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RESUMO

Esta pesquisa tem como objetivo encontrar os principais elementos que podem
melhorar os servigos de atendimento “service desk” dentro de empresas a partir de
critérios de monitoramento e gestdo de incidentes. Para o efeito da pesquisa foi
selecionado um estudo de caso dentro de uma empresa de telecomunicagao
multinacional, como critério de selecdo de estudo. Dentro deste cenario avalia-se o
uso das ferramentas de gestdo da informagédo e como as partes e setores
responsaveis moldam seus comportamentos para atender as demandas dos clientes
do servigo VOIP dentro de uma estrutura de quarteirizacao, onde ha uma relevancia
para um atendimento rapido e eficiente. A gestdo da informacédo tem papel
fundamental em diversos setores econdmicos e da sociedade de forma geral, sem um
bom controle de quem tem acesso e de quais informagdes sao relevantes muitas
empresas nao conseguem ter um bom funcionamento. Uma ma gestao pode até
causar inaptiddao para certas areas técnicas, especialmente quando pensamos em
sigilo e confidencialidade. Por outro lado, boas praticas conseguem melhorar toda a
estrutura de colaboradores, permitindo maior efetividade e menos tempo despendido
com tarefas mais simples, ou até mesmo, tarefas desnecessarias. No caso em voga,
as ferramentas de monitoramento do service desk promovem um direcionamento
rapido para as areas do VOIP que estao sendo prejudicadas e necessitam de atengao
imediata; por conseguinte, os alertas que representam falhas insignificantes ou que
auto corrigiveis podem ser tratadas como nao urgentes, e também a inovagao para a
empresa global de tecnologia sobre a parametrizagdo do zabbix com o Telegram,
qualificando o atendimento dos analistas para um problema de integracdo e
interoperabilidade entre plataformas, acrescendo melhorias entre processos,
seguindo o proposto nos objetivos especificos desta dissertagéo.

Palavras-chave: Plataforma service desk. Monitoramento de incidentes. Gestao da
Informacao. Incidentes em setor de tecnologia. Empresas terceirizadas. VOIP.



ABSTRACT

This research aims to find the main elements that can improve "service desk" services
within companies from monitoring and incident management criteria. For the purpose
of the research a case study within a multinational telecommunication company was
selected as a study selection criterion. Within this scenario the use of information
management tools is evaluated and how the responsible parties and sectors shape
their behavior to meet the demands of VOIP service customers within a quarteirization
structure, where there is a relevance for a fast and efficient service. Information
management has a fundamental role in various economic sectors and in society in
general, without good control of who has access and what information is relevant,
many companies cannot function well. Poor management can even cause inaptitude
for certain technical areas, especially when we think about secrecy and confidentiality.
On the other hand, good practices can improve the entire structure of employees,
allowing greater effectiveness and less time spent on simpler tasks, or even
unnecessary tasks. In the case at hand, the monitoring tools of the service desk
promote a quick direction to the VOIP areas that are being harmed and need
immediate attention; therefore, the alerts that represent insignificant failures or that are
self correctable can be treated as non-urgent, and also the innovation for the global
technology company about the parameterization of zabbix with Telegram, qualifying
the analysts' service for a problem of integration and interoperability between
platforms, adding improvements between processes, following what was proposed in
the specific objectives of this dissertation.

Key words: Service desk platform. Incident monitoring. Information management.
Technology sector incidents. Outsourced companies. VOIP.
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1 INTRODUCAO

Muitas empresas em diversos setores distintos ndo seriam capazes de produzir e
atender seus clientes sem uma boa gestdo da informagdo de seus processos e dados
(BENAKOUCHE, 1995).

Por esse motivo, a dissertagdo busca aliar o conhecimento tedrico com a praxis
cotidiana de uma empresa de tecnologia multinacional em evidéncia, conforme o
alinhamento operacional entre parceiras. A empresa recebe eventos e incidentes que
demandam o constante monitoramento de seus chamados e para que as informagdes
possam ser recuperadas. A gestdo do conhecimento, com a inovagao tecnologica dos
sistemas de informagao, tem a maior agilidade nos resultados, conquista a aprendizagem

corporativa e auxilia na recuperacéo.

1.1 TEMA E PROBLEMA

O presente trabalho visa delimitar a importancia do monitoramento de incidentes
em plataformas “service desk” dentro de empresas terceirizadas e quarterizadas e como
tais empresas estao utilizando tais informagdes para gerir seus chamados. O setor de
tecnologia da informagao é essencial para o bom gerenciamento de diversos servigos e
atividades econdémicas, nao se limitando apenas a uma area do conhecimento nem a um
setor econdmico, mas sim trabalhando com questdes desde os nichos de tecnologia até
ramos como direito e servicos de saude (FERNANDES E ALVES, 1992).

O mercado globalizado e de competi¢do intensiva, no qual paises e empresas estao
inseridos, demanda uma busca constante por inovagdo. O ambiente favoravel ao
surgimento de novas empresas de base tecnoldgica, geragao e difusdo do conhecimento e
fomento da capacitagao tecnolégica é fundamental para que se viabilizem os parques
tecnologicos. A regido sul do pais tem um enorme potencial de crescimento e a partir da
integracado entre universidades, 6rgaos publicos, institutos de pesquisa e setor privado é
possivel assegurar o desenvolvimento de atividades intensivas em conhecimento e
tecnologia (STEINER; CASSIM; ROBAZZI, 2008).

O conceito de tecnologia deriva de duas palavras gregas: Techne, habilidade ou
técnica e Logos, conhecimento ou ciéncia. Portanto, a tecnologia pode ser definida como o
conhecimento de habilidades ou técnicas, ou, como a ciéncia de habilidades ou técnicas
(CRIBB, 2004).
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A tecnologia também é definida como um conjunto de partes do conhecimento,
praticos ou teoricos, que adquire especificidade ao assumir formas concretas de aplicagcao
a uma determinada atividade. Esse conjunto envolve desde procedimentos, métodos,
experiéncias até mecanismos e equipamentos, sendo a busca de novas solugdes técnicas
em processos ou produtos caracteristicamente endoégena e continua. A identificagdo da
tecnologia sob esta 6tica implica a percepgao de possiveis alternativas atuais e de possiveis
desenvolvimentos futuros. Neste contexto, as decisdes de inovacdo e investimento
envolvem um relativo grau de incerteza, sendo que o mercado funciona como uma espécie
de fornecedor do processo de geracao de novas tecnologias, sancionando ou vetando
desenvolvimento provaveis (MENDES, 2006).

Problema de pesquisa:

O uso de técnicas de gestao da informacao, baseadas em ferramentas de
monitoragao, podem colaborar para as melhorias de desempenho da operagao VOIP

na empresa global de tecnologia?

1.2  OBJETIVOS DA PESQUISA

O objetivo geral desta dissertacdo € analisar a recuperagao da informagéo nos
dados inseridos em uma plataforma Service Desk e suas respectivas ferramentas de
monitoracao, para qualificar a gestao de incidentes na operacao VOIP.

Os objetivos especificos sao:

a) Verificar se todas as solicitagbes feitas pelo cliente estdo quantificadas em
incidentes.

b) Analisar os novos processos de abertura de incidentes para analises proativas de
monitoragcdo e chamados reincidentes.

c) ldentificar eventos que impactam a produtividade da quarteirizagao junto ao cliente.

1.3 JUSTIFICATIVA

Historicamente, a pauta da terceirizagdo sempre foi alvo de grandes controvérsias
no cenario das relagdes de emprego e em seus reflexos juridicos, ainda que o instituto fora
formalmente inaugurado na legislagdo brasileira, somente através do Projeto-Lei n°
4.302/1998, que se transformou na Lei. n. 13.429/17.
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Essa norma veio legitimar a terceirizagdo sob uma oética ainda mais ampla, se
considerada aquela adotada anteriormente no direito material brasileiro, de modo que a sua
principal mudanga no ordenamento juridico se trata da permisséo de contratagao de servigo
terceirizado pela empresa para atividades fins do tomador de servicos, o que antes era
vetado pela sumula 331 do Tribunal Superior do Trabalho, posi¢ao juridica que supria a
lacuna legislativa existente.

Trabalhar diariamente em um ambiente corporativo tem sido o desafio de muitos
profissionais, cada um em sua area, ramo de profissdo, com pessoas diferentes e suas
personalidades. Com isso o ambiente interno de uma empresa, especificamente em uma
empresa do ramo de Telecomunicagdes, tem o desafio de demonstrar os resultados,
justamente pela dificuldade e falta de interagdo entre as areas devido ao processo de
quarteirizagéo.

Uma empresa de Telecomunicagdes, que possui muitos departamentos, sendo
eles divididos em entrega de servigos, comercial e administrativo e a reflexao que se traz é
a possibilidade de analisar a quarteirizacao, verificando os incidentes na operacéo VOIP
correlacionando-o as barreiras e potencialidades do procedimento, oportunizando ao
processo decisorio, taticas e novos caminhos para o ecossistema local diante das
requisi¢cdes, chamados, incidentes e eventos solicitados pelo cliente.

O presente trabalho se justifica pela relevancia da area de Tl dentro dos diversos
setores econdmicos e académicos. A gestdo da informacao, de forma geral, e as técnicas
de monitoramento de incidentes, de forma especifica, sdo aliadas para um bom
funcionamento das empresas. Os setores econdmicos que aplicam os conceitos de gestao
conseguem ter maiores lucros e maiores beneficios. Conforme Fernandes e Alves (1992,
p. 2) aqueles que usam a Tl corretamente “tém se tornado produtores de bens e servigos
de alto valor adicionado ou criadoras de nichos, bem como alterado significativamente o
relacionamento com seus clientes, fornecedores e concorrentes”.

A TI passou, portanto, a ser capital dos negocios e passou a regular desde a
producdo até a distribuicido de bens e servicos, motivo pelo qual é fundamental a
compreensao do desenvolvimento e monitoramento da implementacao efetiva dessa TI. A
linha de pesquisa selecionada se enquadra dentro das necessidades reais da sociedade,
seja por seus critérios econdbmicos para as empresas que empregam tais sistemas de
monitoramento e pela gestdo da informacao dentro do setor de informatica e atendimento

em modelos “service desk” onde os clientes s&o outras empresas.



18

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este projeto é disposto em quatro capitulos comegando com a introdugao, objetivos
da pesquisa e justificativa. Por conseguinte, segue para os referenciais tedricos a serem
abordados na dissertagdo. Enquanto o terceiro capitulo trata da metodologia apresentada

e, por fim, no ultimo tépico apresentam-se as conclusdes parciais do trabalho.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo busca-se expor os conceitos principais dessa pesquisa e explorar a
forma como se relacionam ao tema proposto. Foram feitos diversos levantamentos de
literatura para a realizagcdo deste referencial tedrico, principalmente com o uso de
plataformas de busca como SCOPUS, CAPES, BRAPCI, e dissertacdes e teses publicadas

nos ultimos 10 (dez) anos no cenario brasileiro e internacional.

