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Resumo- O desenvolvimento e o crescimento do setor brasileiro de servicos em Tecnologia da Informacgéo
(T1) implicam aumento da complexidade desses servigos, em decorréncia da ampliacdo dos tipos de
solicitagGes recebidas pelos setores de suporte e atendimento aos usuarios. Nesse cendrio, estudar as
caracteristicas das novas demandas, buscando aprimorar os servicos prestados, torna-se estratégico para
atender as solicitagcdes dos clientes. Neste artigo serd apresentado um estudo sobre o uso das ferramentas
da qualidade como instrumento de analise dos processos de servicos em Tl, com a finalidade de otimizar o
uso dos recursos, humanos e de hardware, buscando melhorar a qualidade dos servicos do setor de
suporte em TI, aumentando a produtividade e reduzindo os custos. O trabalho apresentado é um estudo de
caso, e teve como objeto de pesquisa o help desk de uma instituicdo publica de pesquisa aeroespacial. Os
resultados obtidos evidenciam a aplicabilidade das ferramentas da qualidade para a melhoria dos
procedimentos do setor estudado, propiciando reducdo de ocorréncias ndo atendidas e identificando as

causas dos incidentes que poderiam ser evitados com procedimentos preventivos.

Palavras-chave: Qualidade em Servicos. Help Desk. Tecnologia da Informacao.

Area do Conhecimento: Ciéncias Sociais Aplicadas

Introducéo

A tecnologia € um elemento critico no
aprimoramento das organizacdes, haja vista
possibilitar a melhoria da eficiéncia e do desempe-
nho geral das empresas. Entretanto, isso implica o
uso das tecnologias como parte de um esforgo
maior, envolvendo necessariamente a alta
administracdo das organizagBes. Acredita-se que
aguelas organizacgfes que conseguirem
implementar com sucesso mudancas desse tipo
estardo mais bem preparadas para enfrentar os
desafios dos mercados altamente competitivos e
globalizados (ALBERTIN, 2009).

Atualmente, devido ao periodo de crescimento
econdmico e de ampliacdo dos mercados de
atuacdo das empresas brasileiras, o setor de
servicos em Tecnologia da Informacdo tem
enfrentado problemas devidos ao aumento da
demanda pelos servigos prestados, além do
aumento da variedade de requisicdes feitas pelos
usudrios dos sistemas de TI. Isso acarreta em
crescimento da complexidade dos servicos de TI,
em decorréncia da ampliacdo dos tipos de
solicitagcbes recebidas pelos setores de suporte e
atendimento aos usuarios (COSTA et al, 2010).

As ferramentas da qualidade, cujas origens
remontam as linhas de produgédo, sdo largamente
difundidas, pois permitem que pessoas envolvidas
em controle de qualidade utilizem os seus dados

para compreender a razdo dos problemas e
determinar as soluc¢des (FREITAS, 2009).

Neste trabalho, é apresentado um estudo de
caso, realizado no setor de atendimento de TI, o
help desk, cuja finalidade é avaliar a aplicabilidade
das ferramentas da qualidade na determinacéo
das ocorréncias de incidentes de TI, gerados pelos
usudrios da organizacao.

Metodologia

A abordagem da pesquisa apresentada neste
trabalho é caracterizada como um estudo
guantitativo. Tendo sido realizado por meio de um
estudo de caso. O método utilizado é de natureza
exploratdria.

O estudo de caso foi realizado em uma
Instituicdo Cientifica e Tecnologia (ICT) do
Departamento de Ciéncia e  Tecnologia
Aeroespacial do Governo Federal. Do ponto de
vista dos procedimentos técnicos foi realizada uma
pesquisa documental na base de dados dos
incidentes registrados pelo help desk, da ICT
citada. Estes incidentes sdo arquivados de forma
histérica, ndo-probabilisticas e acidentais. Nestes,
realizou-se um estudo estatistico sobre os
registros dos anos de 2008 e 2009 para
determinagcdo do “més-padrdo”, o periodo
representativo da amostra de incidentes.

O setor de help desk atende cerca de 230
funcionarios (de todos os niveis hierarquicos), com
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os ativos de hardware composto de
aproximadamente: 6 servidores de rede; 200
maquinas de estacdo de trabalho (computadores
pessoais); 7 impressoras de rede; uma rede de
dados dedicada para atividades de ensaios;
projetores multimidia; impressoras locais de jato
de tinta; 14 racks, interligados por fibra 6ptica,
para distribuicdo dos pontos de redes; ponto de
acesso para redes sem fio e entre outros. Na
composicao de software aplicativos, 03 aplicativos
corporativos externos de abrangéncia nacional;
sistemas operacionais MS Windows, Linux e Unix;
pacote Office; antivirus corporativo, comunicador
instantaneo;  software interativo de  alto
desempenho voltado para o calculo numérico;
softwares de uso exclusivos de laboratérios; entre
outros diversos aplicativos de quantidade menor
de licencas para uso pontuais.
A sequéncia adotada para realizagdo deste
estudo seguiu 0s seguintes passos:
a. Realizar uma copia da base de dados que
contém os registros dos incidentes de TI;
b. Definir as categorias para estratificacdo das
ocorréncias existentes na base de dados;
c. Plano para coleta de dados:

