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RESUMO

Ao longo dos anos, a Tecnologia da Informacédo (Tl) vem crescendo e
participando cada vez mais no mundo dos negdécios, como meio de se alcancar 0s
objetivos estratégicos através da prestacdo de servigos e da busca por inovagdes. A
Tl tem sido um dos pontos chave do sucesso de empresas, por isso, elas buscam,
continuamente, solu¢cdes que fornecam uma maior qualidade na prestacdo de
servicos, visando uma maior vantagem competitiva em relacdo aos seus
concorrentes. Pensando nisso, muitas empresas estdo empregando técnicas e
modelos de qualidade, com o intuito de proporcionar um melhor relacionamento
entre a Tl e seus clientes. O presente trabalho abordara o modelo de melhores
praticas ITIL (Information Technology Infrastructure Library), que atualmente figura
como uma das melhores solucbes para o Gerenciamento de Servi¢os de TI. Devido
a grande dependéncia dos negdécios sobre a Tl, € muito importante manter a
gualidade e a disponibilidade dos servicos, diminuindo os impactos decorrentes de
um evento anormal no servico. Para isso, foram desenvolvidos um Sistema de
Gerenciamento de Incidentes, baseado no processo da ITIL chamado
Gerenciamento de Incidentes, e um Sistema Especialista para Resolucdo de

Incidentes para auxiliar os usuarios na resolucéo de incidentes.

Palavras-chaves: Tecnologia da Informacdo. Gerenciamento de Servicos de TI.

ITIL. Gerenciamento de Incidentes. Sistemas Especialistas.



ABSTRACT

Over the years, the Information Technology (IT) is growing and participating
increasingly in the business world as a means to achieve the strategic objectives
through the provision of services and the pursuit of innovation. IT has been one of
the key points of successful companies, so they seek to continuously provide
solutions that ensure high quality service, aiming a greater competitive advantage
over their concurrents. With that in mind, many companies are employing techniques
and quality models with the aim of providing a better relationship between IT and its
customers. This work will address the model of best practices ITIL (Information
Technology Infrastructure Library), which currently represents one of the best
solutions for IT Service Management. Due to the high dependence of business on IT
it is very important to maintain the quality and availability of services, reducing the
impacts of an abnormal event in the service. For this, was developed the Incident
Management System, based on the ITIL process called Incident Management, and

an Expert System for Incident resolution to assist users in resolving incidents.

Keywords: Information Technology. IT Service Management. ITIL. Incident
Management. Expert Systems.
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1. INTRODUCAO

A Tecnologia da Informacédo (TI) se tornou, no decorrer do tempo, essencial
aos negocios em empresas e organizacdes. E de fundamental importancia construir
departamentos de Tl bem estruturados, pois os sistemas e servicos de TI
desempenham um papel vital nos processos internos e externos de organizacoes
(ALENCAR, 2010).

O sucesso da Tl ndo estad simplesmente na tecnologia, mas, também, na
forma de como os investimentos e tecnologias sdo governados. Baseado neste
cenario houve uma motivacao para o surgimento do conceito de Governanca de TI,
gue € a especificacdo de um ferramental de direitos e responsabilidades de decisbes
entre os steakholders (parte interessada ou interveniente) para alcangar um
comportamento desejado no uso da Tl. Um sistema de Governanca de Tl é um
sistema complexo que envolve diversos interesses de negocios e de Tl com
diferentes percepcées, visdes, objetivos e motivacdes. E, portanto, o sistema
gerencial da empresa através do qual um portfolio de sistemas de Tl é dirigido e
controlado. [(PETERSON, 2004), (WEILL e ROSS, 2004), (WEILL e WOODMAN,
2002)].

Para a aplicacdo de governanca de Tl sdo utilizados modelos de melhores
praticas, que foram desenvolvidos a partir de experiéncias, teorias, metodologias e
manuais, por empresas e entidades que foram em busca de uma solucao ideal para
seus problemas de gerenciamento de infraestrutura e servigos baseados na TI. Os
principais modelos de melhores praticas sdo: CobiT (Control Objectives for
Information and related Technology), CMMI (Capability Maturity Model - Integration),
ITIL (Information Technology Infrastructure Library), entre outros.

Neste trabalho, escolheu-se utilizar o modelo ITIL por abordar as melhores
praticas para tratar de processos operacionais e gerenciais no fornecimento de

servicos de TI.

ITIL € um agrupamento de melhores praticas utilizadas para o
gerenciamento de servicos de tecnologia da informacdo de alta
gualidade, obtidas em consenso apd6s décadas de observacao

pratica, pesquisa e trabalho de profissionais de TI e
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processamento de dados em todo o mundo. (Fernandes & Abreu,
pg. 227, 2008.)

Fernandes & Abreu (2008, p. 255) define gerenciamento de servicos como
‘um conjunto de capacitacfes organizacionais especializadas para fornecer valor
aos clientes na forma de servicos, ou seja, transformar recursos em servigcos
valiosos.“. Essas capacitagdes podem ser definidas como processos e fungcdes ao
longo do seu ciclo de vida.

Como 0s negocios estdo cada vez mais dependentes da TI, € muito
importante manter a qualidade e a disponibilidade dos servigos, ja que 0S UuSuarios
geralmente tém dificuldades em continuar seu trabalho sempre que a disponibilidade
ou desempenho do servigo é diminuido.

Para minimizar os impactos negativos decorrentes de um nivel anormal de
operacéo, a ITIL dispbe de um processo chamado Gerenciamento de Incidentes, o
qual tem como objetivo garantir que eventos atipicos sejam solucionados o mais
rapido possivel, minimizando impactos e garantindo o melhor nivel de servigo e
disponibilidade.

Assim, neste trabalho, foram desenvolvidos um Sistema de Gerenciamento de
Incidentes (SGI) e um Sistema Especialista para Resolucdo de Incidentes (SERI),
que é acionado sempre que 0 usuario se depara com um incidente, e tem como
finalidade disponibilizar instru¢cdes para que o proprio usuario possa resolver um
incidente.

O principal foco do SERI é na diminuicdo de solicitacdes ao suporte, que, por
muitas vezes, é acionado na ocorréncia de simples incidentes de facil resolucéo
(porém de relevante importancia), causando uma sobrecarga ao suporte. Portanto,
este sistema consiste basicamente de perguntas e respostas, que, a partir das
respostas do usuario, consegue identificar os possiveis incidentes ocorridos e passa
a fornecer ao usuario instrucdes para que ele possa resolver o incidente, sem
acionar o suporte.

O SERI envia dados para o SGI, através de uma conexao cliente/servidor,
para que se possa manter todo o controle e registro dos incidentes. O SGI conta
com todos os dados dos incidentes que estdo ocorrendo e 0S que ocorreram, COMo

informacOes referentes ao local do incidente, tipo de incidente, informacdes
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adicionais sobre o incidente etc., mantendo-se, assim, um maior controle sobre os
incidentes de forma eficiente e eficaz.

Os sistemas foram desenvolvidos para atuar na Secretaria de Estado da
Justica e Cidadania (SEJUC) e, portanto, foram validados e testados na mesma. Nas
proximas secOes sdo etalhados o problema, o objetivo e a estrutura do trabalho,

finalizando com o detalhamento da estrutura organizacional deste documento.

1.1 PROBLEMA

Uma das importantes tarefas a ser executada por um departamento de Tl é a
entrega de seus servicos aos seus clientes internos e externos. Porém, a simples
existéncia de uma area de Tl expectadora de acontecimentos, sem o adequado
conhecimento, ndo se torna uma solucéo de qualidade (BERKHOUT, 2000).

Gerenciar servigos tem relacdo com as preocupacoes existentes no modelo de
qualidade (satisfacdo do empregado, valores para o cliente, satisfacdo do cliente,
maior rentabilidade, maior produtividade do empregado etc.), que buscam tornar as
organizagbes mais eficientes e eficazes, gerenciando seus processos de forma
sistémica (BORTOLUZZI, 2007).

A grande dependéncia dos servicos de Tl leva a uma maior exigéncia, sobre
seus responsaveis dentro das empresas, quanto a manutencdo desses Servicos.
Devido a essa dependéncia, é imprescindivel manter seus servicos em maior
disponibilidade possivel, solucionando eventuais incidentes, por parte da TI, de
forma rapida, evitando impactos que poderiam ser causados pela inatividade desses
Servicos.

Neste contexto, a biblioteca de infraestrutura da tecnologia da informacgao (ITIL)
constitui referéncia para um modelo de qualidade e auditoria de forte relacionamento
com sistemas de qualidade. Prover servigcos de qualidade com foco no cliente é o
objetivo da biblioteca ITIL (BERKHOUT, 2000).

Dados mostram que, no Brasil, a adocdo do ITIL tem sido progressiva ao
longo dos Ultimos anos, e que grandes empresas nacionais ja contam com

profissionais certificados em seu quadro de colaboradores (BORTOLUZZI, 2007).
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1.1.1 Solucgéao

Uma possivel solucdo para evitar o excesso de solicitagdo ao suporte € a
implementacdo de um Sistema Especialista que sirva de suporte aos usuarios
sempre que ocorram incidentes no ambiente de trabalho. Esta aplicagéo,
principalmente os de facil resolugdo, pode auxiliar os usuarios, através de
instrucdes, a resolucéo de incidentes de maneira simples e eficiente.

Além disso, disponibilizar um Sistema que contemple 0 processo de
gerenciamento de servicos de TI, com todas as informagfes dos incidentes que
ocorreram e que estdo ocorrendo, viabilizando sua solugdo rapidamente e que
esteja alinhado com as necessidades da organizacéao.

Em uma viséo geral, o SERI e o SGI auxiliam nos itens abaixo:

e Rapidez na solucao de incidentes;
e Controle sobre os incidentes;
e Assisténcia a incidentes mais comuns.

Os conceitos empregados nas aplicacbes sdo baseados na metodologia ITIL,
descritas no Capitulo 2.

1.2 OBJETIVOS

Este trabalho teve como objetivo desenvolver um Sistema de Gerenciamento
de Incidentes, segundo modelo ITIL, que é auxiliado por um Sistema Especialista
para a Resolucdo de Incidentes, capaz de dar suporte ao usuario em casos de
eventos atipicos no ambiente de trabalho que venham a causar algum impacto
negativo na eficiéncia do servigo, possibilitando a diminuicdo de solicitagbes ao
servigo de suporte, além de tentar otimizar as solicitacdes ao servi¢co de suporte.

O Sistema Especialista para Resolu¢do de Incidentes apresenta possiveis
solucBes através de perguntas que séo feitas ao usuario de acordo com o tipo de
incidente ocorrido. O usuario s6 acionara o suporte caso ndo consiga solucionar o
incidente por meio da ajuda do sistema especialista. Ainda, o sistema envia dados,
através de um coédigo formulado (pelo préprio sistema), contendo todas as

informacdes sobre o incidente, independentemente de 0 usuario conseguir ou nao
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solucionar, contendo informacfes como: setor, categoria, prioridade, diagnostico
inicial do incidente e o status inicial (aberto ou resolvido).

Testes foram realizados para verificar se com a utilizacdo dos sistemas
desenvolvidos houve uma maior eficiéncia no servico, uma minimizacdo dos
impactos adversos nas operagdes dos negocios, a resolucdo de incidentes de
maneira rapida e pratica, uma diminuicdo no tempo de espera para a resolucéo e
incidentes e nas solicitacfes ao servico de suporte. Também, espera-se diminuir os
custos e perdas no negdcio, aumentando a satisfacdo dos usuarios com a qualidade

dos servicos de TI.

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

O Capitulo 2 aborda os principais conceitos sobre: governanca de TI,
Gerenciamento de Servigos de Tl e a biblioteca ITIL; evidenciando as necessidades
de um modelo a ser seguido pelo Departamento de Tecnologia da Informacédo e
justificando a escolha do ITIL.

O Capitulo 3 possibilita a compreensao sobre os Sistemas Especialistas,
abordando sobre a sua classificacao, formas de conhecimentos e sobre a forma de
representacdo de conhecimento adotada pelo Sistema Especialista desenvolvido:
Sistemas Baseados em Regras de Producéo.

O Capitulo 4 discorre sobre a etapa de desenvolvimento dos programas,
explanando a forma de execucao e as atividades envolvidas.

O Capitulo 5 apresenta os testes realizados e o0s resultados obtidos na
aplicacao da ferramenta.

O Capitulo 6 relata as conclusbes deste trabalho, discorrendo sobre os
resultados finais dos testes, sobre beneficios detectados, as principais dificuldades
encontradas, as alteracbes necessarias para um melhor aperfeicoamento e

justificando a necessidade da ferramenta de apoio para a organizacao.
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2. GOVERNANCA DE TI

A Tecnologia da Informacédo (TI) é essencial, em qualquer organizacdo ou
empresa, para gerenciar transacgoes, informacdes e conhecimentos necessarios para
iniciar e manter atividades econdémicas e socias, passando a ser, na maioria das
empresas, parte integrante do negocio para apoiar, sustentar e fazer crescer o
negocio. Cada vez mais, as altas direcbes das organizacdes tém percebido o
impacto significativo que a Tl tem para o sucesso de seu empreendimento (IT
Governance Institute, 2003).

A Governanca de TI surgiu pela necessidade de transparéncia e de controle
da TI dentro da organizacéo, levando a criacdo de processos para gestado e controle
de TI de forma estratégica e se preocupando com dois pontos importantes: o valor
que a Tl proporciona a organizacao e o controle e diminuicdo dos riscos associados
a ela (IT Governance Institute, 2003).

Fernandes & Abreu (2012) fala que a Governanca de Tl tem como objetivo
direcionar a Tl para atender aos requisitos do negécio e monitorar este
direcionamento, para verificar se estdo de acordo com o que foi planejado pela
administracao da organizacao.

Para IT Governance Institute (2003, pg.11) a Governanca de TI é
‘responsabilidade da alta administracdo, incluindo diretores e executivos, na
lideranca, nas estruturas organizacionais e nos processos que garantem que a Tl da
empresa sustente e estenda a estratégia e objetivos da organizacéo.”