2.1 GESTAO DO CONHECIMENTO E A INFLUENCIA DA INOVACAO

Para Alvarenga Neto (2008) a Gestao do Conhecimento dentro das organizagdes
pode ser definida como um conjunto de atividades ou praticas de que possibilitam a
utilizagao das melhores informagdes e conhecimentos que circulam dentro da organizagéo.
Portanto, o processo de criagdo do conhecimento organizacional implica na adogédo de
praticas organizacionais que propiciem aos individuos, que nela atuam, desenvolverem
caracteristicas e rotinas que proporcionem a identificagdo, captura, organizagéo,
armazenagem, compartilhamento, aplicagdo e criagdo do conhecimento (NONAKA;
TAKEUCHI, 1997).

Nas empresas, a gestdo do conhecimento, se desenvolve com praticas adequadas,
proporciona inumeros beneficios a empresa, sendo um dos principais beneficios € a
competitividade. A produtividade da empresa que decorre das praticas que geram a
otimizacao e padronizagao dos processos, fazendo com que as atividades se tornem mais
ageis e eficientes (TERRA, 2005).

A solicitude entre colaboradores torna-os motivados e mais produtivos, o que torna
a empresa mais lucrativa, ja que uma boa gestdo do conhecimento proporciona
lucratividade a empresa (BUKOWITS; WILLIAMS, 2002). A alta produtividade, tanto da
produgdo em si, como do administrativo, vendas, logistica, tecnologia da informacgao entre
diversas areas € um beneficio da gestdo do conhecimento identificado na empresa e esse
beneficio recai sobre os colaboradores na forma de participagao. A valorizagao do capital
humano esta intimamente relacionada a gestdo do conhecimento, pois sdo as pessoas que
detém o conhecimento (SORDI; AZEVEDO, 2008).

Segue o modelo proposto por Matsuda (1992), de um ciclo com cinco (5)
componentes: aprendizado, cognigao, raciocinio, comunicagédo e memdéria organizacional.

Uma das maiores dificuldades dos colaboradores envolvidos com as praticas de gestao do
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conhecimento, € o momento que ocorre a troca de demanda devido novos procedimentos
e tecnologias, e todo modelo proposto deve ser revisado. Espera-se que estes individuos
estejam aptos para elucidar as novas praticas da gestdo do conhecimento, colocando em
pauta o que realmente se faz necessario. As praticas de Gestdo do Conhecimento
realizadas no ambiente organizacional, através de diversos processos, favorecem o
aumento da Inteligéncia Organizacional, fazendo com que o ciclo e as interrelagdes
ocorram de forma constante.

Com o objetivo das melhores praticas de gestdo do conhecimento aplicadas nas
organizagdes e melhores resultados na inteligéncia organizacional identificou-se o estudo
citado no Quadro 1 (SILVA, 2014):

Quadro 1 — Categorias x Praticas x Fungdes da GC

R
R

CATEGORIA  PRATICAS DE GC

CAPTURAR
ORGANIZA
/ CODIFICA

MENSURA

R
> AVALIAR

Mentoring
Comunidades de
Pratica
Benchmarking
Licdes Aprendidas
Aprendizagem  Narrativas

Organizacional | Aprendizagem
Organizacional

Melhores Praticas
Coaching
Memoria
Organizacional
Universidade
Educagéo Corporativa
Corporativa Féruns e Encontros
para Discussodes
Gestao de
Competéncias
Mapeamento de
Gestao de Processos
Competéncias | Banco de
Competéncias
Redes de
Especialistas

X X X X CRIAR/

X X Xix X
X X X X X X X x X DISSEMINA

X X X X

X
>
X
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Mapas do

conhecimento X X X
Organizacional

Gestao da

Propriedade X X X
Intelectual

. Gestao de
Capital Contetdo X X X
Intelectual

Gestao Eletronica
de Documentos

Gestao de Capital
Intelectual

Centros de
Inovacgao
Inteligéncia
Competitiva
Gestao do
Relacionamento X X X
com o Cliente

Business

Intelligence

Portais de

Conhecimento X X X
Corporativo

Midias Sociais X
FONTE: SILVA (2014)

Inteligéncia
Empresarial

2.1.1 A gestdo do conhecimento na tomada de decisdes

A Gestao do Conhecimento precisa de gestores que necessitam de estruturas e
conhecimentos especificos voltados para isso. Porém, mesmo nao tendo processos de
gestdo do conhecimento estruturado, existem praticas de gestdo do conhecimento que
podem dar suporte para tomada de decisdes e que podem ser aprimoradas. No ambiente
organizacional a tomada de decisao estruturada, semiestruturada e nao estruturada sao
vinculadas a diversos procedimentos, normas e regras que propiciem a aplicagado de
informagdes significativas. Na gestdo do conhecimento sdo desenvolvidas estratégias que
criam percepcodes sistémicas de resolugao de problemas (MORESI; LOPES, 2011).

Por esse motivo, 0 que deve ser continuamente gerenciado no ambiente
organizacional € a gestdo do conhecimento. Kaufmann (1975, p. 192) aponta que o
problema da educacgao continua reside na criacdo de “escala universal esse processo de

reajustamento continuo de conhecimento, informacao e, finalmente, a acéo”. A gestao deve
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ser organizada com objetivos em estabelecer metas de conhecimentos e continuamente
analisados e realimentados com ajustes se necessarios, compartilhando e distribuindo os
conhecimentos para, por fim, preserva-los e coloca-los em pratica organizacional.

O Processo Decisério evidencia as incognitas de diversas variaveis para a gestéao
do conhecimento e, consequentemente, para o direcionamento das empresas as
Organizacées de Conhecimento. Isto pois, o conhecimento € um recurso essencial a
inteligéncia organizacional, de modo que, pautado na informacao, significa a base do
processo decisoério, constante no ambiente corporativo, consequentemente indispensavel
aos gestores para utilizarem de informacgdes confiaveis, adequadas, em sincronismo, para
que possam tomar decisdes eficazes e eficientes (ANGELONI, 2002).

A representagcdo da espiral proposta por Nonaka e Takeuchi (1997), possibilita
desenvolver uma infraestrutura corporativa otimizada, com visdo sistémica, cultura
organizacional e estilos gerenciais. E relevante neste ambiente o desenvolvimento da
criatividade para que aparecam tomadas de decisdes inovadoras, com o uso das
tecnologias emergentes como sistemas de apoio a decisdo e o Business Intelligence com
novos conhecimentos e resultados eficazes fazendo uso da ciéncia de dados em grandes
aglomerados de dados das operagdes da organizacao. A utilizagao das praticas de Gestao
do Conhecimento, com o objetivo de estabelecerem metas, fazerem uso e preservarem os

novos conhecimentos que darao suporte ao processo de tomada de decisio.

2.1.2 Gestao e inovacgao

Esse processo decisorio deve levar em conta o ponto da inovagédo e compreender
seus impactos na propria gestao.
O Manual Frascati (OCDE - Organizagao para a Cooperacéo e Desenvolvimento

Econbmico) apud Saenz e Capote (2002) considera inovagao tecnologica como:

A transformagéo de uma ideia em produto novo ou melhorado que se introduz no
mercado, ou em novos sistemas de produgao, e em sua difusdo, comercializagao e
utilizagdo. Entende-se também por inovagao tecnoldgica, a melhoria substancial de
produtos ou processos ja existentes.

A criatividade e a imaginag&o das pessoas s&o fatores fundamentais no contexto

da inovagao. Ser um individuo criativo nao é tarefa facil, ainda mais considerando o rapido
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e turbulento ambiente de negdcios contemporaneo. Analisar a dindmica da inovagao, com
a analise dos inovadores eficientes, inovadores conservadores, inovadores de baixa
intensidade e inovadores de alta intensidade; demanda aprofundamento. As firmas que
inovam e que diferenciam seus produtos correspondem a 1.199 (1,7%), sua participagéo
no faturamento (25,9%) e participagado no emprego (13,2%).

Sabe-se que nem toda invencdo torna-se uma inovagdo. A invengao torna-se
inovagao quando traz um produto diferenciado, que promove uma resposta mais efetiva do
que ja vinha sendo feito costumeiramente, de modo que a tecnologia € implementada e
absorvida pelo mercado consumidor. Inovagdo (ldeia + Agao) gera resultado e ao
programar a inovagao significa gerar valor mediante uma nova solugédo para um problema,
reescrevendo a regra do jogo ou negocio, surge algo novo e substancial valor para os
consumidores e para a firma, a partir da mudancga criativa em uma ou mais dimensdes do
negocio (DI SERIO e VASCONCELLOS, 2009).

A inovacdo € caracterizada pela implementacdo de um produto novo ou
significativamente melhorado, ou um processo, ou um novo método de marketing, ou um
novo método organizacional nas praticas de negdcios, na organizacao do local de trabalho
ou nas relagdes externas. Essa definicdo abrangente de uma inovagédo compreende um
amplo conjunto de inovagbes possiveis, uma inovagao pode ser mais estreitamente
categorizada em virtude da implementagdo de um ou mais tipos de inovagao, por exemplo,
inovagoes de produto e de processo (OCDE, 2005).

Desde os anos de 1970, ja estava bastante difundido nos paises de capitalismo
avancado, mesmo que nao amplamente aceitos por parcela dos membros de suas
academias, os pressupostos do que se convencionou chamar de economia da inovacgao,
que teve como matriz tedrica 0 que se conhece como teoria da inovagao, cujo maior
expoente foi Joseph Schumpeter. Até fins dos anos de 1970, nas suas primeiras
formulagdes, a teoria schumpeteriana descreveu o “empresario empreendedor” como o ator
fundamental no processo de inovagéao e, derivado deste, da competitividade das empresas.
O empresario foi entdo descrito como o responsavel por fazer com que as invengdes se
transformassem em inovacgdes, produtos, bens ou servigos e processos introduzidos no
mercado (SILVA, 2012).

As oportunidades de inovagdes podem estar relacionadas a varios fatores.
Primeiramente, a inovagao pode assumir a funcdo de produto, por estar relacionada a
introducao de um novo bem. Este produto pode ser totalmente novo no mercado de atuagao

ou somente apresentar qualidades diferenciadas de um produto ja existente. Outro tipo de
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inovagao estaria baseado em um novo processo de producdo. Ou seja, um método que
ainda ndo tenha sido testado pela experiéncia no ramo préprio da industria de
transformacao, que de modo algum precisa ser baseada numa descoberta cientificamente
nova e pode consistir também em nova maneira de manejar comercialmente uma
mercadoria (SCHUMPETER, 1982).

Para obter vantagens competitivas, as empresas utilizam a inovagdo como forma
de criar valor ao produto ou servigo. O acesso a informacéao, o estimulo ao consumo e a
velocidade para mudancgas por parte dos consumidores impacta o processo competitivo das
empresas. Desta forma, a inovagao sera o elemento responsavel por definir os novos
parametros da competicao por meio do uso de novas tecnologias e pela percepgao de uma
nova oportunidade de mercado. A vantagem na competicdo das empresas é traduzida por
sua capacidade de constantemente avancar, a partir de novos produtos e processos, em
direcdo a mercados promissores no futuro. A capacidade de incorporar e agregar valor das
empresas sdo devidos aos avangos em pesquisa, desenvolvimento de novos projetos e
meétodos de aprendizado por parte dos colaboradores (DI SERIO e VASCONCELLOS,
2009).