- Determinar o més-padrao, como sendo o
periodo representativo do universo das
ocorréncias registradas;

- Exportar os registros do més-padrao para o
aplicativo MS Excel;

- Estratificar as ocorréncias pelas categorias
definidas no item anterior.

d. Plano para andlise dos dados.

- Realizar a pesquisa quantitativa sobre a
amostra e gerar dados suficientes e
necessarios para elaboracdo do diagrama
de Pareto;

- Elaborar a representacdo grafica do
diagrama de Pareto;

e. Consideracdes dos resultados obtidos.

Resultados

As distribuicdes do numero de incidentes,
considerando a data como sendo o dia em que foi
aberta a solicitacdo pelo usuério para os anos de
2008 e 2009, pode ser vista na Figura 1. A porta
de entrada para as requisicdes de servicos é por
meio de um formulario eletrdnico na intranet da
organizagdo, onde cada usuario registra a sua
necessidade de qualquer ponto da rede de dados.
Dentre as diversas datas cronolégicas registradas
na base de dados, considerou-se o dia em que foi
registrada a requisicdo de apoio pelo usuario
como sendo a data referencial para este estudo, o
namero total mensal de incidentes para os anos
de 2008 e 2009 pode ser vista na Figura 1.

Considerando todas as amostragens no
periodo de 2008 e 2009, foram observados: total
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de 737 incidentes em 2008 e 748 incidentes em
2009; média de 742,5 incidentes/ano; média de
61,9 incidentes/més com desvio padrao de +22,2;
o valor maximo de 104 incidentes registrados no
més de abril de 2008; e ainda o valor minimo de
15 incidentes no més de janeiro de 2009. O
ndmero de usuarios (nicos que registraram um ou
mais incidentes para ano de 2008 e 2009 foram
respectivamente 118 e 119, na média de 36 por
més.
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Figura 1 — Nimero de Incidentes em 2008 e 2009

Devido ao alto valor do desvio padrdo na
medida anterior, foram desconsiderados os meses
de janeiro, julho e dezembro dos anos de 2008 e
2009 por registrarem o0s picos inferiores de
incidentes nestes meses, em decorréncia dos
funcionarios optarem por suas férias. Nesta nova
condicdo de espaco amostral, 0s seguintes
valores foram observados para o periodo de 2008
e 2009: média de 71,1 incidentes/més com desvio
padrao diminuindo para +15,6; o valor maximo
permaneceu em 104 incidentes registrados no
més de abril de 2008, porém o valor minimo foi
alterado para 47 incidentes no més de maio de
2008 e fevereiro de 2009.

A partir destes valores o més de setembro de
2009 foi selecionado como sendo o “més-padrdo”,
pois com 73 ocorréncias aproxima-se muito bem
do valor médio observado no espago amostral.
Estas 73 ocorréncias de incidentes foram
registradas por 41 usuérios distintos, numa média
de 1,8 incidentes por usuario. Assim, 0 més-
padrao selecionado garante a ndo escolha de um
més de pico, seja para cima ou para baixo, pois
poderia nao ser representativo para o estudo
desejado.

Com os registros, do més selecionado, foi
realizada a classificacdo em tipos de atividades
gue cada incidente se enquadrava, tal processo de
estratificacdo permitiu entender os subgrupos que
as ocorréncias se agrupavam. A Tabela 1
apresenta os tipos de atividades estratificados.

Uma vez estratificado tipos de atividades, foi
possivel determinar a quantidade de ocorréncias
por tipo de atividade estratificada e sua
porcentagem relativa, conforme mostrada na
Tabela 1. Os valores apresentados, na Tabela 1,
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podem ser representados de forma mais evidente
utiizando-se a ferramenta da qualidade
denominada de diagrama de Pareto, conforme
Figura 2.

