvido de forma similar entre as areas
dedicadas a este processo. O organograma apresentado na Figura 01 mostra de forma simplificada
uma das unidades (sendo similar a estrutura para a outra unidade). O topo da piramide ¢ a mesma,
pois a superintendéncia e igual para as outras unidades de atendimento. Para cada drea dentro do
organograma sdo definidas as atividades e responsabilidades designadas a cada colaborador,
dentro da sua respectiva area e competéncia.

Diretoria
Dir. Superintendente

Diretoria Diretoria
Diretor Projetos Diretor Tl
[ 1
Geréncias das Gerente Unid. Gegel:t;‘grg:@
Areas de Projetos Gerente Geral
|
| I | |
Tecnologia- PM P&D -PD Fab. Folhas - MF Serv. Internos
Ger. Projetos Ger. Engenharia Ger. Eab. Folhas Ger. Interno
SWF
Qualidade - QA Manutengédo - TS Unidades - MC Suprimento - FIS
Ger. Qualidade Ger. Serv. Técnicos Ger. Fiscalizacéo Ger. Fiscalizacéo

Figura 1: Organograma simplificado da unidade analisada

Fonte: Empresa analisada, 2020

Para aperfeicoar seu desempenho, a SOLUCION TI adota o gerenciamento de atividades
por processos. Em relacdo a estrutura de avaliacdo departamental, esta estrutura tem como
vantagem possibilitar a medicdo de forma mais eficiente a percep¢do do cliente em relacdo a
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determinado produto ou servigo. A preferéncia pela gestdo por processos justifica-se visto que o
cliente ¢ atendido por processos que tramitam por diversos departamentos e, apesar dos
departamentos poderem apresentar resultados isolados satisfatorios, o cliente avaliard o resultado
que ¢ percebido pelo desempenho do elo mais fraco.

Esta percepcao de analise ¢ condizente com os requisitos da norma ISO/TS 16949:2002 e
ISO 14000, pela qual a SOLUCION TI ¢ certificada. A Figura 02 esquematiza o macro fluxo de
processos da empresa. A matriz na Figura 01 possibilita uma visualizagdo da interacdo entre os
departamentos onde estdo estabelecidos os processos, em destaque o processo de projeto e
desenvolvimento. Na matriz também sdao apresentadas as areas da empresa, bem como o0s
indicadores utilizados para gerenciamento da organizagao.

4.2. Caracterizacao do projeto analisado

O objetivo da presente secdo ¢ descrever as caracterizagdes do projeto empregada para a
conducao das atividades de pesquisa. O capitulo procura também fazer uma descri¢ao de cada fase
do processo de investigacdo conforme metodologia da pesquisa-agdo, ja mencionada na
introducao.

O papel da metodologia de pesquisa ndo € apenas o de avaliar os diversos métodos de
investigacdo existentes, mas também guiar o processo de pesquisa esclarecendo cada decisdo
necessaria as diversas etapas do trabalho por meio de principios de cientificidade (PAIVA, 2000).

Assim, a forma como o observador interage com o ambiente pesquisado para a detec¢do
dos problemas ou para a proposi¢ao de solugdes, bem como a maneira que formula as hipdteses,
adquire e processa os dados, devem estar norteadas por um método especifico que se enquadre a
natureza da pesquisa e a realidade investigada. Desse modo, diante do exposto, escolheu-se a
metodologia da pesquisa-acdo para a condugdo das atividades deste trabalho.

As fases da pesquisa-agao a serem usadas nesta pesquisa sao: (i) fase exploratoria;(ii) fase
principal entrevistas; (iii) fase de implementagao; e (iv) fase de avaliagdo (THIOLLENT, 2002).
Nas proximas se¢oes serao apresentados os fundamentos de cada fase.

5 Tipo de Interven¢ao e Mecanismos adotados
5.1- Fase Exploratoria

A fase exploratoria ¢ a etapa na qual se faz um diagnostico da realidade a ser pesquisada.
O objetivo desta fase ¢ aumentar o conhecimento a respeito de um fendmeno sem comprovar
hipdteses (THIOLLENT, 2002). Faz-se um levantamento das informagdes, procurando investigar
os problemas vivenciados, as expectativas e caracteristicas do grupo, assim como o seu método de
trabalho. A partir dai, s@o tragados os objetivos da pesquisa, o planejamento das a¢des e como se
dard a interacdo entre o pesquisador e as pessoas envolvidas.

