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IMPLANTACAO DA GESTAO DE INCIDENTES DO ITIL!
Sylvia Sayuri Shibata

Resumo: Este artigo tratara da implantacdo do gerenciamento de Incidentes apresentada
pela biblioteca ITIL em uma empresa seguradora, em que os produtos (ou areas de
negocio) sao divididas em 04 (quatro) empresas. Baseado em pesquisas da implantagao
do gerenciamento de incidentes em algumas organizacoes e também na bibliografia
base, foi realizado um estudo de caso com os atores do processo do tratamento de
incidentes implantado e, ap6s a consolidacdao das pesquisas, foi observado que a grande
maioria dos profissionais tem conhecimento das boas praticas da metodologia, porém,
ndo sabem ao certo quais sao as suas reais melhorias apds a sua implantagdo tanto nas

areas de negocio quanto na area de tecnologia.

Palavras-chave: ITIL, Gerenciamento, Negocios, Tecnologia, Incidentes.

1 INTRODUCAO

Em linhas gerais, um incidente é o acontecimento de um evento ndo planejado.
Nos sistemas de informacao, um incidente pode causar a interrup¢ao ou reducao na
qualidade de um servico prestado.

Segundo Henrique (2012), incidente é todo evento que ndo faz parte da rotina no
modelo de gestdo de um servico, podendo causar uma interrupcao ou reducdo na

qualidade do servico prestado.

O gerenciamento de incidentes visa garantir que esses eventos ndo planejados

sejam solucionados o mais rapido possivel, baseados nos acordos de nivel de servico

1 Artigo apresentado como Trabalho de Conclusdo do Curso de Especializacdo em 2017, da
Universidade do Sul de Santa Catarina, como requisito parcial para a obtencdo do titulo de
Especialista em Governanca de TI.
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previamente acordados no momento da elaboracdo do processo de tratamento de

incidentes, que monitora os prazos de atendimentos da restauracao do sistema.

A ITIL (Information Technology Infrastructure Library — Biblioteca de
Infraestrutura de Tecnologia da Informacdo) foi desenvolvido no final da década de 80
com a finalidade de descrever as boas praticas a serem utilizadas nos processos de
suporte ao gerenciamento da infraestrutura de TI. Um dos processos tratados na
biblioteca ITIL é o Gerenciamento de Incidentes, que sera apresentado neste artigo. Um
processo que se assemelha muito ao Gerenciamento de Incidentes, é o Gerenciamento
de Problemas, que trata da busca da causa raiz dos incidentes registrados a fim de dar

uma estabilidade aos servicos de T1 prestados.

Os servicos prestados pela TI, que por muitas vezes nao sdo tratados com o
devido cuidado e atencdo, é a area que mais sofre quando ocorre alguma acdo
inesperada e o sistema ndo estd preparado para tratd-lo de maneira devida e a
recuperacao do sistema nao € possivel em tempo habil, o que pode ocasionar desde

falhas de acesso no sistema até grandes prejuizos financeiros.

Conforme Caldas (2013), os problemas mais comuns encontrados quanto a
implantacdo de uma gestdo de incidentes sdo: falta de gestdo ou comprometimento da
equipe com os incidentes, falta de entendimento das necessidades do negocio para
identificar a prioridade dos incidentes, falta de objetivos, metas e responsabilidades no
processo, sem definicdo de acordo de nivel de servico com cliente, falta de
conhecimento técnico das equipes para resolver os incidentes, falta de integracdo com
outros processos de gerenciamento de servicos, falta de ferramentas para registrar os
incidentes e a resisténcia a mudancgas da equipe em relacdo as regras do processo de

gerenciamento de incidentes.

Este artigo procura responder a problematica listada e mostra os ganhos que a
implantacdo de um gerenciamento de incidentes pode trazer para uma organizacao

quando esta consegue vencer estas barreiras comuns da mudanga de processos.