Fernandes & Abreu (2012) ainda cita outros objetivos da Governanca de TI,
gue sao fazer com que:

e O posicionamento da Tl em relacdo as demais areas de negécios da
empresa figue mais claro e consistente;

e Haja o alinhamento e a priorizacdo das iniciativas de Tl com a
estratégia do negocio;

e Ocorra o alinhamento da arquitetura de TI, sua infraestrutura e
aplicagbes, as necessidades do negocio, em termo de presente e
futuro;

e Sejam implantados e melhorados os processos operacionais e de

gestao necessarios para atender aos servicos de TI.



17

e A Tl possua uma estrutura de processos que possibilite a gestdo do
seu risco e compliance para a continuidade operacional da empresa.
e Sejam empregadas regras claras para as responsabilidades sobre
decisfes e acdes relativas a Tl no ambito da empresa.
A Governanca de Tl envolve varios componentes, que quando integrados
permitem o desenvolvimento da estratégia de Tl alinhados a estratégia
organizacional, englobando as operacdes dos produtos e servigcos correlatos

(Fernandes & Abreu, 2012). A Figura 1 mostra estes componentes envolvidos.

Figura 1: Componentes da Governanca de Tl

/ LEGEMDA \

(Componentes da Governanca de Tl)

Decisdo,
Alinhamento Compromisso,
Estratégicoe Pricrizagdo e
Compliance. Alocacio de
Recursos,

Estrutura,
Processos,

Medicio de
Operagio e
Gestdo.

Desempenha.

- /

Fonte: Prépria

O componente de Alinhamento Estratégico e Compliance € responséavel pelo
planejamento estratégico da TIl, onde sdo definidos a arquitetura, infraestrutura,
aplicacbes e processos que serdo necessarios para 0 negocio, conciliando com os
regulamentos e leis internas e externas (Fernandes & Abreu, 2012).

O componente de Decisdo, Compromisso, Priorizacdo e Alocacédo de
Recursos é formado pelos gestores da organizacdo que irdo identificar e determinar
0S projetos que serdo considerados importantes e quais recursos serdao alocados
(Fernandes & Abreu, 2012).

O componente Estrutura, Processos, Operagdo e Gestdo trata da estrutura
organizacional e funcional da Tl, de processos de gestao e operagéo dos produtos e
servicos de TI, de acordo com as necessidades estratégicas e operacionais da
organizacao (Fernandes & Abreu, 2012).
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Finalmente, o componente de Desempenho é responsavel pela coleta e
geracdo de indicadores de resultados dos processos, produtos e servicos de TI,
contribuindo para a avaliacdo das estratégias e para que os objetivos do negocio
sejam alcancados (Fernandes & Abreu, 2012).

Para se tomar as decisbes de forma coerente e precisa, é necessario que
haja controle, informacédo, processos e procedimentos que ajudem na tomada da
decisdo. Para atender a esses requisitos, surgiram diversas fontes de melhores
praticas, entre elas, as estruturas mais conhecidas sao: CobiT, ITIL, CMMI, ISO/IEC
20000 e ISO 9000; além de fontes de conhecimentos de propriedades de pessoas e
organizagoes.

O CobiT foi desenvolvido pela Information Systems Audit and Control
Association (ISACA) na década de 1990. Ele tem como objetivo fornecer orientagéo
para a gestdo executiva, para governar a Tl dentro da empresa. O CobiT é mais
focado no controle do que na execuc¢do. Suas praticas ajudam na otimizacdo dos
investimentos em TI, buscando garantir que os servi¢os planejados sejam entregues,
e também fornece métricas para caso algo saia errado, identificar o que ocorreu (IT
Governance Institute, Cobit 4.1, 2007).

Ja o CMMI, é um modelo de maturidade voltada para desenvolvimentos de
produtos e servicos. E composto pelas melhores praticas associadas a atividades de
desenvolvimento e de manutencéo, que envolvem todo o ciclo de vida do produto,
de sua geracao até sua entrega (CMMI Institute, 2015).

A norma ISO (International Organization for Standardization)/IEC
(International Electrotechnical Commission) 20000 foi langado em 2005, com base
na biblioteca de infraestrutura de Tl do modelo ITIL. A aplicacdo desta norma
permite que as empresas demonstrem exceléncia e provem as melhores praticas em
gerenciamento de TI, além de garantir que as empresas possam atingir benchmarks
baseados em evidéncias para melhorar sua entrega de servicos de Tl (ISO, 2000).

A norma ISO 9000 (Gestdo de Qualidade) fornece orientacdo e ferramentas
para empresas e organizacdes que querem garantir que seus produtos e servigos
atendam as necessidades do cliente, e que a qualidade seja constantemente
melhorada (1SO, 2000).

Dentre os modelos listados acima, o CobiT, como ja foi mencionado, é mais

voltado para a gestdo executiva, ou seja, para a parte estratégica do negocio,
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envolvendo planos de gestdo a longo prazo. Diferentemente, o CMMI possui um
conjunto de praticas voltado ao desenvolvimento de software, e sdo relacionadas a
gestdo de processos e inovacao. Ha, porém, dois modelos que sdo semelhantes
entre si, o ITIL e a norma ISO (desdobramento do ITIL), sendo que a principal
diferengca entre elas é: esta € uma norma, ou seja, todas as fases devem ser
seguidas exatamente como estdo descritas, e aquela se trata de um conjunto de
boas préaticas que podem se readaptar de acordo com as necessidades do negdcio,

sendo, portanto, o ITIL mais adequado para o presente trabalho.

2.1 GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE Tl

Em um mundo cada vez mais competitivo, os servicos de Tl tém ganhado
destaque, em empresas e organiza¢cdes. Saber gerencia-los de forma integrada,
para diminuir os problemas decorrentes de mudangas constantes e inesperadas,
reagindo com rapidez as falhas e aos imprevistos, passou a ser uma preocupacao
da alta direcéo.

O IT Service Management Forum (ITSMF) define servico como um meio de
entregar valor aos clientes, facilitando que os resultados sejam alcancados sem a
propriedade de custos e de riscos especificos. Isto significa que um servico néo é
mais um meio com foco apenas na tecnologia, mas também, com foco na qualidade
do que é oferecido ao cliente, garantindo que 0s servi¢cos entregues a este gerem
beneficios e satisfacdes (ITSMF, 2011).

Um valor de servico de Tl, segundo Magalhdes & Pinheiro (2007) pode ser
medido através de quatro parametros, que sao:

1. O alinhamento estratégico com o negdécio: que indica 0 grau em que o
servico se encontra alinhado, ou ndo, com as necessidades do
negocio.

2. O custo: valor monetario utilizado para a realizagdo do servico.

3. A Qualidade: medida através dos niveis de atendimento dos servi¢os
de Tl em relacdo aos Acordos de Niveis de Servigos (Service Level
Agreement - SLA) e aos Acordos de Nivel Operacional (Operational
Level Agreement - OLA).
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4. Independéncia em relacdo ao tempo: refere-se a capacidade de
reacao da area de Tl a demandas de suporte e mudancas planejadas
relacionadas aos servicos de Tl disponiveis.

Ainda segundo Magalhdes & Pinheiro (2007), a maximizacdo do valor dos
servicos de Tl pode ser alcancada através da integracdo dos componentes de um
servico de Tl (pessoas, processos e tecnologia), juntamente com o0s objetivos
estratégicos fixados pela organizacdo. Para que esses objetivos fixados sejam
alcancados, juntamente com a TI, é necessario saber gerenciar a integracdo desses
componentes.

A partir dessa ideia, surgiu o conceito de Gerenciamento de Servigcos de TI
(Information Technology Service Management — ITSM) que pode ser definido como
um dos subconjuntos da computacdo de servicos, interessado nas operacdes de TI
relacionados a entrega e ao suporte de servicos (TRAJANO, 2012).

O Gerenciamento de Servigos de Tl tem como foco a qualidade dos servigos
prestados e o relacionamento com o0s clientes, ou seja, busca assegurar que 0s
servicos de Tl estejam alinhados com o0s negocios. Para que isto seja bem
executado, segundo ITMSF (pg. 10, 2011) é necessario “garantir que 0 negocio seja
mais bem-sucedido sofrendo menos perturbacdes, perda de horas produtivas,
reducao de custos, e, assim, alcangando os seus objetivos de negdcio”.

Magalhdes & Pinheiro define Gerenciamento de Servicos como:

Gerenciamento da integracdo entre pessoas, processos e
tecnologias, componentes de um servico de TI, cujo objetivo é
viabilizar a entrega e o suporte de servicos de Tl focados nas
necessidades dos clientes e de modo alinhado a estratégia de
negocio da organizagéo, visando o alcance de objetivos de custo e
desempenho pelo estabelecimento de acordos de nivel de servico
entre a area de Tl e as demais areas de negdcio da organizagéo.
(MAGALHAES & PINHEIRO, 2007, pg. 59)

Em virtude deste cenéario, onde a Tl tem sido ponto importante em uma
empresa pela busca de otimizacdo de processos e reducao de custos e riscos, foram
criados varios frameworks de processos e melhores préticas, dentre eles: ITIL, ISO
20.000, BSI 15000, entre outros.
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Para o presente trabalho, foi escolhido o Information Technology
Infrastructure Library (ITIL), por ser um dos frameworks mais utilizados, para
Gerenciamento de Servico de TI, o qual possui as melhores praticas para identificar
processos da area de Tl alinhando seus servicos as necessidades do negécio,
promovendo uma abordagem qualitativa de uma forma eficiente e eficaz na
infraestrutura de TI. A seguir, sera descrito sobre a biblioteca ITIL, bem como, seu
ciclo de vida, beneficios e, também, um de seus processos, denominado

Gerenciamento de Incidentes.

2.2 INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY

O ITIL foi desenvolvido no final da década de 1980 pela Central
Communications and Telecom Agency (CCTA), atual Office of Government
Commerce (OCG), quando o Governo Britanico ficou preocupado com a qualidade
do servico de sua TI.

O Governo comunicou a Agéncia Central de Computacédo e Telecomunicacdo
para que desenvolvesse um framework que atendesse de forma eficiente e
financeiramente o uso dos recursos de TIl. Entdo, uma equipe de profissionais
experientes e com conhecimento pratico criou uma biblioteca para infraestrutura de
Tl contendo uma série de 42 livros agrupados em areas especificas
(WHITTLESTON, 2012).

Nos anos 1980, quando a evolugéo da Tl estava saindo de uma infraestrutura
centralizada baseada em mainframe para uma infraestrutura distribuida e
geograficamente dispersa, a capacidade de distribuir tecnologias as organizacfes
oferecia mais flexibilidade, porém os processos de entrega e suporte eram
inconsistentes. A partir destas observacoes, o Governo do Reino Unido notou que
ao utilizar praticas consistentes para todos os aspectos do ciclo de vida de um
servico de TI, poderia auxiliar na eficiéncia e eficacia de uma organizacdo. Deste
modo, surgiu o ITIL, que se tornou um mecanismo bem sucedido para se alcancar
consisténcia, eficiéncia e exceléncia na gestao de servigos de Tl (ARRAJ, 2010).

ITIL € um guia de melhores préaticas de Gerenciamento de Servi¢os de TI, que
tem como objetivo promover a gestdo com foco no cliente e na qualidade dos

servicos de tecnologia da informacdo. Ela € constituida de processos e
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procedimentos gerenciais, com 0S quais uma organizacado pode fazer sua gestao
tatica e operacional, levando a um grau de maturidade e qualidade, permitindo o uso
eficaz e eficiente dos seus ativos estratégicos de Tl (FERNANDES & ABREU, 2007).

Segundo ARRAJ (2010) o ITIL é o framework mais adotado para o
Gerenciamento de Servicos de Tl no mundo, e este framework foi desenvolvido
através de pesquisas, observacdes préticas, trabalho de profissionais de Tl e
processamento de dados.

KNELLER (2013) fala que o ITIL € um guia de melhores praticas adotado para
a gestao de servicos de Tl em todo o mundo, € um guia ndo proprietario que pode

ser adaptado para o uso em todos os ambientes empresarias e organizacionais.

A época de sua concepgdo, na década de 80, pesquisas
revelavam que cerca de 80% dos custos de servicos de
informatica estavam relacionados com o dia-a-dia das operacgdes
e apenas 20% eram associados ao estagio de desenvolvimento.
Os livros do ITIL reinem anos de experiéncia de empresas
publicas e privadas do mundo todo e ajudam a aumentar a
qualidade e a eficacia dos servigos gerenciados (ITSMF, 2011, pg.
23).

O ITIL sofreu diversas revisdes, a fim de acompanhar a evolucédo do mercado
e as novas tecnologias. A sua primeira versao era constituida de uma biblioteca de
42 livros associados, cobrindo todos os aspectos de provisdo de servicos de TI. A
segunda versao, o ITIL V2, foi substituida pela V1 apds revisdes entre os anos 2000
e 2004, constituida de sete configuragbes, com foco em duas areas principais:
Entrega de Servico e Suporte de Servico.

Na udltima versdo, publicada em 2007, o ITIL V3 € constituido de cinco
publicacdes abordando o Ciclo de Vida do Servico (ITSMF, 2011). Na secao

seguinte, sera abordado o Ciclo de Vida do Servi¢o segundo ITIL V3.

2.2.1ITIL V3 - O ciclo de vida do servigo

O ITIL, na sua versdo mais recente ITIL V3, é organizado em torno de um

ciclo de vida de servigos, composto por cinco livros, que inclui: Estratégia do Servico,
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Design do Servico, Transi¢cao do Servico, Operacao do Servico e Melhoria Continua
do Servico (ARRAJ, 2010).

Figura 2: Ciclo de Vida ITIL V3
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Fonte: http://jkolb.com.br/fundamentos-itil/

2.2.1.1 Estratégia do servico

O livro Estratégia de Servico tem como objetivo fornecer uma orientacdo de
como desenhar, desenvolver e implementar o Gerenciamento de Servico, néo
apenas como uma capacidade organizacional, mas também como ativo estratégico.
Ele fornece uma solucdo para um problema de negdécio em uma situacao particular,
onde é voltada para a criacdo de valor aos clientes, identificando os ativos
estratégicos que poderao ser usados como vantagem competitiva (ITSMF, 2011).

