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RESUMO

O objetivo deste projeto é mostrar como a implantagdo do gerenciamento de
problemas nas organizacbes é de fundamental importancia no processo de
gerenciamento de servigos de tecnologia da informacdo (TIl). O gerenciamento de
problemas se concentra em encontrar 0s erros conhecidos da infra-estrutura de TI
visando garantir o cumprimento dos niveis de servicos estabelecidos. Trata-se de um
processo pro-ativo onde o problema é identificado para ser solucionado antes de ocorrer
o erro. Ele aumenta a produtividade do usuério, reduzindo o tempo de queda do servico,
e permite a melhoria das relacbes entre a Tl e seus clientes gracas a uma maior
qualidade na entrega e no suporte aos servicos utilizados. Este estudo de caso propde a
implementagdo do processo de gerenciamento de problemas, baseado nas melhores

praticas descritas no framework ITIL, no ambito no STJ.

Palavras-Chave: Gerenciamento de Problemas. Acordo de Niveis de Servico.

Metodologia ITIL. Superior Tribunal de Justica.
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ABSTRACT

The purpose of this project is to show how the implementation of problem
management in organizations is of fundamental importance in the management of IT
services. The problem management focuses on finding the known errors of the
infrastructure of IT in order to ensure compliance with established service levels. This
Is a proactive process where the problem is identified to be resolved before the error
occurs. It increases the productivity of the User, reducing the time to drop the service,
and to improving relations between IT and their customers through enhanced quality in
the delivery and support services to be used. This case study proposes to implement the
process of problem management based on best practices outlined in ITIL framework,
under the STJ.

Keywords: Problems Management. Agreement Service Level. ITIL Methodology.
Superior Court of Justice.
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1 - INTRODUCAO

1.1 - Apresentacao

A tecnologia da informacéo se tornou um dos principais fatores para o0 sucesso
das organizacdes. O crescimento exponencial de investimentos na operacao, instalacao e
gerenciamento das infra-estruturas de Tl elevou a questdo a niveis criticos na visdo dos
investidores. Na medida em que a TI se torna mais critica para as operacdes do dia a dia
e para o desenvolvimento estratégico das organizacbes, 0S gestores necessitam
vislumbrar o que ela pode fazer para auxiliar em suas tarefas e como ela pode mudar o

panorama do mercado de suas corporagoes.

O simples gerenciamento da tecnologia ndo cabe mais nas organizacfes de hoje
e 0 cenario evolui a cada dia para o gerenciamento de servicos. O gerenciamento de
servigos pode ser definido como o fornecimento de servigos em Tl com foco no cliente
através de uma estratégia orientada a processos. Servigos que cumprem 0s objetivos de
custo e de desempenho. Servicos que atendem aos objetivos estabelecidos em parceria
com o0 negocio e sdo incorporados nos acordos de nivel de servico e de nivel

operacional.

A chave dessa mudanca esta na integracdo entre pessoas, processos e
tecnologia. Empresas de TI estdo se transformando em provedores de solucbes
estratégicas, gracas ao alinhamento da T1 aos objetivos de negdcio e do fornecimento de

servigos de qualidade com maior valor agregado para os clientes.

Com esta nova tendéncia, os departamentos de TI tém que alinhar seus recursos
tecnoldgicos aos recursos comerciais da empresa para ndo serem vistos apenas como
centros de custos. Para serem valorizados como fonte de agregacdo de valor ao negdcio,
a Tl necessita fornecer, de forma consistente, servicos que reflitam as necessidades
estratégicas do negdcio. Os métodos antigos para entrega de servigcos ao negécio estdo
fora da realidade das empresas, onde a mudanca de estratégia é constante, 0S recursos
séo sobrecarregados e as demandas ndo param de crescer. Para enfrentar esses desafios,

a Tl deve confrontar as limitagcdes de custo, tempo e escopo as préprias operagdes do

¢ BDJur
http://bdjur.stj.gov.br




13

negocio, respondendo com inovagdes que sejam eficientes e ajudem a suportar as
estratégias do negocio. As necessidades do negocio devem ser alinhadas aos processos e
ao modo de operagdo da TI, pois, caso contrario os departamentos de Tl tornam-se
obsoletos perante as exigéncias dos servigos das empresas.

Deste cenario complexo, surge a necessidade de se adotar processos para
garantir a melhoria da qualidade dos servicos prestados pela TI, satisfazendo as
necessidades de seus clientes, sejam eles internos ou externos. O gerenciamento efetivo
dos servigos de tecnologia da informacdo é um dos caminhos para assegurar que as
atividades necessarias para o projeto, desenvolvimento e implementacdo de servigos de
TI satisfacam as necessidades dos clientes. Este caminho passa, necessariamente, pela
redefinicdo das estruturas organizacionais, criacdo de politicas, métricas, definicdo de
papeis, responsabilidades, procedimentos, processos, padrdes e recursos necessarios

para garantir a entrega de servicos de Tl com qualidade.

Visando evoluir para um estagio de gerenciamento de servigos, a adocdo de
melhores praticas no controle dos processos de gestdo de servicos de Tl tem sido
largamente utilizada pelas corporacdes. Dentro deste contexto, a biblioteca ITIL tornou-
se uma plataforma primordial para projetos e gerenciamento de servicos de Tl em boa

parte das organizagdes.

Algumas das caracteristicas que motivaram a utilizacdo em massa da biblioteca
ITIL € sua abordagem, baseada nas melhores préaticas reconhecidas pelo mercado, seu
foco na qualidade, a constituicdo de um framework de dominio publico e a definicéo de
um padrdo de fato para a geréncia de servigos de TI.

Dentro das melhores praticas do ITIL esta inserida a disciplina de Geréncia de
Problemas. O gerenciamento de problemas visa identificar os erros conhecidos da infra-
estrutura de T para prover um servico de qualidade e garantir o cumprimento dos niveis
de servico acordados. Pode ser considerado um processo pré-ativo, pois o problema é
identificado para que seja solucionado antes do erro, relativo ao problema, ocorrer.
Como conseqliéncia o processo de Gerenciamento de Problemas aumenta a
produtividade dos usuarios, reduz o tempo de indisponibilidade do servi¢co, gerando

uma a melhoria das relagdes entre as equipes de TI e seus clientes.

¢ BDJur
http://bdjur.stj.gov.br




14

1.2 — Problema e Justificativa

Nos dias atuais, as organizac0es séo pressionadas a demonstrar que possuem um
rigido controle de todos os seus processos de negdcios. Sendo a Tl (Tecnologia da
Informacdo) parte integral de praticamente todos estes processos, € fundamental que a
T1 esteja alinhada fortemente ao negocio. O Gerenciamento dos servigos de Tl (ITSM -
Information Technology Service Management) vem ganhando destaque permitindo as
empresas controlar a qualidade dos seus processos de Tl com base em resultados dentro

de padrdes de eficiéncia e performance.

Um modelo de exceléncia em Governanga de Tl compde-se da integracdo de
diversas praticas de gestdo, como por exemplo, as de Gerenciamento de Servicos de TI
definidas pelo modelo de referéncia ITIL. O ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) é uma biblioteca, desenvolvida no final dos anos 1980 pela
CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency), a partir de pesquisas
realizadas por consultores, especialistas e doutores, que buscaram as melhores préaticas
das maiores industrias locais da area de TI. Atualmente estd sob custodia da OGC
(Office of Government Commerce) - Secretaria de Comércio do Governo Britanico. O
ITSMF (IT Service Managment Forum), organizagdo internacional dedicada a
disseminar o que ha em gerenciamento de servicos de TI, é o responsavel por regular

este modelo.

O uso efetivo das melhores praticas definidas na ITIL traz inGmeros beneficios
as organizacOes, tais como: melhoria na utilizacdo de seus recursos; maior
competitividade no mercado; reducdo de perdas e de retrabalhos; eliminacdo de
trabalhos redundantes; melhoria da disponibilidade, confiabilidade e seguranca dos
servicos de TI; qualidade dos servicos com custos justificAveis; fornecimento de
servigos alinhados aos negdécios, aos clientes e as demandas dos USUArios; processos
integrados; responsabilidades documentadas e comunicadas amplamente, e registro e

controle das li¢ges aprendidas.

Este trabalho ird abordar especificamente o Gerenciamento de Problemas
baseado em ITIL utilizado no STJ. Neste caso podemos observar que o bom

aproveitamento de um bom gerenciamento, alinhado ao negécio foi um caso de sucesso,
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observando as metas a serem alcancadas e utilizacdo de medidas sobre 0s processos
pode-se observar que o resultado obtido foi regular. Seguindo as melhores praticas o
STJ conseguiu aproveitar melhor os recursos de TI, aumentando o desempenho,
disponibilidade, produtividade e diminuindo o risco de falhas, alcangcando melhores
resultados, maior transparéncia e qualidade nas entregas para seus clientes e usuarios de
TI.

A implementacdo de governanca de Tl ja demonstrou resultados positivos e
satisfatorios em muitos casos. O impacto da implementagdo do gerenciamento de
problemas baseado em ITIL nas empresas e organizacfes publicas, sdo cada vez mais
comuns, desta forma podemos nos perguntar, quais as principais dificuldades de se
implementar o gerenciamento de problemas? E possivel obter vantagens para os clientes
de TI com a implantacdo do gerenciamento de problemas? Nosso foco neste trabalho é

demonstrar aplicagdo de um case de sucesso e mostrar resultados.

Desta forma pretendemos utilizar a Biblioteca ITIL, com foco no processo de
Geréncia de Problemas, como referencial para esta analise, demonstrar que a Geréncia
de Problemas utilizando ITIL, pode contribuir significativamente para a Governanca de
TI, bem como o Gerenciamento de Servicos de Tl contribui para entregas dentro dos

niveis acordados (ANS) resultando no aumento da satisfacdo dos clientes.

Podemos dizer que o objetivo do Gerenciamento de Problemas se concentra em
sanar ou diminuir erros conhecidos na infra-estrutura de TI., neste processo devemos
obter formas de, encontrar erros conhecidos e verificar se ap6s a solugdo adotada o erro

desaparece. Desta forma podemos dizer que é um processo pro-ativo e reativo.
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1.3 — Estrutura do Trabalho

No segundo capitulo sera abordada, detalhadamente, a biblioteca ITIL, as suas
disciplinas taticas e operacionais e um comparativo entre as versdes 2 e 3 da biblioteca
ITIL.

No terceiro capitulo sera abordado o Gerenciamento de Problemas baseado nas
melhores préaticas descritas no ITIL bem como seu objetivo e as vantagens de se

implementa-lo nas corporacdes.

No quarto capitulo serd apresentada a conclusdo deste trabalho e das
contribui¢Ges que o ITIL, com foco na Geréncia de Problemas, traz para a Geréncia de

Servicos de TI.
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2-1TIL - INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY

2.1 - Conceitos

A biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library) é resultado
de um trabalho realizado no final da década de 80 pela Secretaria de Comércio do
governo Inglés (Office of Government Commerce, OGC), a partir de pesquisas
realizadas por Consultores, Especialistas e Doutores, para identificar as melhores
praticas na gestdo da area de T1 em empresas publicas e privadas. Trata-se do modelo de
referéncia para gerenciamento de processos de Tl mais utilizado mundialmente. O
objetivo desta biblioteca é descrever 0s processos necessarios para gerenciar a infra-
estrutura de TI de forma eficaz e eficiente visando a garantia dos niveis de servico

acordados com os clientes, internos ou externos.

Os principais processos deste modelo de referéncia sdo: Gerenciamento da
Configuracdo, Gerenciamento de Mudancas, Gerenciamento de Liberagdes,
Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento da
Capacidade, Gerenciamento de Continuidade, Gerenciamento de Disponibilidade,

Gerenciamento Financeiro e Gerenciamento de Niveis de Servico.