Tabela 1 — Atividades Estratificadas e suas
Ocorréncias (Set/2009)

Tipo da Atividade Ocorréncias % do Total
Software 17 27,4%
Rede 12 19,4%
Impressao 6 9,7%
Reserva Equipamento 5 8,1%
Portal WEB 4 6,5%
Hardware - Computador 4 6,5%
Aquisicdo de Material 4 6,5%
Hardware - Periféricos 3 4.8%
E-mail 3 4.8%
Arquivo de Dados 3 4,8%
Movimentacao de Ativos 1 1,6%
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Figura 2 — Diagrama de Pareto

O diagrama de Pareto ajuda a identificar os
fatos que s&@o responsaveis pelos maiores
impactos. Neste caso, o tipo de atividade
“Software” representa sozinhos 26% de todas as
ocorréncias registradas no més de setembro de
2009. Caso considere o segundo item, na ordem,
“Rede”, o acumulado salta para 47,9%, ou seja,
guase a metade de todas as ocorréncias do
periodo. Portanto, quando se quer expressar
graficamente dados por prioridade ou importancia,
com a finalidade de uma melhor visualizagéo,
deve-se utilizar o Pareto, pois este consegue
expressar, grafica e numericamente, a disposicdo
dos dados coletados.

Discussao

O papel desempenhado, na atualidade, pela Tl
nas organizacfes é considerado estratégico. A TI
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tornou-se imprescindivel para o alcance dos
objetivos estratégicos e nas aplicacdes da
organizacdo, na qual demanda crescentemente
por mais agilidade, flexibilidade e inovacédo
(ALBERTIN, 2009).

Segundo Hatch (1997 apud ALBERTIN;
ALBERTIN, 2009, p. 17), “organizacBes sao
freqientemente conceituadas com tecnologia,
cultura e estruturas social e fisica que exercem
influéncia mutua dentro do contexto ambiente”.
Nenhum dos conceitos ou aspectos €
independentemente completo. 0o
compartilhamento de um aspecto com os demais e
a combinacdo de diferentes formas de
entendimento é que permite criar uma viséo rica e
complexa da organizacdo (ALBERTIN; ALBERTIN,
2009).

Segundo os autores supracitados, € digno de
nota que a tecnologia também € influenciada pelos
relacionamentos dos outros aspectos e colaboram
na forma como ela sera utilizada na organizacao.

Na estrutura organizacional atual, o setor de
suporte técnico figura como responsavel pela
disponibilizacdo, administracdo, manutencdo e
atualizacdo dos recursos materiais e dos
aplicativos existentes no parque de informatica.
Além disso, 0 setor responde pela a estrutura da
rede local; dos sistemas operacionais; da
comunicacao digital; do sistema de gerenciamento
de banco de dados; da seguranca da informacéo;
dos sistemas corporativos e do atendimento das
necessidades dos usuarios no uso destes
recursos para execucdo de suas atividades.
Apesar das multiplas tarefas dos membros das
equipes de suporte, quando um usuario tem um
problema, reclamacdo ou questionamento sobre o
uso dos recursos computacionais, ele sempre
gostaria de ter as respostas ou solu¢des de forma
muito rapida ou imediata (OGC, 2002).

Arruda (2006) cita que a gestao de Tl enfrenta
desafios particulares em diferentes organizacoes.
Este mesmo autor afirma que em micro e
pequenas empresas, dadas as suas
caracteristicas, esses desafios parecem
apresentar maiores dificuldades. O suporte técnico
especializado prestado por um técnico em
informéatica, tdo logo a ocorréncia seja naotificada,
priorizada e a solucdo determinada. Neste
contexto, as literaturas definem este atendimento
como help desk ou service desk.

O autor Cohen (2008), explica que o termo
“help” passou a ter uma abrangéncia maior que
simplesmente “ajuda’, pois 0 suporte técnico
passou a assumir maiores responsabilidades na
sua prestacdo de servico, para entdo o termo
“service” ser popularizado. Mesmo assim, como
Cohen, o termo help desk sera adotado no
desenvolvimento deste trabalho, pelas mesmas
razdes de tradicdo e simplificacao.
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Foina (2009, p.175) define “help desk é a porta
de entrada do usuario no mundo da informatica.
Atua como consultor e assessor nas questdes
relativas ao uso de Tecnologias de Informacéo”
(FOINA, 2009, p. 175). Este mesmo autor cita que
“a tarefa maior do help desk é restabelecer o
funcionamento do recurso computacional o mais
rapido possivel para que o usuario possa voltar a
trabalhar como de costume” (FOINA, 2009, p.175).

Foina (2009, p. 161) relata que “a principal
funcdo do setor de Suporte Técnico é resolver
problemas que envolvam alta complexidade
técnica”, e também ressalta a importancia de que
todo problema resolvido deve ser registrado, na
sua ocorréncia tal como foi relatado pelo usuério e
também qual a solucdo adotada pelo técnico.

A sugestdo dada por Cohen (2008) é que o
atendimento migre do modo reativo para proativo,
consequentemente que gerencie e manuseie 0s
problemas de uma forma organizada e,
principalmente, proativa. Este mesmo autor define
a caracteristica de um processo proativo como um
método que estabelece um gerenciamento dos
problemas, com uma equipe dedicada para este
processo, objetivando antecipar aos possiveis
problemas e que seja dado o apontamento de
suas solucdes na base de conhecimento, antes de
estabelecer um incidente pelo usuario.