Para o desenvolvimento da inovagdo o acesso a informagao técnica e ao
conhecimento é de fundamental importancia. A informacéao técnica muitas vezes pode estar
disponivel para todos os agentes no mercado. No entanto, o conhecimento ndo se encontra
totalmente disponivel, devido ao esfor¢go necessario para compreendé-lo e explora-lo
(ROCHA; BORINI, 2011).

Ainda, considerando Borini e Rocha (2011), o conhecimento torna-se a maior
vantagem competitiva de uma organizagéo. Para que as empresas conquistem vantagens
competitivas necessitam estar em processo de continua inovagao, dedicando esforgos na
criagdo e gestdo de seu recurso mais importante, o conhecimento. Neste sentido, a
globalizagéo e as inovagdes tecnoldgicas vieram a provocar profundas transformagdes na
competicdo internacional. No novo paradigma competitivo predominam qualidade de
produto, flexibilidade, rapidez de entrega e inovatividade, além da racionalizagao dos custos
de producéo.

Essas abordagens reconhecem o papel significativo da P&D no processo da
inovagao, mas, dentro outras divergéncias do modelo linear de produgdo, afirmam a
posicao central ocupada pelas empresas ou corporagdes no desenvolvimento de novas
tecnologias. Consideram as habilidades organizacionais, a identificacdo de oportunidades,

o desenvolvimento e acumulacdo de competéncias diversas e abrangentes por parte das
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organizagbes, mais importantes do que as conquistas puramente técnicas. Nesta
perspectiva, que implica uma visdo das empresas como organizagdes de aprendizado
interativo e coletivo constituindo trajetorias tecnoldgicas proprias e particulares, os fatores
organizacionais e do aprendizado teriam grande destaque e o processo de inovagao
envolveria uma série de atividades cientificas, tecnoldgicas, organizacionais, financeiras e
comerciais (OECD, 2012).

Assim, em meados dos anos de 1980, passou-se a considerar o processo de
aprendizagem cientifica e tecnoldgica também como fundamental na competitividade da
empresa Esta seria entdo descrita como resultado da combinagéo de elementos internos a
empresa, como sua capacidade de gerar aprendizado cientifico e tecnolégico com as
universidades ou em seus proprios institutos de P&D, ou como elementos externos, que
seria seu contato direto com a produg¢do e com o mercado (GUNASEKARA, 2006).

A competitividade de uma empresa € traduzida por sua capacidade produtiva, sua
capacidade tecnoldgica e a agregagao de valor ao produto. A globalizagdo aumentou
significativamente a competitividade, pois existem mais empresas disputando o mesmo
cliente no mercado. Internacionalmente, o Brasil ocupa a 39?2 posicao e esta classificado
com baixa competitividade. Fatores como baixo nivel de educagao, baixa qualidade na
assisténcia médica e ineficiente infraestrutura na distribuicido de bens e servigcos a
populagdo e a alta carga tributaria o que estimula a ilegalidade. O diagndstico da
competitividade caracterizado por custo versus preg¢o, qualidade, prazo de entrega,
velocidade ou ciclo de producgao, flexibilizagado, sendo a capacidade de personalizar um
produto ou servico para nichos especificos de mercado para importantes para manter-se
competitivos no mercado (DI SERIO e VASCONCELLOS, 2009).

O desenvolvimento de produtos € uma etapa da espiral da qualidade que traduz as
necessidades do usuario, resulta na criagdo de um produto cujo principio é atender as
necessidades dos clientes e garantir a sobrevivéncia e o crescimento da empresa. A
estratégia de negodcio envolve diretamente a estratégia de pesquisa e desenvolvimento,
estratégia de marketing, estratégia de producgéao, estratégia de finangas e estratégia de
recursos humanos. A Criacédo de valor por meio da inovagéo envolve o pensamento
estratégico, que deve estar voltado para atributos valorizados pelos consumidores. Criar
valor ao cliente e com pre¢o adequado € um desafio das firmas, sendo importante destacar
que as empresas devem ter inovagdes tecnoldgicas para avangar mercados (DI SERIO e
VASCONCELLOS, 2009).
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Ainda considerando Di Serio e Vasconcellos (2009), no atual ambiente de negdcios
a tecnologia é fundamental e determina claramente o seu desenvolvimento tecnoldgico. A
tecnologia impacta diretamente em elementos como qualidade, custo, flexibilidade
(Destaca-se a tecnologia de produto, tecnologia de processo e tecnologia de informagéo).
A tecnologia de informacéo exerce um papel de extrema importancia para o sucesso de
uma empresa, pois permite a elaboragao de uma plataforma de estratégia. As empresas
que utilizam de forma intensiva a tecnologia tornam-se competitivas no mercado. O impacto
das inovagdes no processo de criagao de valor pode ser visualizado quanto a adequacgao
do produto as especificidades dos clientes e, consequentemente, altera a cadeia de gestao

por meio dos individuos.

2.2  SISTEMA DE INFORMACAO

Segundo Graciano Neto et al. (2017), atualmente a sociedade tem vivenciado o uso
da conectividade, especialmente devido a alta interoperabilidade, ambiente no qual os
diferentes sistemas e tecnologias tém se comunicado, com a intengdo de trocarem e
usarem informacdes. Esse acontecimento tem criado um novo paradigma que estabelece
relacbes entre sistemas, pessoas e organizagdes, através da imposicao dos artefatos
tecnologicos. Os Sistemas de Informagéo (Sl) estdo atrelados a esse fenbmeno, pois
constituem a unido de elementos que estdo envolvidos em diversas iniciativas que visam
apoiar atividades sociais e empresariais (GRACIANO NETO et al., 2017).

De acordo com Araujo; Razzolini Filho (2017, p. 73) “os sistemas de informagéao
precisam ser utilizados de maneira eficiente nas empresas para que com eles, as mesmas
possam obter uma eficiéncia 6tima e através dela uma forma de diferenciar a empresa de
seus concorrentes”.

Por meio dos sistemas de informagdes as empresas passam a ter uma producéo
mais organizada, pois auxiliam os individuos a trabalhar com maior confiabilidade nos
dados utilizados. Outro fator importante € que os gestores dos trés niveis, operacional,
meédio e alto, podem tomar decisdes mais apuradas mediante os dados que estao dentro
do sistema, oportunizando uma tomada de decisdo mais eficaz e eficiente. Esse processo
pode contribuir com a estratégia da organizacdo visando melhorar diversos setores
(ARAUJO; RAZZOLINI FILHO, 2017).

Conforme Araujo; Razzolini Filho (2017), os sistemas de informagao tém papel

estratégico no desenvolvimento de produtos, servigos e capacidade, que podem ser
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utilizados como uma vantagem estratégica competitiva no mercado global, e isso ocorre
através da utilizacao das tecnologias de informacao. Nos dias de hoje, a habilidade de gerir
e gerar informagdes e conhecimento aos gestores para a tomada de deciséo é o que faz
com que uma empresa se mantenha viva e operante, inclusive o que determina seu éxito.
O entendimento de como ocorrem os fluxos informacionais permite aperfeicoar agdes que
estdo relacionadas ao processo decisorio de sucesso, gerando assim, consequéncias
positivas as organizagdes (MENDONCA et al., 2018).

2.2.1. Aprendizagem no contexto organizacional

Para compreender os sistemas, € preciso compreender as relagdes entre sistemas,
pessoas e organizacdes e, consequentemente, o processo de aprendizagem no contexto
organizacional, ja que a produtividade dos individuos esta diretamente ligada a forma como
as informagdes e conhecimentos transitam. E preciso entender que, no ambiente
corporativo, constantemente tem-se novas experiéncias e compartilhamos inumeras
informacdes entre colaboradores, pois permitem implementar melhorias nas competéncias
e habilidades existentes, alcancando metas e prospectando melhores resultados
estratégicos gerenciais e operacionais.

Por esse motivo, ressaltam-se os estudos de Mezirow (1996), sobre a Teoria da
Aprendizagem Transformativa que identifica a validade da aprendizagem instrumental,
agrega a contribuicdo dos cognitivistas e acrescenta a da teoria da acdo de Habermas
(1984). Nessa perspectiva, temos o conceito de aprendizagem instrumental e
consequentemente o conceito de aprendizagem comunicativa assumindo-as como
complementares e absorvidas nesse processo de aprendizagem, que impactara
diretamente no sistema de informacgéo.

Choo (2003) destaca a existéncia, no ambiente corporativo, de um conhecimento
cultural que relata as estruturas cognitivas e afetivas utilizada pelos colaboradores para
perceber, explicar, avaliar e construir a realidade (CHOO, 2003). Para Choo (2003), as
crengas, normas e valores determinariam a base organizacional no qual os integrantes
construiriam sua realidade, entenderiam a relevancia das novas informacgoes. Este tipo de
conhecimento consiste na base das estruturas cognitivas e afetivas que s&do usadas
habitualmente pelos membros de uma organizagdo para perceber, explicar, avaliar e
construir a realidade (CHOO, 2003). Choo (2003) inclui suposi¢cbes e crengas

organizacionais que sao utilizadas para descrever e explicar a realidade, bem como as
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convengdes e expectativas utilizadas para atribuir valores e significados as novas
informacoes.

As experiéncias anteriores, valores éticos, normas e metas individuais, sdo os
principais componentes na construgdo do conhecimento. Segundo Mezirow (1996), a
edificagdo desses novos aspectos daria ao individuo o embasamento e elementos
necessarios para orienta-los em suas futuras acbes e nas tomadas de decisdes
corporativas. De modo analogo, Choo (2003) destaca que o aprendizado das organizagdes
também se faz considerando a experiéncia passada, refletida em normas, politicas, valores
e metas organizacionais.

Ha inumeras influéncias sociais envolvidas nos processos de aprendizagem
organizacional. Tem como base central a discussao sobre entre os processos de
aprendizagem e as diversas praticas educacionais, num viés da teoria da aprendizagem
transicional, que auxilia na reflexao das tomadas de decisdao do individuo no seu papel
profissional. Ademais, no contexto organizacional da aprendizagem, a definicdo de
conhecimento — o objeto principal da aprendizagem - assumiu um significado
expressivamente contrastante com o epistemolégico (SCHWARTZ, 2006). Enquanto
Rumizen (2002, p. 6) define conhecimento como “informagao contextualizada para produzir
uma compreensado aplicavel [em pratica]”, Davenport e Prusak propdéem a seguinte

definigao:

O conhecimento é uma mistura fluida de experiéncia emoldurada, valores,
informacgdes contextuais e insights especializados que fornecem uma estrutura para
avaliar e incorporar novas experiéncias e informacdes. Ela se origina e é aplicada
na mente dos conhecedores. Nas organizagbes, muitas vezes ele se torna
incorporado nao apenas nos documentos ou repositérios, mas também em rotinas
organizacionais, processos, praticas e normas (1998, p. 5).