Um dos principais objetivos da implantagdo do gerenciamento de incidentes na
empresa seguradora foi a identificagdo da necessidade de melhoria nos sistemas da
organizacado, devido ao alto indice de falhas que foram percebidos e nao tiveram o seu

devido tratamento, acompanhamento e gerenciamento por ndo possuirem o registro
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formal do que foi feito para a sua correcao (sem historicos de atendimento), além de nao
possuir uma base de conhecimento onde qualquer técnico ou analista pudesse consultar
as possiveis solucoes e futuramente, possibilitar a implantagdo do gerenciamento de

problemas.

Pelo fato de cada sistema possuir apenas um analista responsavel por sua
manutencao, perde-se em eficiéncia, visto que em caso de auséncia deste analista, ndo
ha quem possa resolver de imediato um erro que, em tese, seria de facil correcao ou por
uma solucdo de contorno ou de forma definitiva. Com os erros e suas solucoes
registrados numa base de conhecimento, é possivel recuperar a normalidade do sistema

de maneira mais agil.

O objetivo geral desse artigo € apresentar a implantacdo do gerenciamento de
incidentes, baseado na biblioteca ITIL, na empresa seguradora que fica situada na area

central de Brasilia, atuando nas seguintes areas negociais:

e Previdéncia — E uma aposentadoria complementar a aposentadoria

publica, gerida pelo INSS;

e Consorcios — Com o fim de proporcionar aos seus membros a aquisi¢ao

de bens por meio de autofinanciamento;

e Seguros — E um contrato através do qual uma pessoa paga um prémio
para receber uma indenizagdo caso sofra um acidente ou um roubo, por
exemplo. Também existem os seguros de vida, onde a seguradora abona

uma determinada quantia aos familiares do falecido; e

e Capitalizacio — E uma acumulacdo de capital através de aplicacio

bancaria mensal, concorrendo a prémios mensais.

Ja como objetivos especificos temos de que forma implantar o processo de
tratamento de incidentes nos sistemas da seguradora onde cada area de negocio citada
anteriormente possui uma equipe de TI distinta, a designacao de responsaveis pela
atuacao em cada fase de tratamento de incidentes e a verificacdo do tempo minimo de

downtime que os sistemas criticos poderao sofrer num periodo de um ano.

A fim de verificar o conhecimento basico e geral dos envolvidos na implantacdo

do gerenciamento de Incidentes do ITIL, foi realizado uma pesquisa aplicada e um
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estudo de caso e, baseado no resultado, percebeu-se a necessidade de uma nivelagdo de
conhecimento entre os envolvidos que realizada através de workshops aos gestores de

negocio e treinamentos mais técnicos para a equipe de TI.

Os questionarios aplicados foram respondidos por quinze pessoas tanto da area
técnica quanto da area de negocio da seguradora. Cada questionario continha oito
perguntas e foram divididos em 2 (duas) categorias, uma com enfoque um pouco mais
técnico, voltado para os analistas de sistemas, programadores, analistas de producao,
gerentes de projetos e técnicos de atendimentos de nivel um e nivel dois (da central de

Servicos).

A segunda categoria de questionario se aplicou aos gestores do negocio, com o
foco mais negocial, abrangendo as quatro areas de negdcio da seguradora, a saber: a

area de seguros, capitalizagdo, consorcios e previdéncia.

No topico seguinte serdo apresentados os conceitos a respeito do Gerenciamento
de Incidentes segundo as boas praticas apresentadas pela biblioteca ITIL e também os
resultados obtidos a partir das pesquisas realizadas com embasamento nas bibliografias
de alguns autores, 0s quais expuseram as mais diversas opinides e conclusdes baseados

nas pesquisas em demais organizacoes.

2 GERENCIAMENTO DE INCIDENTES SEGUNDO O ITIL

O gerenciamento de incidentes, segundo a Biblioteca ITIL, tem como principal
objetivo restaurar a operacdo normal do servigo o mais rapido possivel, minimizando os
prejuizos a operacdo do negocio e garantindo assim o melhor nivel de servico e

disponibilidade.