A biblioteca ITIL estda documentada em, aproximadamente, 40 livros, onde os
principais processos e as recomendacdes das melhores praticas de Tl estdo descritos. O
ITIL é composto por modulos. Como mddulos mais importantes podemos citar o
Service Support e o Service Delivery. A editora oficial da OGC para publicagfes da
literatura ITIL chama-se TSO (The Stationery Office), e também estd localizada na

Inglaterra.

Segundo Mansur (2004), as principais caracteristicas do ITIL sdo:

e Modelo de referéncia para processos de Tl ndo proprietario;
e Adequado para todas as areas de atividade;
e Independente de tecnologia e fornecedor;

e Um padrdo de fato;
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e Baseado nas melhores praticas;

e Um modelo de referéncia para a implementacéo de processos de TlI;

e Padronizacdo de terminologias;

e Interdependéncia de processos;

e Diretivas basicas para implementacgéo;

e Diretivas bésicas para fungdes e responsabilidades dentro de cada
processo;

e Checklist testado e aprovado;

e O que fazer e 0 que ndo fazer.

Ainda segundo Mansur (2004), melhores praticas sao os melhores modelos de
trabalho identificados em situacdes reais considerando organizacdes em atividades
similares. Uma “melhor pratica” significa que um modelo foi implementado

anteriormente, apos ter sido determinada e comprovada a sua relevancia.

A implantacdo de uma “melhor préatica” permite evitar desperdicios com perda
de tempo e “reinvencdo” da roda. E a capacidade de implementar modelos e
experiéncias que ja se mostraram eficientes em outras organizagdes. Seu foco estd
relacionado a exceléncia do Gerenciamento de Servigos, podendo ser aplicada a
qualquer tempo e em qualquer circunstancia. Com sua implantacdo é possivel reduzir
custos de tecnologia melhorando o desempenho e a performance dos ativos de
tecnologia e da area de Tl como um todo.

O ITIL trata de disciplinas taticas, ou de planejamento, e operacionais. As
disciplinas taticas, ou de planejamento, sdo: Gerenciamento do Nivel de Servico,
Gerenciamento de Continuidade, Gerenciamento Financeiro, Gerenciamento da
Capacidade, Gerenciamento da Disponibilidade. J& as disciplinas operacionais s&o:
Gerenciamento de Configuracdo, Gerenciamento de Mudancas, Gerenciamento de

Incidentes, Gerenciamento de Problemas e Gerenciamento de liberagdes.
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2.2 — Central de Servicos

Do ponto de vista do ITIL, a Central de Servigos ndo € um processo e sim uma
funcdo ou servigo. Faz parte do modulo de Suporte ao Servigo (Service Support), mas
tem abordagem separada por ndo se tratar de um processo. Segundo Veras (2009), a
central de servigos (Service Desk) tem papel fundamental no suporte aos usuérios e
consiste em um Unico ponto de contato com a organizacdo de Tl. A Central de Servigos
acompanha as solicitaces da organizacdo para com a Tl e tem um papel bem mais
amplo do que a antiga funcdo de Help Desk, envolvendo-se além do gerenciamento de

incidentes. Ainda segundo Veras (2009), séo atividades da Central de Servigos:

Respostas as chamadas — E um contato do usuario com a central de servico.

Todas as chamadas devem ser registradas para facilitar a monitoracdo e permitir
o0 controle dos processos de TI.

e Fornecimento de informacdes — E a principal fonte de informagbes para os
usuarios.

e Relacionamento com fornecedores — Responsavel pelo contato com
fornecedores na maioria das vezes.

e Tarefas de gerenciamento operacional — Fazer copias de seguranca, fornecer
conexos de rede, criar contas, gerenciar senhas pode ser responsabilidade da
central de servicos.

e Monitoragdo da infra-estrutura — pode ter acesso a ferramentas que avaliam o

impacto de falhas em equipamentos essenciais.
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2.3 — Disciplinas Téticas ou de Planejamento

2.3.1 — Gerenciamento de Niveis de Servico

Este processo engloba o planejamento, coordenacéo, elaboragcdo, monitoracdo e
informacdo dos Acordos de Niveis de Servico (SLA — Service Level Agreement).
Segundo Mansur (2004), o Gerenciamento de Niveis de Servico também engloba as
revisdes dos indicadores constantes dos acordos celebrados de forma a garantir que os
requerimentos de qualidade e custos sejam mantidos e gradualmente melhorados.
Adicionalmente, um Acordo de Nivel de Servico (SLA) prové uma base para gerir o

relacionamento entre o provedor de servigo e seu cliente.

2.3.2 — Gerenciamento Financeiro

Este processo aborda o método e as atividades para especificacdo de pecas
orcamentarias bem como seu acompanhamento. Visando o alcance das metas
organizacionais realiza a gestdo dos recursos monetarios da TI. Segundo HP (2005), o
gerenciamento financeiro tem como missdo gerenciar os custos da infra-estrutura de Tl
e fornecer uma base financeira sélida para os projetos e decisdes de negdcios
relacionados a TI.

Quando apropriado, a identificacdo e a contabilizacdo dos recursos utilizados
para a entrega de servigos permitem recuperar 0s custos de maneira igualitaria.
Entretanto, devido a complexidade de se contabilizar a utilizacdo dos sistemas de TI
raramente € possivel conseguir identificar de forma facil e segura os custos reais de
operacdo. Ainda de acordo com a HP, os custos identificados devem ser medidos
continuamente para detectar qualquer variagdo que possa provocar desvios nos

orgamentos ou nas cobrancas.
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2.3.3 — Gerenciamento de Disponibilidade

Este processo visa garantir que os requisitos de disponibilidade sejam plenos e
constantemente satisfeitos. Realiza o desenho, a implementacdo, a medicdo e o
gerenciamento de disponibilidade da infra-estrutura de TI. Tem como meta manter o
equilibrio entre disponibilidade e custo bem como otimizar a disponibilidade da infra-
estrutura disponivel. Para isto é preciso projetar os servigos levando-se em conta a
disponibilidade. Segundo HP (2005) o gerenciamento de disponibilidade tem como
objetivo assegurar a entrega de servicos, no tempo e da maneira que eles sdo exigidos,
através de um planejamento e da construcdo de uma infra-estrutura confiavel e
sustentavel. Também é responsavel pela manutencdo de relacionamentos chaves para

suporte e suprimentos, de acordo com 0s requisitos do servico.

Além destes aspectos, o Gerenciamento de Disponibilidade tem ligac6es
especificas com questdes relacionadas a seguranca. O acesso aos ativos de hardware e
software sO pode ser obtido por pessoas autorizadas, 0s servicos sO podem estar
disponiveis para quem tem permissdes de acesso e seus dados disponiveis apenas dentro
dos horéarios acordados, devem ser recuperados dentro de pardmetros acordados de
integridade e de confidencialidade, devem ser operados e projetados de acordo com a
politica de seguranca de TI.

2.3.4 — Gerenciamento de Capacidade

Este processo visa permitir que a organizagao possa gerir Seus recursos e prever
a necessidade de recursos adicionais ao longo do tempo. Para isto 0s recursos
necessarios para uma determinada solucdo de TI, devem ser planejados, justificados e
gerenciados. Somente desta forma é possivel evitar a falta ou excesso de recursos. E um

processo afeto as areas de negdcios, recursos e servigos.

Segundo HP (2005), um dos principais objetivos do gerenciamento da
capacidade é identificar e compreender os servicos de Tl que sdo fornecidos, como estes
recursos sdo utilizados, quais os padrdes de trabalho existentes ou estabelecidos. Esta

atividade permite garantir que os servicos podem e atingirdo as metas definidas.
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A monitoracdo do desempenho e a compara¢do com as metas estabelecidas
permitem ao gerenciamento de capacidade informar ao gerenciamento de servicos

possiveis falhas na prestacdo do servigo.

2.3.5 — Gerenciamento de Continuidade

Este processo € baseado no gerenciamento dos recursos organizacionais,
técnicos e humanos visando garantir a manutencao dos servigos que suportam o negécio
da organizacdo, de acordo com o0s niveis de servi¢co acordados. O gerenciamento da
continuidade visa garantir, também, o suporte necessario para a continuidade das
operacBes no caso de interrupcdes no servigco. Garante que o servigo de Tl é capaz de
agregar valor para seus clientes e usuarios em situagdes de falha das solugdes de
disponibilidade.

Segundo a HP (2005), o gerenciamento de continuidade tem como objetivo
gerenciar riscos de falhas em servicos criticos de Tl através da mitigacdo de riscos
identificados e do planejamento de acfes que permitam a recuperacdo do servico em
contingéncia, garantindo o suporte ao funcionamento continuo dos negécios em um

nivel especifico.

O gerenciamento de continuidade foca nos servigos essenciais para a
manutencdo dos processos criticos de negocio. Também é responsavel por identificar e
minimizar, previamente, qualquer impacto nos processos chaves de negdcio. Tem como
objetivo reduzir a vulnerabilidade da organizacdo evitando a perda de confianga dos

investidores.
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2.4 — Disciplinas Operacionais

2.4.1 — Gerenciamento da Configuracéo

Este processo controla os itens de configuracdo que compdem a Infra-estrutura
de Tecnologia da Informacdo. Levando em consideracdo as suas caracteristicas fisicas,
suas conexbes e suas configuracdes logicas, desde seu aceite até sua ativacdo no
ambiente que sera disponibilizado. O gerenciamento da configuracdo administra as
informacdes sobre todos os itens de configuracdo e os relacionamentos entre si. Um
item de configuragcdo € um componente dentro da organizacdo podendo ser também uma

configuracao propriamente dita.

De acordo com HP (2005), a missdo deste processo é a identificacdo, o controle
e a auditoria de todas as informacGes necessarias para gerenciar os servicos de TI. Isto é
efetivado através da definicdo e da manutencdo de um banco de dados Unico de
configuragdo. Este banco de dados, conhecido como CMDB (Configuration
Management Database), possui informacgdes sobre os itens controlados, seus status,
ciclos de vida, seus relacionamentos além de outras informacgdes necessarias ao
gerenciamento de servicos de TI. Qualquer mudanca na infra-estrutura de TI deve ser
refletida neste banco de dados. Tem papel fundamental jA que o gerenciamento da
configuracdo assegura a existéncia de informacdes completas e precisas sobre a infra-
estrutura de TI. Estas informacdes séo utilizadas pelo restante da organizagao no suporte

aos processos ITIL de entrega e de suporte de servigos.

2.4.2 — Gerenciamento de Mudancas

Este processo tem por objetivo assegurar a utilizacdo de padrdes e processos
para o atendimento as mudancgas no ambiente de TI. Engloba desde a verificagéo até a
aprovacéo dos pedidos de uma mudanca além de definir uma coordenagdo de mudangas
aprovadas a serem implementadas. Entre outras atividades, deve ser feito um
levantamento dos impactos das mudancas, considerando o relacionamento entre os itens
de configuracdo do ambiente de Tl bem como o monitoramento das aprovacgdes de

mudancgas.
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Conforme a HP (2005) o gerenciamento de mudangas tem como objetivo
principal gerenciar todas as mudancas que possam gerar impactos na entrega dos
servicos. E realizado através de um processo (nico e integrado de aprovacio,
programacéo e controle da mudanca. Visa assegurar que a infra-estrutura de Tl ndo seja
afetada negativamente com a mudanca expondo o negdcio ao menor nivel de risco
possivel. Ainda segundo HP (2005), o gerente de mudancas coordena a implementacéo
da mudanca. Todos os envolvidos devem ser avisados com antecedéncia sobre o
planejamento da implementagdo da mudanca. Para sua implementacdo, devem estar

previstos planos de retorno, caso a mudanca ndo gere os efeitos desejados.