A ITSMF (2011) fala que a Estratégia de Servico ndo pode ser criada, nem
mesmo pode existir de forma isolada da estratégia global e da cultura do proprio
prestador de servicos. Fala ainda que a Estratégia de Servigcos deve ser clara no
reconhecimento de que a concorréncia existe e que cada lado tem suas escolhas e
visbes de como se diferenciara na competicdo, com iSso € necessario reconhecer

que todos os prestadores de servigos precisam de uma Estratégia de Servico.
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Como pode ser visto na Figura 2 a Estratégia de Servi¢o fica no nucleo do
ciclo de vida do ITIL. Ela é constituida de trés processos que sédo: o Gerenciamento
Financeiro, o Gerenciamento de Portfélio de Servicos e o Gerenciamento de
Demanda.

O Gerenciamento Financeiro tem como objetivo garantir que o nivel de
financiamento seja adequado para projetar, desenvolver e entregar 0s servigos que
atendam a estratégia da organizacdo. Ele envolve processos e funcbes que séo
responsaveis pela gestdo do orcamento de um provedor de servicos, da
contabilidade e de requisitos de cobranca (ITMSF, 2011).

O Gerenciamento de Portfélio de Servicos objetiva garantir que o0s
prestadores de servicos tenham a combinacado certa de servigos, para o equilibrio de
investimentos em Tl com a capacidade de atender os resultados dos negdcios, ela
envolve a gestdo proativa dos investimentos no ciclo de vida do servico (ITSMF,
2011).

A ITSMF (2011, p. 17) define Portfélio de Servico como um “conjunto
completo de servigos, que é gerenciado por um provedor de servigo.” Ele é usado
para o gerenciamento do ciclo de vida de todos os servigos e € classificado em trés
categorias: Funil de Servico, Catalogo de Servigos e Servigos Obsoletos.

O Gerenciamento de Demanda tem como foco compreender e influenciar a
demanda do cliente para os servicos e fornecer capacidade para atender a essas
demandas. E importante ter uma demanda bem gerida, pois ela é um aspecto critico
da Gestdo de Servigos, podendo trazer riscos para os prestadores de servigos,

devido as incertezas nelas contidas (ITSMF, 2011).

2.2.1.2 Desenho do servico

O Desenho de Servico é o estagio do Ciclo de Vida que tem como finalidade
transformar um novo requisito da Estratégia de Servico em um projeto para a
realizacdo de objetivos de negdcios. As atividades envolvidas nesta etapa incluem o
planejamento e coordenacdo das atividades do projeto, visando garantir projetos
consistentes de servigo, sistemas de informacdo de gestédo de servicos, arquitetura,

tecnologia, processos, informacdo e métricas, producdo de pacotes de design de
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servico (service design packages - SDPs), gestdo de interfaces e melhoria das
atividades de design de servicos e processos (ITSMF, 2011).

Os processos envolvidos no Desenho do Servico sdo: Gerenciamento da
Capacidade, Gerenciamento da Continuidade do Servico de TI, Gerenciamento da
Disponibilidade, Gerenciamento de Fornecedor, Gerenciamento de Seguranga da
Informacédo, Gerenciamento do Catadlogo de Servico e Gerenciamento do Nivel de
Servico.

O Gerenciamento da Capacidade fornece um ponto de foco e de gestédo para
toda capacidade e questdes relacionadas ao desempenho. Corresponde a
capacidade da Tl para as demandas de negécios acordados. Ele gerencia a
capacidade de negocios, servicos e componentes do ciclo de vida do servico
(ITSMF, 2011).

O Gerenciamento da Continuidade do Servigo de Tl tem como objetivo manter
a capacidade de recuperacdo de servicos de TI, atendendo as necessidades
acordadas, requisitos e prazos de negdcio. Ele inclui atividades que asseguram que
os planos de continuidade e recuperacdo desenvolvidos serdo mantidos alinhados
com os planos de continuidade e prioridade de negécios (ITMSF, 2011).

O Gerenciamento da Disponibilidade trata das questdes relacionadas a
disponibilidade que se aplicam aos servicos, componentes e recursos, garantindo
gue as metas de disponibilidade em todas as areas serdo medidas e alcancadas
(ITSMF, 2011).

O Gerenciamento de Fornecedor garante que os fornecedores e 0s servigos
gue prestam sejam gerenciados, a fim de suportar as metas de servicos de Tl e as
expectativas de negocio. Ele categoriza os fornecedores e contratos em termos de
valor, importancia, risco e impacto, para gerencia-los de acordo com sua criticidade
na entrega de servigos de Tl (ITSMF, 2011).

O Gerenciamento de Seguranca da Informac&do tem como objetivo assegurar
gue a seguranca da tecnologia da informacéo esteja alinhada com a seguranca do
negocio, de forma que sua seguranca seja gerida eficazmente em todas as
atividades de servicos e Gerenciamento de Servigcos, garantindo a disponibilidade, a
confidencialidade, a integridade e a autenticidade (ITSMF, 2011).

O Gerenciamento do Catdlogo de Servigco fornece uma fonte central de

informagdes sobre todos os servigcos acordados pela organizagcéo, servicos de TI
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entregues ao negocio pela prestadora de servigos, garantindo que possam ter uma
imagem precisa e consistente de todos os servicos de TI disponiveis, seus detalhes
e status (ITSMF, 2011).

O objetivo do Gerenciamento do Nivel de Servico é negociar, concordar e
documentar as metas de servicos de Tl adequadas com o negdcio em niveis de
servicos acordados (Service Level Agreements — SLAS), que € o0 acordo entre
provedor de servi¢cos de Tl e um cliente. Esse processo monitora e produz relatérios
sobre entrega contra o nivel de servico acordado. Ele assegura que todos os
servigos operacionais e seu desempenho sejam medidos de forma consistente e que
0s servicos e relatorios produzidos alcancem as necessidades dos negécios e dos
clientes (ITSMF, 2011).

2.2.1.3 Transi¢ao do servigo

A Transicao do Servico é a etapa do Ciclo de Vida que tem como finalidade
planejar e gerenciar recursos e implementar servicos novos, ou mudancas de
servigos, garantindo um menor impacto possivel na implantacdo das mudancas,
atendendo as expectativas do cliente e possibilitando que os projetos de mudanca
estejam alinhados com o plano de transi¢ao (ITSMF, 2011).

As atividades durante este estagio do Ciclo de Vida incluem: planejamento,
gerenciamento de riscos, transferéncia de conhecimento, definicdo de expectativas e
garantia que o valor de negdcio esperado seja entregue (ITSMF, 2011).

Os processos envolvidos no estagio Transicdo de Servico sao: Avaliacao,
Gerenciamento da Configuracéo e de Ativo do Servico, Gerenciamento de Liberacdo
e Implantagcdo, Gerenciamento de Mudanga, Gerenciamento do Conhecimento,
Planejamento e Suporte da Transicao e finalmente Validacdo e Teste de Servico.

O processo de Avaliacao verifica o desempenho das mudancas, identificando
0s riscos e problemas relacionados a elas e 0s seus provaveis impactos sobre 0s
resultados no negaocio (ITSMF, 2011).

O Gerenciamento da Configuracdo e de Ativo do Servico define e controla
todos os ativos necessarios para a prestacdo de servigcos, mantendo informacdes
precisas e confiaveis e garantindo que todas essas informacdes estardo disponiveis
quando necessario (ITSMF, 2011).
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O objetivo do Gerenciamento de Liberacdo e Implantacdo é planejar,
programar e controlar a construcdo, teste e implantacdo de servicos novos ou
modificados, como também, entregar novas funcionalidades exigidas pela
organizacdo, mantendo a integridade dos servi¢os existentes (ITSMF, 2011).

O Gerenciamento de Mudanca permite controlar o ciclo de vida de todas as
mudancas ocorridas, garantindo o minimo de perturbacdo nos servicos de TI. Ele
registrada, avalia, prioriza, planeja, testa, implementa e revisa todas as mudancas de
forma controlada (ITSMF, 2011).

O Gerenciamento do Conhecimento tem como objetivo compartilhar
perspectivas e ideias, na tomada de deciséo, para melhorar a eficiéncia, reduzindo a
necessidade de redescobrir o conhecimento.

O processo de Planejamento e Suporte da Transicdo tem por objetivo planejar
as transicfes de servigcos e coordenar 0s recursos necessitados. Também identifica,
gerencia e controla os riscos de falhas ou interrupcdes ao longo da operagao de
servicos. Um planejamento e Suporte de Transicdo bem gerenciada podem trazer
uma melhoria na capacidade de um provedor de servicos e lidar com um numero
grande de mudancas e liberagdes em sua base de clientes (ITSMF, 2011).

A Validagcédo e Teste de Servico garante que um servico prestado novo ou
alterado ir4 fornecer valor ao negécio. Ela fornece a confianca de que o servico
lancado ira atender as necessidades do negécio e valor aos clientes. Os testes
realizados incluem teste de: funcionalidade, disponibilidade, continuidade,
capacidade, seguranca e usabilidade (ITSMF, 2011).

2.2.1.4 Operacdao do servico

A etapa de Operacéo do Servico coordena as atividades do dia-a-dia e dos
processos necessarios para a entrega de servicos, de acordo com o0s niveis de
servicos acordados com o0s usuarios e clientes, e gerencia todas as aplicacdes,
tecnologias e infraestrutura para o suporte na entrega dos servicos.

Esta é a unica fase no Ciclo de Vida do Servi¢co que possui fun¢des definidas.
Os processos e fungdes envolvidos nesse estagio sdo: Cumprimento de Requisicao,
Gerenciamento de Acesso, Gerenciamento de Evento, Gerenciamento de Incidente,

Gerenciamento de Problema, Central de Servico, Gerenciamento Técnico,
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Gerenciamento de Operacoes de Tl e Gerenciamento de Aplicagcbes de Tl (ITSMF,
2011).

O Cumprimento de Requisicdo fornece um canal aos usuarios que permite
solicitar e receber servigcos padrao, informacdes sobre servicos a clientes e usuarios,
informacdes gerais, reclamacdes e comentarios (ITSMF, 2011).

O Gerenciamento de Acesso fornece o direito para que 0s usuarios possam
utilizar os servicos, impedindo o acesso de usuarios ndo autorizados. Esse
gerenciamento estd oculto na gestdo de seguranca da informacdo e ajuda a
gerenciar a confidencialidade, disponibilidade e integridade dos dados e a
propriedade intelectual da organizagdo. (ITSMF, 2011).

O Gerenciamento de Evento monitora uma infraestrutura de TI, informando
sobre o seu estado, se algo esta funcionando incorretamente ou ndo. Seu objeto é
gerenciar os eventos ocorridos durante todo seu ciclo de vida, desde a deteccéo até
a determinagao da acao de controle apropriado (ITSMF, 2011).

O objetivo do Gerenciamento de Incidente é restaurar um servigo, que foi
degradado ou descontinuado, o mais rapido possivel diminuindo os possiveis
impactos no negdcio (ITSMF, 2011).

O Gerenciamento de Problema tem como objetivo gerir o ciclo de vida de
todos os problemas, a partir da identificacdo por meio da investigacdo e
documentacdo para eventual remocdo. Este processo visa detectar e prevenir
futuros problemas ou incidentes, e fornecer uma resolugdo agil para o problema
(ITSMF, 2011).

Central de Servico é o processo que tem como intuito ser o ponto Unico de
contato para os usuarios de TI. Ele registra e gerencia todos os incidentes,
solicitac6es de servicos e pedidos de acesso, fornecendo uma interface de usuario
para todos 0s outros processos e atividades da operacgao de servigco (ITSMF, 2011).

O Gerenciamento Técnico se refere a grupos, departamentos ou equipes, que
possuem conhecimento técnico e gestao geral em infraestrutura de Tl, que ajudam a
planejar, implementar e manter uma infraestrutura estavel, garantindo recursos e
conhecimentos necessarios para a projecdo, construcdo, transicdo, operacao e
melhoria dos servigos de Tl e suporte (ITSMF, 2011).

O Gerenciamento de OperagOes de TI se refere a grupos, departamentos ou

equipes de pessoas responsaveis pela execucédo de atividades e processos do dia-
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a-dia, para gerenciar e manter a infraestrutura de Tl para entrega e suporte dos
servicos de Tl (ITSMF, 2011).

O Gerenciamento de AplicacGes de Tl é responsavel pelo gerenciamento de
aplicacdes (componente necessario para fornecer um servico) por todo seu ciclo de
vida. Ele trabalha ao lado da gestdo técnica fornecendo os conhecimentos
necessarios para 0s recursos que suportam os servicos de Tl (ITSMF, 2011).

2.2.1.5 Melhoria continua do servico

O objetivo da Melhoria Continua do Servico € de fornecer a manutencdo do
valor para os clientes, promovendo uma avalicdo continua e melhoria da qualidade
dos servicos de TI. Este processo combina principios, praticas e métodos de gestao
de qualidade, mudanca e melhoria de capacidade, para melhorar cada etapa do
Ciclo de Vida do Servico, de servigcos atuais, processos e tecnologia.

A Melhoria Continua do Servigco, para muitas organizacdes, se torna um
projeto quando algum servico falha e impacta os negocios severamente, logo mais,
quando resolvido, € esquecido até a ocorréncia da préxima falha. Estes projetos,
para serem bem sucedidos, tém de ser incorporados dentro da cultura
organizacional e se tornar uma atividade de rotina (ITSMF, 2011).

Os processos envolvidos nesta etapa do ciclo de vida sdo: Melhoria em Sete
Etapas, Mensuracao de Servicos e Relatério do Servico.

O processo de Melhoria em Sete Etapas apresenta sete passos para avaliar
eficazmente o servico, e quando necessario implementar melhorias. Ele identifica,
define e relne dados significativos, analisa esses dados para identificar tendéncias e
questdes, apresenta as informacdes a geréncia e implementa as melhorias (ITSMF,
2011). Os sete passos sao: Identificar a estratégia de melhoria; Definir o que sera
medido; Reunir dados; Processar dados; Analisar informacfes e dados; Apresentar
e usar a informacéo e, finalmente, Implementar melhoria.