O meio de comunicacédo da equipe de suporte
técnico com os usuarios deve ser focalizado em
um Unico canal de contato, evitando deste modo,
abordagens diretas aos outros técnicos do mesmo
setor, assim aumenta-se a eficiéncia das equipes
especializadas, (FOINA, 2009).

Rossato (1996) destaca a importancia das
ferramentas da qualidade relacionando ao
planejamento e ao processo de qualidade,
analisando os dados de forma estatistica e logica,
identificando os problemas e determinando as
possiveis solucdes.

Dentre as ferramentas, ressalta-se neste
trabalho a ferramenta de estratificacdo e o
diagrama de Pareto.

Estratificar decompor o problema e agrupar em
classes, até atingir a sua compreensdao. A
estratificacdo auxilia na andlise do processo, pois
€ uma ferramenta que favorece a busca da origem
do problema. Consiste no agrupamento da
informacéo (dados) sob varios pontos de vista, de
modo a focalizar a acdo. Os fatores equipamento,
material, operador, tempo, entre outros, sao
categorias comumente usadas para a
estratificacdo dos dados (ROSSATO, 1996).

O Diagrama de Pareto ou grafico de Pareto foi
definido no Japédo segundo Karatsu e Ikeda (1988,
apud Rossato,1996), é um grafico que mostra os
fatores, em forma de barras, classificados do
maior para o de menor nimero de ocorréncias em
valores absolutos, da esquerda para direita. Neste

IVUINIC Jr

Encontro Latino Americano

de Iniciagdo Cientifica Junior

mesmo gréafico, um segundo elemento grafico, tipo
linha, representa a somatéria das ocorréncias
relativas acumuladas. Assim, esta representacdo
facilita a identificar a quantidade da ocorréncia em
relacdo aos demais, permitindo priorizar os casos
mais frequientes.

Segundo seu autor, Vilfrido Pareto, 80% dos
fenbmenos (traduzidos aqui por incidentes) estéo
relacionados a 20% das causas (problemas).
Logo, o grafico de Pareto é uma importante
ferramenta para concentrar 0S recursos em
problemas identificados com grande numero e
potencial de ocorréncia.

Definir uma acdo com bases nos resultados
das ferramentas da qualidade pode implicar
diretamente nas fontes de custo, contudo acdes
proativas de reducdo das incidéncias das
ocorréncias poderdo resultar em uma eficiéncia
operacional mais efetiva ao longo do tempo.

Consideracdes Finais

Os resultados apresentados neste trabalho
apontam que, dentre as ferramentas da qualidade,
destacou-se a viabilidade no uso da estratificacdo
e do diagrama de Pareto para apoiar na
identificacdo das possiveis causas que poderiam
ser tratadas e que resultariam em maiores
beneficios. Constatado também por Freitas e
Manh&es (2005) que as ferramentas empregadas
foram eficientes e eficazes na analise e melhoria
do processo em questdo. Importante ressaltar,
entretanto que, ndo se sugere ao help desk, de
forma alguma, atuar somente nos fatos de maior
relevancia, mas que estas ferramentas fossem
utiizadas na estratégia proativa para reduzir a
guantidade de ocorréncias, identificando as
causas-raiz dos incidentes, que poderiam ter sido
evitados.

Para este estudo, os fatos estratificados foram
voltados para maquinas, equipamentos e
sistemas, contudo, € altamente desejavel realizar
um novo estudo com classificagbes na
estratificacdo voltada para mao de obra e
métodos, com a intencdo de identificar, por
exemplo, se a falta de capacitacdo dos usuarios é
significativa. E importante ressaltar que a
estratificacdo obtida neste estudo de caso podera
variar de organizacdo para organizacdo, pois as
externalidades de um setor de help desk diferem
em cada ambiente que opera.

Foi observada uma situagcdo paradoxal
relevante durante a pesquisa documental, da qual
intuiu a condicdo de que maior a quantidade de
ocorréncias de incidentes de Tl menor é a
produtividade dos demais setores da organizacéo.
Um incidente de TI é registrado, na maioria dos
casos, N0 momento em que 0 Usuario esta com 0s
recursos degradados, impedindo a execucédo de
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suas atividades, de modo parcial ou total, logo,
deste momento em diante até a solucdo do
incidente, a producao parcial do setor envolvido foi
comprometida. N&o foi possivel quantificar o total
dos tempos envolvidos a partir da base de dados
existentes, ficando entédo, a recomendacéo para o
setor de help desk considerar o registro desta
medida no futuro.
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