2.4.3 — Gerenciamento de Incidentes

Este processo tem por objetivo principal restabelecer a normalidade operacional
de um servigo no menor tempo possivel, minimizando o impacto adverso nas operagdes
do negocio. Pela definicdo da biblioteca ITIL, um incidente é todo evento que ndo faz
parte da rotina do modelo de gestdo de um servico, podendo causar uma interrupgao ou
reducdo na qualidade do servigo prestado. Relaciona-se com a garantia do atendimento
dos niveis de servigo acordados e ao tempo e capacidade para contornar esses incidentes
tais como erros, interrupcdes no servico, requisi¢oes de servigo, etc. Um incidente pode
ser gerado tanto por um relato & Central de Servicos quanto por uma ferramenta

automatizada de monitoragéo e gestéo de servicos.

O gerenciamento de incidentes visa assegurar que 0s melhores niveis possiveis
de qualidade do servico e de disponibilidade sejam mantidos conforme os Acordos de
Nivel de Servigo (SLA). Pode ser resolvido com uma solucédo definitiva ou de contorno.
Tem relacdes diretas com todas as disciplinas operacionais (Geréncia de configuracao,

Mudancgas, Problemas e Liberacéo).
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2.4.4 — Gerenciamento de Problemas

Este processo tem como objetivo minimizar o impacto adverso de incidentes de
problemas no negdcio, causado por erros na infra-estrutura de TI. Visa prevenir a
recorréncia de incidentes relacionados a erros. Um problema tem como base a causa raiz
desconhecida de um ou mais incidentes, ndo necessariamente — ou com frequéncia —
resolvido no momento que o incidente for fechado. Um erro conhecido tem como
definicdo um incidente ou problema para o qual a causa raiz é conhecida e para o qual
estd identificada uma solucdo de contorno temporaria ou uma alternativa permanente.
Quando implementado efetivamente trata-se de um processo pro-ativo que permite a

solucgéo do problema antes que o erro relacionado ocorra.

Segundo HP (2005), o processo de gerenciamento de incidentes tem como
missdo minimizar os impactos na interrupcdo dos servi¢os de Tl com a utilizacdo de
recursos que permitam solucionar problemas de acordo com as necessidades do
negocio. Deve registrar informagfes que permitam a melhoria da forma como a
organizacdo trata seus problemas de TI . Tem como resultado niveis mais altos de

produtividade e de disponibilidade dos ambientes de TI.

Ainda segundo HP (2005), os estagios presentes no controle de problemas s&o:

e Identificacdo e registro dos problemas
e Classificacdo dos problemas
e Diagndstico dos problemas

e Anaélise e identificacdo da causa raiz dos problemas
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2.4.5 — Gerenciamento de Liberacéo

Este processo tem como objetivo garantir que apenas versdes autorizadas,
testadas, aprovadas e corretamente liberadas sejam disponibilizadas aos usuarios. O
gerenciamento de liberacdo é um dos processos responsaveis pela implementacdo de
mudancas no ambiente de infra-estrutura de TI por disponibilizar no ambiente de
produgdo um conjunto de itens de configuragdo, novos ou modificados, e que foram
testados em conjunto. O processo de gerenciamento de liberacdo € o responsavel por
introduzir esses novos itens na infra-estrutura de Tl e gerenciar as atividades

relacionadas a liberacéo.

Segundo HP (2005), o foco do gerenciamento de liberacdo é permitir o uso
efetivo dos servicos de Tl na organizacdo. Isto se da atraves do planejamento, projeto,
construcdo, testes e por fim liberacdo dos componentes de hardware e software. O
objetivo é assegurar o alinhamento aos objetivos organizacionais permitindo apenas a

liberacdo de versdes compativeis, licenciadas e apropriadas.
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3 — GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS BASEADO NAS MELHORES
PRATICAS DO ITIL

A maioria dos analistas de suporte de 1° nivel tem como tarefa diéria apagar
incéndios. O grande volume de chamados com erros em sistemas e mau funcionamento
dos componentes de hardware acaba criando um gargalo para a equipe. O dia-a-dia
corrido, a equipe acaba fazendo com que os problemas ndo sejam resolvidos
definitivamente, ou seja, ndo é encontrada a causa raiz, utilizam-se apenas solugdes

paliativas para contornar a pressdo dos Usuarios.

O problema na qualidade do atendimento faz com que ndo se encontre a causa
raiz de um problema, assim fazendo com que o incidente volte a acontecer novamente,
ocupando o tempo da equipe de suporte para resolvé-lo. O que acaba acontecendo é que
a equipe de suporte quase nunca resolve o problema de uma forma definitiva devido a

falta de tempo.

Segundo REDWOOD (2006), os objetivos do gerenciamento de problemas
incluem aumentar a qualidade da infra-estrutura de TI pela investigacdo das causas dos
incidentes, ou potenciais incidentes, e remove-las de forma permanente, prevencdo de

incidentes para que nem cheguem a ocorrer e minimizag0es dos impactos caso ocorram.

Uma forma de reduzir a grande quantidade de incidentes é evitando a sua
recorréncia. Através do Processo do Gerenciamento de Problemas, os incidentes com

causas ndo-identificadas

Conforme REDWOOD (2006), o primeiro objetivo do gerenciamento de
problemas € minimizar o impacto adverso dos incidentes e problemas no negaécio,
causados por erro de infra-estrutura. O segundo é prevenir a recorréncia de incidentes

associados a esses erros.

O Gerenciamento de problemas também tem outras preocupacfes que sao:
registrar todos os erros conhecidos e solucgdes de contorno. Com isto é possivel realizar
uma melhor gestdo do conhecimento, fazendo com que a maioria dos incidentes sejam

resolvida no 1° nivel de suporte, pois as informacdes para solucdo dos erros conhecidos

¢ BDJur
http://bdjur.stj.gov.br




28

estardo armazenadas na base de conhecimento. Com a base de conhecimento e aumento
da taxa de resolucdo no primeiro nivel de atendimento é possivel reduzir a carga de
trabalho para o 2° nivel de suporte, dando espago para a equipe técnica se livrar de
incidentes e ocupar o seu tempo com atividades pré-ativas, fazendo melhorias nos

Servigos.

Entre os beneficios da ado¢do formal para o gerenciamento de problemas pode-
se destacar, segundo REDWOOD (2006), melhor indice de solu¢do no primeiro contato
com a central de servigos. Ainda segundo REDWOOD (2006), o gerenciamento de
problemas permite um maior percentual de reparo em primeiro nivel na central de
servigos, conseguindo através da captura, retencdo e acesso aos dados sobre a solucdo
ou contorno do incidente na base de dados de conhecimento a disposic¢éo da central de

servigos no momento da chamada.

O Gerenciamento de mudancas é de estrema importancia para 0 gerenciamento
de problema, pois ao se realizar a correcdo dos erros estes sejam previamente analisados
em relacdo aos riscos. Muitas vezes a correcdo de um erro, acaba gerando mais

incidentes e criando impacto para 0s Usuarios e até mesmo ao negocio da empresa.

3.1 — Objetivo

Este processo tem a missédo de minimizar a interrupcdo nos servigos de TI
através da organizacdo dos recursos para solucionar problemas de acordo com as
necessidades de negdcio, prevenindo a recorréncia dos mesmos e registrando
informacdes que melhorem a maneira pela qual a organizacdo de TI trata os problemas,

resultando em niveis mais altos de disponibilidade e produtividade.

Conforme REDWOOD (2006), o re-direcionamento dos esfor¢cos de uma
organizacdo, de reacdo a um grande ndmero de incidentes para a prevencdo de
incidentes, permite um melhor servigo aos clientes e torna 0 uso dos recursos

disponiveis mais efetivo e eficiente dentro da organizacéo de suporte em TI.
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Ainda segundo REDWOOD (2006) o gerenciamento de problemas tenta
encontrar a causa raiz dos incidentes e inicia acdes para melhorar ou corrigir a situacao.
Parte da responsabilidade do gerenciamento de problemas é garantir que as informagdes
sejam documentadas de tal forma que possam ser prontamente disponibilizadas para a

equipe de primeiro e segundo nivel.

3.1.1 - Principais Objetivos

Minimizar os efeitos adversos no negécio;

e Tratar Incidentes e Problemas causados por erros na infra-estrutura;

e Prevenir pro — ativamente a ocorréncia dos incidentes, problema e erros;
e Reduzir o numero geral de incidentes de TI;

e Garantir que os fornecedores cumpram os contratos.

Conforme REDWOOD (2006), o resultado do gerenciamento de problemas, em

longo prazo, € uma diminuic&o significativa no nimero de incidentes.

3.1.2 — Escopo

Problemas que afetam os servicos de TI;
e Problemas recorrentes;

e Gerenciamento pro-ativo de problemas;
e Incidentes de maior importancia;

e Relacionamento com os fornecedores.

3.2 — Descrigdes do Processo

O processo de Gerenciamento de Problemas tem o foco em encontrar
relacionamentos entre incidentes, problemas e Erros Conhecidos. Estes que sdo pontos
chaves para compreender a analise da causa raiz. O principio basico esta em comecar
com muitas possibilidades e ir estreitando até encontrar a causa raiz final.

De acordo com REDWOOD (2006), o gerenciamento de problemas possui tanto

aspectos reativos quanto pro-ativos. O aspecto reativo trata da solugdo de problemas em
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resposta a um ou mais incidentes. O gerenciamento de problemas pré-ativo lida com a
identificacdo e a solucdo de problemas e erros conhecidos antes que, em primeiro lugar,

os incidentes ocorram.

O processo de Gerenciamento de Problemas requer as seguintes entradas:

e Registro de incidentes detalhados, estes dados serdo usados para fazer o
diagnostico da causa raiz;

e Erros conhecidos cadastrados podem ser que haja algum co-
relacionamento com o problema que esta em analise;

e InformacGes dos IC (Itens de Configuracdo) que estdo armazenados do
BDGC (Banco de Dados do Gerenciamento de Configuragdo), base que é
administrada pelo processo de Gerenciamento de configuracdo. Pode ser
que o erro esteja relacionado aos componentes do IC principal. Entender
os relacionamentos, dependéncias e conexdes entre os IC"s associados ao
problema pode ajudar a identificar mais rapido a causa-raiz;

e InformacBes de outros processos. Por exemplo: o Gerenciamento do
Nivel de servigo prove informacao sobre os prazos a serem cumpridos, 0
Gerenciamento de mudancas prové informacdo sobre as mudangas que

podem ser parte do Erro conhecido.

3.3 — Saidas do processo

e RMDs (Requisi¢des de Mudanga) para comegar 0 processo de mudanca
para resolver os Erros Conhecidos. Um erro Conhecido certamente seré
resolvido passando antes por uma mudanca na infra-estrutura. Toda a
mudanca deve ser gerenciada;

¢ Informacéo gerencial do processo;

e Solugdes de contorno criadas;

e Erros conhecidos registrados;

e Atualizacdo dos registros de problemas e registro de problemas
resolvidos quando o erro conhecido for resolvido.
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3.4 — Atividades

O Gerenciamento de Problemas tem quatro atividades:

Controle de problemas;

Controle de erros;

Gerenciamento pré-ativo de problemas;

Finalizacdo da revisdo dos problemas graves.

As duas atividades principais sdo o controle de problemas e o controle de erros,
que tém como finalidade, a primeira vai identificar a causa-raiz e a solugdo definitiva do
problema, e a segunda vai acompanhar a remocao do erro através do Gerenciamento de

mudancgas.

3.5 — Ferramentas e Técnicas

Para a identificacdo da causa-raiz dos problemas sdo sugeridas algumas
ferramentas da area de gestdo da qualidade, dentre elas estdo o Diagrama de Ishikawa e

a Andlise de Kepner e Trogoe.
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3.5.1 — Diagrama de Ishikawa

O diagrama de Ishikawa, também conhecido como Diagrama de Causa-efeito ou
Diagrama Espinha de Peixe, apresenta os fatores que podem afetar a qualidade,
resultando em um problema. Este Diagrama é muito utilizado na area de qualidade e

também pode ser aplicado no processo de Gerenciamento de Problema para o

diagnostico da causa-raiz.