2.1. Fundamento Teodrico da ITIL

Pinto (2013) conceitua gerenciamento de incidente como a restauracdo da

operacdo normal de um servico o mais rapido possivel com o minimo de interrupgoes e
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em conformidade com o acordo de nivel de servico (ANS), minimizando impactos para

0 negocio da empresa.

O atendimento no menor tempo possivel, visa minimizar os impactos adversos
para 0 negocio, garantindo os niveis de qualidade e disponibilidade previamente
acordados via SLA porém, para o correto controle desse tempo de atendimento, é de

suma importancia, o uso da ferramenta correta de atendimento.

Para Magalhdes et al (2007), o Gerenciamento de Incidentes é o responsavel
pelo tratamento e resolucdo de todos os incidentes que ocorrem nos servicos de TI,
visando o restabelecimento dos servicos no menor prazo possivel e para a sua

operacionalizacdo, ele se apoia na estrutura da Central de Servicos.

O processo de gerenciamento de incidentes se inicia na central de servicos (ou
Service-Desk), onde sdo recebidos e/ou identificados os incidentes e dados o inicio do
tratamento para os incidentes registrados através dos primeiros suportes que sao
ofertadas aos usudrios em relacdo ao uso dos servicos de TI. A central de servicos
devera ser o ponto unico de contato entre os usuarios/clientes e a area de TI da

organizacgdo e o qual fara o acompanhamento de toda a resolucao do incidente.

Para Caldas (2010), os incidentes na sua maioria de vezes, estdo relacionados
com as necessidades dos usudrios, que entram em contato com a central de servigos via
telefone ou e-mail. Porém, atualmente a maioria das organizacGes estdo adotando os
sistemas on-line que permitem que o proprio usudrio realize o registro do incidente,
evitando ou minimizando o congestionamento telefonico na central e acaba facilitando

em partes o atendimento da ocorréncia, visto nao ser necessario o registro do mesmo.

Para que o processo de tratamento seja o mais rapido possivel, ha necessidade
de se manter atualizado o CMDB — Configuration Management DataBase (Banco de
dados de Gerenciamento de Configuracdo), pois é a fonte de informacgoes (itens de
configuracdo) para a infraestrutura de TT de uma empresa e a cada incidente ocorrido,

estes deverdo atualizar esta base para futuras consultas.

Para Caldas (2010), o historico do registro dos incidentes ajudam no processo
de identificacdo e verificacdo da tendéncia da ocorréncia de novos incidentes, assim

como para a extracao de informagdes gerenciais uteis.
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Para a construcao da base de conhecimento, é necessario que todos os
incidentes estejam devidamente registrados e atualizados conforme o atendimento
realizado até a solucdo do mesmo, visto que se torna um repositério onde estarao todas
as solucdes conhecidas para tratamento dos incidentes que ocorrerem naquele ambiente

(empresa).

Ainda segundo Caldas (2010), a base de dados de gerenciamento de
configuracdo auxiliaria na identificacdo do IC (Item de Configuracao) relacionado ao
incidente, assim como verificar o incidente anterior sobre o mesmo IC, mudangas que ja
foram registradas, problemas em aberto e o possivel impacto a itens relacionados ao

incidente.

O ciclo de vida de um incidente, tem inicio a partir da manifestacdo de um
usudrio que entra em contato com a central de servicos e este realiza o se registro e,
dependendo do incidente, incia-se o seu atendimento de imediato. Segundo Pinto
(2013), pode ser necessaria a escalacdo do incidente, que podem ser hierarquica ou

funcional detalhados a seguir:

a) Hierarquica: Essa escalagdo ocorre quando a equipe de incidentes ndo
consegue resolver / responder o incidente no tempo habil pré-estabelecido na ANS
(Acordo de Nivel de Servico — ou do original SLA — Service Level Agreement) e é

necessario que a geréncia tome decisoes a fim de solucionar o incidente;

b) Funcional: Ocorre quando a equipe de incidentes nao possui o conhecimento
necessario para resolver o incidente e é necessario o escalonamento para a equipe de

especialistas.