Deste modo, o conhecimento — no contexto e escopo organizacional — é
compreendido como uma ferramenta pragmatica relacionada as experiéncias, ao
compartilhamento de “insights” e ao apoio a execugao de tarefas praticas, podendo ser
classificado como compartilhado, voltado a um conjunto de atividades especificas,
distribuidas e histéricas (SCHWARTZ, 2006). Mas seria esse distanciamento da visao de
conhecimento entre a epistemologia e coeréncia necessario? E possivel e quais as
vantagens de aproxima-las ou convergi-las?

Schwartz (2006) defende que haveria limitagdes quanto a abordagem tradicional

de epistemologia para a gestao do conhecimento, tendo em vista a preocupacao desta
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centrar-se mais na produgdo, apropriacdo e uso do conhecimento numa perspectiva
compartilhada enquanto aquela foca-se, segundo o autor, no status do produto final (o
conhecimento) e sua justificativa, e menos no processo de gera-lo e no que dele é feito — o
que é central para a gestdo do conhecimento.

O autor afirma ainda que a abordagem tradicional de epistemologia se limitaria a
contribuicbes em alguns aspectos do conhecimento explicito. Todavia, conforme
devidamente justificado mais adiante, essa abordagem contribui para outros aspectos
relacionados ao compartilhamento do conhecimento — cerne da gestdo do conhecimento —
quando, por exemplo, debate-se acerca do discurso, dos aspectos relacionados ao registro
e recuperagao do conhecimento e da organizagdo do conhecimento, este ultimo na
perspectiva de Guimarédes e Dodebei (2015) e ndo naquela de Choo (2003) conforme
distingdo abordada em detalhe mais adiante.

Para Schwartz (2006) as pontes mais produtivas entre a epistemologia e a gestao
do conhecimento repousariam sobre a filosofia da ciéncia e a epistemologia social. Todavia,
parece-me ainda assim um distanciamento impréprio na medida em que se busca uma
escolha seletiva e pontual de toda uma ciéncia que trata de conhecimento, sendo esse
explicita e irrevogavelmente o objeto também da gestao do conhecimento. Entendo, assim,
que é possivel avangar na reaproximagao e convergéncia, assim como se espera na
academia que se encontre o devido equilibrio entre a teoria e pratica, o conceito e a pratica,
0 saber e a aplicagio. Ainda no contexto organizacional, outra perspectiva do conhecimento
o trata como um dos niveis da chamada piramide informacional na qual existe um fluxo
vertical em que progressivamente um nivel sustenta o nivel superior: dados, informagao,
conhecimento e, em algumas abordagens, a inteligéncia (DAVENPORT; PRUSAK, 1998;
MOTA; TARGINO, 2013; PONJUAN-DANTE, 1998; SORDI, 2008).

Em outra perspectiva, sem relacdo mutualmente exclusiva com a anterior, a criagao
e transmissao do conhecimento € visto sob o prisma da transformacgao entre as formas
tacita e explicita, gerando um conjunto de quatro processos: tacito para tacito, tacito para
explicito, explicito para explicito e explicito para tacito (CHOO, 2003) (NONAKA; TOYAMA;
KONNO, 2000). Sendo definidos com o motor do processo de criagdo do conhecimento,
esses quatro modos de conversdao do conhecimento sdo denominados respectivamente,
como: socializagao, externalizagdo, combinacao e internalizagao (TAKEUCHI; NONAKA,
2008). Esses quatro processos formam, nesta perspectiva, um fluxo ciclico e continuo, que

Nonaka (2000) representaram por meio da chamada espiral do conhecimento ou
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macroprocesso SECI, cuja sigla corresponde as iniciais dos nomes em inglés de cada um
dos processos (NONAKA; TOYAMA; KONNO, 2000).

2.2.2. Terceirizagao e quarteirizagdo nos setores de tecnologia

O processo de terceirizagao € caracterizado quando uma empresa contrata outra
empresa para executar uma determinada atividade, sob responsabilidade total ou parcial,
por tempo determinado ou indeterminado. Normalmente, as contratadas sao especializadas
nas atividades prestadas (CATHARINO, 2005).

A técnica de terceirizagao é saudavel e imprescindivel para as empresas se tornarem
competitivas no mundo globalizado. Essas otimizam as operagdes, possibilitando a geragao
de resultados com mais éxito, ganhando mercados, aumentando a competitividade e
otimizacao econdmica, flexibilizando as suas atividades, e da satisfagdo dos seus
consumidores (QUEIROZ, 2004). O método de transferir a execugdo das atividades da
empresa para empresas contratadas, permite que a contratante economize com encargos
sociais, trabalhistas, previdenciarios e treinamento, gerando flexibilidade nos custos de mao
de obra propria (SILVA, 2016).

O autor Silva (2016), destaca que ocorre divergéncias no mercado referente a
definicdo das palavras, terceirizacéo, subcontratacéo, subempreitada e empreitada. O que
todas tem em comum € a delegacgao de atividades da empresa contratante para a empresa
contratada. Para Lordesleem Junior (2002) e Serra (2001) terceirizagao € a transferéncia
das atividades-meio da empresa a terceiros, estes atuando sem subordinacido e com
independéncia técnica, assumindo toda a responsabilidade sobre as atividades
executadas.

No ambito trabalhista, a terceirizacdo é a contratacdo de mao de obra por via
interposta pessoa. E a unido entre uma tomadora de servicos e uma locadora de méo de
obra para desenvolver uma empreitada qualquer. Subcontratacédo € a transferéncia de
atividades ligadas as atividades fim da empresa para pessoas fisicas ou juridicas,
executando partes perfeitamente definidas, podendo ser com ou sem subordinacédo a
empresa contratante (Lordesleem, 2002). Porém, com responsabilidade técnica do
empreiteiro principal (SERRA, 2001). Empreitada é o contrato acordado entre as empresas
proprietarias ou incorporadoras com a empresa contratada para execugao de servigo ou
obra na construgdo civil, em seu todo ou em parte (LORDESLEEM JUNIOR, 2002).

Subempreitada € o contrato acordado entre a empreiteira e outras empresas, para a
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execucao de partes da obra perfeitamente definidas, com ou sem fornecimento de material
(LORDESLEEM JUNIOR, 2002).

Conforme ja citaram Silva (2016) e Loordeleem Junior (2002), existem diferentes
opinides sob a definicdo de terceirizagao, subcontratagcdo e subempreitada, porém todas
as definicbes tém semelhanga de que delegam atividades da empresa contratante para a
empresa contratada.

A contratagdo e insercao de novos parceiros no canteiro de obras traz consigo
diferentes culturas daquelas exigidas e que sdo padrdao da empresa contratante, deste
modo, a tomadora esta inserida numa busca constante por melhoria nos processos de
gestao de fornecedores (LEIRIA, 1992). Por sua vez, a terceirizagao nao deve ser encarada
apenas como um método de reducao de custos da empresa, mas sim como uma ferramenta
de gestdo alinhada com os objetivos e estratégias da organizagdo. Usando de forma
adequada, a terceirizagao se tornara assertiva, porém, se a mesma nao estiver alinhada
com a estratégia organizacional, podera causar notaveis prejuizos (GIRARDI, 2006).

Ainda segundo Girardi (2006), foi a partir da década de 90 que a terceirizagao teve
maior propagacdo no mercado brasileiro, a exemplos de sucesso de empresas
estrangeiras, o Brasil logo aderiu a essa modalidade. Outro fator determinante foi que a
terceirizagdo possibilitava a abertura de novas empresas, diminuindo o desemprego e
aumentado a demanda por mao de obra, além de que a criagdo de novos negdcios condizia
com o perfil de muitos brasileiros de “ser dono do préprio negécio”

O instituto da quarteirizagcdo consiste na possibilidade da empresa terceirizada
delegar a outra empresa o0s servigos que deveria executar, ocorrendo uma maior
descentralizagdo dos servigos da empresa tomadora de servigos, ou seja, uma forma de
terceirizacdo gerenciada. Paula Marcelino (2007, p.64) define quarteirizagdo ou
“terceirizacdo em cascata” como “o processo que abarca varias possibilidades de
subcontratacdo por empresa subcontratadas.”.

Tem-se dificuldade a encontrar na doutrina conceituagdo para o instituto da
quarteirizacdo. Justamente por isso ele €, em sua maior parte, conceituado
jurisprudencialmente. Nas palavras de Dias (1998), a quarteirizagdo é a evolugdo do
processo de terceirizagdo, em que o gerenciamento dos terceiros passa para uma quarta
empresa. A chamada “quarteirizacdo” respeita as caracteristicas da terceirizagcao,
entretanto, possui importante e vital caracteristica: a existéncia de um quarto personagem,
responsavel por administrar para a empresa tomadora os servigos terceirizados

contratados.
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Neste instituto, ha a contratagdo de diversas empresas em uma cadeia Unica para
a prestacao de servigos a um tomador final. Tratar-se, portanto, de espécime bem diverso
da terceirizagdo, embora nela tenha nascedouro inconfundivel. Segundo Jodo Amato Neto,

pode-se considerar quarteirizagdo como:

A quarteirizacao consiste no gerenciamento da terceirizagdo por um quarteirizador.
A empresa-cliente deve ter apenas uma contraparte em todos os aspectos dos
servicos terceirizados, e a responsabilidade global passa a ser do quarteirizador,
cabendo-lhe selecionar seus parceiros com competéncias disponiveis, dentro de
um programa de trabalho previamente

estabelecido (AMATO NETO, 2014, p. 49).

Do mesmo modo entende Diesse (2007, p.7) ao concluir que “de fato,
quarteirizacado € a contratagao de uma firma pela empresa-mae para gerir suas relagoes
com o conjunto das empresas terceiras contratadas”. Reinaldo Dias conceitua

quarteirizagdo como:

E a evolugdo do processo de terceirizagdo, em que o gerenciamento dos terceiros
passa para uma quarta empresa. Trata-se do gerenciamento por parte de uma
empresa quarteirizadora, de todas as atividades, servigos e fornecimentos de uma
empresa e que podem ser terceirizados, empregando

para isto, além de sua propria equipe e banco de dados, parceiros especializados
que atuam em cada um dos setores (1998, p. 88).

Assim como terceirizagao, a quarteirizagado também nao € bem-vista por estudiosos
do direito do trabalho, pois entendem que os direitos trabalhistas sdo colocados em risco
quando ocorre esta descentralizacdo de atividades empresariais. Criticados por uns e
aplaudidos por outros, a quarteirizacdo € uma realidade é por isso faz-se necessario
estudar os seus impactos. O presente estudo vai utilizar a definicao apresentada no art. 4°-
A, § 1°, da Lei 13.429/17, vejamos:

Art. 4° -A. Considera-se prestagao de servigos a terceiros a transferéncia feita pela
contratante da execugao de quaisquer de suas atividades, inclusive sua atividade
principal, a pessoa juridica de direito privado prestadora de servigos que possua
capacidade econémica compativel com a sua execugao. (Redagao dada pela Lei n®
13.467, de 2017).