Material

Miagquina

Figura 1. Diagrama de Ishikawa http://gestaoindustrial.com/Ishikawa.jpg

BDJur
http://bdjur.stj.gov.br

Mio-de-Obra

Meio Ambiente

CAUSAS

Metodo

Medida

EFEITO




33

3.5.2 — Anélise de Kepner e Tregoe

E um método desenvolvido por Charles Kepner e Benjamin Tregoe, que tem
uma sistematica para resolver problemas e usar o maximo de vantagem do

conhecimento das experiéncias anteriores.

Os passos sugeridos para a identificacdo do problema sao:

e Definir o Problema;

e Descrever o problema relacionando identidade, localizacdo, tempo e
tamanho;

e Estabelecer possiveis causas;

e Testar a causa mais provavel;

e Verificar a verdadeira causa.

3.5.3 - Controle de Erros

(Controle de Problemas)

Identificacao e Registro de Erro

Avaliagao

Registra a Solugao do Erro

RDM - OK
Monitora as Solucdes

Fechar Erro e Problemas Associados

Acompanhamento e Monitoramento de Erros

Figura 2. Diagrama de Controle de Problemas - Apostila fundamentos em gerenciamento de
servicos de T1 com base na ITIL V2 - www.tiexames.com.br.
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Envolve o processamento do erro conhecido até sua erradicacdo utilizando uma

mudanca, esta mudanca sera controlada pelo Gerenciamento de Mudancas.

Conforme REDWOOD (2006), esta parte do processo trata do controle de erros
conhecidos e da geragdo de RDM's, para que o0 gerenciamento de mudangas possa

remover os erros conhecidos de infra-estrutura.

Metas: Identificar, monitorar e erradicar erros quando justificavam ligacdes
entre ambientes de desenvolvimento e producdo, ambos os ambientes alimentam a base

de dados de erros conhecidos.

Atividades:

e Identificacéo e registro de erros;

e Avaliagdo de erros;

e Registro da solugéo de erros e emisséo de uma RDM;
e Monitoramento das solugoes;

e Fechamento dos erros.

Segundo REDWOOD (2006), esta parte do processo também mantem as bases
de dados de conhecimento sobre erros conhecidos e solugdes de contorno. Publica os
erros conhecidos, e assim, o processo de incidentes pode resolver incidentes de forma
mais rapida, e investiga se 0s problemas e/ou erros conhecidos estdo (ou ndo) presentes

em outras partes a infra-estrutura controlada.

3.5.4 — Gerenciamento Proé-ativo de problemas

O Gerenciamento Pro-ativo de Problemas cobre as atividades destinadas a
identificacdo e resolucdo de Problemas antes da ocorréncia de Incidentes.

Essas atividades sdo:
e Analise de Tendéncia;

e Acdes preventivas;
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¢ Realimentacdo das informacGes para as pessoas adequadas (informacgdes

de tendéncias podem ser Uteis na identificacdo da causa raiz).

Reativo Pré-ativo

1 B e—

» Prevencao de problemas em
outros sistemas e aplicacoes

» Monitoramento do Gerenciamento de
Mudancas

» Iniciagao de mudancas para combater:
= ocorréncia de incidentes
« repeticao de incidentes

» Identificac@o de tendéncias

»Identificacao do Problema e Diagnostico do Problema

» Fornecer suporte para 22./32. nivel

Figura 3. Fluxo de Diagnostico de Problemas — Reativo/Pro-ativo - Apostila fundamentos em
gerenciamento de servicos de T1 com base na ITIL V2 - www.tiexames.com.br.

Segundo REDWOOD (2006), tem funcdo de prevenir a introducdo de novos

incidentes e problemas. Ainda segundo REDWOOD (2006), esta parte do processo

monitora ativamente os incidentes e, com o uso de métodos estatisticos, tenta identificar

tendéncias permitindo o reconhecimento dos problemas.

3.6 — Relacionamentos

&

Gerenciamento Gerenciamento Gerenciamento Gerenciamento |Gerenciamento
de Incidente de Configuragao | \de Nivel de Servigolde Disponibilidade] de Capacidade

Inlorw ‘/w

Problemas gravados -

Incidentes &
Informagao

Gerenciamento

de Problema
BD Problemas

Informacéao

Revisdo P6s-Implementagao
Requisicdo de Mudanga

Gerenciamento
de Mudanca

Figura 4. Diagrama de Gerenciamento de Problemas (relacionamentos ouras geréncias -
Apostila fundamentos em gerenciamento de servicos de TI, com base na ITIL V2 -

www.tiexames.com.br.
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O gerenciamento de problemas tem ligacdes muito préximas com outros
processos da ITIL, entdo é de extrema importancia que estes processos fornecam
informagdes precisas, para que o Gerenciamento de Problemas possa identificar com

precisdo e rapidez a causa raiz dos problemas e propor uma solucao de contorno.

De acordo com REDWOOD (2006), o processo de gerenciamento de problemas
utiliza informagdes coletadas de varias outras &reas, incluindo o gerenciamento de

incidentes e mudangas.

O processo de Gerenciamento de Mudancas depende da precisdo dos dados de
configuragdo para assegurar o conhecimento sobre o impacto completo de se aplicar a
mudancga. Existe um relacionamento muito préximo com o Gerenciamento da

Configuracdo, Gerenciamento de LiberacGes e 0 Gerenciamento de Mudancas.

Avisar a Central de Servicos sobre mudancas € crucial. Mudancas precisam estar

cientes no processo de Gerenciamento de Incidentes.

Também o processo de Gerenciamento de Problemas pode submeter uma RDM
para resolver Erros Conhecidos e algumas vezes podem causar um efeito bola de neve,
se 0 processo de Gerenciamento da Configuracdo ndo tiver habilidade para informar

quais componentes irdo ser afetados (incluindo hardware, software, ANS")

Outros processos podem estar vinculados com Gerenciamento de Mudancas no
sentido de que eles podem também requisitar mudancas (Gerenciamento da
Disponibilidade) ou eles serdo consultados para determinar o impacto da mudanca
(Gerenciamento da Continuidade dos Servicos em TI, Gerenciamento do Nivel de

Servico e Gerenciamento da Capacidade).

O Gerenciamento de Mudancas € um dos processos do ITIL que pode
freqlientemente ndo estar vinculado com outros processos. A equipe de TI tem a

tendéncia de pensar que “aquilo” é apenas uma pequena mudanca, nada sera afetado.

! Acordo de Nivel de Servico
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Nestas situagdes € freqliente acontecer danos. Disciplina € necessario para aderir

a este processo.
As vantagens concretas do Gerenciamento de Mudancas séo:

e Menor impacto das mudancas na qualidade da entrega de Servicos em Tl e o
Acordo de Nivel de Servico (ANS)

o Através de um planejamento estruturado, o custo de uma mudanca pode ser
estimado de forma mais precisa.

e Menos mudancas precisam ser revertidas, mas se for necessario o processo sera
mais simples.

o Aumento da produtividade dos usuérios devido a reducdo das interrupcgdes de
Servigos

e Aumento da produtividade da equipe de Tl (menos tempo perdido em consertar

mudancas)
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4 - ESTUDO DE CASO - GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS NO STJ

4.1  Descricao da Organizacdo Objeto do Estudo de Caso

A Secretaria de Tecnologia da Informacéo do Superior Tribunal de Justica presta
servigos de TI a cerca de 4.500 (quatro mil e quinhentos) usuarios internos e, ainda, a
diversos usudrios externos que utilizam os servicos WEB disponiveis. Possui, também,
um parque tecnoldgico bastante diversificado com aproximadamente 4.000 (quatro mil)
estagdes de trabalho. Além dessa infra-estrutura de hardware, apresenta uma complexa
gama de sistemas informatizados que prestam apoio administrativo e jurisdicional a

instituicao.

Atualmente a Secretaria de Tecnologia da Informacéo (STI) é constituida por 3
(trés) Coordenadorias. A Coordenadoria de Desenvolvimento (CDES), é a responsavel
pelo desenvolvimento e sustentacdo das aplicacdes e sistemas, a Coordenadoria de
Relacionamento (CORE), presta o servigo de suporte técnico aos usuarios (Certificada
ISO 9000, NBR ISO 9001:2008) e finalizando a Coordenadoria de Infra-Estrutura e
Producdo (CIEP) possui a atribuicdo de manter a infra-estrutura de Tl da organizacédo
(certificada em Seguranca da Informacédo — 1SO 27001 e 1SO 27002).

Os organogramas das coordenadorias com as suas estruturas hierarquicas sdo

apresentados nas figuras abaixo.

CDES
Secéo de Analise Secao de Secdo de Secdo de
e Projeto Desenvolvimento Administracdo de Sustentacéo
Dados
Secdo de Testes Secéo de
Arquitetura e
Componentes

Figura 5. Organograma CDES. Fonte: STJ
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CORE
Secao de Secao de Secdode | [Secdo de Atend. Secéo de Secéo de
Atendimento || Atendimento a || Atendimento a a Area Atendimento a Geréncia de
Remoto Gabinetes Ministros Administrativa | | Area Judiciaria Hardware

Figura 6. Organograma CORE. Fonte: STJ

CIEP
Secédo de Secédo de Banco
Gerenciamento de Dados
de Rede
Secéo de Secéao de Secéo de
Seguranca de Servigcos Sistemas
Rede Corporativos Operacionais

Figura 7. Organograma CIEP. Fonte: STJ

Secéo de Operacao e
Controle de Servicos

De acordo com a regulamentacdo de servico das unidades organizacionais do

STJ, segue as descricBes das trés coordenadorias da Secretaria de Tecnologia da

Informacéo:
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comunicacéo eletrénica e armazenamento de dados.
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A Coordenadoria de Desenvolvimento (CDES) compete

planejar, projetar e gerir sistemas e o0s aplicativos utilizados

pelas unidades do Tribunal.

A Coordenadoria de Infra-Estrutura e Producdo (CIEP)
compete manter operacionais os sistemas de informacéo de toda
a rede de comunicacdo de dados que atende o Tribunal, bem
como desenvolver as atividades de prospeccdo e absorcdo de
solucBes de infra-estrutura tecnolégica.

A Coordenadoria de Relacionamento (CORE) compete

prover e manter o parque de hardware e software das estacfes
de trabalho, prover suporte ao uso de solugdes de tecnologia da
informagdo para os usuarios, bem como identificar novas
demandas.

(STJ, Regulamento de Servico, 2009).

4.2.  Verificacdo da terceirizacédo de Tl no STJ quanto a ANS (Acordo de Niveis

de Servicos)

O STJ possui um plano de gestdo em vigor para o biénio 2008/2010. A
metodologia utilizada foi o Balanced Scorecard — BSC, no alinhamento de objetivos,
indicadores, metas e iniciativas, de forma a permitir que as unidades atuem de maneira

coordenada, com visdo estratégica definida.