O processo de Mensuracdo de Servicos suporta a melhoria continua do
servico e o processo de Melhoria em Sete Etapas. E uma parte essencial para
gerenciar servigos e processos através da sele¢do e combinacdo de métricas, tendo
uma perspectiva concisa e balanceada do negdcio. Existem trés tipos de métricas:

métricas de tecnologia, métricas de processos e métricas de servico. E essencial ter
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uma linha de base estabelecida no inicio de qualquer atividade de melhoria, tendo
como ponto de referéncia quais mudancas no desempenho podem ser medidas
(ITSMF, 2011).

O Relatorio do Servico é o processo responsavel pela geracéo e fornecimento
de relatérios sobre o desempenho da organizacdo. Deve-se construir uma
abordagem processéavel na elaboracéo dos relatorios, como: o que aconteceu, 0 que
se fez, como isso vai garantir que ndo causara impacto novamente e como a Tl esta

trabalhando para entregar o servico normalmente (ITSMF, 2011).

2.2.2 Beneficios do ITIL

Para KNELLER (2013) os beneficios gerados pelo ITIL a partir de uma

perspectiva de negdcios, adotados por prestadores de servicos de Tl sdo:

e Servicos de Tl que se alinham melhor com as prioridades e 0s objetivos de
negécios, significando que o negécio alcanca mais em termos de seus
objetivos estratégicos.

e Custos de TI, conhecidos e gerenciaveis, o que garante um melhor
planejamento das financgas.

e Aumento da produtividade empresarial, eficiéncia e eficacia, pois 0s
servicos de Tl sdo mais confiaveis e trabalham melhor para os negécios
de usuérios.

e Gestdo de mudanca mais eficaz, permitindo que o negdécio mantenha o
ritmo com as mudancas e guiando as mudancas dos negécios para sua
vantagem.

e Melhoria da satisfacdo do usuario e cliente com a TlI.

e Melhoria da percepcao do cliente final e da imagem da marca.
2.3 GERENCIAMENTO DE INCIDENTES
O Gerenciamento de Incidentes é o processo de restaurar o servico normal

(nivel de servico acordado e definido dentro dos SLAs e OLASs) rapidamente quando

houver uma interrupcdo de um servico ou uma reducdo na qualidade do servico,
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minimizando qualquer impacto negativo sobre as operac¢des dos negdcios (ITSMF,
2011).

Um incidente é definido pelo ITSMF (pg. 42, 2011) como “uma interrupgao
nao planejada de um servico de Tl ou uma reducdo na qualidade de um servico. A
falha de um item de configuracdo que ainda ndo impactou o servico também € um
incidente”.

A ocorréncia de um incidente geralmente é detectada automaticamente por
ferramentas de monitoracdo, mas também pode ser comunicada por usuarios e
clientes através da Central de Servicos ou por equipes técnicas que percebam a
ocorréncia. O Gerenciamento de Incidentes € um processo de grande importancia no
estagio de Operacdes de Servigos, pois tem a capacidade de detectar e solucionar
os incidentes, minimizando o tempo de impacto sobre os negdcios (MENDONCA,
2011).

2.3.1 Atividades

Na biblioteca ITIL, o Gerenciamento de Incidentes é composto por uma série
de atividades basicas, que sdo: Deteccdo, Registro, Categorizacdo, Priorizacao,
Diagnostico Inicial, Escalonar Incidentes, Investigacdo e Diagnostico, Resolucao e
Recuperacéo, e finalmente, Fechamento (TARUU, 2009).

A atividade de Deteccdo envolve a identificacdo do incidente que pode ser
através de qualquer mecanismo, por exemplo, chamada de usuério, alerta do
sistema etc (TARUU, 2009).

No Registro todos os detalhes dos incidentes sdo registrados no sistema de
gerenciamento de incidentes (TARUU, 2009).

Na Categorizagdo, os incidentes séo classificados de acordo com critérios
pré-definidos para facilitar o diagnéstico (TARUU, 2009). A Figura 3 mostra a
categorizacao identificando alguns tipos de incidentes ocorridos, como problemas de

hardware e software:
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Figura 3: Tipos de incidentes
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Fonte: Prépria

Os niveis de criticidade para os incidentes podem ser definidos a partir do
impacto e da urgéncia de resolucdo do evento. O impacto € medido através dos
efeitos sobre os negodcios, ou seja, pelo numero de pessoas afetadas e pelos
sistemas afetados, ja a urgéncia se refere a rapidez com que o incidente deve ser
solucionado (MENDONCA, 2011). Com base nesses dados a atividade de
Priorizacdo estabelece as prioridades de resolucdo dos incidentes ocorridos e define
0s tempos requeridos para a realizacéo das acoées.

Segundo PINHEIRO (2006), a prioridade na qual os incidentes séo resolvidos
e a quantidade de esfor¢co na resolucado e recuperacéo dos incidentes dependem do
impacto causado no negocio, da urgéncia para o negdcio, do tamanho, escopo e a
complexidade do incidente; além dos recursos que estardo disponiveis para a
resolucéo do incidente.

A Tabela 1 mostra um exemplo de como a combinacdo urgéncia e impacto

pode gerar a priorizacdo de um incidente:

Tabela 1: Priorizacdo

Impacto

Urgéncia B !
Média 2 3 4
Baixa 3 4 5

Fonte: Prépria
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A Tabela 2 ilustra um exemplo de determinacé&o de tempo de resolugéao para

cada nivel de prioridade de acordo com sua criticidade:

Tabela 2: Tempo acordado para resolver cada incidente

Prioridade Descrigéo Tempo para resolucio

1 Critico 1 hora

2 Alto 8 horas
3 Médio 24 horas
4 Baixo 48 horas
5 Plangjar Planegjar

Fonte: Prépria

No Diagndstico Inicial, detalhes sobre os incidentes séo reunidos e utilizados
para tentar descobrir e determinar o que esta errado e a forma de solucdo. Esta
atividade pode utilizar ferramentas, como banco de dados de erros conhecidos
(TARUU, 2009).

Depois do Diagnostico Inicial, o incidente pode ser encaminhado, se
necessario, para um grupo de tratamento adequado (TAURUU, 2009). Segundo
MENDONCA (2011), o escalonamento de incidentes pode ser dividido em dois tipos:
Escalonamento Funcional e Escalonamento Hierarquico.

No Escalonamento Funcional caso o incidente ndo possa ser resolvido na
Central de Servico, ele sera escalonado para um segundo nivel de suporte, que
devera realizar o atendimento necesséario. Caso houver necessidade, pode ser
escalonado para o terceiro nivel de suporte e assim sucessivamente (MENDONCA,
2011).

O Escalonamento Hierarquico é utilizado em casos onde ha incidentes criticos
envolvendo fungdes vitais do nego6cio, em que sera necessaria a comunicacdo ao
superior hierarquico para que ele possa tomar uma decisdo em relacéo a solugcédo do
incidente (MENDONCGCA, 2011).

Ao registrar um incidente, logo € iniciada a atividade de Investigagdo e
Diagnéstico. Caso a central de servicos ndo consiga solucionar o incidente, este €

encaminhado a outros niveis de suporte que ira investiga-lo usando habilidades e
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ferramentas de conhecimentos, como a base de conhecimento de erros conhecidos
(CALDAS, 2011).

Na atividade de Resolucdo e Recuperacao, quando a solucédo de contorno ou
definitiva é encontrada, ela € aplicada. Caso seja necessaria alguma mudanca, uma
requisicdo de mudanca serd submetida ao Gerenciamento de Mudancas (CALDAS,
2011).

Finalmente, no Fechamento do incidente sédo realizadas as atualizacbes dos
detalhes do registro do incidente e a comunicacdo ao usuario sobre a solucdo
(CALDAS, 2011).

2.3.2 Beneficios do gerenciamento de incidentes

Segundo a Universities and Colleges Information Systems Association
(UCISA), os beneficios obtidos através da implementacdo do processo de
Gerenciamento de Incidentes sdo: melhoria das informacfes sobre os aspectos da
qgualidade de servico aos clientes e usuarios; melhoria na informacdo sobre a
confiabilidade dos equipamentos; maior confianca de que existe um processo que
mantém os servicos de Tl funcionando; Certeza de que os incidentes ocorridos
serdo tratados; Reducédo dos impactos dos incidentes sobre a empresa; Resolucéo
do incidente antes que se torne um problema, ajudando a manter o servico
disponivel; Acompanhamento e capacidade melhorados para a interpretacdo de
relatérios, que ajudam a identificar os incidentes antes que causem algum impacto

no negaocio.
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3 SISTEMAS ESPECIALISTAS

A Inteligéncia Artificial (IA) € uma area da Ciéncia da Computacao que vem se
destacando cada vez mais devido a sua capacidade em resolver problemas
complexos. De acordo com LUGER (2004, apud Ribeiro & Melo, 2013) a Inteligéncia
Artificial tem como principal interesse entender e aplicar solugdes inteligentes,
visando a solucéo de problemas préticos.

Nos anos 1970, os cientistas descobriram que o poder de resolucdo de um
problema por um programa estava mais na base de conhecimento do programa do
gue no esquema de inferéncia aplicado. Esta descoberta levou ao desenvolvimento
de sistemas peritos em alguma area de conhecimento, os quais foram chamados de
Sistemas Especialistas (SE) (LOURENCO, 2003).

Os Sistemas Especialistas s&o programas de computador capazes de
aprender e raciocinar como seres humanos no exercicio de suas funcdes de
diagnéstico ou aconselhamento. Estes sistemas interagem com o usuario atraves de
perguntas e respostas, auxiliando na solucdo de problemas complexos
(BERNARDO, 2013).

Como visto, os SE possuem conhecimento em uma determinada area, com o
objetivo de fornecer respostas especializadas em um determinado assunto. Barreto

& Prezoto fala que:

Se um sistema destes armazenar suas experiéncias, e, assim
como os humanos aprendem, ser alimentados por conhecimento
através de um humano, um sistema pode tornar-se especialista no
assunto e obter certa vantagem sobre a especialidade humana,
visto que a maquina ndo ir4 esquecer as informacdes que lhe
foram passadas (BARRETO & PREZOTO, 2010, pg. 4)

Apesar de as maquinas possuirem a capacidade de executar sistemas, cujas
respostas se assemelham a de especialistas humanos, elas ndo possuem 0 senso
humano, nem a capacidade de aprender por si s6, porém podem simular esse senso
através da logica, cujo resultado possa se aproximar de uma possivel resposta crisp

(0 qual ha somente verdades e falsidades absolutas) simulando ter certo
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conhecimento sobre um determinado assunto, fornecendo uma resposta satisfatoria
ao usuario (BARRETO & PREZOTO, 2010).

Um SE é composto por pelo menos trés elementos: Base de Conhecimento
(BC), Central de Deducdo do Raciocinio (CDR) e Interface com o Usuario (IU)
(Lourenco, 2003).

A Base de Conhecimento € constituida de fatos e dados que representam o
conhecimento dos especialistas. Um SE toma decisGes através das informacdes
existentes nela. O sucesso do sistema depende de como esse conhecimento é
representado e como 0s mecanismos sao utilizados para a exploragdo desses
conhecimentos (LOURENCO, 2003).

A Central de Deducéo do Raciocinio € considerada o nucleo de um Sistema
Especialista, onde os esquemas de raciocinio e as inferéncias sédo aplicados para
formular hipoteses e tomada de decisdes para o processo de solucao do problema
(LOURENCO, 2003).

Para que o sistema seja eficaz € necessario que sua Interface com o Usuéario
utilize a linguagem natural, apresente respostas interativas e faceis de compreensao
pelos seus usuarios finais. A interacdo do usuario com o sistema tem que ser flexivel
o suficiente para que o usuario descreva o problema ou os objetivos que deseja
alcancar, ajudando o SE a chegar a solucao do problema (LOURENCO, 2003).

A Inteligéncia Artificial encontrou solucbes e desafios nos Sistemas
Especialistas. As maquinas, diferente do ser humano, possuem uma grande
capacidade em armazenamento de dados. A partir desta observacao, e lembrando
que um ser humano pode esquecer a qualguer momento uma informagédo, uma
maquina que foi alimentada com a mesma quantidade de informacfes que um ser
humano, teoricamente, seria superior ao ser humano em tomada de decisfes. Além
disto, uma maquina toma decisdes através de conhecimentos concluidos que foram
inseridos e processados, diferentes do ser humano, que toma decisdes através de
premissas incertas por “acreditar” ser a determinada solugdo. Uma maquina
dificilmente esquece uma informacgéo, a ndo ser que haja a perda de informacéo ou
algum problema técnico, de qualquer forma, mesmo que o ser humano possua
informacdes em mente, uma maquina é superior a ele, perante a probabilidade de
uma maquina ter um problema técnico e um ser humano esquecer uma informacao.

Quanto mais informacfbes sdo adicionadas na base de conhecimento de uma
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maquina, mais especialista ela se torna, com isso, sua dependéncia de um
especialista alimentar essa base de conhecimento vai diminuindo, e sua
independéncia em alguns aspectos da sua tomada de decisdo vai aumentando
(BARRETO & PREZOTO, 2010).

Uma maquina possui capacidade superior & humana quando se trata de
oferecer solugbes técnicas em problemas especializados, porém ao tentar localizar
uma solucdo genérica para algum problema do cotidiano, o ser humano se torna
superior a maquina, pois um ser humano especialista em qualquer area continuara
possuindo a mesma estrutura corporal, enquanto a maquina muda de pecas de
acordo com a especialidade que ira prover (BARRETO & PREZOTO, 2010).

Ao contrario de uma maquina, um ser humano possui a capacidade de
aprender novas habilidades sozinho, ou seja, ele ndo precisa de outro ser humano
inserindo conhecimento para que ele possa realizar uma determinada tarefa. Neste
ponto, a maquina se torna indtil se ndo tiver alguém que o instrua. As maquinas
sempre possuirdo um tempo para realizar suas tarefas e ainda necessitardo de um
especialista humano para validar seu desempenho. Analisando esses pontos, é
possivel observar que mesmo que uma mAaquina possua respostas mais bem
fundadas que um ser humano, o humano ainda possui as respostas mais confiaveis
(BARRETO & PREZOTO, 2010).

3.1 REPRESENTACAO DO CONHECIMENTO

A representacdo do conhecimento € uma tarefa bastante complexa, ela
consiste na combinacéo de estrutura de dados com procedimentos representativos,
tendo como consciéncia as diferencas entre 0 que se quer representar e 0 que €
efetivamente representado (SILVEIRA, 2007).