Desta forma, ao se aprofundar um processo que se deseja investigar, procura-se seguir as
etapas iniciais proposta pela metodologia, fazendo-se assim um levantamento prévio da
necessidade.

Direcionado a fase exploratoria, o pesquisador devera buscar todas as informacgdes
pertinentes ao processo a ser analisado, podendo ser através de bancos de dados, didlogos com
especialistas, e também através de uma pesquisa direcionada ao grupo que estd envolvido
diretamente com o processo a ser estudado.

A busca das pessoas chave, neste caso, especialistas que trabalham diretamente com o
processo a ser pesquisado, ¢ muito importante para que se possa fazer um levantamento completo.
Porém, direcionar a pesquisa somente aos especialistas pode de alguma forma enviesar a coleta de
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dados. Ou seja, o entendimento sobre o processo devera ser realizado diretamente com os
especialistas, porém a busca de outras opinides, como a dos usuarios do processo, também faz
parte da pesquisa, principalmente se o objetivo ¢ obter um diagnostico correto dos problemas.
De posse de todos os itens acima definidos, e principalmente das informacdes coletadas
durante a fase exploratoria da pesquisa, o pesquisador, em conjunto com a equipe de trabalho,
seguird para as demais fases subsequentes definidas pela metodologia da pesquisa- agao.

5.2 — Fase Principal — Entrevistas

Apo6s a fase exploratoria, entra-se na fase principal que tem como objetivo analisar o
desempenho do processo a ser pesquisado (THIOLLENT, 2002). Aplicando a pesquisa-a¢cao na
analise dos processos de gerenciamento de projeto no gerenciamento de mudangas, como proposto
aqui, deverdo ser analisados os seguintes processos:

1 — Entrevista — Apéndice A - Com o objetivo de melhor entender a realidade da empresa
quanto aos problemas que mais se repetem pede-se: Descrever quais sdo os problemas mais
encontrados que ocorrem no dia a dia detalhando cada um com informagdes relevantes.

2 — Entrevista — Apendice B - Se pergunta qual o modelo l6gico individual utilizado para
identificar, diagnosticar e resolver os cinco problemas mais frequentes identificados nos
levantamentos realizados até este momento. : Aplicativos, Estagdo, Equipamentos, Impressora e
Windows.

5.3 - Fase Acao

Finalizada a fase principal, a fase de acdo tem como objetivo definir os objetivos praticos
alcangéveis por meio de agdes concretas, visando materializar as mudangas na organiza¢do
(THIOLLENT, 2002). Na pesquisa aqui proposta, as ac¢des deverao ser direcionadas aos
procedimentos que gerenciam os processos de atendimento nivel de incidentes abertos, quais sdo
os incidentes mais criticos. Conforme apéndice B.

5.4 — Fase Avaliacao

A ultima fase do método de pesquisa-acao tem como objetivo apresentar e avaliar os resultados
obtidos apods a intervengao realizada no processo. Para se fazer uma avaliagdao da intervengao ¢
necessaria criar indicadores de desempenho que, de alguma forma, permitam comparar os
resultados anteriores e posteriores da pesquisa sobre a atuagao no processo explorado.

Neste tipo de intervencdo, ou seja, num processo de pesquisa, geralmente sdo realizadas
comparagdes entre os tempos de levantamento de projetos similares (podendo ser em dias, meses,
etc.), contabilizando desde a data de abertura até a data de fechamento ou encerramento.

APENDICE — A — Perguntas aplicadas na primeira e segunda etapa das entrevistas
PRIMEIRA ETAPA DE ENTREVISTA

NOME:
SETOR:
EQUIPE:

Prezados Colegas.

Estou realizando um relato técnico do curso de Mestrado em
Gerenciamento de Projeto. Escolhi tema do relato técnico proposta
de uma area de gerenciamento de mudanca baseada em
gerenciamento de projeto. Com o objetivo de melhor entender a
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realidade da empresa quanto aos problemas que mais se repetem
pede-se:

Descrever quais siao os problemas mais encontrados que ocorrem
no dia a dia detalhando cada um com informacoes relevantes.