A missdo do STJ esta assim definida de acordo com o plano de gestdo (STJ,
2008/2010):

“Processar e julgar as matérias de sua competéncia origindria e recursal,
assegurando uniformidade na interpretacdo das normas infraconstitucionais e

oferecendo ao jurisdicionado uma prestacdo acessivel, rapida e efetiva”.
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Os objetivos estratégicos definidos para o STJ sdo:

Oferecer servigos com qualidade

Ampliar a responsabilidade socio-ambiental
Fortalecer as relacGes institucionais

Reduzir a entrada de processos recursais
Elevar a producéo de julgados

Acelerar o tramite processual

Contribuir para a modernizacéo do judiciario
Melhorar o clima organizacional
Desenvolver competéncias

Assegurar e gerir recursos orgcamentarios e financeiros

O Mapa Estratégico do STJ é apresentado na figura 8, considerando as

perspectivas Sociedade, Processos Internos, Aprendizado e Crescimento e Orgamento,

que integradas proporcionam uma gesté@o equilibrada do desempenho organizacional.
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Sociedade

Processos
Internos

Aprendizado
e Crescimento

Orgamento

Ampliar a

responsabilidade
socio-ambiental

Elevar a
producaoc de

dos

Oferacer servicos
com qualidade

Acelerar
o tramite
processual

Meihorar
‘o clima
organizacional

orgamentarios
afinanceiros

Fortalecer as
relagoes
institucionais

Raduzir a
entrada de
processos

recursais

Contribuir para
a modernizacao
do Judiciano

Assegurar 8
gerir recursos

Figura 8. Mapa Estratégico do STJ. Fonte: Plano de Gestdo 2008/2010

O Plano Estratégico de Tecnologia da Informacdo (PETI) é o desdobramento do

Plano de Gestdo do Superior Tribunal de Justica no que concerne a acles de

modernizacéo tecnoldgica e informatizagéo.
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A Secretaria de Tecnologia da Informacéo identificou os objetivos estratégicos
de TI que apo6iam o alcance das metas da gestdo, distribuindo-os pelas perspectivas do

Balanced Scorecard — BSC.

A STl adotou as seguintes perspectivas: Cliente, Processos Internos,

Aprendizado e Crescimento, Orcamento.

A missdo da STI foi assim definida de acordo com o plano de gestdo da STI
(STJ, 2006b): “Prover solugdes de Tecnologia da Informagdo em parceria com usuarios
internos e externos, visando a modernizacdo, agilidade e eficacia dos servigos prestados

pelo Superior Tribunal de Justica a sociedade”.

Os objetivos estratégicos definidos para o STI s&o:

e Elevar a satisfacdo do usuario

e Assegurar niveis de servico acordados

e Elevar a producéo de solucGes de Tl

e Fortalecer o clima de trabalho da STI

e Aprimorar continuamente a equipe técnica
e Formar competéncias gerenciais

e Aprimorar a gestdo orcamentaria

O Mapa Estratégico do STI é apresentado na figura 8, considerando as
perspectivas Cliente, Processos Internos, Aprendizado e Crescimento, Orgamento.

1) A fundamentacdo do objetivo da contratacdo dos servicos de TI

atende aos requisitos legais?

Existe a necessidade legal de se justificar o objetivo da contratagdo, conforme se
pode ver no art. 2° do Decreto 2.271/97.

Considerando que a falta de motivagéo e de planejamento
podem impedir que sejam atendidos os principios da eficiéncia,
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eficacia e economicidade dos gastos publicos, o planejamento
das contratacdes de servi¢cos de TI deve iniciar pela justificativa
da necessidade desses servicos, explicitando a adequacéo entre a
demanda prevista e a quantidade de servigo a ser contratada,
juntamente com demonstrativo de resultados a serem alcancados
em termos de economicidade e de melhor aproveitamento dos
recursos humanos, materiais ou financeiros disponiveis, nos
termos do art. 2° do Decreto 2.271/1997 e do beneficio efetivo
que seu atendimento possa retornar para a sociedade
(TICONTROLE, 2008).

Na fundamentagdo do objetivo da contratagdo de servicos de TI deve-se procurar
responder a perguntas como:

Qual é a necessidade? Qual é o problema? O problema realmente precisa ser
resolvido? Qual é o custo de resolvé-lo? Qual é o impacto de resolvé-lo? E o de
ndo resolvé-lo? Quais as alternativas de solucdo? SO otimizar o processo de
trabalho sem informatizar ndo resolveria o problema? Informatizar o processo
realmente resolve o problema? Informatizar cria outros problemas ou gargalos?
Os problemas ou gargalos gerados séo problemas maiores que o problema a ser
resolvido? Ha solucbes prontas? Qual a responsabilidade e o compromisso das
unidades clientes que solicitam sistemas de informagéo e outros servicos de TI?
Por exemplo: participam formalmente da definicdo da necessidade e dos
requisitos de negdcio da solugdo? Homologam os produtos e servigos entregues
com relacdo a aderéncia ao negécio do 6rgdo? Participam da atestacdo das
faturas, com as implicacdes de também serem responsaveis no caso de deteccao
de mau gasto publico? Finalmente, contextualmente falando, qual o risco do
beneficio pretendido ndo se realizar? (TICONTROLE, 2008).

A Secretaria de Tecnologia da Informacdo possui um processo definido para a
elaboracdo de projetos basicos nas contratacBes de Tl em que sdo feitas as analises de
custo/beneficio dos servigos a serem contratados. No processo também séo explicitados

os beneficios da contratacdo em termos de negocio do Orgdo e ndo somente em termos
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de TI, e também s&o utilizadas mais de uma fonte na elaboracao da estimativa de precos

das licitacdes de TI.

Outra atividade incorporada no processo € o compartilhamento da
responsabilidade pela decisdo estratégica de gastos na area de Tl com as unidades de

negocio beneficiadas ou demandantes.

A instrugdo normativa n° 6, de 18 de julho de 2007, institui o Manual de Gestao
de Projetos do Superior Tribunal de Justica, que define regras e reune praticas para
elaboracdo e gestdo de projetos. E para apoiar os gestores de projetos foi criado o

Escritorio Corporativo de Projetos.

2) O modelo de prestacdo dos servicos de TI utilizado atende aos

requisitos legais e as boas praticas?

Na definicdo do modelo de prestacdo de servicos deve ser observado o que diz a
Lei 8.666 em seu art. 3%, 8 1° que determina que a licitacdo precisa garantir o principio

constitucional da isonomia e selecionar a proposta mais vantajosa para a Administracéo.

O modelo de prestacdo de servicos de Tl deve ser escolhido
entre as alternativas que apresentem melhor equilibrio entre os
requisitos de eficacia (“garantia do cumprimento das
obrigacdes”), de eficiéncia (“menor custo possivel”), de
economicidade (“maior beneficio possivel a um custo
aceitavel”) e de isonomia entre licitantes (“ampliacdo da
competitividade”) (TICONTROLE, 2008).

A concepcao do modelo de prestacdo de servigos deverd procurar uma solugdo
de TI sustentavel, que possa permitir o dominio do conhecimento do negdcio por parte

do érgdo contratante, de forma a permitir uma menor dependéncia do contratado.

Para ser sustentavel e atender ao principio da eficiéncia, o
modelo de prestacdo de servigos deve ser escolhido de modo a

evitar a excessiva dependéncia de fornecedores, lancando mao

¥ BDJur
http://bdjur.stj.gov.br




46

de elementos que reduzam o custo de mudanca de fornecedor e
assegurando-se da posse efetiva de todos 0s recursos necessarios
para tal, em especial do recurso conhecimento de negocio
envolvido. (TICONTROLE, 2008).

O parcelamento dos servicos de Tl devera ser feito sempre que for vantajoso

para a administracao nos quesitos técnicos e econdémicos.

O parcelamento do objeto deve ser realizado sempre que for
possivel e viavel técnica e economicamente, desde que tal
parcelamento efetivamente aproveite melhor 0s recursos
disponiveis no mercado, amplie a competitividade, mantenha a
economia de escala e se traduza a contratagdo mais vantajosa
para a Administracdo. (TICONTROLE, 2008).

Na escolha do modelo de prestacdo de servigos devera estar caracterizada a

terceirizacdo legal, ou seja, ndo podera ocorrer:

a pessoalidade (ou habitualidade) e a subordinacéo direta;

e aingeréncia da Administracdo na gestdo dos empregados do Contratado;

e a utilizacdo de recursos preponderantemente da Administracdo para
realizar os servicos contratados;

e a remuneracdo do contratado pela simples disponibilidade de seus
empregados, ao invés de remuneracdo proporcional aos resultados
alcancados durante a execucao do contrato;

e a gestdo dos resultados do contrato mais dependentes da Administracdo

do que do Contratado.

A contratagéo para a prestacao dos servigcos de Tl no STJ, foi concebida visando
o parcelamento em trés contratos para cada uma das coordenadorias da STI. O objetivo
dessa divisdo foi atender da melhor foram possivel os requisitos técnicos especificos de
cada coordenadoria, visando a economicidade e o melhor uso dos servigos disponiveis

no mercado.
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No contrato da CIEP — Central de suporte — a gestdo técnica e administrativa é
dividida entre o responsavel pela Secdo de Operacdo e Controle de Servigcos e 0
coordenador da CIEP, respectivamente. Para o controle das atividades realizadas pela
contratada os gestores se utilizam de relatorios de servigos executados, entre outros
métodos. Nesse contrato a mensuragdo do servico leva em consideracdo dois critérios: a
quantidade de horas solicitadas em ordem de servicos e comprovadamente executadas e
a quantidade de chamados técnicos encaminhados solicitando servigos ndo planejados

na ordem de servicos.

No contrato da CORE - Service Desk — a gestdo do contrato é de
responsabilidade do coordenador da CORE. O objeto do contrato é calculado com base
no a quantidade de chamados técnicos de 1° nivel (atendimento remoto) e quantidade de
chamados técnicos de 2° nivel (atendimentos presenciais) atendidos pelo contratante. A
fiscalizacdo desses chamados técnicos é auxiliada por uma ferramenta computacional
gue automatiza a geréncia do ciclo de atendimento dos chamados solicitados. O
atendimento dos chamados € acompanhado quantitativamente e qualitativamente por
servidores publicos das secbes da CORE que monitoram a satisfacdo dos usuarios

atendidos, por meio de pesquisas.

No contrato da CDES - Fabrica de Software — O gestor do contrato € o
coordenador da CDES. O contrato firmado tem como objeto a prestacdo de servigos de
desenvolvimento de software. As entregas da contratada sdo efetuadas na forma de
projetos de desenvolvimento onde a mensuragdo do trabalho executado utiliza-se da
técnica de contagem de pontos de funcdo. Para realizar a fiscalizacdo de forma
satisfatoria foi necessario organizar as se¢des da coordenadoria de desenvolvimento de
maneira que cada area ficou responsavel por uma das fases dos ciclos de
desenvolvimento, e desta forma pudessem apoiar o coordenador no acompanhamento

dos projetos encaminhados a fabrica.
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4.3. Service Desk — Geréncia de Incidentes no STJ

H& cinco anos, a Coordenadoria de Relacionamento (CORE) implantou a
certificacdo 1SO 9001:2008 nas areas responsaveis pelo atendimento das demandas de
informéticas de seus usuarios. Seu escopo engloba “Recebimento, Processamento e
Solucéo de Solicitacdes de Suporte em T1”, (ANEXO 1) cujo organismo certificador que
emitiu a certificagdo foi a BSI Management Systems, novembro de 2005, através do
Hold Certificate N° FS 97351, seu primeiro certificado, renovado em novembro de
2009, pelo certificador ICP BRASIL, conforme ANEXO I1.

