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Resumo. Este artigo aborda a aplicacdo da Gestdo do Conhecimento através
da utilizacdo de um Sistema de Gerenciamento do Conhecimento de Servigos
como apoio ao processo de Gerenciamento de Incidentes. Este processo é
definido no livro Operacdo de Servico do conjunto das melhores praticas do
ITIL (Information Technology Infrastructure Library). Estas melhores
préaticas sdo visiveis para a empresa através da implantacdo da Central de
Servigos, onde existe um fluxo padrédo para o atendimento de incidentes,
diferentes niveis de atendimento e acordo de nivel servico que definem
métricas para o bom funcionamento da Central de Servicos. O objetivo deste
artigo é aliar a gestdo do conhecimento com a gestdo de incidentes, gerando
informagdes que possibilitem uma maior agilidade na resolugdo de incidentes
ocasionados por problemas ja conhecidos.

1. Introducéo

Os servicos praticados pela tecnologia da informacdo (TI) de uma organizagdo séo
cruciais para o crescimento da empresa. Sabe-se que existe a necessidade de prover
suporte e condigdes para que os clientes e usuarios consigam desenvolver suas fungdes.
A inexisténcia de uma equipe que atenda estas necessidades, torna impossivel a
recepgdo dos possiveis incidentes. Um incidente é definido como uma interrupg¢do ndo
planejada ou diminuigdo da qualidade de um servigo de TI (TAYLOR et. al, 2007).

E fundamental para o ciclo de vida do negdcio, que existam profissionais que
tenham a funcdo de gerenciar estes incidentes. Esta equipe é apresentada como Central
de Servicos que, segundo o ITIL, é uma fungdo essencial para o gerenciamento de
servigos em TI.

E essencial que estes profissionais estejam munidos de uma ferramenta que
gerencie os incidentes, para que o fluxo de atendimento ocorra da maneira correta e
também serd possivel determinar o tempo de atendimento dos chamados. T&o essencial
quanto o gerenciamento de incidentes, é a gestdo do conhecimento. Assim é possivel
criar uma base de conhecimento das solugfes aplicadas para resolugdo dos problemas,
apontar os setores que precisam de treinamento e determinar 0S Servigos que sdo
providos pela TI.

Com embasamento nas principais fung¢des e processos do ITIL, este artigo tem
como objetivo aliar a gestdo do conhecimento com a gestdo de incidentes, gerando
informacGes que possibilitem uma maior agilidade na resolugdo de incidentes
ocasionados por problemas ja conhecidos.

Este trabalho esta organizado em oito se¢des. Na segunda secdo, é apresentada
uma introdugdo ao gerenciamento de servicos ITIL, na terceira é apresentada a funcéo
Central de Servicos. Na quarta se¢do é abordado o conceito de incidentes e na quinta
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secdo é apresentado o gerenciamento de incidentes. Na sexta se¢do, o0 conceito de
Gestdo do conhecimento é apresentado e na sétima se¢do € apresentado o Sistema de
Gerenciamento do Conhecimento de Servigos. Por fim, na oitava segéo apresentamos as
consideragOes finais de forma que possa ser abordada a contribuicdo da Gestdo do
conhecimento para o Gerenciamento de Incidentes, de maneira com que o desempenho
de atendimento da Central de Servigos possa se elevar.

2. 1TIL
Conforme Luna (2011), ITIL é um framework, uma compilagdo das melhores praticas e
processos no planejamento, aprovisionamento e suporte de servigos de Tecnologia de
Informacéo, organizada de forma sistemética.

A ITIL ndo define os processos a serem implementados na area de T1, mas, sim,
demonstra as melhores praticas que podem ser utilizadas para esta definigdo
(MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).

3. Central de Servigos
No ITIL, a Central de Servico (CS) é uma funcdo essencial para o gerenciamento de
servigos de TI. Esta funcéo interage principalmente com o processo de gerenciamento
de incidentes, efetuando os atendimentos as chamadas originadas de erros percebidos
pelos usuarios.

A alteracdo do nome de Central de Suporte (Help Desk) para Central de Servicos
(Service Desk), conforme Magalhdes e Pinheiro (2007), indica a necessidade de um
papel mais amplo do que apenas o de suporte técnico aos usudrios de servigos de TI.

4. Incidentes
Conforme Taylor (2007), um incidente é definido como uma interrupc¢éo néo planejada
ou diminuicdo da qualidade de um servigo de TI.

A maioria dos incidentes registrados pela CS, referem-se a interrup¢édo de um
servico de TI, pois, conforme Magalhdes e Pinheiro (2007), a reducdo do nivel de
desempenho de um servigo de TI é notada pelos seus usuarios, mas em geral, somente
quando alcanca patamares exagerados é motivadora da comunica¢do de um incidente &
CS.