As caracteristicas basicas que uma representacdo do conhecimento deve
possuir sdo: facil compreensao ao ser humano para que a representacao possa ser
interpretada; capacidade de executar suas fun¢cdes mesmo sem ter o conhecimento
de todas as situacdes possiveis da especialidade do Sistema Especialista;
capacidade de generalizacdo para que possa ser associavel a vérias situacdes e
interpretacoes (SILVEIRA, 2007).



38

A representagdo do conhecimento pode ser feita de varias formas, entre elas,
as mais usadas sdo: Arvores de Decisdo, Ldgica, Regras de Producédo e Redes
Semanticas. A escolhida para este trabalho foi a representacdo do conhecimento por
Regras de Producéo, devido a sua grande utilizacdo em Sistemas Especialistas, por
ser discreta, simples, flexivel e pela sua facilidade de interpretacdo, pois sua
representacdo € uma forma natural do conhecimento humano (LOURENCO, 2003).

3.1.1 Sistemas baseados em regras de producéo

A estrutura basica de um sistema baseada em regras tem o seguinte formato
(LOURENCO, 2003):

SE alguma(s) coisa(s) é(séo) verdadeira(s)

ENTAO alguma(s) outra(s) coisa(s) é(sdo) verdadeira(s)

O SE (antecedente, denominado premissa ou condicdo) e o ENTAO
(consequente, denominado conclusédo) relacionam informac¢des ou fatos a alguma
acao ou resultado. Ambos, antecedente e consequente, podem ser compostos pela
conjuncao e/ou disjuncdo de multiplas proposicoes, onde as proposi¢cdes sdo dadas
por um objeto linguistico e seu valor, que séo ligados por um operador de atribui¢éo
ou de relacdo (ZUBEN, 2011).

BERNARDO (2008) lista as seguintes vantagens encontradas em Sistemas
Especialistas baseados em Regras de Producéo:

¢ Modularidade: cada regra, por si mesma, pode ser considerada como
conhecimento independente.

e Facilidade de edicdo, pois novas regras podem ser facilmente
adicionadas, como também as antigas podem ser modificadas.

e Transparéncia do sistema, garantindo uma maior legibilidade da base
de conhecimentos.

Segundo ZUBEN (2011), os Sistemas Especialistas baseados em Regras de
Producdo podem ser indicados em: situacdes em que a base de conhecimento pode
ser bem caracterizada por um ser humano, mas que ndo pode ser transferida

facilmente a outros seres humanos; situacdes em que devem ser tomadas acoes
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repetitivas e em que erros humanos devem ser evitados; em tarefas como
contabilidade, diagnésticos, controle de processos, operacdes financeiras e

gerenciamento de recursos ou em atividades produtivas.

3.1.1.1 Mecanismo de inferéncia

O mecanismo de inferéncia, segundo MACHADO (2012), relaciona-se com a
base de regras, emitindo e recebendo novas informacfes para o sistema, garantindo
um novo aprendizado ao sistema, ou seja, € o algoritmo capaz de elaborar as
conclusBes a partir de dados fornecidos pelo usuario do sistema e do conhecimento
armazenado em suas bases.

Ele executa um ciclo com os seguintes passos (GASPAR, 2009):

1. Satisfacao (“Match”): o primeiro passo do ciclo determina as regras que

podem ser aplicadas. Uma regra pode ser aplicada se o seu antecedente
€ satisfeito pela memodria de trabalho. Obtém um conjunto de instancias

de regras desencadeadas ou ativadas, que podem ser aplicadas,
chamado conjunto de conflito;

2. Selegao (“Choose”): neste segundo passo, o conjunto de conflito é
ordenado de acordo com os critérios de prioridade em vigor, em seguida,
€ selecionada a primeira regra. Processo de resolucao de conflitos;

3. Execucao (“Aplly”). executada a regra selecionada atualizando a memoria
de trabalho.

O ciclo finaliza quando néo é mais possivel aplicar nenhuma regra, ou quando
uma dada condicao (indicada como objetivo) for satisfeita.
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4. PROGRAMAS DESENVOLVIDOS

Sao apresentados, neste capitulo, o Sistema Especialista para Resolugédo de
Incidentes (SERI) e o Sistema de Gerenciamento de Incidentes (SGI). Esses
sistemas foram desenvolvidos a partir de um estudo realizado em um estagio entre o
periodo de 29 de outubro de 2012 a 29 de outubro de 2014, no Centro
Administrativo do Estado do Rio Grande do Norte, especificamente na Secretaria de
Estado da Justica e da Cidadania (SEJUC), localizado na Avenida Senador Salgado
Filho, s/n, Lagoa Nova, Natal/RN.

Os estudos levantados foram realizados na area de suporte da SEJUC, onde
foram observados os incidentes mais comuns que ocorreram nesse periodo de
trabalho. Foram analisadas também, as principais dificuldades enfrentadas pelos
usuarios ao se depararem com um incidente, o impacto deste incidente no ambiente
do trabalho e as consequéncias desses impactos sobre as tarefas realizadas
rotineiramente.

A partir dessas anadlises foram desenvolvidos dois sistemas para auxiliar na
resolucdo e no controle desses incidentes que séo: Sistema Especialista para
Resolucao de Incidentes e Sistema de Gerenciamento de Incidentes.

Nas proximas secdes serdo descritas a forma de utilizacdo das ferramentas
que deram suporte aos desenvolvimentos dos sistemas, e também como os

sistemas foram implementados.

4.1 CRIACAO DA BASE DE DADOS

Para a criacdo de manutencdo da base de dados do Sistema de
Gerenciamento de Incidentes foi escolhido a ferramenta PgAdmin Ill, por ser a
plataforma open source mais popular e rica em recursos para administracao e
desenvolvimento de banco de dados PostgreSQL. O aplicativo pode ser usado e
executado em diversos sistemas operacionais, além de possuir diversas versdes
comerciais derivados do PostgreSQL (PgAdmin Ill, 2015).

O PgAdmin Il possui interface grafica que suporta todas as funcionalidades
do PostgreSQL, ele foi projetado para atender as necessidades de todos os usuario,

desde escrever consultas SQL simples para desenvolver bases de dados
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complexos. Esta ferramenta foi desenvolvida por uma comunidade de especialistas
do PostgreSQL em todo o mundo e esta disponivel em diversos idiomas (PgAdmin
[, 2015).

A Figura 4 abaixo mostra 0 banco de dados criado para o Sistema de

Gerenciamento de Incidentes.

Figura 4: Interface do PgAdmin 111
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Fonte: PgAdmin IlI.
4.2 FRAMEWORK DE DESENVOLVIMENTO

Para o desenvolvimento dos sistemas deste trabalho foi escolhida a
ferramenta NetBeans IDE, pois permite o desenvolvimento rapido e facil de
aplicacbes desktop Java (linguagem utilizada nos sistemas). E possivel verificar, na
Figura 5 abaixo, que ele dispde de diversas ferramentas para a criagao de interfaces

de modo bastante simples.
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Figura 5: Interface NetBeans.
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Fonte: NetBeans.

O NetBeans € um ambiente de desenvolvimento integrado (IDE) Java
desenvolvido pela empresa Microsystems, e pode ser executado em diversas
plataformas, como Linux, Windows e MacOS. E uma ferramenta que auxilia
programadores a escrever, compilar, debugar e instalar aplicacfes, e foi arquitetada
em forma de uma estrutura reutilizavel que visa simplificar o desenvolvimento e
aumentar a produtividade, pois ele possui em uma Unica aplicacdo todas essas
funcionalidades (NetBeans, 2015).

Esta ferramenta possui suporte superior para desenvolvedores de C/C++ e
PHP, além de oferecer editores e ferramentas abrangentes para os frameworks e
tecnologias relacionadas. Além disso, o NetBeans IDE tem editores e ferramentas
para XML, HTML, PHP, Groovy, Javadoc, JavaScript e JS (Netbeans, 2015).

A Figura 6, mostrada a seguir, ilustra parte do cédigo do Sistema de

Gerenciamento de Incidentes.



43

Figura 6: Interface do NetBeans.
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BB @
237
238
239
240
21|
242
243 @Override =
@ L public veid run() {
245 try {
246 while (true) {
247 Date d = new Date():
@& StringBuffer data = new StringBuffer();
249 SimpleDateFormat sdf = new SimpleDateFormat ("HH:zm:iss"}:
250 this.hr.sectText (data.toString() + sdf.format(d));
@& Thread.slesp(1000);
252 this.nr.revalidate ()
253 ¥
254 } catch (InterruptedException ex} {
255 System.out.println("Problema na atualizagdo da data/hora”): v
@ 263:61 NS

Fonte: NetBeans.

4.3 SISTEMA ESPECIALISTA PARA RESOLUCAO DE INCIDENTES (SERI)

O objetivo desse sistema € auxiliar o usuario na resolucdo de incidentes em
seu local de trabalho, buscando capacitar o usuario a resolver o incidente ocorrido,
sem precisar acionar o servico de suporte, permitindo uma maior rapidez na solucéo
do incidente, consequentemente, diminuindo o impacto da ocorréncia de incidentes.

O sistema inicia com um questionario, que deve ser respondido pelo usuério.
Este questionario é formado por perguntas relacionadas a incidentes mais comuns
gue ocorrem no ambiente de trabalho.

O sistema estabelece um diagndstico a partir das respostas fornecidas pelo
usuario, e mostra na tela, solu¢des descritas passo-a-passo para a resolucdo do
incidente diagnosticado. Se o usuario ndo conseguir solucionar o incidente, o SERI
gera um caédigo notificando ao Sistema de Gerenciamento de Incidentes (através de
uma arquitetura cliente/servidor) sobre o incidente ocorrido. Este cédigo contém
todas as informacdes que foram obtidas através das respostas fornecidas pelo

usuario. Caso o incidente seja solucionado pelo proprio usuario, o SERI também
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notifica o Sistema de Gerenciamento de Incidentes apenas para 0 registro do

incidente.

4.3.1 Macro fluxo do SERI

Como ilustrado na Figura 7, o SERI é acionado pelo usuario, através de sua
Interface. Ela possui um conjunto de perguntas que sao feitas ao usuario de acordo
com cada resposta fornecida por ele. Ao processar as respostas, o SERI obtém um

diagndstico do incidente e apresenta na tela a solugédo ao usuario.

Figura 7: Sistema Especialista para Resolucao de Incidente

Processar
respostas Di st
== = ) iagnastico
Perguntas ao > obtidas > _g :
usuario do incidente

Solugdo
apresentada

através do aousuario

usuario

. Gera cddigo
O usuario _ =
Interface do . = e envia ao
conseguiu
SERI =3 - G para
solucionaro .
=olucionaro

incidente?
- incidente.

Gera codigo
& envia ao
5Gl parao
registro do

incidente

Fonte: Prépria

Logo apds, o SERI envia uma notificacdo ao SGI, baseada na arquitetura
cliente/servidor com um codigo gerado, indicando se o usuario solucionou ou ndo o
incidente, se sim, a notificagdo é feita ao SGI apenas para o registro do incidente,
com os dados sobre o incidente, sendo a notificacado é feita ao SGI avisando que
houve um incidente que o usudrio nao conseguiu solucionar, e os dados que foram

obtidos através das respostas do usuario.
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4.3.2 Interface com o usuario

Como mencionado anteriormente, para que O sistema seja capaz de
processar de forma logica e encontrar uma solucdo final para o incidente, séo
realizadas perguntas ao usuario, que sdo definidas de acordo com 0 que 0 usuario
responder. A seguir € mostrado como o sistema funciona.

A Figura 8 mostra a tela inicial do sistema, nela, primeiramente, €
perguntando ao usuario em qual departamento ocorreu o incidente, depois 0 usuario
ird marcar qual das opc¢des listadas se encaixa com o incidente ocorrido. A partir dai
0 sistema ird classificar se o problema estd na maquina, como problemas de

aplicacdo ou de hardware, no acesso a internet ou no servidor.

Figura 8: Tela inicial do Sistema
Sistema Especialista para Resolugdo de Incidentes
Por favor, selecione o seu departamento: v

O que aconteceu?

[] Estou tendo problemas com meu computader, ele ndo estad funconando
[] M&o consigo acessar a Internet

["] M3o consigo acessar a pasta do servidor

Praximo Sair

Fonte: Prépria

Quando o usuario marca a opg¢ao “Estou tendo problemas com meu
computador, ele ndo esta funcionando”, o sistema abre uma segunda tela, ilustrada
na Figura 6, que ira questionar ao usuario sobre problemas de software como:
computador lento, tela azul, aplicagbes que ndo executam; e problemas de hardware

como: falha no mouse, teclado, leitor DVD/CD, USB, monitor, etc. Problemas na
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CPU ou problemas de cabos mal conectados que causam ag¢0es incomuns no
computador, como desligar ou reiniciar sozinho, etc.

Ao clicar na caixa de selecao “Nao consigo acessar a internet’, a Tela Il é
apresentada ao usuario. Nela séo feitas perguntas sobre problemas de internet que
ocorrem com maior frequéncia, entre eles estdo: conexao nula ou limitada, data e
hora desatualizadas; conexdo lenta; e pagina na web nao abre. A Figura 9 ilustra a

Tela Il do Sistema.

Figura 9: Tela | do Sistema

Sistema Especialista para Resolugao de Incidentes

Seu computador ndo esta funcionando? Informe-nos mais detalhes!

0 seu computador estd ligando/funcionando normalmente?

() 5im () Nao

0 seu computador estd lento ou travando muito?

() 5im () Nao

0s elementos periféricos (mouse, teclado, caias de som, impressora) estdo funcionando corretamente?

() Sim () N3o () N3o sei

Ao conectar um Pendrive ou qualguer outro dispositive com a mesma conexdo do Pendrive, € possivel acessar os arquivos desejados?

() Sim () N3o () N3o sei

Todos os arguivos estdo abrindo corretamente?