SEGUNDA ETAPA DE ENTREVISTA

NOME:
SETOR:
EQUIPE:

Prezados Colegas.

Continuando o levantamento das informagdes para o relato
técnico do curso de Mestrado em Gerenciamento de Projeto. Escolhi
tema do relato técnico proposta de uma area de gerenciamento de
mudanga baseada em gerenciamento de projeto.

Se pergunta qual o modelo 16gico individual utilizado para
identificar, diagnosticar e resolver os cinco problemas mais
frequentes identificados nos levantamentos realizados até este
momento.

Equipe de Suporte: Sem conectividade
Equipe Interna: Aplicativos, Estacao, Equipamentos, Impressora e
Windows
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APENDICE B — Resumo da Primeira Etapa das Entrevistas
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M 4 A DIFFERENCE

EQUIPES Entrevistados Problema mais frequentes Descrigdao
Queda interrupagdo de comunicagdao
Roteador / modem queimados/defeitos
Perda de conectividade Cabo RJ quebrado
E
Q Nivel 1
= Problemas no Canal
< Canal Saturado
Lentiddo Equipamento do cliente
Atualizagdo - Antivirus
Infra-estrutura de rede problematica
Teclado /Mouse Troca de equipamento
Video Troca de equipamento
g Notebook Memoria, HD , Superaquecimento
E Nivel 2 Impressora falta de conegdo, Toner
Z Software / Sistemas Operacionais |Lentiddo, virus, spywares
Falta de conhecimento na operagdo de
Problemas Operacionais equipamentos
Erro de registro do Windows, drive
Software / Sistemas Operacionais |impressora corrompido
Falta de conhecimento na operagdo de
Erros Operacionais impressoras e formatagdo de documentos
o) Fisico: Cabos e manutengdes
<§t Nivel 3 Impressoras Software: Instalagdo
o Cabo de Rede com defeito, maquina fora
do Dominio (BM) néo instalada placa de
Conectividade rede, conflito de hardware
Celulares Troca de equipamento / Bateria
Notebook Troca de equipamento / Bateria
Poderia entrar pelo SAS_BKP, pois o servico
Restore de dados ( solicitagdo) do SER_UNIX é menor
Cliente ndo consegue enviar e receber e-
mail, pois outros provedores bloqueiam o
Envio e recebimento de mensagens [dominio do via-RS
=< Servidor de ZOPE deveria ter sido
2 Nivel 4 desativado.
- Probelmas de performance no Clientes afetados - Receita Federal, Defesa
servidor de hospedagem Civil, Site de desenvolvimento GOV Federal
Agencia Radio Web caindo Muito trafego de MP3
Apontamento de DNS Site DNS que apontam para servidor UNIX
Maquinas muito lentas e com pouco
espago ocasionando paradas de servigos.
Lentiddo Internet Cliente: PRODESP e Brasilia
Falha de conexdo dos agentes que
monitora os servidores
:
T Nivel 5 Agentes de Backup / TNG
=

6 Apresentacao dos Resultados e Analise

A pesquisa aqui reportada transcorreu no periodo de junho de 2021 a dezembro de 2021, e a

equipe formada teve a participacao das seguintes areas: desenvolvimento e suporte.
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Nas sec¢oes a seguir, apresentam-se as etapas do estudo de caso utilizadas para a obtencdo da
modelagem do novo processo de desenvolvimento, baseada na exploragdo e analise do estado atual
do processo. As atividades realizadas durante o trabalho estdo descritas de forma sequencial.
Apresenta-se, também, o procedimento adotado no gerenciamento de cada projeto, baseando-se
nas principais dreas do conhecimento, conforme metodologia de gerenciamento de projetos
escolhida. Posteriormente, ¢ apresentada a estrutura dos projetos modelos (templates) associada
aos projetos de desenvolvimentos da empresa analisada. Na ultima se¢do, sdo apresentados os
resultados obtidos com a nova sistematica de gerenciamento dos projetos e o novo modelo de
avaliagdo, através da medi¢cdo do desempenho dos projetos de desenvolvimento.