§ 10 A empresa prestadora de servigos contrata, remunera e dirige o trabalho
realizado por seus trabalhadores, ou subcontrata outras empresas para
realizacdo desses servigos. (Incluido pela Lei n® 13.429, de 2017). (grifo nosso)

Segundo analise do trecho supracitado, € nessa possibilidade de subcontratagao

que reside a definicdo do ato de quarteirizar. Ou seja, ocorre quarteirizagao quando uma
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empresa terceirizada subcontrata outras empresas para contratar, remunerar ou dirigir o
trabalho realizado por seus trabalhadores. A quarteirizagdo de servigcos permite que a
relagao contratual por quatro partes diferentes, se forme por dois contratos de cunho civil:
a empresa tomadora de servicos, a empresa prestadora de servigos inicial, a prestadora
subcontratada e o trabalhador terceirizado. A instituicdo contratante constitui um contrato
de cunho civil com uma determinada empresa especializada na prestacao de servigos, a
qual, por sua vez, faz novo contrato civil, subcontratando outra empresa para prestar tais
servigos em seu lugar.

A fim de ilustrar a cadeia contratual do que trata a quarteirizagcdo, imperioso

examinar a Fig. 1 representando o fluxo entre empresas.

QUARTEIRIZACAO
empresa especializada
g em administrar contratos S,
& irizags %
P & (quarteirizacao)
"be {fsb
& P
Q' P
prestadora _’ RH
de servigos
tempu:.-sa servigo contratado i
omadora _’ ﬁ
de servicos SO
mercantil ou
cooperativa _’ RH

l l terceirizacao = legal '

ingeréncia = fraude

Figura 1 — Quarteirizagao (Sarrat et al, 2000)

Assim, resta evidente a forma como ocorre a quarteirizagcdo nas relagdes de

emprego.
2.3 FERRAMENTAS DE MONITORACAO
A monitoracdo de redes corporativas torna-se mais dificil a cada dia. As

organizagbes dependem cada vez mais das redes para o intercambio de informacgdes

essenciais para a produtividade, obtengao de receitas, parcerias e para garantir a fidelidade
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dos clientes. Entretanto, muitas organizagdées ainda tém dificuldades para posicionar
internamente as redes como um elemento essencial de missao critica. Os servicos de Tl
tém como objetivo atender quem precisa de uma visdo de alto nivel (negdcio) da
infraestrutura monitorada. Em muitos casos, ndo é necessario focar nos detalhes de baixo
nivel, tal qual uma tendéncia de esgotamento de disco, alta carga de processamento, entre
outros. O que interessa € a disponibilidade de um servigo provido pelo setor de Tl. Ou na
identificacao de problemas na infraestrutura de TI, niveis de servigo, a estrutura de Tl e
outras informacdes de alto nivel.

Se uma rede nao estiver operando no nivel necessario, nado podera atender as
expectativas que o negocio impde para a propria empresa e para seus clientes. Por outro
lado, uma rede de dados ndo € uma tecnologia estatica; as organiza¢des precisam avaliar
estratégias, o que inclui decidir se — e quando — terceirizar, com a finalidade de satisfazer
as demandas em evolucdo. Pode ser necessario implantar novo hardware para crescer
horizontalmente, substituir tecnologias antigas ou adotar estratégias de nuvem. E mais: as
ameacas cibernéticas, sempre em evolugao, criam novos tipos de ataque que tém que ser
também enfrentados. As redes constituem a base do arsenal tecnoldgico das empresas,
sejam elas proprias e internas ou contratadas de terceiros. O grande desafio € manter a
exceléncia operacional e ao mesmo tempo criar inovagao do negdcio através das solugdes
de TI. A organizagdo precisa inovar, mas nao pode sacrificar as funcionalidades basicas
das tecnologias, aplicacdes ou modelos de negdcio criticos para a missao que a empresa

se propoe.

2.3.1 Zabbix

Zabbix é uma ferramenta Open Source de cdodigo aberto (GNU General Public
License) e multiplataforma, Zabbix SIA Company foi langada em 2005, e sua primeira
versao 1.1 em 2006 obtém as seguintes funcionalidades: monitoramento de recursos;
gerenciamento de ativos; notificagdo (e-mail, sms, jabber); interface web amigavel e
configuravel e relatorios e estatisticas. Todas as informagdes de configuragdo e os dados
recebidos pelo Zabbix sdo armazenados em um sistema gerenciador de banco de dados
(SGBD). Seu suporte é baseado em comunidades em diversos idiomas, para o idioma
portugués existe a comunidade Zabbix Brasil. Para obter o Zabbix e instala-lo a partir dos

pacotes de distribuigao fornecidos no site da Zabbix: https://www.zabbix.com/
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Os servigos de Tl do Zabbix conseguem atender a todas as questdes acima. A sua
representacao é feita de forma retroativa e com os dados monitorados. O Zabbix é um
software que monitora varios parametros da rede, dos servidores e da saude dos servigos.
Utiliza-se de um mecanismo flexivel de notificagdo que permite configurar alertas por e-mail
para praticamente qualquer evento. As notificagdes permitem que se reaja rapidamente a
problemas no ambiente. O Zabbix oferece excelentes recursos de relatoérios e visualizagao
de dados armazenados. Isso faz com que o Zabbix seja a ferramenta ideal para
planejamento de capacidade. O Zabbix suporta tanto “pooling” quanto “trapping”. Os
relatorios e estatisticas do Zabbix, e seus parametros de configuracido, estdo acessiveis
através de interface web. O uso de uma interface web garante que vocé possa avaliar o
estado de sua rede e a saude de seus servidores a partir de qualquer local. Quando
corretamente configurado o Zabbix pode desempenhar papel importante na infraestrutura
de monitoramento de TI. Estas caracteristicas se aplicam tanto a pequenas organizagoes
com poucos servidores quanto para grandes empresas, com milhares de servidores.

Zabbix é livre de custos. E desenvolvido e distribuido através da licenca publica
GPLv2. Isso garante que seu codigo-fonte seja distribuido e esteja disponivel para o publico
em geral representado o seu dashboard na Fig.2, e também o relacionamento entre

protocolos, firewall e proxy na Fig.3.
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Figura 2: Dashboard Zabbix (2021)
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2.3.1.1 Fluxo de dados
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Além dos componentes do Zabbix & importante conhecer o fluxo de dados global
do Zabbix:

Para que se possa coletar qualquer dado (item) é preciso que seja criado um host.

2 Para identificar os eventos e incidentes € necessaria a criagdo de triggers, e estas
trabalham com os dados dos ltens.
3 Para que uma agao de notificagdo ou comando remoto seja executado, deve ocorrer

uma mudanga de estado em uma trigger.

Assim, se vocé quiser receber um alerta sobre excesso de consumo de CPU no

servidor X vocé precisara:

1 Cadastrar um “host” para representar o servidor X;

2 Cadastrar um item para acompanhar o consumo de CPU,;

3 Cadastrar uma “trigger” que € uma expresséao légica para uma mudanga de

estado que alerte quando o consumo de CPU for maior do que o desejado;

4 Criar uma agao que envia um e-mail, ou executa um comando remoto;
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Embora parecam muitos passos, com a utilizacdo do recurso de templates estes

passos ficam realmente simples e, justamente por esta caracteristica, a configuracao da

monitoragcdo do seu ambiente fica muito simples com o objetivo de uma correta

monitoragao, respeitando o fluxo do chamado como representado na Fig.4.
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Figura 4: Fluxo Chamado P1/P2 - Empresa Global de Tecnologia (11/2021)

O Zabbix mostrara os alertas, eventos e incidentes, dos equipamentos de cada

cliente como mostrado nas Fig.5.
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Figura 5 — Evento Zabbix: o autor (2021)

O préprio zabbix faz a verificagdo em tempo real dos alarmes. Por exemplo, no
caso da Fig.6, o equipamento alarmou por algum motivo, porém ele esta responsivo

novamente. Por este motivo, o Zabbix o mostra com “Status Resolved”.
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Figura 6 - Evento Zabbix: o autor (2021)

Deve-se ficar atento aos alertas onde o “status” ndo mude para “Resolved”, ou seja,
permanec¢a com “Status Problem”. Nesses casos, deve-se dar o “Acknowledge”. Como

mostrado na Fig.7.

Figura 7 — Status problema: o autor (2021)
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Nos casos nos quais o alerta ndo mude para Status Resolved, deve-se validar com
o cliente se o alerta é devido. Em caso positivo, um incidente no ITSM deve ser gerado e
inserido no campo Ack. Clicando no hyperlink No, sera aberto uma janela, onde deve ser

inserido o numero do Incidente do ITSM. representado na Fig.8.
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Figura 8 — Reconhecimento do evento: o autor (2021)

2.3.1.2 Meraki

Ao contrario do hardware tradicional que requer acesso fisico para ser configurado,
vocé pode configurar tudo antes mesmo de ter seus dispositivos, gragas a nuvem Meraki.
Os dispositivos Meraki obtém todas as suas definicbes de configuragdo da nuvem Meraki,
0 que significa que o unico pré-requisito para colocar um dispositivo em funcionamento é
uma conexao de “uplink” no proprio dispositivo.

Representado na fig. 9 a estrutura do Meraki. Sem adicionar qualquer sistema de
monitoramento ou gerenciamento, a Cisco Meraki calcula e informa a carga de utilizagao
dos equipamentos, numero de clientes conectados, aplicagbes usadas, entre outros
parametros. Isso permite saber o tamanho da demanda sobre a rede, instantaneamente ou
ao longo do tempo, permitindo corre¢des ou redimensionamentos e evitando gargalos que

podem prejudicar o bom andamento dos negécios.
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Uma grande vantagem da Cisco Meraki com relacdo aos competidores e demais
produtos do mercado é a capacidade de atualizar o firmware — o software controlador — de
um equipamento de rede. Isso quer dizer que switches, access points (APs), firewalls e
cameras de seguranga estardo sempre em versdes mais recentes, corrigindo falhas e vul-

nerabilidades detectadas pelo fabricante, ou até mesmo implementando novas funcionali-

dades.
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Figura 9 — Estrutura Meraki: o autor (2021)

Todas as solugdes Meraki sdo independentes umas das outras, ndo é necessario
possuir um Meraki SD-WAN para poder utilizar as antenas Wi-Fi ou switches, temos cliente
que utilizam apenas o servigo de Access Points, a topologia fisica é representada na fig.10
e o historico de um evento na fig.11.
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24 ITIL

A ITIL, por sua vez, recomenda que sistemas de monitorizagado e controle sejam
empregados para detectar um desvio da operagdo normal ou esperada de um servigo. O
Gerenciamento de Eventos é o processo que monitora os eventos e recomenda a agao de
resposta apropriada a eles. Por exemplo, se uma parte do disco rigido esta cheia, os dados
podem ser arquivados antes que haja qualquer perda notavel de servigo aos clientes.

Os beneficios do Gerenciamento de Eventos para o negoécio sdo obtidos
indiretamente através de medidas como: (1) redugéo de Interrupgdes de Servigos - a
detecgao precoce de eventos muitas vezes pode evitar o tempo de indisponibilidade se
forem prontamente identificados e tratados pelo grupo apropriado; (2) redu¢do do Consumo
de Recursos - alertas podem desencadear atividades automatizadas que reduzem a
necessidade de monitoramento em tempo real (qQue costuma ser caro); (3) gerenciamento
de servico mais eficiente - alertas podem sinalizar mudancgas de status ou excegdes que
acionam as equipes ou grupos para resolver questdes de desempenho, tais como
disponibilidade ou capacidade insuficiente; (4) mais tempo disponivel para inovagao -
menos recursos humanos sao necessarios quando as atividades automatizadas reagem
aos eventos, liberando tempo para as equipes invistam em inovagao e melhoria das ofertas
de servigo (CHIARI, 2016).