(") Sim () N30 () N30 sei

Cancelar Préxima

Fonte: Prépria.
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Figura 10: Tela Il do Sistema

Sistema Especialista para Resolucéo de Incidentes

Esta com problemas na Internet?
Ao colocar o ponteira do mouse em cima do icone de conexdo aparece uma mensagem informando “conexdo nula ou limitada™

Obs: O icone de conexdo estd localizado na barra de ferramentas abaixo, no lado direito, onde ficam a hora e data e tem o seguinte icone junto ao icone
de conexdo: !

() Sim (") Nao

Sua internet ou a transferénda de arquivos {download) esta muito lenta?

() Sim (T NEo

Ao navegar na internet aparece a seguinte mensagem no navegador? "0 certificado de seguranca do site ndo & confidvel.”

() Sim (C) NEo

Ao navegar na internet aparece uma mensagem informando: "Servidor ndo encontrado™?

() Sim (") Nao

Cancelar Praximo

Fonte: Prépria

O problema de servidor mais comum detectado pelos usuarios foi o nao
acesso as pastas compartilhas através dele. Esses incidentes eram frequentemente
detectados e, na maioria deles, simples de serem solucionados. Entre as causas
mais comuns estdo: auséncia de rede; conexao nula ou limitada, e problemas na
conexdao do cabo de rede.

Quando o usuario marca a opg¢ao “Nao consigo acessar a pasta do servidor”,
0 sistema especialista logo o encaminha para duas possiveis solucfes, conforme
mostrado na Figura 11, pois grande parte desse tipo de incidente foi solucionada
apenas retirando o cabo de rede e reconectando-o novamente ou reiniciando o

computador.



48

Figura 11: Tela Ill do Sistema.

Sistema Especialista para Resolugd@o de Incidentes

Ndo consegue acessar a pasta do Servidor?

Solugdo 1: Desconecte o cabo de rede (cabo de cor azul localizado na CPU), aguarde 10 segundos e reconecte-o.

Solucdo 2: Reinicie o computador,

O problema foi soludonado?

() 5im () Nao

Caso deseje adicionar informagdes, por favor, digite abaixo:

Cancelar Préximo

Fonte: Prépria.

As solugbes apresentadas pelo Sistema Especialista de Resolucdo de
Incidentes possuem linguagem simples, clara e podem ser realizadas por qualquer
usuario que tenha pouco conhecimento na area, evitando algumas solicitacdes ao
suporte e diminuindo sua sobrecarga. A seguir serdo apresentadas algumas telas de
solugdes do sistema.

A Figura 12 ilustra um caso muito comum de incidente que € o computador
desligar sozinho, dentre as diversas causas as trés solu¢cdes mostradas foram

destacadas, pois podem ser realizadas por qualquer usuario.
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Figura 12: Solug&o para computador que fica desligando sozinho.

Sistema Especialista para Resolugao de Incidentes

Seu computador esta desligando sozinho?

Solugao 1: Verifigue se o cabo de energia (Localizade atras da CPU e conectado no estabilizador) esta conectado corretamente,
Solugdo 2: Verifique se o estabilizador estd ligado.

Solucdo 3: Execute o anti-virus (varredura completa).
Reinicie o computador pressionando a teda F8, seledone a opgdo "Modo de Seguranga®, e ao inidar o computador, abra o anti-virus e realize a

varredura completa. Logo mais, reinicie o computador normalmente,

O problerma foi solucionado?

() Sim (C)Mao

Caso deseje adidonar informacgdes, por favor digite abaixo:

Cancelar Préximo

Fonte: Prépria.

Pode-se observar que nas telas de solu¢des o sistema pergunta se 0 USUario
foi capaz de solucionar o problema através das solu¢cfes apresentadas. Se 0 usuario
marcar a opg¢ao “nao”, ele ainda pode adicionar informag¢des que podem ser uteis ao
suporte. Essas informacdes sdo enviadas ao Sistema de Gerenciamento de
Incidentes, bem como todas as informacdes referentes as respostas dadas pelo
USudrio.

A Figura 13 mostra possiveis solu¢des ao usuario quando o computador nao
liga. Pode-se observar que as solu¢cdes apresentadas também sdo simples e podem
ser realizadas por qualquer usuario leigo no assunto, assim como séo as solucdes
mostradas na Figura 14 para resolver incidentes em que o computador fica

reiniciando sozinho.



Figura 13: Solucdo para computador que néo liga.

Sistema Especialista para Resolucao de Incidentes

0O computador ndo esta ligando?

Solucdo 1: Verifique se o estabilizador esta ligado.

Solucdo 2: Verifique se o cabo de energia esta conectado corretamente. (O cabo da fonte de alimentacio esta localizado atrés da CPU)

O problema foi soludonado?

() Sim () N3o

Caso deseje adiconar infomacdes, por favor digite abaixo:

Cancelar Proximao

Fonte: Prépria

Figura 14: Solug&o para computador que reinicia sozinho.

Sistema Especialista para Resolucao de Incidentes

0O computador esta reiniciando sozinho?

Solugdo 1: Verifigue se o cabo de energia (Jocalizado atras da CPU ) esta conectado corretamente.
Solugdo 2: Faga a varredura completa com o anti-virus. (Reinide o computador pressionando a teda F8, seledone a opgdo ™eodo de Seguranga™
e ao inicar o computador, abra o anti-virus e realize a varredura completa. Logo mais, reinicie o computador normalmente.

Solucdo 3: Verifigue se no tedado hé o botdo “reinidar ou desligar™ e certifique que n&o a esta pressionando.

Q problema foi solucionado?

() Sim (") N3o

Caso deseje adicionar informacies, por favor, digite abaixo:

Cancelar Praximo

Fonte: Prépria.
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A Figura 14 mostra possiveis solu¢des apresentadas pelo sistema para casos

em que a rede € nula ou limitada.

Figura 14: Solucao quando a rede é nula ou limitada.

Sistema Especialista para Resolucado de Incidentes

Rede nula ou imitada?

Solugdo 1: Retire o cabo de internet, localizado na CPU ({cabo azul), e reinicie o computador, apds reiniciar, reconecte o cabo de internet.
Solugdo 2: Clique no icone de rede localizado na barra de ferramentas, ao lado da hora e data, depois digue com o bot3o direito do mouse no icone e

selecione a opcdo "Solucionar problemas™ e espere o computador solucionar,

Obs: o icone de rede estara sinalizado com a seguinte imagem: | /1

0 problema foi soluconado?

() Sim (") Nao

Caso deseje adiconar informactes, por favor, digite abaixo:

Cancelar Praximo

Fonte: Prépria.

A Figura 15 apresenta possiveis solu¢cdes dadas pelo sistema em casos em
que 0 USUArio ndo consegue acessar a internet. E interessante mencionar que outras
acOes podem ser necessarias, no entanto, o foco do sistema é auxiliar ao usuario
leigo, portanto, as solucdes apresentadas, em todas as telas de solugbes, sao
aguelas possiveis de serem realizadas por estes usuarios.

A Figura 16 apresenta solu¢des para um caso muito comum, em gque a data
esta desatualizada, fazendo com que o navegador exiba mensagens do tipo
“certificagdo invalida” para o usuario, impedindo-o de navegar pela internet
normalmente. Essas situacdes geralmente sdo resolvidas quando ha a atualizagéo
da data, porém o problema pode estar na bateria da placa mae do computador. Note
gue o sistema informa ao usuario que o suporte deve ser notificado caso o incidente

se repita quando desligar e ligar o computador.
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Figura 15: Solugdo impossibilidade de acesso a internet.

Sistema Especialista para Resoluggo de Incidentes

Ndo consegue acessar a Internet?

Soluggo 1: Acesse o icone de rede localizado na barra de ferramentas do lado direito, ao lade da hora e data. Clique com o lado direito do mouse no
icone e seledione a opgao “Solucionar problemas” e espere o computador soludionar.
Solugdo 2; Desconecte o cabo de rede, localizado na CPU (cabo azul), espere 10 segundos e reconecte-o novamente,

Solugdo 3: Reinicie o computador.,

O problema foi soludionado?

() Sim () Nao

Caso deseje adicionar informagtes, por favor, digite abaixo:

Cancelar Prdximo

Fonte: Prépria.

Figura 16: Solucdo quando aparece mensagem de erro.
Sistema Especialista para Resolucao de Incidentes

Apareceu mensagem de erro?

Solugdo 1: Verifique se a data e hora estdo atualizadas. Se ndo estiverem, atualize.
Atencio: Se o problema persistir sempre que o computador for desligado e ligado novamente, notifique o suporte.
Solugdo 2: Faca uma varredura completa com o anti-virus, (Reinicie o computador pressionando a teda F8, selecione a opcao "Modo de Seguranca”™

e ao inidar o computador, abra o anti-virus e realize a varredura completa. Logo mais, reinicie o computader normalmente,

O problema foi selucionado?

() Sim (") Nao

Caso deseje adidonar alguma informacao, por favor, digite abaixo:

Cancelar Proximo

Fonte: Prépria.
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O Sistema Especialista para Resolugdo de Incidentes gera um codigo que
envia sempre ao Sistema de Gerenciamento de incidentes (conexao
cliente/servidor), seja para informar a equipe de suporte sobre a necessidade de sua
atuacao (quando o usuario ndo soluciona o incidente), como também para informar
sobre o incidente apenas para 0 seu registro (quando o usuario soluciona o
incidente). Este codigo € gerado de duas formas:

1. Quando o incidente é solucionado pelo usuario, o cédigo gerado informa o
departamento em que ocorreu o incidente, o status, a descricdo do que
ocorreu, a maquina em que o incidente foi detectado, a identificacdo do
usuério, e a prioridade classificada pelo SE.

2. Quando o incidente ndo € solucionado pelo usuario, o cédigo gerado ira
conter o departamento onde o incidente ocorreu, a descricdo do ocorrido,
a maquina em que o incidente foi detectado, a identificacdo do usuario, e a
prioridade classificada pelo SE. Junto com esse codigo, também podem vir
informacdes adicionais dadas pelo usuario, detalhando melhor o incidente.

A prioridade de resolucdo de um incidente depende de dois fatores: O tipo de
incidente, qual o seu impacto e urgéncia, e o departamento no qual ocorreu o
incidente.

A Figura 17 mostra um exemplo do cddigo gerado pelo sistema. Os dois
primeiros caracteres se referem ao departamento em que ocorreu o incidente, o
terceiro e quarto caracteres se referem ao usuario (que é detectado através das
informacdes de login no computador), o0 quinto, sexto e sétimo caracteres se referem
a maquina em que o incidente ocorreu, os demais seguintes se referem as respostas
dadas pelo usuario, com excecao aos dois Ultimo caracteres, 0s quais se referem a
prioridade classificada pelo SERI, que podem ser: urgente, alta, média, baixa ou
programada.

Figura 17: Cddigo gerado pelo SERI.

Cddigo gerado: 042020MP10101PR2

Fonte: Sistema Especialista para Resolugéo de Incidentes.
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4.4 SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

O objetivo do SGI é ter o controle e o registro de todos os incidentes que
ocorrem ou que ocorreram no ambiente de trabalho, para que os incidentes sejam
solucionados o mais rapido possivel, dentro dos prazos acordados. A seguir sera

apresentado o macro fluxo do sistema e a sua interface.

4.4.1 Macro fluxo do sistema de gerenciamento de incidentes

A Figura 18 ilustra as atividades realizadas pelo Sistema de Gerenciamento

de incidentes:

Figura 18: Macro fluxo do Sistema de Gerenciamento de Incidentes.

e PRC2.0 SR

Classificacdo, i
- Investigacaoe

Priorizacdoe 7 B
Suporte Inicial iagnastico

PRC 4.0

- PRC 5.0
Resolugdoe

Fechamento

Deteccdo e

Registro Recuperacdo

Fonte: Prépria.

Na etapa Deteccdo e Registro (PRC 1.0) ha duas formas de solicitacdo de
suporte: via Sistema Especialista para Resolucéo de incidentes e via telefone.

Na chamada do usudrio via Sistema Especialista, ao acessar o sistema, é
processada a primeira etapa, que consiste na classificacdo do chamado (PRC 1.01),
gue sdo os dados iniciais fornecidos pelo usuario. Em seguida, na etapa analisar o
chamado (PRC 1.02) sdo analisados os dados obtidos pelo sistema através das
respostas dadas pelo usuario, formulando uma possivel solugdo. Apés tentativa de
resolucao através do préprio usuario, sdo analisados 0s seguintes pontos na etapa
PRC 1.03:

e O usuéario conseguiu resolver o incidente? (Esta conclusdo é obtida a partir de
uma pergunta que é feita ao usuario no final do processo - pelo SERI -, se ele

conseguiu ou nao resolver o incidente.).
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o Se sim: os dados seréo enviados e registrados no SGI (PRC 1.04),
e 0 processo é finalizado e fechado na etapa PRC 5.0.

o Se ndo: os dados séo enviados e registrados no SGI (PRC 1.05) e
sdo tomadas as providencias necessarias para a apuracado dos
fatos na etapa PRC 2.0.

Na chamada via telefone, o contato € analisado (PRC 1.06) e é feita a
seguinte pergunta: E uma requisicdo de servico? (o sentindo de “servico” neste
contexto se refere a qualquer outro servico ndo relacionado a incidentes.).

o Se sim: o servico sera fornecido (PRC 1.07) e a requisicdo sera
finalizada.

o Se néo: sera efetuado novo registro no SGI (PRC 1.05) e serédo
tomadas as providencias necessarias para a apuracdo dos fatos na
etapa PRC 2.0.

Neste processo o status é classificado como: Aberto.

A Figura 19 mostra as etapas que sdo seguidas pelo SGI no PRC 1.0, para

realizar a atividade de Deteccéo e Registro.

Figura 19: Etapas da atividade Deteccao e Registro.

Chamada do o Usuario
usuariovia o
Sistema
Especialista

Classificagao

do chamado

PRC 1.02 PRC 1.05 PRC 1.04 PRC 1.0

O 5E
solucionou o
incidente?

Analisaro
chamado

Registrar - para
Incidente PRC 5.0

Status: Aberto PRC 1.05
Registrar

Navo
Incidente

PRC 1.0 Supor‘te
para
PRC 2.0

Chamada do PRC 1.06
usuariovia Analisaro
telefone contato

PRC 1.08
Informar
usuario

Sim Cumprimento

de Requisicdo

Fonte: Prépria
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A Figura 20 mostra as etapas realizadas pelo SGI no PRC 2.0, atividade de

Classificacdo, Priorizacdo e Suporte Inicial do sistema.