6.1 Fase Exploratodria

No inicio da fase exploratoria foi criada uma equipe multidisciplinar para trabalhar no projeto
descrito na secdo anterior. Para a montagem da equipe, foram feitos convites informais aos
especialistas das areas envolvidas. Ainda nesta fase, seguindo o procedimento definido pela
empresa analisada, a equipe montou e preencheu uma carta de projeto, modelo de carta particular
a empresa analisada, como forma de documentar as perguntas e respostas. (APENDICE 1).

Nesta fase, definiu-se realizar diagndsticos internos e externo do processo de desenvolvimento.
Os diagnosticos foram realizados por meio de questionarios (pesquisa direcionada), através de
didlogos com especialistas e usuarios, e através do levantamento e anélise da documentagdo gerada
por todos os projetos, formando a base de informagao para a equipe explorar e analisar o processo
de gerenciamento de incidentes e o seu método de gerenciamento dos projetos. A andlise realizada
nesta etapa foi baseada no diagndstico interno, ja que o estudo de caso estd direcionado ao
desenvolvimento e nao ao desenvolvimento de produto propriamente dito.

No diagndstico interno, foi realizada uma pesquisa direcionada a obtencao das informacdes
especificas acerca do processo do gerenciamento de projetos da empresa. Em reunides semanais,
a equipe usou as técnicas de brainstorming (para o levantamento dos principais problemas
encontrados) e mapeamento do processo (para refinar a compreensao do mesmo). Essas técnicas
encontram-se descritas em Payzdek (2000).

6.2 Apresentacio do processo atual dos Incidente

A empresa definiu que o gerenciamento de incidentes deverdo seguir os mesmos
procedimentos e critérios de avaliacao, independente da aplicacao final. O procedimento criado
para estruturar o processo de gerenciamento de incidentes estd descrito na empresa analisada por
uma norma geral, que faz parte do manual da qualidade. Na norma especifica a este processo, o
procedimento de desenvolvimento do produto foi denominado de PQD (Planejamento da
Qualidade de Desenvolvimento), o qual serd o objeto desta analise.

Os aspectos positivos identificados nos projetos analisados durante a pesquisa referem-se
basicamente ao contetido da documentagdo analisada. Notou-se que a equipe de projeto conhecia
as ferramentas e premissas. Por outro lado, foram constatadas deficiéncias no planejamento e
gerenciamento dos incidentes. Esta conclusdao também pode ser derivada da medi¢do dos tempos
de conclusao dos projetos.

A avaliacdo inicial mostrou que o processo de gerenciamentos de incidentes da empresa
analisada necessitava de uma reformulacao. Os principais problemas relacionados aos indicadores
sd0: 1) os analistas priorizavam atividades de apoio aos diretores e superintendentes em detrimento
dos projetos; ii) falhas no planejamento dos incidentes levam a equipe executora a revisitar etapas
de conclusdo das solicitagdes ou mesmo a retornar aos incidentes ja4 concluidos; iii) falhas no
monitoramento dos incidentes resultam em um descaso por parte da equipe com relacdo ao
cumprimento de prazos; iv) o modelo de incidentes em vigor ndo permitia um feedback da equipe



X SINGEP | CYRUS s

"ERENCE

Simpdsio Internacional de Gestao, Projetos, Inovagdo e Sustentabilidade
CIK 10" INTERNATIONAL CONFERENCE

ISSN:2317-8302
executora com vistas a alterar ou aprimorar procedimentos previstos; v) a equipe executora
trabalhava localmente em etapas dos incidentes sem uma visdo global do mesmo e sem
participagdo efetiva nas etapas de planejamento; e vi) falta de recursos humanos para conduzir os
incidentes no prazo.

Os indicadores de desempenho do processo de incidentes atual da empresa sdao apresentados
na Figura 2. O indicador Tempo executado/Tempo planejado ¢ mensuravel ao final de cada
processo. O cendrio apresentado na Figura 2 utiliza parcialmente esse indicador, ao considerar o
tempo médio executado dos projetos. O indicador niimero de incidentes ¢ contabilizado quando da
abertura da tratativa (ou seja, no inicio do processo de Planejamento). O indicador nlimero de
projetos validados ¢ mensurado ao final do processo.