A CORE, coordenadoria diretamente subordinada a Secretaria de Tecnologia da
Informacdo (STI), tem como premissa maior tratar das necessidades de seus usuérios no
que tange assuntos de informatica. A figura a seguir demonstra a sua estrutura atraves

de um organograma:

CORE
Secéo de Secdo de Secdo de Secao de Atend. Secéo de Secédo de
Atendimento Atendimento a || Atendimento a a Area Atendimento a Geréncia de
Remoto Gabinetes Ministros Administrativa Area Judiciaria Hardware

Figura 9 — Organograma CORE. Fonte: STJ

Receber este certificado e padronizar o atendimento seguindo 0s seus preceitos
foi a materializacdo de uma antiga preocupacédo que esta coordenadoria ha tempos tinha:
que é a preocupacdo com o seu cliente interno e, mais ainda, a preocupagdo com 0

atendimentos das necessidades de informatica deste cliente.
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Muito se evoluiu da era anterior a ISO para o0s tempos atuais, e aqui elencamos

algumas mudangas:

a) Evolucédo na forma de atender;

b) Aprimoramento dos sistemas descentralizados de coleta de informacdes de
atendimento que fez gerar um Unico sistema gerenciador de todo o atendimento,
0 SIGA - Sistemas Integrados de Geréncia de Atendimento;

c) Ampliagdo da estrutura de atendimento, tanto fisica, quanto de efetivo de
pessoal;

d) Criacdo de parcerias com outras unidades internas do Superior Tribunal de
Justica (STJ), tais como: Secretaria de Administragdo e Financas (SAF),
Secretaria de Gestdo de Pessoas (SGP), Coordenadoria de Desenvolvimento
(CDES), Coordenadoria de Infra-Estrutura e Producdo (CIEP) e Secdo de
Geréncia de Hardware e Software (SEGHS), todos aqui denominados
fornecedores, que, a partir de entdo, comegaram a dar maior apoio as
necessidades desta coordenadoria, facilitando, em demasia, o cumprimento da
nossa missao, e;

e) Sensibilizacdo do Alto Escaldo da necessidade da profissionalizacdo do
atendimento e da procura da melhoria continua da prestacdo se servigos de

informatica.

Muito embora a implantacdo da ISO tenha trazido melhorias significativas,
percebemos que, com a evolugcdo das formas de prestacdo de servigos, com as
crescentes exigéncias que os clientes demandam e, principalmente, com o
aprimoramento das técnicas de aplicagdo de melhores praticas e de governanga, nos

vimos obrigados a adequar a nossa situacdo a essa realidade.
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4.4. Implementando o Gerenciamento de Problemas no STJ

No STJ existem praticas de gerenciamento de mudancgas, sob gestdo da
coordenadoria de infra-estrutura (CIEP) e de gerenciamento de incidentes, sob gestédo da
coordenadoria de relacionamento (CORE), onde funciona o Service Desk. O Sistema
Integrado de Gerenciamento de Atendimento (SIGA), roda em segundo plano em todas
as estacOes das pessoas que trabalham em uma das trés coordenadorias, CDES, CIEP e
CORE e é aberto automaticamente na tela, assim que tem uma nova solicitacdo para a

area envolvida.

Os chamados abertos no SIGA sdo descritos por tipo de ocorréncia, problema,
categoria, e detalhes em texto escrito pelo usuario. O usuario pode realizar a solicitagcdo
de abertura de chamado diretamente de sua estagdo, ou pelo Help Desk. No seu
tratamento, os sub-chamados sdo direcionados pelo Help Desk, sob gestdo da CORE
para as outras coordenadorias, CDES, quando relacionado a desenvolvimento e CIEP,
quando relacionado a infra-estrutura. Apés a solugédo do incidente, o chamado é fechado
com a descricdo da solugdo adotada e o usuario é informado pelo Service Desk. A CIEP
tem certificacdo em seguranga ISO 27001 e a CORE, 1SO 9000.

Os processos de gerenciamento de incidentes e de mudancas do STJ funcionam
de forma satisfatoria. Entretanto, apesar de existirem dados historicos relativos ao
gerenciamento de incidentes e de mudancas ndo existe nenhum processo de
gerenciamento de problemas que busque com efetividade a solugdo da causa raiz dos

incidentes.

Baseado na estrutura organizacional vigente e utilizando os processos ja
implementados, foi definida uma proposta de implementacdo do gerenciamento de

problemas no STJ.

A proposta é baseada no relacionamento dos incidentes registrados e das
mudancgas efetivadas. A CORE, responsavel pelo Service Desk, passa a fazer, com base

nos dados histéricos armazenados no SIGA, uma verificacdo dos incidentes, o
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relacionamento entre eles e as mudancas executadas. Quando identificar que um

incidente foi resolvido, mas que sua causa raiz é desconhecida, ou ainda néo foi sanada,

a CORE registra um problema que ficara aberto até que a causa raiz seja conhecida e

tratada. O tratamento do problema se relaciona com o gerenciamento de mudancas,

onde muitas vezes mudancas de infra-estrutura e aplicacdo sdo necessarias para sanar a

causa raiz de um ou mais incidentes. Com a implantacdo, a estrutura da CORE

atualizada passa a ser:

Secao de
CORE Geréncia de
Problemas
Secédo de Secdo de Secéo de Secdo de Secdo de Secédo de
Atendimento Atendimento a || Atendimento a |[Atendimento a A. Atendimento a Geréncia de
Remoto Gabinetes Ministros Administrativa Area Judiciaria Hardware

Figura 10. Proposta de Novo Organograma da CORE
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A CORE passa a contar com uma secao de geréncia de problemas, que apesar de
estar dentro da estrutura da CORE, conta obviamente com técnicos especializados das
outras coordenadorias, ou seja, Infra-Estrutura (CIEP) e Desenvolvimento (CDES).
Quando o processo estiver mais maduro e otimizado, serd necessario repensar a
estrutura organizacional da Secretaria de Tecnologia da Informacdo, com a finalidade de
se aproveitar a0 maximo 0s recursos querem sejam humanos ou ferramentais. A secéo
de geréncia de problemas tem como funcdo identificar e relacionar os incidentes a
problemas relativos a desenvolvimento e infra-estrutura. Uma das atividades da secéo
de geréncia de problemas é criar e manter um sistema informacional SGP (Sistema de
Geréncia de Problemas), baseado em uma ferramenta de Bl (Business Intelligence). Os

maodulos do SGP estdo descritos na figura abaixo:

RELACIONAMENTO REGISTRO E BASE HISTORICA
DE INCIDENTES TRATAMENTO DE DE

HISTORICOS PROBLEMAS CONHECIMENTO

DE PROBLEMAS

Figura 11. Sistema de Gestdo de Problemas STJ.

No SGP sdo feitos os relacionamentos de incidentes registrados no SIGA. Os
relacionamentos sao feitos baseados nos dados histéricos de incidentes, identificando as

tendéncias e a co-relacdo de um ou mais incidentes.

Sempre que identificado que um ou mais incidentes séo repetitivos ou estdo co-
relacionados entre si é aberto um registro de problemas no SGP. Este registro s6 é
finalizado quando identificada e sanada a causa raiz geradora dos incidentes

relacionados.
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O SGP também mantém uma base historica da solucéo de problemas, visando a
criacdo de uma base de conhecimentos de problemas, que se torna uma importante fonte
de informacdo para a se¢do de geréncia de problemas. Um registro de problema sempre
tem como inicio o registro de um ou mais incidentes ndo podendo ser solicitado

diretamente pelo usuario.

O fluxo do gerenciamento de problemas é o descrito abaixo:

Figura 12. Fluxo do Gerenciamento de Problemas.

O resultado da implantacdo do gerenciamento de problemas no STJ é a melhora
na qualidade dos servicos de TI. A identificacdo e o tratamento da causa raiz dos
incidentes elimina, ao longo do tempo, o retrabalho dos profissionais de TI, deixando-0s
livres para realizacdo de estudos e melhorias nas aplicagdes e na infra-estrutura. Como
conseqiiéncias tém-se a melhoria da qualidade dos servicos e da satisfacdo dos usuarios
que passam a ter a nitida impressdo do efetivo controle dos recursos de Tl a sua

disposicao.
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5- CONCLUSAO

No estudo de caso é possivel comprovar a necessidade da implantagdo do
gerenciamento de problemas visando aumentar a qualidade dos servicos prestados de Tl
Incidentes recorrentes, inexplicaveis ou relacionados entre si trazem ao usuario a nitida
sensacdo de falta de gestdo e conhecimento dos recursos de TI. Por consequéncia a
imagem dos profissionais de Tl perante aos usuarios é de um “bombeiro apagador de
fogo” que nunca sabe a origem do “incéndio”, se concentrando em apaga-lo e ndo em

evita-lo ou impedi-lo.

O processo de gerenciamento de problema é pré-ativo, pois se concentra na
reducdo de incidentes de T1. Com perspectivas de longo prazo, suas atividades incluem
a andlise continua de tendéncias e o controle de erros identificados impedindo que

solucdes paliativas sejam adotadas como definitivas.

A implantacdo do gerenciamento de problemas vem de encontro da necessidade
de maior transparéncia e qualidade no servigo prestado aos usuarios, deixando claras as
falhas de infra-estrutura e aplicacdes e também as correcbes realizadas visando a

estabilidade dos recursos de Tl a disposi¢cdo dos usuérios.

Os principais resultados que se almejam com a implantacéo do gerenciamento de

problemas séo:

- Melhoria da qualidade e do gerenciamento dos servigos de Tl

- Aumento da produtividade dos usuarios

- Aumento da produtividade dos profissionais de Tl

- Aumento da reputacdo do servigo de Tl

- Aperfeicoamento do registro de incidentes

- Aumento do nivel de resolucdo de problemas baseado no histérico de

problemas.
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ANEXO I
O STJ e a Certificacédo 1SO 9000

ISO significa International Organization for Standartization (Organizagéo
Internacional para a Normalizacdo). Essa instituicdo foi criada em 1947, na Suica.

A série ISO 9001:2008 é constituida pelas seguintes normas: NBR 1SO
9001:2008 - descreve os fundamentos para um Sistema de Gestdo da Qualidade e
estabelece um vocabulario especifico para esse Sistema - NBR 1SO 9001:2008 -
especifica os requisitos para um Sistema de Gestdo da Qualidade e a NBR 1SO
9004:2000 que fornece diretrizes para a melhoria do desempenho do Sistema de
Gestdo da Qualidade. Essas normas sao adotadas em mais de 160 paises e no Brasil sdo
expedidas pela ABNT.

As Normas da série 1ISO 9000 foram criadas em 1987 e revisadas, pela primeira
vez, em 1994. A terceira revisdo foi concluida em 2008, definindo para certificacdo
uma unica norma: a 1SO 9001:2008.

A 1SO 9001:2008 especifica requisitos para um Sistema de Gestdo da
Qualidade de qualquer organizacdo que necessite demonstrar sua capacidade em

fornecer produtos/servicos que atendam as necessidades de seus clientes.

Um Sistema de Gestdo da Qualidade € visto como um conjunto de processos e
ndo mais um conjunto de requisitos. O enfoque é no gerenciamento por processos, 0
que torna a Norma facilmente aplicavel a todos os tipos de empresas, incluindo
empresas de servigos, empresas publicas e privadas.

A certificacdo consiste em uma avaliacdo criteriosa do Sistema de Gestdo da
Qualidade efetuada por auditores externos pertencentes a uma entidade especializada e
independente (organismo certificador). Ap6s a avaliacdo, os auditores informardo a
instituicdo se, de fato, as exigéncias dos requisitos da ISO estdo sendo atendidas. Em

caso positivo, é recomendada a certificacdo. Em seguida é expedido um certificado,
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reconhecido internacionalmente, atestando que o Sistema de Gestdo da Qualidade tem
capacidade para realizar os produtos/servicos de acordo com o0s requisitos da 1SO
9001:2008.

O Superior Tribunal de Justica foi o primeiro tribunal superior do mundo a
receber certificacdo pela 1ISO 9000. Uma unidade com certificado 1SO 9000, a
Coordenadoria de Relacionamento da Secretaria de Tecnologia da Informacéo,
especificamente para as atividades de Recebimento, Processamento e Solugdo de
Solicitagbes de Suporte de TI, tendo como resultado esperado: assegurar que as
solicitacOes de suporte técnico sejam devidamente registradas, triadas e solucionadas,

permitindo o seu rastreamento e acompanhamento.

Para implantar a Norma 1SO 9001:2008, h&a uma série de requisitos que devem
ser aplicados de acordo com o contexto da organizacdo, de modo a atender os
requisitos do cliente e os requisitos regulamentares aplicaveis. Esses requisitos estdo

contidos nas 5 Secdes anteriormente definidas.