As escalacOes para resolucdo de incidentes mais comumente utilizada é a
funcional, pois serd necessario muito conhecimento para uma equipe de primeiro

atendimento solucionar para todos os incidentes que ocorrerem.

Para Fernandes (2014), os acordos de nivel de servico sdo conhecidos como
SLA e podem ser empregados para varios servicos de TI, como para a prestacao de
servicos para a organizacdo quanto para o relacionamento com os fornecedores de

servigos.
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Os SLAs sao de grande importancia, pois caso ndo haja esse acordo, existe a
grande possibilidade do incidente ficar “perdido” no atendimento e para que haja esse

controle, o uso de ferramentas com os controles de tempo sdo essenciais.

Segundo Henrique (2012), ha algumas atividades principais que devem ser

realizadas no Gerenciamento de Incidentes, listadas a seguir:

o Identificagdo e registro do Incidente — a identificacdo pode ser feita pela
propria equipe de suporte ou pelo usudrio que ira reportar o incidente. Todos
os incidentes deverdo ser registrados em uma ferramenta, contendo todas as

informacg0es importantes para melhor atendimento;

o (Categorizacdo do incidente: Os incidentes poderdao ser categorizados por
projetos, o qual serve para identificar para qual equipe o mesmo sera

encaminhado;

© Priorizacdo do incidente: Os incidentes deverdo ser classificados quanto ao

impacto no negocio, definindo desta forma, a sua prioridade de resolucao;

o Investigacdo e diagnéstico do incidente: Identificar o que estd fora da
operacdo de um servico, entender a sequéncia dos eventos até o incidente,
confirmar a priorizacao e a identificacdo dos eventos que causaram o

incidente;

o Escalacdo do incidente: A equipe da central de servigo devera identificar se é
possivel a resolucdo do incidente ou sera necessario escalar para uma equipe

especialista;

o Resolucado e recuperacao do incidente: Resolver o incidente via solucdo de

contorno ou solucdo definitiva; e

o Fechamento do Incidente: Apos a resolucdo do incidente, a equipe da central
de servicos devera verificar se a solucdo foi efetiva (foi resolvido) e o
usudrio estd satisfeito com a solucdao aplicada. Caso esteja satisfeito, o
incidente podera ser fechado, em caso negativo, o incidente retorna ao passo

anterior para aplicacdao de nova solugao.
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Verifica-se que sdo varias atividades que deverdo ser executadas para o
atendimento a um incidente e sem o apoio de uma ferramenta (baseado em workflow
por exemplo), torna-se complicada a implantagdo de um gerenciamento de Incidentes
dentro de uma organizagao, visto que dados podem ser perdidos na execucdo de uma
atividade para outra, o encaminhamento aos responsaveis especialistas podem ser
incorretas, pode-se perder o prazo estabelecido (SLA) e o conhecimento da resolucdo do

incidente podera ficar retido em apenas um ou outro analista.

Segundo Caldas (2010), para a identificacio de impacto e urgéncia pode ser
necessario o envolvimento do cliente e gestores para o estabelecimento dos niveis de
prioridade para os servicos de TI, onde essa prioridade podera ser utilizada para a

determinacdo dos prazos de resolucdo dos incidentes.

Existem diferentes tipos de central de servicos e a implantacdo de cada uma
dependera do qual apropriado aquele tipo é para a organizagao, suas necessidades de
implementacdo e estratégia de negdcio. Determinadas centrais apenas registram o0s

chamados e quando identificam o incidente, transferem o registro.