E importante lembrar que o Gerenciamento de Eventos n&o é estéatico. Ele precisa
ser constantemente ajustado para atender a dindmica das regras do negocio. Com relagao
ao Gerenciamento de Incidentes, que sao “interrup¢ado nao planejada de um servigo de Tl
ou reducao na qualidade de um servigo de TI” e causam perturbacgdes a produtividade diaria
de um usuario, deve-se tratar corretamente para nao acarretarem danos financeiros e a ma
reputacdo de uma organizagao. Nesse sentido, a ITIL fornece orientagcdes para lidar com
incidentes de uma forma que atenda as necessidades do negdcio e restaure o servigo
normal para os usuarios o mais rapido possivel, por meio da entrega de melhor qualidade
e disponibilidade possivel de servigo - conforme definido nos SLAs (CHIARI, 2016).

Quando uma interrupgao do servico ocorre, o Gerenciamento de Incidentes torna-
se altamente visivel para a organizagao. Por conta disso, costuma ser um dos primeiros
processos a serem implementados. O Gerenciamento de Problemas, por sua vez, € distinto
do Gerenciamento de Incidentes. Sao dois elementos distintos gerenciados na Operagao
de Servigo. Um mal-entendido comum para as organizagdes que adotam as praticas da

ITIL é classificar um problema como um incidente. Um problema é a causa subjacente de
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um ou mais incidentes. Por exemplo, um unico virus poderia ser o problema que faz com
que centenas de PCs figuem lentos, e ndo um incidente. Precisamos reconhecer as
diferengas e gerenciar incidentes e problemas como entidades distintas para sermos
eficazes. Assim, sabe-se que problema é "a causa desconhecida de um ou mais
incidentes”, de modo que o Gerenciamento de Problemas tenta evitar a ocorréncia de
problemas e seus incidentes resultantes. Quando os incidentes se repetem, o
Gerenciamento de Problemas procura elimina-los. Quando incidentes ndo podem ser
evitados, O Gerenciamento de Problemas procura minimizar o impacto para o negécio. As
Atividades de Gerenciamento de Problemas sdo focadas em diagnosticar a causa raiz de
incidentes, a fim de formular uma solugao efetiva e duradoura implementada através dos
processos de Gerenciamento de Mudancas e Gerenciamento de Liberacdo e Implantagao
(CHIARI, 2016).

Assim, cada departamento de Operagcbes também tem que lidar com muitas
requisicdes de clientes - como a criacdo de novos usuarios, instalacido de aplicativos,
configuracdo de softwares, etc. Essas solicitagcbes sdo chamadas genericamente de
requisicdes de servico. Estes tipos de demandas geralmente representam pequenas
alteracdes que sao de baixo custo, baixo risco, e que ocorrem com frequéncia, como uma
alteragcdo de senha, a instalacdo de um pacote de software homologado, ou a
movimentacdo de um desktop para outro local. Normalmente € definido um processo
separado para gerenciar as requisicoes de servigo, permitindo que sejam tratados e
medidos separadamente do gerenciamento de incidentes. Um processo de Cumprimento
de Requisicdo deve ser desenhado para lidar com requisicées de servico da comunidade
de usuarios. Neste sentido o processo ira: (1) proporcionar o acesso a servigos padrées —
fornecendo um canal para que os usuarios obtenham servigos padréo através de uma
aprovagao pré-definida e um processo de qualificagdo; (2) comunicar os servigos
disponiveis - a informagédo € fornecida para os usuarios e clientes sobre as ofertas de
servicos e como obté-las; (3) auxiliar os clientes e usuarios com informagdes gerais,
reclamagdes e comentarios (CHIARI, 2016).

Um dos beneficios do Cumprimento de Requisicido € fornecer acesso rapido e
eficaz aos servigos padrdes. Isso melhora a produtividade e a qualidade e reduz a
burocracia envolvida com a obtengao destes servigos. Consequentemente, ha redugao de

custos para a organizacéo (CHIARI, 2016).
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nesse capitulo sdo detalhados a selecdo do caso e os procedimentos
metodologicos adotados nesta pesquisa. Apresenta-se a delimitacdo da pesquisa,
bem como as técnicas de coleta e analise dos dados.

A pesquisa sera conduzida da seguinte forma: a) por meio dos dados obtidos
no banco de dados da plataforma de Service Desk do cliente e ferramentas de
monitoracao da quarteirizacao, pretende-se descobrir o perfil dos chamados proativos;
b) mediante as pesquisas documentais e observacdo serdo detalhadas as
informagbes encontradas sobre a plataforma e ferramentas de monitoragéo; c) por
meio dos questionarios em profundidade, buscar-se-a identificar quais sado os
elementos que levam a ampliagdo de abertura dos eventos proativos, para abertura
de incidentes e descobrir novas configuragdes das ferramentas de monitoragéo para
minimizar os eventos falso positivos, qualificando a operagéo.

E por fim sera realizada a analise do conteudo, segundo Bardin (1977),
visando organizar a documentacdo coletada, a selecdo daqueles que serao
analisados, a formulagao de hipoteses e objetivos e a elaboragéo de indicadores que

fundamentem a interpretacéo final.

3.1  DELIMITACAO DA PESQUISA

O delineamento da pesquisa esta relacionado ao tema proposto e tem como
objetivo identificar o método a ser utilizado neste projeto de pesquisa. E neste contexto

que Cervo e Bervian (2002, p. 23) afirmam:

[...] o método é a ordem que se deve impor aos diferentes processos
necessarios para atingir um certo fim ou um certo resultado desejado.
Nas ciéncias, entende-se por meétodo o conjunto de processos
empregados na investigacao da verdade.

Acerca ainda da definicao de método, complementando com Gil (1999, p. 26)
€ “o0 caminho para se chegar a determinado fim”. Quanto a este trabalho, compreende-
se sua contemplag&o ao método do tipo qualitativo. Este método, para Roesch (2006,
p. 154), é apropriada para a avaliagdo formativa, quando se trata de melhorar a

efetividade de um programa, ou plano, ou mesmo quando é o caso da proposigéao de
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planos, ou seja, quando se trata de selecionar as metas de um programa e construir
uma intervengdo, mas nao € adequada para avaliar resultados de programas ou
planos.

Neste sentido, o trabalho em questdo € de cunho qualitativo visto que as
metodologias aplicadas serdo de observacao e questionarios semiestruturados, uma
vez que se buscou aprofundar as analises e as interpretacbes dos dados das
empresas da area de tecnologia, especificamente de telecomunicagdes. Haja vista o
modelo de classificacdo de pesquisa proposto por Vergara (2009), devem ser
considerados dois aspectos: “quanto aos fins e quanto aos meios”. Tem-se neste
trabalho quanto aos fins a pesquisa foi de cunho descritivo e exploratério. A pesquisa
descritiva expde caracteristicas de determinada populacdo ou de determinado
fendbmeno. Pode também estabelecer correlagbes entre variaveis e definir sua
natureza. Ja a pesquisa exploratoria “é realizada em area na qual ha pouco
conhecimento acumulado e sistematizado. Por sua natureza de sondagem, nao
comportam hipoteses que, todavia, poderao surgir durante ou ao final da pesquisa”
(VERGARA, 2009, p.42).

Considerando as definicdes acima declaradas, a pesquisa sera de base
descritiva, pois possibilitara a busca de dados, verificando a funcionalidade das
empresas envolvidas, investigando a melhor maneira de explicar a sua estrutura
viabilizando assim uma melhor compreensao e conhecimento detalhado de seus
processos. Sendo assim, quanto aos procedimentos metodoldgicos, a pesquisa esta
classificada como: i) relagdo a natureza do problema € qualitativa; ii) quanto aos
objetivos e a tipologia € descritiva; iii) quanto ao método, usara o estudo de caso. No
que tange aos aspectos técnicos utilizados para a coleta de dados, baseia-se na busca
de dados primarios pelos questionarios em profundidade e dados secundarios, por
meio da pesquisa documental, técnica de observagao e coleta do banco de dados.
Quanto a analise dos dados, sera utilizada a analise de conteudo e estatisticas
descritivas para os dados da plataforma de Service Desk do cliente e monitoragao dos
eventos da quarteirizagéo.

A pesquisa qualitativa, € apropriada para estudar fenbmenos que envolvem
uma necessidade definir o problema com mais precisao, identificar dados relevantes
de acdo ou dados adicionais, devendo ser analisada numa perspectiva integrada,
considerando todos os pontos de vistas relevantes (GODQY, 1995). Pretende-se aqui

otimizar a monitoragao de eventos para uma correta abertura de incidentes.
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Quanto a tipologia, a pesquisa é descritiva e tem por objetivo a descricdo das
caracteristicas de determinada populagcédo ou fendmeno ou, o estabelecimento de
relagdes entre variaveis, tendo como uma de suas principais caracteristicas a
utilizacdo de técnicas padronizadas de coletas de dados, como questionarios e a
observacao sistematica (GIL, 2002). O método que sera utilizado nesta pesquisa

baseia-se na estratégia de estudo de caso.

3.2 METODO DE PESQUISA — ESTUDO DE CASO

O estudo de caso trata de fenbmenos contemporaneos no contexto da vida
real, em uma perspectiva de analise transversal (YIN, 2001). O estudo de caso é
adequado para esta pesquisa, uma vez que o0 objetivo esta relacionado com a
investigacao dos eventos na plataforma de Service Desk do cliente e monitoragédo das
ferramentas de analise da quarteirizagao, oportunizando uma renovagao de contrato
pelo cliente, devido a correta mensuragao das atividades operacionais da empresa
quarteirizada. Em decorréncia da escolha do método estudo de caso, demonstra-se a
fase do planejamento, a selecdo do caso, os dados relevantes que deverédo ser
coletados, a analise do dos dados obtidos e por fim as conclusoes.

Uma das taticas principais para se aumentar a confiabilidade da pesquisa de
estudo de caso € a definigado de protocolo de pesquisa (YIN, 2001). De acordo com o
autor, o protocolo destina-se a orientar o pesquisador ao conduzir o estudo. Contém
os procedimentos e as regras gerais que deverao ser seguidas ao aplicar o
instrumento, neste caso quando da aplicagao dos questionarios e da observacéao (YIN,
2001). Para tanto, esta pesquisa seguira o protocolo, definindo: o objetivo; as
caracteristicas-chave do método; organizagcdo do protocolo; procedimentos;
agendamento da visita de campo; escolha das pessoas que serao questionadas;
treinamento da equipe envolvida no estudo de caso; banco de dados envolvido;
protocolo e definicdo de questdes; plano de analise de dados e relatérios de conclusao
do estudo de caso.