Figura 20: Etapas da atividade Classificagéo, Priorizacdo e Suporte Inicial.

PRC 1.0 PRC 5.0
para para
PRC 20 PRC 2.0

Suporte

PRC 2.05
Atualizar

PRC 2.04

- Encaminhar

Informages raeruse

h

__ adicionais? [F= H_E =
Incidente solucionador

PRC 2.02

e para
Registro de PRE 3.0

Incidente

Status: Andamento
PRC 2.03
Obter

informagdes

Fonte: Prépria.

Na etapa PRC 2.01, sao classificadas as prioridades dos incidentes (consiste
na ordem de preferéncia da execucao das requisicdes). No registro no SGI podem
ser adicionadas novas informacdes, se necesséario através do PRC 2.03. Em
seguida, o PRC 2.04 encaminha a solicitacdo para o grupo solucionador. O status do
registro € constantemente atualizado pelo PRC 2.05 a cada processo. A etapa
posterior a este sera analisado no préximo comentario da Figura 19.

A Figura 21 mostra as etapas envolvidas no PRC 3.0 que realiza as
atividades de Investigacdo e Diagnostico.

Primeiramente, o PRC 3.01 analisa o registro recebido, depois no PRC 3.02,
€ consultada a base de conhecimento, que é uma base de dados contendo erros
conhecidos, solu¢des de contorno e resolugdes, para ajudar a resolver os incidentes
de forma mais rapida.

Na etapa PRC 3.03 é feita a seguinte pergunta: Grupo solucionador correto?
(o grupo solucionador foi classificado corretamente?).

o Se sim: o incidente é investigado pelo PRC 3.06. Se a solucédo for

encontrada (PRC 3.07) é iniciado o proximo processo que € o PRC 4.0,

PRC 2.0
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sendo é verificado se é necessario identificar a causa raiz do incidente
(PRC 3.08) buscando no gerenciador de problemas (PRC 3.09) ou
escalada funcional (PRC 3.10), a qual consiste em tomadas de decisao
em um nivel hierarquico superior. Depois 0 registro é atualizado no
PRC 3.11 e todo o ciclo é repetido.

o Senao: o registro é atualizado através do PRC 3.04 e o incidente é
encaminhado para o grupo solucionador correto pelo PRC 3.05

voltando para a etapa PRC 3.01.

Figura 21: Etapas da atividade Investigacédo e Diagnostico.

Suporte

PRC 3.05 N PRC 3.04 PRC 3.05
Grupo Atualizar Encaminhar
soludonador Registro de para o grupo
OIreto? incidente. solucionador.

PRC 3.01
Avaliaro

Registro

PRC 3.02
Consular base
de
conhecimento

PRC 3.06 PRC 3.07
Investigar o Solucdo
incidente. encontrada?

PRC 3.08

E necessario

PRC 3.09
Gerenciamento
de problemas

Status: Andamento PRC 3. PRC 3.11
Escalada i Atualizar
funcional registro de

DECESEHIg incidente.

Fonte: Prépria.

A Figura 22 mostra as etapas envolvidas no PRC 4.0 que realiza as
atividades de Resolucédo e Recuperacao.

Na etapa PRC 4.01 é feita a seguinte pergunta: E necessario requisicdo de
mudanca? (a requisicdo de mudanca é utilizada para registrar detalhes de uma

mudanca em um item de configuracao).
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o Se sim: o registro € atualizado no PRC 4.04, seu status muda para
pendente, e € aberta uma requisicdo de mudanca, via PRC 4.05, para
0 gerenciamento de mudancas. Logo apds, o registro € atualizado no
PRC 4.03 e seu status € modificado para resolvido, pulando para o
préximo processo PRC 5.0.

o Sendao: o incidente é resolvido pelo PRC 4.02, o registro € atualizado
no PRC 4.03, seu status atualizado para resolvido, e ele é

encaminhado para finalizagdo no proximo processo PRC 5.0.

Figura 22: Etapas da atividade Resolucdo e Recuperacéo.

PRC 4.01 B PRC 4.04 PRC 4.05
E necessario : Atualiza . Abriruma M Gerenciamento
Requisicdode registro de Requisiciode de Mudangas
mudanca? incidente mudanca

PRC 4.02 elende

Resolver - Atualizar
incidente registrode
incidente

Fonte: Proépria.

A Figura 23 mostra as etapas envolvidas no PRC 5.0, que realiza a atividade
de Fechamento. Este processo tem como objetivo apurar as informacdes finais para
a concluséo de todo o processo de resolugéo do incidente.

Na etapa PRC 5.01 é feita a comunicacado ao solicitante para o encerramento
do processo, se for autorizado (PRC 5.02), o status é atualizado para encerrado e o
incidente é fechado no PRC 5.03. Senéo, informacfes sao coletadas no PRC 5.04, o

chamado é reaberto no PRC 5.05, e o registro retorna para o processo PRC 3.0.
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Figura 23: Etapas da atividade Fechamento.

Status: Encerrado
PRC 5.01
S PRC 5.02 . PRC 5.03
solicitante o Fechamerto Fechar
fechamento autorizado? inciderte

PRC 5.04 PRC 5.05 PRC 5.06
Coletar Reabrir Seguir para PRC
informactes chamado 0

w

Status: Reaberto

Fonte: Prépria.

4.4.2 Interface do sistema de gerenciamento de incidentes

A tela inicial do Gerenciador de Incidentes € constituida de icones, que
permitem: inserir um novo incidente; buscar ou atualizar um incidente; consultar o
banco de dados de erros conhecidos; enviar requisicdes; saber sobre o Gerenciador
de Incidentes; e sair do Gerenciador de Incidentes. A Figura 24 ilustra a tela inicial
do SGI.
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Figura 24: Tela inicial do Sistema Gerenciador de Incidentes.

Gerenciador de Incidentes

e
@

Fonte: Prépria.

A tela “Inserir Incidente” (1) é ilustrada na Figura 25. Nela é possivel observar
que ha um campo chamado “Cédigo gerado”, no qual deve ser inserido o cédigo que
€ gerado pelo Sistema Especialista. Apds a inser¢cao desse codigo, ao clicar em “Ok”
alguns campos sédo automaticamente preenchidos, mas podem ser alterados por
guem esta manuseando o Sistema Gerenciador de Incidentes.

O campo Grupo solucionador se refere a equipe de suporte responsavel por

cada tipo de incidente.
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Figura 25: Tela Inserir Incidente

Inserir Incidente

Dados do Incidente

Categoria: w | Departamento: w | Prioridade: W | Status: ]
Maquina: sudrio:
Descrigao

Grupo solucionadar: l_’,
Cédigo gerada: ok 'l_l %
Fonte: Prépria.

A Figura 26 ilustra a tela “Consultar/Atualizar Incidente” (2). Nela é possivel
efetuar buscas, atualizacbes e exclusbes de incidentes. As buscas podem ser
efetuadas isoladamente através da categoria, departamento, prioridade ou status.
Todos os incidentes séo listados ao se abrir a tela Consultar/Atualizar Incidente. A
atualizacdo é feita no decorrer da solucdo dos incidentes, podendo alterar dados

como: status, grupo solucionador, descricdo etc.
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Figura 26: Tela Buscar/Atualizar incidentes.

Consultar Incidente

Consultar por: : Atualizar Incidente
Categoria: ID: Categoria: :D Departamento: | ‘ Prioridade: | ‘ Status: |
Departamento: Descrigdo:

Prioridade:

] < > [

Grupo Solucionador:

A »

)

D Categoria ‘ Prioridade |Departamen, Data Hora Status Descrigdo Grupo Maguina Usudrio

66 Sofiware |Urgente Financeiro  |16/02/2015 |8:59.48 |Resolvido | O Usuario nao consegue acessar a intemet. Mensagem de erro ‘Servidor nao enconfrado’ coTic 23M 23
67 Hardware Media Chefia Gabi... |16/02/2015 [14:58:19 |Resolvide  |O computador do usuario ndo esta funcionando. Esta desligando sozinho CPD 5M 5

68 Hardware Média Chefia Gabi... [24/02/2015  |14:58:43 |Resolvido Aimpressora do usudrio n3o esta funcionando - 6M 6

6 Hardware  |Baixa Convénio 4102/20 11538 |Resolvido |0 usudrio ndo consegue acessar a pasta do servidor - 20M 20
7 Hardware [Baixa UAG 5/02/20 555 |Resolvido O usudrio ndo esta conseguindo imprimir. I 22M 22
7 Hardware  |Baixa Convénio 7102/20 14:44 |Resolvido papel preso na impressora - 191 19
7 Soflware Média CCl 13/02/20 :21.33 |Resolvido aimpressora esta sem cartucho. CPD 18M 18
74 Software Alta ccl 03/02/2015 |16:22:25 |Pendents  |n3o consigo imprimir um documenta em uma impressora na rede, da erro CPD 180 18
75 Sofiware ‘Méd\a UAG 04/02/2015  |14:31:31 |Resolvido € necessario instalar um programa para executar um arquivo. CPD 24M 24

Fonte: Prépria.

O banco de dados de erros conhecidos (3) informa todos os registros
de erros conhecidos. Ele é gerado pelo Gerenciamento de Problema. Sua consulta
pode ser realizada tanto pelo Gerenciamento de Problemas como pelo
Gerenciamento de Incidentes. O banco de dados de erros conhecidos néo foi gerado
neste trabalho, pois o foco deste é somente no Gerenciamento de Incidentes.

A Figura 27 mostra a tela “Enviar Relatério/Requisicao” (4) do SGI. Através
dela é possivel enviar requisicbes como, por exemplo, para o Gerenciamento de
Mudancas, requerendo uma mudanga que € necessaria; como também relatérios ao
Gerenciamento de Eventos, notificando eventos ocorridos. Porém, como o foco
deste trabalho estd no Gerenciamento de Incidentes, ndo se entrard em detalhes

sobre esses outros tipos de gerenciamento.



Figura 27: Tela enviar Relatério/Requisi¢ao.

Enviar Relatdrio/Requisicao

Enviar para: | W |

Descricao:

Fonte: Gerenciador de Incidentes
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5. TESTE DOS SISTEMAS E RESULTADOS OBTIDOS

A utilizacdo e teste dos sistemas implementados tiveram como ambiente a
Secretaria de Estado de Justica e Cidadania (SEJUC), localizada no Centro
Administrativo do Estado do Rio Grande do Norte, dando suporte através do Sistema
Especialista para Resolugdo de Incidentes e buscando otimizar a utilizagdo do
servico de suporte através do Sistema de Gerenciamento de Incidentes. O periodo
de teste foi entre 09/02/2015 e 13/03/2015.

A secéo 5.1 trata sobre o ambiente onde os testes foram realizados. Na se¢ao
5.2 € mostrado como os testes foram realizados. A secdo 5.3 descreve os incidentes

ocorridos durante o periodo de testes e a se¢édo 5.4 mostra os resultados obtidos.
5.1 A SECRETARIA DE ESTADO DE JUSTICA E CIDADANIA (SEJUC)

Foram realizados testes, no periodo da tarde, em dez departamentos da
SEJUC, os quais sdo: Sala do Secretéario, Unidade de Administracdo Geral (UAG),
Chefia de Gabinete, Financeiro, Pessoal, Protocolo, Licitagdo, Convénio, Assessoria
Juridica e CCI (Comissdo de Controle Interno). A Tabela 3 mostra o niamero de

magquinas em cada departamento.

Tabela 3: NUumero de maquinas em cada departamento da SEJUC.

DEPARTAMENTO NUMERO DE MAQUINAS

Secretario 2
UAG
Chefia de Gabinete
Financeiro
Pessoal
Protocolo
Licitacao
Convénio
Assessorialuridica

CCl

i =T =N o™ T T ¥ B = T = I ¥

Fonte: SEJUC.
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A tabela 4, abaixo, mostra o numero de usuérios por departamento,

totalizando 26 usuarios.

Tabela 4: NUmero de usuario por departamento.

DEPARTAMENTO NUMERO DE USUARIOS

Secretario 1
UAG
Chefia de Gabinete
Financeiro
Pessoal
Protocolo
Licitagao
Convénio
AssessoriaJuridica

CCl

L o T T T S Y N

Fonte: SEJUC.

O setor responsavel pela manutencdo e suporte da SEJUC é o CPD (Centro
de Processamento de Dados).

5.2 OS TESTES

O objetivo dos testes foi avaliar a eficacia dos sistemas implementados na
ocorréncia de incidentes enfrentados pelos usuarios. Para avaliagdo dos sistemas,
foi necessario disponibilizar aos usuarios, primeiramente, 0 acesso ao Sistema
Especialista para Resolucdo de Incidentes sempre que eles solicitassem o suporte.
Os usuérios, por sua vez, foram orientados através do sistema a realizar algumas
atividades para tentar a reparacao do incidente.

Apdés a execucdo das solugdes apresentadas, foi verificado se as solugbes
realizadas pelos usuarios obtiveram éxito, se sim, o registro era efetuado no Sistema
de Gerenciamento de Incidentes como incidente solucionado, sendo, o registro era

efetuado e o suporte notificado para soluciona-lo.
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A seguir sdo descritas as solicitacdes ao suporte ocorridas no periodo de
teste e os passos que foram seguidos pelos usuéarios durante as tentativas de

reparacao do problema.

5.3 SOLICITACOES DO USUARIO

No primeiro teste um usuario do setor UAG solicitou o suporte por ndo estar
conseguindo acessar a internet, pois nao estava conseguindo abrir paginas web. O
SERI foi disponibilizado a ele. O usuario respondeu as perguntas feitas pelo SERI e
depois foi realizando as solugcbes oferecidas pelo sistema. Na primeira solugéo
proposta pelo sistema, o problema néo foi solucionado, porém, na segunda solucéo
proposta, 0 usuario conseguiu solucionar o problema. O usuario ndo teve dificuldade
alguma em realiz4-las. Como o incidente foi solucionado, apenas foram enviados 0s
dados, através do coédigo gerador, para fins de registro no Sistema de
Gerenciamento de Incidentes.