O Gerenciamento de Problemas se da a partir da recorréncia de um mesmo
incidente, ao qual as solucGes propostas pela equipe de gerenciamento de incidentes ndo

conseguiu resolver o incidente de forma definitiva.

Conforme conceitua o autor Demétrio em seu livro:

O objetivo do processo de Problem Management é minimizar o impacto que 0s
incidentes e problemas causados por erros na infra estrutura de TI causam aos
negdcios. Inclui a prevencdo da reincidéncia de incidentes relacionados a estes
erros através da identificacdio da causa-raiz. O processo de Problem
Management também oferece suporte ao Incident Management no tratamento
de incidentes criticos, além de requisitar mudangas para implementar alteragoes
estruturais definitivas.(DEMETRIO, 2009, p.17)

Ou seja, o Gerenciamento de Problemas se torna um suporte, ou um
atendimento de 2° instancia para os incidentes recorrentes, sendo validos também para
os incidentes envolvendo sistemas de informacdo (programacao), os quais envolve o
comportamento anormal recorrente de um determinado programa devera ser analisado e

resolvido pela equipe técnica responsavel por aquele sistema/programa.

Magalhdes et al (2007) conceitua o Gerenciamento de Problema como o

responsavel pela resolucao definitiva e desta forma a prevencao da ocorréncia de novos
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incidentes, que sdao os responsaveis pelo funcionamento anormal dos servicos de TI.
Isso quer dizer que as falhas serdo corrigidas, prevenindo a reincidéncia das mesmas
através da manutencdo preventiva reduzindo a probabilidade da ocorréncia de novas

falhas.

Apesar da reducao da possibilidade da ocorréncia de novas falhas, existem casos
em que a correcao de um problema, acaba por gerar outros incidentes e gerando novos
problemas, pois dificilmente os cédigos-fonte possuem alguma documentagdo
(comentario) e varios profissionais ja trabalharam no mesmo sistema, onde cada um

implementa de uma forma diferente.

Para Dorow (2010), a implementacdo de um gerenciamento de problemas tem
mais relacionamento com a falta de organizacdo do que “fazer mais coisas com o
mesmo numero de atendentes” caso a ferramenta utilizada para o Service Desk permitir

atender os problemas de forma simples.

As empresas costumam utilizar uma ferramenta simples para a realizacdo dos
atendimentos basicos e ir acrescentando demais atendimentos e funcionalidades na
mesma ferramenta, o qual ndo atende os demais niveis de maneira satisfatoria e que
agregue algum valor de forma simples e rapida. Na maioria das vezes, por ser uma
ferramenta que atende somente uma parte do processo, esta acaba sendo “customizada”

para atender a segunda parte do processo, no caso o tratamento de problemas.

Para Caldas (2010), o Gerenciamento de Incidentes tem o foco de reestabelecer
0 servico o mais rapido possivel, reduzindo os impactos na operacao do negocio dentro
dos niveis de servicos estabelecidos (através da solucdo de contorno), o Gerenciamento
de Problemas é o processo responsavel por corrigir os incidentes que se tornaram
problema, através da prevencdo de novas ocorréncias do mesmo incidente e reduzindo o

impacto dos incidentes pela identificacdo de sua causa-raiz.

O inicio do tratamento dos problemas sdo os incidentes, que ndo sao resolvidos
através de solucdes definitivas, pois costumam serem aplicadas as solu¢des de contorno
para resolver aquele momento especifico, sendo necessario o encaminhamento do

incidente para o gerenciamento de problemas para a sua devida corregao.
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Pinto (2013), lista algumas dificuldades para a implantacdo do gerenciamento de

incidentes:

(o]

Falta de comprometimento da equipe ou gestor para a resolucao dos

incidentes no tempo habil;

Dificuldade no alinhamento da TI com as areas de negdcio, normalmente

pela TI ndo entender as necessidades do negocio;

Falta do acordo de nivel de servicos, impactando na resolucdao dos incidentes

por parte da equipe técnica;

Resisténcia a mudancas, dificultando a implantacio da nova forma de

trabalho.