O estudo de caso permite a conjugacao de diferentes técnicas de coleta de
dados, tais como questionarios, observacgéo, analise documental etc., que permitem o
pesquisador observar o fendébmeno estudado (YIN, 2001). O autor ainda aponta que é
importante realizar a triangulagcdo de dados por meio de diferentes fontes. Desta

forma, esta pesquisa usara diversas fontes de dados. Para a coleta de dados
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primarios, sera utilizada técnica de questionarios com as pessoas envolvidas no
processo da empresa e a observagéo direta dos acontecimentos que estdo sendo
estudados. Para a coleta de dados secundarios, sera utilizada pesquisa documental,

no intuito de identificar fatos histéricos ao longo do periodo investigado.

3.2.1 Selegcdo do caso: plataforma Service Desk do cliente e ferramentas de

monitoracédo da quarteirizacao

A formacado de aliangas estratégicas através da terceirizacdo permite a
empresa direcionar maior concentragcdao de esforgcos nas atividades vocacionais.
Entretanto, para que essas parcerias traduzam seus verdadeiros beneficios a
empresa, se faz necessaria uma gestao eficaz desses contratos. Essa eficacia pode
ser alcangada através da quarteirizacdo, que permite garantir que os ganhos
pretendidos com as parcerias sejam alcangados pela empresa, através da sinergia
continua dos agentes envolvidos.

Em um cenario de constantes transformacgdes, as empresas precisam ser
mais competitivas, ageis e flexiveis. Quanto mais leves, enxutas e rapidas em
acompanhar as mudancgas do mercado, mais elas terdo perspectivas de sucesso e de
crescimento. A valorizagao e o incremento do capital intelectual vém desmistificar o
peso das grandes corporagoes, inchadas e lentas, com grandes estruturas laterais.
Este capital intelectual, deve estar atento em verificar novos processos,
principalmente relacionados a qualificagdao de atendimento do cliente, mensurando
principalmente as solicitagdes de atividades que se incorporam nos incidentes de uma
forma mensuravel para demonstracdao dos atendimentos corretivos, preditivos e
proativos. A escolha deste caso de uso alerta para o correto alinhamento entre o setor
comercial das empresas e técnico operacional, visando um aprofundamento
contratual e dirimindo possiveis ajustes de monitoragao, qualificando e quantificando
solicitacbes do cliente em eventos e incidentes, para uma correta analise na
renovagao contratual.

Com a quarteirizacao, estabelece-se o que se denomina de monitoramento
intensivo em relagdo ao desempenho dos servigos. Neste contexto, o profissional com
alto indice de empregabilidade, a capacidade de obter um emprego e nele
permanecer, sera aquele com visao e capacidade de gerenciar esse novo modelo. Ele

sera a interface das células de produgao (servigos terceirizados) com seus nucleos de
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negocio (tomador de servicos). Cada vez mais a empresa necessitara de gestores

com tal perfil, especialistas com visdo de generalistas e profundidade na gestdo do

conhecimento e recuperacado da informag¢ao na monitoracdo que relata este caso de

uso, verificando a grande quantidade de eventos falso positivos, como demonstrado

na fig.12, cortes elétricos “outage”, como demonstrado na fig. 13 e fig. 14, nos clientes

e massivas nas operadoras de telecomunicagdes, implicando em eventos que

precisam de uma configuragdo adequada nas ferramentas de monitoragédo

qualificando a operacédo de chamados.

Goiana O1: Link WAN - Operation State - MPLS

1S5S
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B Unk WAN - Operation State-MPLS [l 1 0 0528 1

Figura 12 — Periodo de normalizag&o: o autor (2021)

Periodo de normalizagd
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Desligamento eleétrico - Outage
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Figura 13 — Desligamento elétrico: o autor (2021)
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Figura 14- Desligamento elétrico detalhado: o autor (2021)

Para a coleta de dados, sera realizado questionario em profundidade,
pesquisa documental exploratéria, consulta em ferramentas de monitoragdo e

observacao dos fatos e fendmenos envolvidos no estudo de caso. Conforme
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informacdes da Empresa global de tecnologia os dados de novembro/2021, na Fig. 15
(quantidade total de eventos). Como podem observar, o ofensor sdo os chamados
“externo status closed” (50% da volumetria).

Precisamos avaliar em qual situagao estamos aplicando essa classificacao,
estamos utilizando como um “falso positivo”? Por que e para que foi criada essa
classificagdo? Se um chamado foi criado no Service Desk significa que tivemos em

algum momento um “pico/oscilagao”?

Classification Qt eventos
Externo Status Closed 2389
Oscilagdo de Link 1017
661
Tratativa em outro ticket 409
Incident Event 328
Availability Management 80
Oscilagdo de CPU/Memdria/Disco 57
Capacity Management 45
Proxy-Zabbix 43
GMUD Nao informada pelo cliente 28
Local com problemas elétricos 24
False Positive 16
Notification Only 7
Alerta RTMT 7
Incident Management 3
INOPERANTE 1
Total Geral 5115

Figura 15 — Quantidade de eventos: o autor (2021)

Com estas informagdes seguimos o proposto nos objetivos especificos, por
falta de um alinhamento contratual para estes servicos, na empresa Global de
Tecnologia no modo quarteirizagdo e demonstrar volumetria nos chamados para
renovacgao contratual. Assim, considera-se: (1) a verificagdo de todas as solicitagcoes
feitas pelo cliente e se estdo quantificadas em incidentes, (2) a analise dos novos
processos de abertura de incidentes para analises proativas de monitoracdo e

chamados reincidentes; (3) a identificacao de eventos que impactam a produtividade
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da quarteirizagao junto ao cliente (como desligamentos elétricos e configuracoes

equivocadas).

Causa

Acao

Configuration item

Este campo € obrigatorio para o encerramento do Evento.

Ao inseri-lo corretamente o ServiceNow ira replicar o Cl para
a ABA Affected Cl, onde o mesmo devera estar com a coluna
Primary setada para True.

Caso esteja setada para False, o analista tera que executar

duplo clique sobre a palavra False e alterar para True.

Breach

commitments

Commitments que estdo com status Breached devem ser
justificados. E o contador de todos os commitments devem
estar parados, ou seja, a agao para para o contador (stop
condition) deve ter sido executada.

As justificativas dos commitments violados devem estar
enquadradas nas categorias documentadas na pagina ITSM-

Commitments.

External status

Para que o evento seja encerrado corretamente, é necessario
que o ticket esteja com External status Closed.

O ServiceNow altera o External Status para Closed quando a
ferramenta de monitoragao identifica que o alerta que gerou o
ticket foi normalizado.

Seguem as agdes que devem ser realizadas caso o External
Status nao esteja Closed:

Verificar se o alerta foi normalizado no Zabbix.

Se estiver normalizado no Zabbix; verificar se o alerta foi
normalizado no MoogSoft, caso esteja normalizado no
MoogSoft, forgar o sincronismo com o ServiceNow (pode
demorar alguns minutos). Caso nao esteja normalizado, forgar
o clear no MoogSoft, em seguida for¢ar o sincronismo no

ServiceNow.
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Apods alguns minutos, caso ndao haja o sincronismo com o
ServiceNow, o NOC devera gerar um ticket para o time de
Plataformas US, solicitando verificagao.

Se nao tiver normalizado no Zabbix: seguir com o processo de

incident event.

Contract Change Caso haja mudanca de contrato durante a trativa, o
ServiceNow pede que seja justificada essa mudanca, que

pode ser inserida no campo Contract Change.

Ticket status Sera iniciado o processo de encerramento automatico quando
for aplicado o step set to resolved ou close ou cancel task.
Informagdes completas sobre os Steps podem ser

encontradas na pagina ITSM-Steps.

Classification, Ao encerrar o evento o ServiceNow solicita que o
Resolution Code e | Classification, Resolution code e Root cause esteja definido
Root Cause para o menor nivel possivel da arvore de opgodes

correspondentes.

Quadro 2 — Quadro de sequéncia de melhoria de processos: o autor (2021)

3.2.2.1 Questionarios em profundidade

Nesta pesquisa, os dados primarios serao coletados por meio de
questionarios. O questionario em profundidade, no contexto da pesquisa qualitativa,
constitui-se em um dos principais instrumentos de coleta de dados, visto que permitem
confrontar informac¢des obtidas de ambos os contextos, melhor compreensdo e
integralizacao dos dados na fase de analise (Moré et al., 2015). Quanto a analise das
respostas em um questionario, é preciso observar as inferéncias, com a interpretacao
para se analisar fidedignamente a opinidao do questionario (Duarte, 2004).

Pretende-se realizar questionarios com o formulario do google na empresa de
telecomunicagdes (quarteirizacdo) nos seguintes setores: Operacdo VOIP, NOC,
plataformas e comercial. observando os termos da Lei Geral de Protegcdo de Dados
(LGPD):

A Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Lei n® 13.709, de 14 de
agosto de 2018, dispde sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos
meios digitais, por pessoa natural ou por pessoa juridica de direito publico ou
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privado, com o objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e
de privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da pessoa natural.
Conforme o art. 5° da LGPD, dado pessoal é toda informagéo relacionada a
pessoa natural identificada ou identificavel [...] (BRASIL, 2021).

Assim, foi realizado um questionario com os colaboradores que realizaram a
monitoracédo da plataforma de Service Desk na operacao VOIP da referida empresa
global de tecnologia, que se encontra em quarteirizagdo, com o objetivo de estudos
sobre a tematica de empresas parceiras e o controle pontual de problemas, incidentes
e eventos. principalmente no que tange as boas praticas de tecnologia da informagéo.
Foi realizado o seguinte questionario com os colaboradores (Gestores e Analistas) da
operacao VOIP. Na primeira questao, grafico 1, verifica-se que a proatividade esta em
relevancia para mensurar a produtividade da operacéo VOIP, que no contexto atual
nao € mensurada. Com 77,8%, referente a soma de chamados proativos com eventos
proativos e incidentes corretivos demonstrando a significancia da proatividade para

elencar a volumetria de chamados, justificando a mao de obra:

Como poderemos aumentar significativamente a quantidade de chamados da operagéo
VQIP?

9 respostas

@ Chamados proativos;
@ Chamados corretivos;
Chamados preventivos,

@ Eventos proativos e incidentes
corretivos.

Grafico 1 — Chamados VOIP: o autor (2022)

No segundo questionamento, grafico 2 — Renovagao contratual, para os
colaboradores, gestores e analistas da operagéo VOIP soma-se 77,7% positivamente
para quantidade de chamados, como um item relevante pra renovagao contratual e
como contribuicdo para futuros contratos em quarteirizagdo ou terceirizagao indica-se

as ferramentas de monitoracdo como o Zabbix para qualificar esta analise.
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\Vocé acredita que a quantidade de requisigtes, chamados, eventos e incidentes poderao ser
relevantes para uma renovacao contratual?

@ Concordo totalmente;
@ Concordo parcialments;
@ Discordo parcialmente;
@ Discordo totalmente.

9 respostas

Gréfico 2 — Chamados para renovagéo contratual: o autor (2022)

No ultimo questionamento para operacdo VOIP grafico 3, com 100%, o
alinhamento entre o pré-vendas com os setores de engenharia para alimentar o
conhecimento sobre as possibilidades técnicas para solidificar servicos para
prospecc¢ao comercial. Como contribuicdo uma orientagao efetiva entre areas devido
grande quantidade de solugdes técnicas que precisam ser evidenciadas ao cliente e
decorrente analise contratual para fechamento.