Processos Indicadores Responsavel

Abertura do

Incidente Tempo executado/ Tempo

Tratativa Planejado

Etapas de Processo Ne°de Incidente Desenvolvimento
. « N° de Incidente

Verificagdo Validados

‘]nl;d P

FIGURA 2 — Indicadores de desempenho do processo de desenvolvimento

Fonte: Empresa analisada, 2021

6.3 Fase principal

Finalizada a fase exploratoria, a fase principal iniciou com a analise das informagdes coletadas
no diagnoéstico interno. Com base nos dados levantados, todos os projetos foram analisados, de
forma a avaliar o seu desempenho considerando a abertura do incidente, tratava d incidente, etapas
do processo do incidente, verificagdo do incidente e a validagdo. No levantamento realizado foram
verificados 27 incidentes concluidos dentro do periodo de Dezembro de 2021 a Margo de 2022.

Com relacao ao processo de abertura do incidente, os pontos que foram analisados foram a
existéncia e conformidade com os conceitos com relagdo na abertura do incidente (descrigao do
incidente), e o processo status. Na Tabela 3 pode-se visualizar o resultado relativo aos projetos
analisados.

TABELA 3|- Avaliacdo dos Incidentes relativa ao Processo de Iniciagdo

Areas do Conhecimento Conforme Nio Conforme Percentual conforme

Abertura Incidente 24 3 88.8%

Status do Incidente
15 12

(¥
o
'Jc;
o~

Fonte: Empresa analisada, 2022
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Na analise realizada pode-se observar que a grande maioria (88,8%) dos projetos possuia a
abertura do incidente, principalmente porque dentro do procedimento atual, todo incidente deveria
ser aberto um chamado necessariamente deveria ser iniciado utilizado o formulario especifico do
processo. Em somente trés projetos presentes no banco de dados criado pelo usuario nao foi
encontrado o documento oficial de abertura do incidente.

Ao contrdrio do status do incidente, um pouco mais da metade (55 %) dos incidentes
apresentavam falhas de status.

A tabulacdo dos resultados sobre a andlise realizada nos projetos estd descrita na Tabela 4.
Nela, pode-se observar o conteido dos projetos sob a oOtica do gerenciamento de projeto relativo
ao processo de planejamento seguindo o modelo escolhido. Com relacdo aos critérios de avaliacao,
a equipe definiu dois niveis, conforme ou nao conforme. Para ser classificado como conforme,
deveria haver algum contetdo e detalhamento sobre area do conhecimento em anélise. Por outro
lado, para ser classificado como ndo conforme, ndo deveria ser possivel correlacionar ou presenciar
nenhuma pratica e documentacao relativa a area do conhecimento que esta se analisando.

TABELA 4 — Avaliagdo dos Incidentes relativa ao Processo de Etapas de Pesquisa|

Equipes Conforme Nio Conforme  Percentual conforme
Suporte 0 27 0,0%

Interno 27 0 100,0%
Campo 5 22 18,5%

Linux 3 24 11,1%
Windows 25 2 92,6%

Fonte: Empresa analisada, 2022)|

O desempenho do gerenciamento atual dos incidentes sob a 6tica do processo de controles de
abertura de incidentes foi considerado insatisfatorio dentro da visdo do modelo escolhido, visto
que em algumas 4reas, internas, ndo se teve evidéncia da pratica de aplicacdo dos conceitos para o
processo analisado. Os principais pontos fracos ndo conforme estdo detalhados na sequéncia desta
sec¢ao.

Um dos pontos verificados considerado grave foi a falta foi o SUPORTE Na grande maioria
dos incidentes, encontrou-se somente a descri¢ao macro do incidente, dificultando entendimento
dos analistas. Além disso, em 100% dos casos, ndo havia dados disponiveis para se fazer uma
analise de viabilidade do incidente através do tempo de retorno.