A resisténcia a mudancas é o mais comum de se verificar, pois as organizacoes,

quaisquer que sejam as mudancas a serem implantadas, entendem que a forma como

esta sendo executada funciona e ndo precisa ser alterada, pois serdo novos

procedimentos, novas ferramentas e as vezes novas responsabilidades que deverdo ser

absorvidas.

Caldas (2010) expoe os beneficios que a implantagdo de um gerenciamento de

incidentes, tais como:

Resolucdo mais rapida dos incidentes e reducdao dos impactos no negocio;
Aumento na produtividade dos usuarios;
Monitoracao dos incidentes de maneira independente e focado no cliente;

Disponibilidade das informagoes do negécio concentrada no acordo de nivel

de servicos;

Maior satisfacdo dos usudrios e dos clientes com a TT;

Monitoracdao aprimorada, permitindo que o desempenho com a ANS seja

medido com maior precisao.

Os beneficios apresentados de fato agregam valor tanto para o negdcio quanto

para a equipe de TI, porém serdo alcangados caso o processo seja seguido da melhor
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maneira, com os devidos atendimentos, comunicacdo e execucdo do processo adotado
na organizacao. Caso contrario, a implantagdao do processo torna-se tdo burocratica que

acaba trazendo mais maleficios que beneficios.

E possivel perceber que, apesar da divulgacdo que ha com relacdo a biblioteca
ITIL, ainda ha empresas que ainda nao adotaram nenhum processo minimo de controle

dos erros que afetam o negocio, que sdo detectados e resolvidos.

O impacto da implantacio de uma geréncia de incidentes pode ser bem
observado pelas impressoes dos entrevistados, onde é possivel verificar que o nivel de
ocorréncia de erros teve uma reducdo significativa, ressaltando a importancia do

tratamento destas ocorréncias e realizar o seu acompanhamento.

Segundo Bedenego Junior (2013), a resisténcia parte das pessoas em geral,
mesmo sabendo que se trata das melhores praticas do mercado, sabendo que as mesmas
ja foram testadas em outros lugares e obteve sucesso. Essa resisténcia acontece desde o

alto escaldo de uma empresa até o usuario.

Apesar da grande maioria dos profissionais de TI conhecerem um pouco sobre a
ITIL, a sua importancia, aplicabilidade e os ganhos com a sua implantacdo, pode-se
perceber que a grande maioria tem resisténcia a sua implantacao por realizar mudancas
em seus processos que até entdo eram considerados suficientes para resolver os erros

detectados.
2.2. Analise do caso apresentado (Seguradora)

Os principais sistemas da seguradora sdo antigos e ndo possuem uma minima
documentacdo, tendo como uma de suas consequéncias, a dificuldade em verificar a
implementacao correta das funcionalidades e as suas regras de negécio de acordo com o
que foi solicitado pela area gestora pois toda essa informagdo esta armazenada somente

na cabeca do desenvolvedor.

Quando um sistema apresentava um erro, este era resolvido ou por telefone (o
gestor do sistema ligava diretamente para o desenvolvedor) ou por e-mail (o gestor do
sistema enviava um e-mail diretamente para o desenvolvedor), ou seja, 0s erros
identificados e as solucdes aplicadas nao ficavam documentadas e somente o

desenvolvedor tinha conhecimento de como solucionar aquele erro.
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A fim de conhecer o nivel de entendimento da equipe de TI com relagdo ao
gerenciamento de incidentes, no questionario aplicado uma das perguntas tinha o
objetivo de verificar se foram percebidas mudancas apds a implantacdo do
gerenciamento de incidentes na empresa em que atuavam, segue na Tabela 1, um
resumo do questionario aplicado, considerando somente os entrevistados as quais as

respostas para o ultimo item expressaram algum retorno, positivo ou negativo.