A Secdo 4, SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE, recomenda que uma
organizacdo deve estabelecer, documentar, implementar e manter um sistema de gestédo
da qualidade e melhorar continuamente a sua eficacia de acordo com os requisitos da

Norma.

O principal requisito dessa Secdo € o 4.2 Requisitos de Documentacdo, o qual
estabelece que a documentacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade deve incluir: a)
declaracBes documentadas da politica da qualidade e dos objetivos da qualidade; b)
manual da qualidade; c) procedimentos documentados...; d) documentos necessarios a
organizacdo para assegurar o planejamento, a operacdo e o controle eficazes de seus

processos; €e) registros.

A Secdo 5 RESPONSABILIDADE DA DIRECAO, estabelece que a Alta
Direcdo deve fornecer evidéncia do seu comprometimento com o desenvolvimento e
com a implementacdo do sistema de gestdo da qualidade e com a melhoria continua de
sua eficacia mediante: a) a comunicagdo a organizacdo da importancia em atender aos

requisitos dos clientes, como também aos requisitos regulamentares e estatutarios; b) o
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estabelecimento da politica da qualidade; c) a garantia de que sdo estabelecidos 0s

objetivos da qualidade; d) a conducdo de analises criticas pela Alta Direcdo; e) a

garantia da disponibilidade de recursos..

Dentre
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0s principais requisitos dessa Se¢do, destacam-se:
O requisito 5.2 Foco no Cliente estabelece que .a Alta Direcdo deve
assegurar que os requisitos do cliente sdo determinados e atendidos com

0 proposito de aumentar a satisfacao do cliente..;

O requisito 5.3 Politica da Qualidade determina que .a Alta Direcdo
deve assegurar que a politica da qualidade: a) é apropriada ao proposito
da organizacgéo; b) inclui um comprometimento com o atendimento aos
requisitos e com a melhoria continua da eficacia do sistema de gestéo da
qualidade; c) proporciona uma estrutura para estabelecimento e analise
critica dos objetivos da qualidade; d) é comunicada e entendida por toda
a organizacdo; e) é analisada criticamente para manutencdo de sua

adequacao..;

O requisito 5.4 Planejamento estabelece que ....0s objetivos da qualidade
devem ser mensuraveis e coerentes com a politica da qualidade., bem
como determina que .a Alta Direcdo deve assegurar que [..] 0
planejamento do sistema de gestdo da qualidade é realizado de forma a
satisfazer aos requisitos....gerais do sistema de gestdo da qualidade,

.bem como aos objetivos da qualidade....;

O requisito 5.5 Responsabilidade, Autoridade e Comunicacgéo estabelece
que: a) .a Alta Direcdo deve assegurar que as responsabilidades e
autoridades sdo definidas e comunicadas na organizagdo.; b) .a Alta
Direcdo deve indicar um membro da organizacdo que,
independentemente  de  outras  responsabilidades, deve ter
responsabilidade e autoridade para: assegurar que 0S Processos
necessarios para o sistema de gestdo da qualidade sejam estabelecidos,

implementados e mantidos; relatar a Alta Direcdo o desempenho do
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sistema de gestdo da qualidade e qualquer necessidade de melhoria e
assegurar a promocao da conscientizacdo sobre os requisitos do cliente

em toda a organizagao.;

O requisito 5.6 Andlise Critica pela Direcdo estabelece que .a Alta
Direcdo deve analisar criticamente o sistema de gestdo da qualidade da

organizacéo, a intervalos planejados.....

A Secdo 6, GESTAO DE RECURSOS, estabelece que a Alta Direcdo deve

assegurar que

.0S recursos essenciais para a implementacéo da estratégia e para atingir

0s objetivos da organizacao sejam identificados e tornados disponiveis..

Os principais requisitos dessa Sec¢ao séo:

¢ BDJur
http://bdjur.stj.gov.br

O requisito 6.1 Proviséo de Recursos estabelece que .a organizacgao deve
determinar e prover recursos para: a) implementar e manter o sistema de
gestdo da qualidade e melhorar continuamente sua eficacia; b) aumentar

a satisfacdo de clientes mediante o atendimento aos seus requisitos..;

O requisito 6.2 Recursos Humanos estabelece que .0 pessoal que
executa atividades que afetam a qualidade do produto deve ser
competente, com base na educagdo, treinamento, habilidade e

experiéncia apropriados..;

O requisitos 6.3 Infra-estrutura e 6.4 Ambiente de Trabalho
estabelecem, respectivamente, que .a organizacdo deve determinar,
prover e manter infra-estrutura (edificios, espaco de trabalho,
equipamentos, servicos de apoio) necessaria para alcancar a
conformidade com os requisitos do produto.... e que .... deve determinar
e gerenciar as condi¢cBes ambientais de trabalho necessarias para

alcancar a conformidade com os requisitos do produto..
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A Secdo 7, REALIZACAO DO PRODUTO, determina que a Alta Dire¢éo deve
assegurar e processar .a operacdo eficaz e eficiente dos processos de realizacdo e dos
processos de apoio... . para que a organizacdo possa atender aos requisitos dos clientes.
Determina, ainda, que a direcdo deve definir as saidas requeridas dos processos e
identificar as entradas necessarias e as atividades requeridas para sua realizacéo eficaz
e eficiente. O Fluxo de realizacdo do produto pode consta no MQ - Manual da
Qualidade, ANEXO II.

A Secio 8, MEDICAO, ANALISE E MELHORIA, determina que a
organizacao .deve planejar e implementar os processos necessarios de monitoramento,
medicdo, analise e melhoria para: a) demonstrar a conformidade do produto; b)
assegurar a conformidade do sistema de gestdo da qualidade; c¢) melhorar
continuamente a eficacia do sistema de gestdo da qualidade..

Dentre os requisitos que fazem parte dessa Secdo, destacam-se:

e O requisito 8.2 Medicdo e Monitoramento estabelece que a organizagéo
.deve monitorar informacdes relativas a percepcdo do cliente. para
verificar se 0s requisitos do cliente foram atendidos; .deve executar
auditorias internas a intervalos planejados, para determinar se 0 sistema
de gestdo da qualidade estd conforme com as disposicBes planejadas.;
.deve aplicar métodos adequados para monitoramento [...] do sistema de
gestdo da qualidade, [...] bem como medir e monitorar as caracteristicas
do produto....

e O requisito 8.3 Controle de Produto N&o-Conforme determina que a
organizacdo .deve assegurar que produtos que ndo estejam conformes
com os requisitos do produto sejam identificados e controlados para

evitar seu uso ou entrega nao intencional..

e O requisito 8.4 Analise de Dados estabelece que a organizacdo .deve
determinar, coletar e analisar dados apropriados para demonstrar a

adequacdo e eficacia do sistema de gestdo da qualidade....
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e O requisito 8.5 Melhorias determina que a organizagdo .deve
continuamente melhorar a eficacia do sistema de gestdo da qualidade
por meio do uso da politica da qualidade, objetivos da qualidade,
resultados de auditorias, analise de dados, a¢fes corretivas e preventivas

e andlise critica pela direcéo.

Além da melhoria da imagem da instituicdo, podem ser elencados outros

beneficios com a certificacdo pela Norma ISO 9001:2008, dentre 0s quais destacam-se:

e Maior confiabilidade nos produtos/servicos realizados;

e Melhoria na qualidade de vida no trabalho e no desenvolvimento
pessoal;

e Maiores oportunidades de treinamento e qualificacdo profissional;

e Melhores condi¢des para o acompanhamento e controle das atividades.

Desde a implantacdo deste SGQ no STJ, pOde-se perceber claramente os
beneficios citados acima. Através de pesquisas de realizadas mensalmente com 0s
usuarios internos e externos, percebe-se um alto nivel de satisfacdo, em torno de 85%,

se dizem satisfeitos ou muitos satisfeitos.

A seguir, seguem-se alguns exemplos de um chamado técnico, gerenciado pelo
sistema SIGA, Sistema Integrado do Gerenciamento do Atendimento. Neste sistema
tem-se uma base histdrica, de aproximadamente 10 anos de incidentes registrados,
através dos quais se gerou uma base de conhecimento BC, integrado ao sistema, que
fornece um banco de dados de respostas as perguntas mais freqlentes para 0s
incidentes catalogados, o0 que ja serve de base atualmente para se catalogar 0s
problemas, mas que por ndo haver uma geréncia especifica ainda para tratar destes, ndo
tem ainda o devido controle, o que devera ocorrer com a implantacdo da geréncia de

problemas.
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78471710 Pend. 10372010 wazner Fodrign Falein de Oliveira Andrade [Chefe] | GMOF AC Renato Falcio. Favor disponibilizar Leitor Optica of fin Mo (!O.ISO MONDADORI) Seck.
181723 (97310 - 6044 USE. Grate Atendimento a Gabinetes
764641[10 Pend. 170372010 vigmer Wemerson Rodrigues Moreira [Téenice] - | GMLUF |<c> Encaminhado a0 Desenvolvimento | Favor abualizar todos os relatorios gerados peln indice de sessio Sim  |(JOLO MONDADORI) Segi
160840 (5791) 7155 Tarefa STI|para avalisgio (Vagner Bvanquinke smansiva que sejam identifieadns s processas que s Atendiments 4 Gehinetes
7e1142[10) Pend 0032010 wxzmer Danrs Luiz Casphell Marqoes [Ministro] - STI151289) AC Carls. Conforme comversado, seme demsnds Sim|(JOAO MONDADORT) Seck
124036 (9771) T do ministro Camphbell. Criar opgio de responder 20 comentirio Atendimento a Gabinetes
75209410 Fend 180272010 vagner Felix Fischer [Ministro] - De Ordem do Sy Ministro Felix Fischer, solivita o agrpamento Sim  (JOAO MONDADORT) Sei
164209 (3791) 31979777104 7977 a eategoria de Processos Priovitérios por Ministro, on seja, Atendimento 4 Gehinetes
724990(10 Pend. 16A1/2002 vazner Francisco Cesar Asfor Rocha Ministro] - (GMCARVAIOOD) AC Luiz Anisio, conforme converado, favor Mio |(JOAD MONDADORI) Seck
150541 (9791) 5309 ascim que possivel, 2gregar A aphicagio wm diferencial vieal Atendimento 1 Gabinetes
72277710 Pend. 101172002 wazner Hurberto Eustiqin Soares Marting A C EdsoniCarla. OBS: Esta demanda envolve alteragfes th no Smm UO.EO MONDADORI) Sec
132508 (9791 Ministro] - 6119 indice de sess30. O Ministro solicita a criagio de um cobina Atendimento a Gabinetes
69776110 Pend. 3N0B2009 vazner Huwrberto Eustiquio Soares Martins STJ144845) Favor venficar a possibilidade de o sistema erlar o Som UO@O MONDADORI) Segd.
182831 (#791) [Ministeo] - 6112 segmento Ementa em outros Hpos de documentos, ex Atendimento 4 Gabinetes
60775610 Pend. 31082002 ~azner Hurberto Eustdmin Soares Martins STT144845) Favor verificar 2 possihilidade de o sistema buscar a Mo (!O.ISO MONDADORI) Seck
182408 (9771) [Miustro] - 6112 Ementa dos dooumentos do tipo: Questio de Ordem, Retificacio Atendimento a Gabinetes
69775010 Pend. 31082009 vazner Maria Lucia Paternostro Rodrigues STJ144826) Favor verificar a possihilidade de o sistemabuscar a. Sim (IOAO MONDADORI) Segd.
1822:29 (9791) [Assessor] - 6032 Ementa dos dommentas do tipo: Questin de Ordem, Retificagio Atendiments 4 Gehinetes
ca440a[10) Pend. 200082009 +=zner Fliana Calmon Alves [Ministzo] - [Favor verificar 2 regra de negheio para a disponbilizagio de Sim |(JOAO MONDADORT) Segk.
2004027 (27510 6050---9774 voto de revisor, Ontem em julgamento de AFn 238 de relatoria Atendimento a Gabinetes
669763[10 Pend 1662009 vner Manro Luiz Camphell Margues [Ministro] - GMMCM-RES) i lterar formas de chamar ontros Ministros via Mio |(JOAD MONDADORI) Seqd
14:12:38 (2791 Sisterna Troca de Votos Atendimento a Gabinetes
646017 |10 Pend. 230472002 vazner Licio Guimaries Marques [Chefe] - 6245 1 -Criar funcionalidade/consulta de processos jlgados por orgio Som [IOAO MONDADORI) Seci.
202833 (9791 Tilgadoxisessin Atendimento 4 Gabinetes
64581410 Pend. 230472002 »zzner Franciseo Cindido de Melo FaleSo Heto STI135615) Ministro mzere a posshilidade de vimalizar os Smm (IO.EO MONDADORI) Segl
154344 (2791 Ministro] - 6025 processos de sua relatoria com estio com Pedido de Vista. Atendimento a Gabinetes
canema 10 Boed ARARGANR 61 Do e et AT ST ATESY T S S, i gV VT T
‘ &7 Hndsy
T esumo de distibuicao dos chamados. hoi imos 7 diss sslem Fesumo de Tarelas TR |
) Filto de Grupos e Categorias [ Aliva |
[Tatal da rharmadafey lictadnfed 968 ‘
P s . g =1
Opriies . Recarregar |F5| [4 Andamentos &%) Ferramentas & Triagem &  {7] Dica -
22 Fechar
| Sub . Pend.