Outras caracteristicas analisadas nos incidentes estdo relacionadas a existéncia dos
procedimentos e sua operacionalizacao. Apesar da existéncia do modelo e sequenciamento para o
gerenciamento de incidentes, na qual era seguido pelos lideres do atendimento, foi verificada no
didlogo realizado com os mesmos, a falta de clareza ou definicdo dos requisitos que a tarefa
demandava. Muitos dos incidentes que eram similares apresentavam documentos com um formato
diferente e com as caracteristicas que foram avaliadas também de forma diferente.
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6.4 Fase acio

Finalizada a fase de obtencao e andlise dos dados, a equipe de projetos e atendimento comegou
o processo de montagem e defini¢do do plano de acdo. As proprias ferramentas utilizadas nas fases
de medicao e andlise serviram de alguma forma, para direcionar e priorizar as agdes que 0 grupo
deveria gerar para solucionar ou melhorar o processo de desenvolvimento.

Dentro da sequéncia de atividades dos incidentes, apds o levantamento e analises feitas pela
equipe, iniciou-se o processo de reformulacao do procedimento, dando enfoque pela metodologia
ITIL. O proprio projeto de reestruturacdo da sistematica de desenvolvimento sera medido com
relacdo a sua eficiéncia pelos novos indicadores de desempenho, ou seja, pelos indicadores de
tempo e custo entre planejado e realizado, ap6s o periodo de implantacao e adaptagao desta nova
sistematica.

A estrutura deste novo modelo € uma adaptacao dos modelos de implementacao encontrados
na literatura, incluindo principalmente aspetos propostos e comentados no capitulo 1. Embora a
metodologia de gerenciamento de incidentes resultante da aplicagdo do modelo seja especifica da
empresa analisada, a abordagem de implantagdo pode ser reproduzida e aplicada em outras
empresas.

Os modelos para cada incidente foram criados e estruturados em um software dedicado ao
gerenciamento de projetos e modelado seguindo a estrutura no PMBoK (2004). Esta ferramenta
ITIL foi adquirida pela empresa durante o projeto de mudanga da sistematica de gerenciamento
dos projetos aqui reportado. Através da funcionalidade do software, os lideres de projeto deverao,
obrigatoriamente, buscar o projeto implementacao do ITIL.

Na empresa analisada, o desenvolvimento dos recursos humanos se resume a reunides
perioddicas com toda a equipe, apresentacdo dos objetivos, definicdo dos papéis e
responsabilidades. O objetivo € obter o comprometimento do grupo e, posteriormente, avaliar os
resultados e desempenho do projeto e do time. De forma a criar uma cultura de desenvolvimento
de equipe, foram incluidas no cronograma dos projetos modelos tarefas em grupo para este fim.

7. Consideracoes Finais

Na realizacao deste relato técnico, procurou-se trazer mais agilidade no processo de operacao
dos técnicos nos chamados de help desk, com a abrangéncia dos atores nesse processo a empresa,
técnicos. Com maior agilidade e a utilizacdo dos recursos disponiveis bem empregados a empresa
conseguird ter um crescimento no mercado atual onde esta inserida.

Acredita-se que se a empresa fizer usos das propostas sugeridas neste estudo, a cultura
organizacional vai mudar para melhor, mantendo um aprendizado continuo e vital para seus
integrantes com utilizacdo da documentacdo padrao. Com a equipe bem desenvolvida terdo um
melhor servigo para apresentar aos seus clientes. Contudo a empresa aproveitara mais seus recursos
financeiros, tecnoldgicos e intelectual, assim estando um passo a frente. O grande desafio do
projeto ¢ propor solucdes que se adequam ao estilo da empresa, assim escolhendo dentre tantos
caminhos disponiveis o que mais se encaixa na cultura organizacional, que a empresa se encontra
naquele momento.

Os obstaculos encontrados no desenvolvimento do projeto, estdo mais relacionados ao fator
humano do que fatores tecnoldgicos. Os técnicos quando entrevistados ndo fornecem todas as
informacdes necessarias, por receio ou medo que o académico entregue ao superintendente da
empresa publica algum assunto que o desagrade. Quando realizados trabalhos nesse campo ¢
fundamental tracar objetivos claros e reais, fazendo que a empresa consiga aproveitar e realizar
sua implementacdo de verdade, assim nao ficando somente no campo do estudo, com as
informacdes coletadas e com as propostas sugeridas. Nao sdo necessdrias as vezes, fazer grandes
investimentos para solucionar alguns problemas, mas ter boas ideias de solu¢cdo ¢ fundamental e
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ainda mais quando se associa a colaboragdo dos funcionarios.
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