Tabela 1: Resumo do questiondrio aplicado a equipe de TI

Atualmente, |Qual o nivel de |Na sua visdo, qual |Foi possivel perceber alguma
qual o seu entendimento

naa quanto as boas é o nivel de melhoria nos sistemas apds a

papel na area |qu

de TI? praticas importancia do implantacdo do gerenciamento de
apresentadas Gerenciamento de |incidentes e gerenciamento de
pelo ITIL em ;
relacio ao Incidentes na problemas?

Gerenciamento |organizagao?
de Incidentes?

Técnico de |Médio Alto Reducao de impactos nos
Atendimento negocios, melhoria da
proatividade e maior satisfacdo
dos usuarios e clientes, Reducao
das interrupgoes para 0s
especialista, bem como a eficacia
e éxito trazendo resultados de

qualidade, diminuindo tempo e

custos.

Outros Médio Alto Acho que a reducdo de impactos
nos negocios sao melhorias, bem
como a produtividade, diminuicao

de tempo e custos.

Programador |Médio Alto Nao.
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Analista de

Producao

Baixo

Alto

Sim, houve uma reducao
significativa na ocorréncia de
erros nos sistemas em ambiente

produtivo.

Gerente de

Projetos

Baixo

Alto

Ocorreu uma boa reducdo no
tempo de atendimento as
correcoes dos erros apresentados
apods aproximadamente 6 meses
da implantacdo do ITIL na

empresa.

Técnico de

Atendimento

Baixo

Alto

As correcoes apresentadas pela
equipe de desenvolvimento tem
sido mais rapidas e desta forma, o
retorno para o cliente também tem

sido mais ageis.

Técnico de

Atendimento

Médio

Alto

Sim, apesar da grande resisténcia
que houve inicialmente, onde a
Central de Servicos era vista
como um gargalo, hoje em dia foi
percebido pelos desenvolvedores
que estamos ali para ajudar a
solucionar o que conseguimos
através do banco de

conhecimento.

Fonte: Autora (2017)

Apos a consolidagao das respostas dos questionarios, foi possivel observar que a
maioria dos entrevistados concordam sobre a importdncia da implantacdo de uma
geréncia de incidentes a fim de que haja uma melhoria nos sistemas em uso da

organizagdo. Foi observado que o unico retorno negativo da pesquisa, ndo sofre uma
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influéncia direta quanto a mudanga de processo, mas sim em relacdo as priorizagdes do

atendimento as demandas.

Na Tabela 2, podemos verificar um resultado semelhante ao adquirido com a

pesquisa da equipe de TI.

Tabela 2: Resumo do questiondrio da drea de Negdcio.

Atualmente, |Qual o nivel de |Na sua visdo, qual |Foi possivel perceber alguma
qu.al 9 entendlr‘nento é o nivel de melhoria nos sistemas apds a
principal quanto as boas

produto do | praticas importancia do implantagdo do gerenciamento de

seu ramo? apresentadas Gerenciamento de |incidentes e gerenciamento de

elo ITIL em
. ~ Incidentes para o |problemas?
relacdo ao
Gerenciamento |negocio?
de Incidentes?

Seguros Médio Alto Sim, foi percebido que a
quantidade de erros identificados
reduziram de maneira favoravel
ao bom andamento do negdcio.

Previdéncia Alto Alto Sim. Houve reducdo no registro
de reclamacoes por parte dos
clientes.

Consorcios - - -

Capitalizacao Baixo Alto Sim. A deteccao de erros se

tornou cada vez menor e a equipe
de desenvolvimento se pareceu
mais preocupada em manter a
qualidade do que o sistema

deveria fazer.