5. Gerenciamento de incidentes

O processo Gerenciamento de Incidentes visa restaurar o servico de Tl o mais
prontamente possivel, minimizando impactos para o negocio, tratando os efeitos e ndo
as causas e se apoiando na estrutura da CS.

Assim, a resolucdo de um incidente no menor tempo possivel, é o foco deste
processo. Quando a equipe da CS tem uma base de consulta de erros conhecidos,
segundo Magalhées e Pinheiro (2007), é possivel agilizar o atendimento dos incidentes
que apresentam os mesmo sintomas dos que levaram a definigcdo e ao registro do erro
conhecido.

6. Gestdo do Conhecimento

A Gestdo do Conhecimento (GC) refere-se a criacdo, identificacdo, integracéo,
recuperagdo, compartilhamento e utilizagdo do conhecimento dentro das empresas,
tendo em vista mudangas ocorridas como a globalizacdo da economia e 0 avango
tecnoldgico, o conhecimento tornou-se valioso.

Para Perillo (2009), a GC é um valioso recurso estratégico para a vida das
pessoas e das empresas que, a meédio e longo prazo, colherd frutos como agilidade e
rapidez, que sdo algumas das caracteristicas das empresas que adotam a GC.
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7. Sistema de Gerenciamento do Conhecimento de Servigos

A GC esta focada dentro do Sistema de Gerenciamento do Conhecimento de Servigos
(SGCS). O SGCS preocupa-se com o conhecimento e é suportado por um conjunto de
dados, que séo obtidos a partir de um local central, como por exemplo, um Banco de
Dados de Geréncia de Configuracdes (BDGC) ou um Sistema de Gerenciamento da
Configuracédo (SGC).

O SGCS pode extrair os dados do BDGC e/ou do SGC para gerar conhecimento,
que podera ser usado pela CS, para que se obtenha uma maior agilidade e facilidade
para solucionar incidentes, pois, como exemplifica Marquesani (2009), ha uma maior
rapidez na andlise do impacto e alocacdo do time correto para atuacéo no incidente;
maior rapidez na identificagdo dos itens de configuragdo impactados e que precisam ser
agilmente substituidos ou corrigidos.

8. Consideragdes Finais

Para as empresas, a elevagdo constante do nivel de exigéncia em relagdo ao desempenho
dos servicos prestados, e o acirramento da concorréncia decorrente da globalizagdo,
para Magalhdes e Pinheiro (2007), fazem com que a entrega do servico de Tl seja um
fator que pode significar a diferenca entre o sucesso e o fracasso de uma organizagao e
passivel de ser considerado uma vantagem competitiva para a maioria das organizagdes.

Uma das caracteristicas da Central de Servicos é trabalhar sob pressdo. Aliado a
isto, estd a necessidade das empresas de elevarem seus niveis de servigo, a0 mesmo
tempo em que diminuem os custos, tanto de operacdo quanto de investimentos. Isso faz
com que a CS seja um local de trabalho mais estressante e também o menos valorizado
para o profissional. E comum entdo, que haja uma grande rotatividade (turnover) de
pessoal, fato que é prejudicial devido a perda de pessoas com experiéncia e
conhecimento do ambiente da empresa em que trabalham.

Através da utilizagdo de um SGCS, toda informacéo é transformada em
conhecimento e distribuida a todos interessados. Neste novo cenario, segundo Santos
(2012), o conhecimento passa a ser um ativo da empresa e um dos principais beneficios,
além de outros, € o melhor aproveitamento do conhecimento j& existente dentro da CS.
Em especial ao gerenciamento de incidentes, no conhecimento e reconhecimento dos
padrdes de eventos da organizagdo. Também na identificacdo de como a organizacéo
pode minimizar gastos e aperfeigoar atendimentos na central de incidentes.

Assim, com a aplicagdo da Gestdo do Conhecimento através da utilizacdo de um
Sistema de Gerenciamento do Conhecimento de Servicos, é possivel reduzir o0s
impactos da perda de capital intelectual dentro das organizagGes, que para Rus e
Lindvall (2002) apud Zaidan (2008), o maior problema com o capital intelectual é que
ele fica concentrado nos funcionérios, e as empresas ndo tém nocdo concreta desta
situacdo, e ignoram a possibilidade dos funcionérios e colaboradores ndo retornarem
para os seus locais de trabalho no dia seguinte, dificultando as organizagdes na retengdo
do conhecimento e posterior disseminagéo.
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