No segundo teste um usuario do setor Financeiro notificou o suporte alegando
problemas na impressora. Problemas nas impressoras sao bastante comuns, a
maioria sendo solucionados através de procedimentos simples, no entanto, ap0s a
consulta ao SERI, foi verificado que a tinta do cartucho estava vazia. Apesar do
usuario ndo conseguir solucionar este incidente, com o auxilio do SERI o usuario
pdde escrever no campo “informagdes adicionais” a ocorréncia da falta de tinta no
cartucho, poupando, assim, o tempo de diagnostico do suporte. Em seguida foi
efetivado o registro do incidente e encaminhada a notificacdo ao suporte.

Na terceira solicitacdo ao setor de suporte um usuario, do setor Financeiro,
informou que a internet ndo estava funcionando, ndo apenas na maquina dele, mas
também nas maquinas dos outros colegas. Apesar da informacao de que o problema
nao estava apenas em um computador, foi oferecido o Sistema Especialista para
Resolucdo de Incidentes, apenas para analisar se 0 usuario iria ter alguma
dificuldade em manusear as solucdes por ele oferecidas. Este usuario teve um
pouco de dificuldade em localizar o cabo de rede, mas logo conseguiu. Como
mencionado acima, o problema ndo estava em seu computador, mas sim no

provedor da internet, que por sua vez o suporte da SEJUC néo € responsavel e sim
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a Coordenadoria de Tecnologia da Informacao e Comunicacao (COTIC), que logo foi
notificada sobre o incidente.

No quarto teste um usuario do setor de Chefia de Gabinete informou ao
suporte que o seu computador estava funcionando normalmente, porém apds um
tempo de uso, ele desligava sozinho e nao ligava mais. Foi apresentado o SERI a
ele para tentar solucionar o problema, pois poderia ser um mau contato, como
também poderiam ser problemas técnicos no computador. Nenhuma solugéo
apresentada pelo SERI resolveu o problema, pois o computador estava com
problemas de ventilacdo (cooler), causando um superaquecimento, fazendo com que
o mesmo desligasse automaticamente para evitar danos no seu hardware. O registro
deste incidente foi efetivado e foi solicitado o suporte técnico para resolucéo.

No quinto teste um usuario do setor Chefia de Gabinete, notificou o suporte
falando que a impressora ndo estava atendendo aos seus comandos, ou seja, ndo
estava imprimindo. Apds a consulta ao SERI, foram realizados os passos que o
sistema ofereceu e o usuario conseguiu solucionar o incidente sem nenhuma
dificuldade. Logo apés foi realizado o seu registro como incidente solucionado.

No sexto teste o suporte foi notificado por um usuério do setor Convénio, que
nao estava conseguindo acessar as pastas compartilhadas pelo servidor. A ele foi
apresentado o SERI que fez algumas perguntas. Depois de o0 usuario responder as
perguntas, o SERI apresentou possiveis solu¢des. O usuario conseguiu solucionar o
problema sem dificuldades, visto que neste caso s6 foi necesséario desconectar e
conectar o cabo de rede, procedimento muito simples. Depois foi realizado o registro
no SGI como incidente solucionado.

No sétimo teste um usuario do setor UAG ndo estava conseguindo imprimir,
pedia para imprimir, mas a impressora nao respondia. Ao consultar o SERI e ap6s
realizar os procedimentos necessarios para a solucdo apresentados pelo sistema, o
usuario conseguiu resolver o incidente e notou que estava enviando o comando para
a impressora errada. Depois foi realizado o registro no SGI como incidente
solucionado.

No oitavo teste o usuario do setor Convénio notificou o suporte alegando que
0 papel havia ficado preso na impressora. Logo mais, foi apresentando o SERI e o
usuario respondeu as perguntas do sistema. Neste caso, como € mais delicado o

processo, tem de haver certa “delicadeza” ao tentar remover o papel pra n&o piorar a
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situacdo (o SERI explica isso de forma clara passo-a-passo ao usuario). O usuario
seguiu 0s passos e conseguiu resolver o incidente. Sendo registrado posteriormente
no SGI como solucionado.

No nono teste, o usuario do setor CCI notificou o suporte informando
problemas na impressora. Foi apresentado o SERI a ele. Apds responder as
perguntas do sistema foi constatado que a impressora estava com o cartucho vazio.
Foi solicitado o suporte, porém o incidente nao foi resolvido no mesmo dia, pois a
secretaria estava sem cartuchos disponiveis na dependéncia.

No décimo teste, um usuério do setor CCI notificou o suporte informando
problemas na impressora, o usuério ndo conseguia enviar a impressdo de um
documento a outra impressora que estava compartilhada na rede. O SERI foi
apresentado, porém nao conseguiu resolver o incidente, o suporte foi solicitado, e
também nado conseguiu resolver o incidente. Este ficou com status pendente no SGI.

No décimo primeiro teste, um usuario do setor UAG solicitou o suporte
alegando que precisava que instalasse um programa para poder executar um
arquivo. Mesmo assim, foi apresentado o SERI so pra realizar o teste. No final, o
SERI informou ao usuério que, neste caso, era necessario a solicitacdo ao suporte
para a instalacdo do programa. A solicitagdo foi registrada e o suporte realizou a
instalacéo do programa.

No décimo segundo teste, o suporte foi notificado por um usuério do setor
Protocolo, informando que a internet estava lenta, no computador dele e nos outros
computadores. O SERI foi apresentado e o usuério realizou as operacfes por ele
fornecidas. Porém continuou do mesmo jeito, entdo o suporte foi notificado para a
resolucdo. Acontece que as vezes sO € necessario reiniciar o roteador, o que foi feito
e a rede voltou a funcionar normalmente.

No décimo terceiro teste, um usudrio do setor UAG solicitou o suporte
informando que o mouse estava travado. Um dos dois: ou o computador havia
travado ou o mouse nao estava mais funcionando. O sistema SERI foi apresentado e
0 usuario seguiu todos os passos. Na verdade, s havia travado o computador, e
apos reiniciar, ele voltou a funcionar normalmente. Depois foi realizado o registro do
incidente no SGI.

No décimo quarto teste, varios usuarios falaram que ndo estavam

conseguindo acessar o servidor (as vezes o servidor tem problemas e é preciso
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reiniciad-lo), o SERI foi apresentado, porém nao surtiu efeitos pois o problema estava
no proprio servidor. Entdo o suporte foi notificado para tomar as providéncias; o
computador do servidor foi reiniciado e o servigco voltou a funcionar. Logo mais o

incidente foi registrado no SGI.

5.4 DADOS DOS TESTES

No Gréfico 1 € mostrado o numero de incidentes em que o usuario foi capaz
de resolver com a ajuda do SERI, sem necessidade de solicitar o suporte; o numero
de incidentes em que o usuario ndo conseguiu resolver com a ajuda do SERI, mas o
suporte foi capaz de resolver mais rapido através dos dados enviados pelo SERI; e 0
namero de incidentes em que o usuario nao conseguiu resolver através do SERI, e 0
suporte ndo foi capaz de resolver mais rapido com as informacdes obtidas pelo
SERI.

Gréfico 1: Incidentes ocorridos

Incidentes
B Numero de ocorréncias
8
7 .
6 .
5 .
4 -
3 .
2 .
1 .
O .
Usuario resolveu o Usuario ndo resolveu o Usuario ndo resolveu o
incidente incidente (Suporte foi incidente (Suporte nao foi
capaz de resolver mais capaz de resolver mais
rapido com as rapido com as
informacgdes obtidas pelo informagdes obtidas pelo
SERI) SERI)

Fonte: Prépria.
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A partir do Grafico acima, é verificado que 50% dos incidentes foram
resolvidos com a ajuda do SERI, e que quase 86% dos incidentes foram resolvidos
mais rapidamente gracas a utilizacdo do SERI, conforme mostrado abaixo no Grafico
2:

Grafico 2: Porcentagem dos incidentes resolvidos baseado no Gréfico 1.

Resolucao dos Incidentes

B Com a ajuda do SERI

M Resolvidos mais répido
com a ajuda do SERI

Sem ajuda do SERI

Fonte: Prépria.

A Tabela 5 mostra o tempo estabelecido para a resolucdo de incidentes,
baseado nas analises obtidas durante o periodo de estigio, de acordo com a

prioridade do incidente para a SEJUC:

Tabela 5: Prioridade x Tempo Acordado para SEJUC
Prioridade Tempo Acordado
Urgente
Alta
Média

Baixa

Programada

Fonte: Prépria.

A Tabela 6 ilustra o tempo de resolu¢do dos incidentes, o qual é calculado de

acordo com os seguintes dados:
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O tempo de resolugdo com o SERI é o tempo gasto, pelo usuério, na
resolucao do incidente somente com a ajuda do sistema especialista;

O tempo de resolucdo com o suporte é o tempo gasto na resolucéo do
incidente, pelo suporte, quando o usuario ndo consegue através do
SERI;

O tempo final de resolucdo é dado pelo somatério dos tempos
anteriores;

A classificacdo da prioridade pelo SERI pode ser: Urgente, alta, média,
baixa ou programada,

O tempo de prioridade acordado € o tempo de resolucdo estabelecido

de acordo com a prioridade de cada incidente.



Solicitacdes

12 Solicitacao
22 Solicitacao
32 Solicitacao
42 Solicitacao
52 Solicitacao
62 Solicitacao
72 Solicitacao
82 Solicitacao
92 Solicitacao
102 Solicitacao
112 Solicitacéo
122 Solicitacao

132 Solicitacéo

142 Solicitacao

Tabela 6: Tempo de resolucéo dos incidentes.

Tempo de Tempo de Tempo Classificacao
resolucdo resolucao final de da prioridade
com o com o resolucéao pelo SERI

SERI suporte

Oh 15min Alta
6min 12min 18min Alta
11min 17h 17h11lm Urgente

Oh 3 dias 3 dias Média
12min Oh 12min Média
8min Oh 8min Baixa
10min Oh 10min Baixa
15min Oh 15min Baixa
10m 24h 24h10m Média

Oh Oh Oh Alta
12min 36min 48min Média
8min 5min 13min Alta
10min Oh 10min Média
6min 20min 26min Alta

72

Tempo da
prioridade
acordado

4h
1h
16h
16h
24h
24h
24h
24h
8h
24h
4h
24h

4h

Fonte: Prépria.

Conforme se vé acima é possivel observar que alguns incidentes foram

resolvidos dentro do prazo acordado definido, porém outros ndo, como nos casos

das solicitagcbes 3, 4, 9 e 10. No caso da solicitacdo 3 (ap0s o ocorrido e a

notificacdo ao suporte correspondente) o servico demorou a retornar, pois houve

problemas com o provedor, e o suporte s6 conseguiu solucionar no dia seguinte.

Outro caso também é na solicitagdo 9, da qual se trata da falta de cartucho na

impressora. Neste caso ndo havia estoque de cartuchos na SEJUC, e como a

SEJUC é um 6rgéao publico, a aquisicdo de bens comuns envolve todo um processo

podendo causar lentiddo na prestacao de servicos, motivo pelo qual ocasionou um

atraso na resolucdo do incidente. Devido a importancia em manter estoques de
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cartuchos sempre disponiveis, o Sistema de Gerenciamento de Incidentes pode
notificar ao Gerenciamento de Problemas (responsavel pela analise da causa raiz do
incidente) informando a necessidade de manter esses estoques sempre disponiveis,
evitando a falta de cartuchos, e contribuindo para que o servico ndo seja

interrompido.

Nos demais casos, em que as solicitagdes foram solucionadas no tempo
acordado, tratavam de incidentes simples que foram solucionados rapidamente tanto
pelo usuario como pelo suporte. Abaixo, no Grafico 3, € possivel observar o
percentual dos incidentes que foi solucionado em tempo menor ou igual ao
acordado, e em tempo maior que o tempo acordado. Como dito antes, grande parte

dos incidentes foi resolvido dentro do prazo acordado, totalizando 71% dos casos.

Nos casos em que ndo foram solucionados no tempo acordado totalizam em

29% das solicitacoes.

Gréfico 3: Tempo de resolugéo de incidentes.

Tempo de Resolugao dos
Incidentes

B Menor ou igual ao
tempo acordado

W Maior que o tempo
acordado

Fonte: Prépria.
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6. CONCLUSAO

Ja nos primeiros testes ficaram visiveis os beneficios dos sistemas, visto que
os incidentes mais simples ocorrem com maior frequéncia e podem ser solucionados
pelo usuario com o auxilio do SERI.

O Sistema Especialista para Resoluc¢do de Incidentes é eficiente quando se
trata de incidente de pequeno porte e de facil resolucdo, pois ele é voltado
especialmente para o usuario e considera que nem todos tém conhecimentos
técnicos avancados para serem capazes de entender e resolver problemas maiores.

Verificou-se um bom desempenho a respeito do diagndstico dos incidentes
através das respostas fornecidas pelos usuarios e poucas dificuldades foram
detectadas, porém as que foram detectadas foram registradas para fins de melhorias
no sistema. Também, foi perguntado ao usuério se a linguagem do sistema estava
adequada, de facil entendimento, e a maioria disse que sim.

No decorrer dos testes algumas modificacdes foram necessarias para tornar o
sistema mais eficiente e amigavel como, por exemplo, o acréscimo de solucdes:
verificar se ha papel na impressora, se o comando de imprimir estava sendo enviado
para a impressora correta, e alteragdes na linguagem permitindo que 0s usuarios
tenham uma maior compreensdo quanto aos questionamentos e as solucdes
apresentas.

Também, foi verificado que os incidentes com maior frequéncia foram os
relacionados a impressora e a problemas de internet. Por fim, o sistema respondeu

bem as respostas dos usuarios ndo apresentando quaisquer problemas.

6.1 TRABALHOS FUTUROS

Como sugestéo para trabalhos futuros recomenda-se o desenvolvimento ou a
integracdo com outras aplicacdes que visem suprir as necessidades de outros
processos do ITIL, como por exemplo, Gerenciamento de Mudancas, Gerenciamento
de Problemas, entre outros. Como também, a adicdo de novos conhecimentos ao
Sistema Especialista, e a aquisicdo automética de conhecimento, disponibilizando
uma interface voltada para o especialista, para que ele mesmo possa adicionar

novos conhecimentos ao Sistema Especialista.
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