Fonte: Autora (2017)
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No inicio da implantacdo do processo de tratamento de incidentes na empresa
seguradora, foi enfrentado o problema da falta de uma ferramenta de suporte ao
processo de tratamento e encaminhamento dos incidentes detectados, onde tudo era
registrado em uma planilha compartilhada, gerando diversos conflitos de atualizacoes e
perdas de dados gerando estresse na equipe de desenvolvimento, sendo impossivel o

controle do acordo de nivel de servico.

A partir do momento em que foi implantada uma ferramenta de processo, foi
possivel solucionar parte destes conflitos e um dos problemas resolvidos foi o controle
dos prazos de atendimento de cada incidente, por ter sido uma ferramenta adaptada as

necessidades da empresa naquele momento.

Pode-se perceber que ha um entendimento da importancia do gerenciamento de
problemas tanto pelas equipes de desenvolvimento quanto pelos clientes, visto que ao
ter um tratamento das causas-raiz dos incidentes, estes param de ocorrer, reduzindo as
perdas da organizagdo (tanto financeira quanto na imagem) e fazendo com que o

sistema seja executado de maneira mais correta.

E com essa reducdo de ocorréncia de falhas no sistema, acaba afetando a
satisfacdo do cliente quanto ao atendimento realizado pela equipe de TI, fazendo com
que essa tenha o seu devido reconhecimento quanto as resolucoes dos incidentes e

problemas relacionados aos sistemas atendidos.

Conforme apresenta o autor Rafael Henrique (2013), gerenciar incidentes é
garantir que esses eventos atipicos sejam solucionados o mais rapido possivel,
reduzindo o impacto e garantindo que se atendam os niveis de servigo preestabelecidos

entre empresa e cliente.

3 CONCLUSOES

Com base nas pesquisas bibliograficas realizadas e nos resultados obtidos a
partir das pesquisas, é possivel perceber que uma das maiores problematicas da

mudanca de processos se repetem em todas as empresas. E sabido que a mudanga em
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suas rotinas, atribuicdo de responsabilidades, novos procedimentos e compartilhamento

de conhecimento também fazem parte da barreira na implantacdo de novos processos.

Apés a implantacao do gerenciamento de incidentes na seguradora, com o passar
do tempo e a assimilagdo do correto funcionamento do processo e da atribuicdo das
novas responsabilidades, foi observado que parte dos membros da equipe que resistiam
a essas mudancas passaram a perceber melhorias significativas, tanto na velocidade do
atendimento, visto que determinados erros podiam ser facilmente resolvidos pelos
técnicos de atendimento de primeiro nivel quanto na melhoria do relacionamento com a

area de negdcio, que acaba sendo um reflexo da velocidade de resolucao de falhas.

Com a percepcao destas melhorias, tornaram-se adeptos a aplicacdao do processo
de gerenciamento de incidentes passando a contribuir com as melhorias que poderiam

ser implementadas para auxiliar no atendimento e resolucdo dos incidentes registrados.

Observou-se que houve um nivel de satisfacdo consideravel por parte dos
clientes que tem os seus sistemas gerenciados por um processo de tratamento de
incidentes e problemas, pois garantem um maior controle dos erros apresentados e

tratados por parte da tecnologia da informacao.

No geral, a implantacdo de incidentes na seguradora agregou muito no sentido
de se manter o histérico do atendimento de cada falha registrada, possibilitando planejar
melhorias de forma estratégica, a fim de proporcionar ao cliente final um atendimento

com mais qualidade.

Desta forma, conclui-se que a quebra de paradigmas é um grande passo nas
mudancgas efetivas em uma organizacdo, além da necessidade do papel de um gerente
que apoie e incentive a ado¢do de melhores praticas, o que traz beneficios para toda a
organizacdo nao apenas com a reducdo de tempo do impacto que um incidente pode
causar como também a construcao de uma base solida de solugdes para os incidentes,
servindo como apoio no futuro para a implantacdo do gerenciamento de problemas,
porém, é de suma importancia possuir uma ferramenta de apoio para o gerenciamento

de incidentes.
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