I Chamado: 766588 Cliente: Claudia Nunes de Oliveira Tozzo Mendes (claudian /stj150812) Ramal(is): 7246 7243
g Telal E Amore da chamadol ﬂ FAQI u Andamentosl % Aneuosl

"2 Dados do Chamade |

& Dados do Cliente/Estagio

>= 8GO IS0 9000 f CORE << [=9 Mail{ Segéo

Prioridade:l £ -Médio-baixa

LI Descrigio da solicitagio:

A usudria informa que a informacdo ern destaque na tela em anexo ndo estd

IEstan;Eo: STJ15021 2 com Windows 2000

correta, esta diferente do que aparece no Justica, Solicita correcdo,

Cat.egon'a:lsistemas Internos

Grupo: |Internet

o TiPDZICDnFiguragéo de Recursos do Site / Intranet

LI Classe: I

Foi solicitado atendimento sem
abertura de chamado técnico.

treinamento.

Fegistrar que o cliente preciza de

Técnico: I

Unidade: I(JOﬁO MONDADCORI) Segdo de Atendimento a Gabinetes

Técnica do chamada superior: Este & um chamada principal

Frevizia de atendimenta:

[23/03/2010
I_ Indeterminada

L=l

PRAZO

* Praze Exprrado *
0 praza de solugio da solicitagis
explroun e o técnico do chamado
principal deve fazer contato com
formecedor{es) e cliente para
acordn de um novo prazo com
registro desse acordn nos
andamentos do chamada. Cabe ao
téonico do chamado principal
contactar os formecedores e famer
arordo do novo prazmo com o

ltimes andamentos: Novo andamento wisivel an usudrio =o= [
(*) Sequir orientag o do andamento abaiue, (Eliabe Vilela do Qure) == 2&/02/2010 17131 -
(*1 Chamado repaszado da unidade Seg¥o de Atendimento Remoto para a unidade (JOAO MONDADOR

Feita a comparagio das informagdes constantes no sistema JUSTICA & as informagdes dispostas na w

SIGA Informa: o praze deste chamado foi ajustade pelo sistema devido a ajustes na previsdo de um sub

Diescticdo da solugio: [T Salucionada rematamente Solucionado com o FAR [

[ OKTécnico [ OKGAC [~ Cliente Comunicada =9 Mail pi Cliznte [T Cancelada

Fricic (atial)

Total ferincizall

@ Becarregar

B Eormnulério para Subchamado YA Gravar

Figura 18. SIGA — Detalhes de um chamado técnico. Dados do usudrio, categoria, grupo e tipo do

erro, descricéo da solicitacdo.
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alizadar de cham 5 0 ema Integrado de Geréncia de Atendimento (S x|
Opeiies &L Recarrenar |F5| [£ Andamentos {3 Ferramentas = Triagem 3  [7] Dica
&% Fechar
I Chamado: 766588 Cliente: Claudia Nunes de Oliveira Tozzo Mendes (claudian /s1j150812) Ramal(is): 7246 7243 | Sub.:Pend.

& Dados do Cliente/Estagio I " Dados do Chamada :,‘

_;=_J Ervcre do chamadol H FAQI u .ﬁndamentosl % .ﬁmexosl

Peticdo N°. - Tipo -Peticionario

61307/2010 -CR  -P/ DELPHIA PRODUTOS EL
LTDA

LTDA

36228/2010 -RE -P/ DELPHI AUTOMOTIVE &
DO BRASIL LTDA

288949/2009 - AgRg -P/ DELPHIA PRODUTOS EL!
LTDA

282757/2009 - AgRg -P/ DELPHIA PRODUTOS EL!
LTDA (fax - 42 fls)

Data de Impressao: 22/3/2010 16:54:17

[ Adicionar ao Push | |

Em cas de dividas. 7|
odamfwmaﬁn

NUMEROS DE ORIGEM PARTES E ADVOGADOS PETI(;fiI

(L) 33194!410 3319841133 ,_I

Figura 19. SIGA - Detalhes do erro anexado ao chamado — aba tela.

lizador de cham ma Integrado de ] x|
. Opriies . Recarregar |F5| |4 Andarentos {:3 Ferramentas & Triagem & 7] Dica
22 Fechar
I Chamado: 766588 Cliente: Claudia Nunes de Oliveira Tozzo Mendes (claudian /stj150812) Ramal(is): 7246 7243 | Sub.:Pend.

& Dados doCIienteiEsta;ﬁoI 2% Dados doChamadol g Tela _:ﬂ Arvaore do chamade | H FAQI u Andamentosl % Aneuosl

= ?66588)A usAtia informa que a informacio et destague ha tela e anemn nio es (TEZ: Pendente) (SAC: Pendente)
E £ nsndria infortes que a infor

Taa 90, Ultirmo andamento: Feitaa corparagdo das inforrmagdes constantes no sisterna JTUSTICR e as informagdes dispostas na web, tendo gido
setificado gue as informaedes s8o iguais, entretanto, no sisterna do gabinete, a nsudria inforrs que percebe diferenca entre as infiormagdes. Solicito
encarninhar w técrden de atendimento a gabinetes para o atendiraento presencial. Caso o sistera do gabinete ndo contenha enro, solicito verificar
junto & secio de inforagdes processuais a corecio de possivel ermo no cadastro da informagio. (Cicero Roberto Ferreira de & lraeida)

Urodade: (WIARCO ANT@NIO) Segin de Desersvolvimento WEB

Téendea: Cicero Roberto Ferreira de Alreida Famal(is): 5336

Frevisio de atendirenta: 2000372010

Dieserigio do chamado:
& nsudria inforea oue a informago e destagque na tela et anero ndo estd correta, estd diferente do oue aparece no Justiza. Solicits correcdn.

Dieserigio da solugio:

Figura 20. SIGA - Detalhes do subchamado aberto a um fornecedor. Aba arvore do chamado, neste

caso, encaminhado a se¢éo de desenvolvimento Web.
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Yis Al ﬂ
Opeiies &L Recarrenar |F5| [£ Andamentos {3 Ferramentas = Triamem &3 7] Dica
&% Fechar
I Chamado: 766588 Cliente: Claudia Nunes de Oliveira Tozzo Mendes (claudian /s1j150812) Ramal(is): 7246 7243 | Sub.:Pend.
g’g Dados doCIientefEstagSoI " Dadas doChamadol a; Telal __=__| Arore do chamadol ﬂ Fag A Andamentos |‘% .ﬁmexosl
| Pescuuisar por: || Pesquisar @.
Chamado |Data do Descricdo Tecnico do Cham < |
Andamento
FEEESE Seguir orientagio do andamento abaixo. (Eliabe Vilela do Curo)

FE6585 |26/03/2010 Chamado repassado daunidade Seclo de Atendimento Remoto para a umidade (_TOEO MONDADORI) Seglo de
17:31:45 Atendimanto a Gabinetes por Eliabe Vilela do Charo

FEAS90  |26/03/2010 Feita a comparagio das informagfies constantes no sistema TIITICA e as informagfes dispostas naweb, tendo sido | Cicero Roberto i

17.2%:12 verificado que as informagBies s30 ignais, entretanto, no sistema do gabinete, a usudria informa que percebe diferenga (9336) (MARCO
entre as informagdes. Solicito encaminhar wm téenico de atendimento a gabinetes para o atendimento presencial. Dasenvolvimento
Caso o sistema do gabinete nio contenha enro, solicito verificar janto i seqlo de informagfes procesmials a corregio

FE65585 |26/0372010 Feita a comparagin das mformagdes constantes no sistema JTISTICA e as informagdes dispostas naweb, tendo sida

172912 verificado que as informagdes s30 iguats, entratanto, no sistema do gabinete, a nmdria informa que percebe diferenga
entre as informacSes. Solicito encarminhar um téemico de atenditmento a gabinetes para o atendivento presencial.
Caso o sisterna do zabinete nio contenha erro, solicito verificar pmto i seglo de informagfes processials a correcin

FE65E85 |26/03/2010 SIGA Informa: o prazo deste chamado fo1 amstada pelo sistema devido a apistes na previsio de um subchamada.

16:43:36

FEASES |26/03/2010 SIGA Informa: PRAZO - o subchamado mimero 786590 teve a previsio de atendimmento alterada paraum praso
164336 superior ao deste chamado - 25005/2010

- =

Figura 21. SIGA - Detalhes sobre 0 andamento do chamado. (Gltimo andamento visivel ao cliente).

Assim que o sub-chamado, neste caso, tiver uma solucdo registrada pelo
fornecedor, o técnico responsavel pelo chamado principal, que é um técnico da CORE,
recebe uma indicagdo visual no seu monitor de chamados, na coluna de Ok do sub-
chamado, entra em contato com o cliente, informa e testa a solucdo. Caso a solugédo
dada pelo fornecedor ndo tenha atendido, o chamado é reaberto, para que a solucéo
definitiva seja fornecida. Vale registrar que as solicitacdes de TI, que englobam o
escopo certificado da CORE, ndo fazem parte as demandas de desenvolvimento ou

manutencéo evolutiva de software, estas seguem por outro escopo.
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ANEXO Il - CERTIFICADO ISO 9000 - SGQ
CORE

ICO
BRASIL

CERTIFICADO DE SISTEMA DA QUALIDADE

O Institute de Certificagdo Qualidade Brasil
Cerlifica que a Empresa:

SUPERIOR TRIBUNAL DE JUSTICA-STJ

Cuadra B, Late 1. Treche Il Blesa F A7 Andar, SAF 3u,
Bragllia - DF, CEF: 70035000

Implementou e mantém um:
Sistema de Gestdo da Qualidade

segurdo a narma

NBR 1SO 9001:2008

Comprovada através de auditoria realizada pelo 1ICQ Brasil, tendo atendido aocs
requisitos estabelecidos pela norma em guestdo, no seguinte escopo:

Recebimento, Processamento e Solugdo de Solicitagdes de Suporte de 11

Daia da Certificagdo: 13/11/2008 Validade do Cedificado: 12/11/2010
Validade do Cicle da Certificacio: 12/11/2011 Certificado n%: CSQ-332/2008
Goignia. 06 de novembra de 2008, { wm -’-"”“- g
IC BRASIL

-
i
ﬁ-.A-uJu- 154 Ed. &ikaro F }"'
o |'1Jul\.hl =X Erge kel

% BDJur
http://bdjur.sij.gov.br