Vocé considera que um alinhamento entre o setor de vendas e tecnico e determinante para
um melhor atendimento ao cliente?

9 respostas

@ Concordo totalmente;
@ Concordo parcialmente;
0 Discordo parcialmente;
@ Discordo totalmente.

Grafico 3 - Alinhamento pré-vendas e engenharia: o autor (2022)

Ainda, foi realizado um questionario na empresa global de tecnologia com os
colaboradores (Gestores e Analistas) que realizam a monitoragdo do NOC (Centro
operacional de redes) sobre as ferramentas de monitoragédo. A principal fungado do
monitoramento de rede é fazer o acompanhamento de um servico ou de uma
aplicagdo dentro da empresa a fim de alertar algo que nao esteja dentro dos

parametros. Esse monitoramento de rede € importante devido as redes de
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computadores que sao instrumentos fundamentais na dindmica dos negécios. Quando
se considera a gestdo da informagao, nao € possivel relatar casos de sucesso que
nao estejam conectados a rede.

Na primeira questéo, grafico 4, observa-se que 66,7% estdo em concordancia
em todas as opgdes. Como contribuicdo sugestdo de melhorias para qualificar os
chamados proativos integrado na gestdo do conhecimento, plataformas e

parametrizacao dos alertas.

Escolha a alternativa que julgar correta. Como poderemos qualificar os chamados proativos
com as ferramentas de monitoragao?

12 respostas

@ Interoperabilidade e integracio entre
plataformas;

® Aplicacio da gestio do conhecimento
com cursos, workshops e business
intelligence;

Parametrizac3o dos alertas alinhado
com o SLA;
® Todas as alternativas estdo corretas.

Gréfico 4 - Chamados proativos: o autor (2022)

Com o crescimento das inovagdes em Data Science, as tecnologias de
inteligéncia analitica popularizaram-se técnicas estatisticas, de modelagem preditiva
e Machine Learning para encontrar padrdées e conhecimento significativos em dados.
Considerando as novas e rapidas necessidades do mundo digital, esse aspecto s6
cresce em relevancia: se € preciso investir em aplicagdes inovadoras e infraestruturas
tecnologicas para acompanhar as tendéncias do mercado, € igualmente necessario
ter o controle adequado da rede empresarial para que o ambiente da Tl se mantenha
preparado para as mudancgas. Neste contexto foi elaborado a questdo do grafico 5
enfatizando a inovagao tecnoldgica nas ferramentas de monitoragéo utilizando a
predicdo no comportamento de determinados clientes e aprendizagem de maquina

com programacao em inteligéncia artificial.
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Referente a inovacao tecnologica. Poderemos qualificar o atendimento com novos servigcos
em aprendizagem de maquina (IA) de forma preditiva e preventiva?

11 respostas

@ Concordo totalmente;
@ Concordo parcialmente;
@ Discordo parcialmente;
@ Discordo totalmente.

Grafico 5 - Inovagao tecnoldgica: o autor (2022)

Neste contexto de inovagao foi realizado o ultimo questionamento para
representar as melhorias realizadas recentemente no NOC que serao utilizadas na
operacdo VOIP. com ajustes utilizando a parametrizagcdo de alertas em IA e
Dashboard com Bl para clientes especificos, como resultado desta atividade 100% de
aceite pelos colaboradores e gestores.

Vocé concorda que houve melhorias sobre as Ultimas inovagoes realizadas no NOC. a)

Parametrizacao dos alertas, diminuindo falsos negativos; b) Melhoria do canal de e-mail do
Zabbix; c) Dashboard para os clientes da paulista.

12 respostas

@ Concordo totalmente;
@ Concordo parcialmente;
@ Discordo parcialmente;
@ Discordo totalmente.

Gréfico 6 - Inovagao tecnolégica no NOC: o autor (2022)

3.2.2.2 Adendo de pesquisa

Nesta etapa serdao observados os fatos ou fenbmenos que ocorrem desde a
elaboragao da consulta até sua aplicagdo, com a finalidade de descobrir as causas de

sua manifestagcao. A observagao dos fatos, segundo Marconi e Lakatos (2003), € uma



58

fonte rica para a construgao de hipéteses, oriundas das correlagdes existentes entre

eles, podendo assim confrontar uma teoria com um discurso na pratica.

3.2.3 Analise dos dados

A analise dos dados sera realizada por meio de analise de conteudo. Segundo
Bardin (1977), analise de conteudo é o conjunto de técnicas de analise que visa obter,
por meio de procedimentos sistematicos, indicadores qualitativos que permitam a
inducéo do conhecimento. Quanto as etapas descritas por Bardin (1977) em seu mapa
conceitual, a analise prévia consiste em organizar todos os documentos coletados e
selecionar os que serdo submetidos a analise, formular hipoteses e objetivos e
elaborar os indicadores que fundamentem a interpretacao final. Nesta etapa, sera feita
a organizacdo e a leitura de todo material coletado nas fases de questionario,
observagdo e pesquisa documental. Na sequéncia, serdo selecionados os
documentos que deverao ser analisados. E por fim sera constituido o corpus com base
na representatividade, homogeneidade e pertinéncia e entdo formuladas as hipéteses
e 0s objetivos.

Na fase de exploragdo do material (BARDIN, 1977) sera feita a codificacéo e
a categorizacao do conteudo gerado e coletado seguindo critério semantico. A partir
do momento em que a analise de conteudo decide codificar o seu material, deve
produzir um sistema de categorias. Para apoiar na realizagdo da analise qualitativa
sera utilizado o software AtlasTIl. Por fim, a terceira etapa consiste no tratamento dos
resultados obtidos e a sua interpretagcdo. Baseada nos elementos significativos e
validos da pesquisa, permitem estabelecer quadros de resultados, diagramas, figuras
e modelos, os quais condensam e pdéem em relevo as informacdes fornecidas pela
analise. Para um rigor ainda maior estes resultados podem ser submetidos a provas

estatisticas, assim como a testes de validagao (Bardin, 1997).
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4 RESULTADOS OBTIDOS

4.1 AUMENTO DA VOLUMETRIA DOS CHAMADOS

Com relagéo aos objetivos geral e especificos descritos nesta dissertagao
foram aqui solucionados, tivemos o ambiente de Service Desk da operagéao VOIP.
dirimido com as ferramentas de monitoragcao implicando em aumento de volumetria e
embasamento para renovacao contratual. Para realizacdo e qualificacdo dos
chamados o ambiente do NOC, que justificada com a inovagéao tecnoldgica, utilizagdo
de parametrizagdo em IA para uma melhor qualificagdo dos chamados
correlacionando-o as barreiras e potencialidades do procedimento, oportunizando ao
processo decisorio, taticas e novos caminhos para o ecossistema de inovacgao local.

Nos grafico 7 verifica-se a quantidade de chamados encerrados por equipe e
analistas da operagao VOIP sem ajuste das ferramentas (421 chamados) e com
ajustes das ferramentas de monitoragao (779 chamados) quantificando a volumetria

dos chamados.

Encerrados por equipe Encerrados por analista

68 68

56
50
Equipe i
®NOC 25
19
49,87% Engenharia TR
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509%
7579

>

Encerrados por equipe Encerrados por analista

123
13 112
) gy o
Equipe 63
[ 1ilele e
38
i - 29 56 o o
Engenharia 226 25 i
T [ [TTTS
‘ | [ T
21 11
Service Desk . —_—

Abertos x Encerrados

3342%

Grafico 7 — Aumento de volumetria: o autor (2022)
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O Gerenciamento de Eventos &€ o processo que monitora os eventos e
recomenda a agao de resposta apropriada a eles e esta reatividade de tomada de
decisdo com uma resposta rapida e assertiva da real necessidade relacionada
minimizando eventos denominados falsos negativos, desligamentos elétricos e
massivas nas operadoras de telecom. O objetivo do Gerenciamento de Incidentes é
restaurar o servico normal para os usuarios o0 mais rapido possivel. Feito
corretamente, isso resulta em entregar a melhor qualidade e disponibilidade possivel
de servico - conforme definido nos SLA’s e correta denominagao dos incidentes como

mais prioritario (P1) ou menos (P5).
4.2 QUALIFICACAO DOS CHAMADOS DO NOC PARA O VOIP

Observou-se que, apds as melhorias implantadas no NOC que serve de
aprofundamento na pesquisa qualitativa para a operagcdo VOIP foi utilizado para
analise o més de janeiro de 2022. No grafico 8 temos a representacédo dos 15
primeiros dias de janeiro totalizando 370 incidentes, e apds parametrizagao em IA
tivemos nos ultimos 15 dias de janeiro 810 incidentes, que foram definidos conforme
prioridade e consequente melhor prestacdo de servigos aos clientes e tecnologias

monitoradas.
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Grafico 8 — Qualificagdo dos chamados NOC O VOIP : O autor (2022)

4.3 MELHORIA NOS PROCESSOS DOS CHAMADOS

Seguindo o proposto nos objetivos especificos, por falta de um alinhamento

contratual para estes servigos,

na empresa Global de Tecnologia no modo

quarteirizacdo e demonstrar volumetria nos chamados para renovagéo contratual.

Assim, considera-se: (1) a verificacdo de todas as solicitagbes feitas pelo cliente e se

estdo quantificadas em incidentes, (2) a analise dos novos processos de abertura de

incidentes para analises proativas de monitoracao e chamados reincidentes; (3) a

identificacdo de eventos que impactam a produtividade da quarteirizagdo junto ao

cliente (como desligamentos elétricos e configuragdes equivocadas). Como descrito

nos seguintes processos, demonstrados pelas fig. 16.

Caminhoteliz

Event management

Austes manuals

Figura 16 — Melhorias de processos: o autor (2021)
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4.4 PARAMETRIZAGAO ZABBIX COM TELEGRAM

O principal objetivo desta configuragdo entre a ferramenta de monitoragéo
Zabbix e o Telegram é qualificar o atendimento dos analistas em um problema de
integracao e interoperabilidade entre plataformas. Os alarmes eram enviados via e-
mail causando demora no atendimento devido grande quantidade recebidas. Foi
Implementado a configuragéo dos alarmes no Telegram agilizando este atendimento

que esta diretamente relacionados com os objetivos especificos:

a) Verificar se todas as solicitagdes feitas pelo cliente estdo quantificadas em
incidentes.
Resolvendo de forma agil o problema das plataformas teremos uma resposta

assertiva para quantificagao de incidentes

b) Analisar os novos processos de abertura de incidentes para analises
proativas de monitoragao e chamados reincidentes.

Com uma resolugado eficaz nos problemas de integragdo que s&o alinhados
em alertas no Telegram teremos um menor tempo de resposta para analises proativas

de monitoragao.

c¢) ldentificar eventos que impactam a produtividade da quarteirizagéo junto ao
cliente.
Solucionando os alertas de integracdo em menor tempo implica em um

aumento significativo da produtividade.

A configuracao na ferramenta de monitoragcéo Zabbix esta representada nesta
implementagcédo. Na fig. 17 temos o tipo de midia, o layout do formato inicial da
configuragao.

Name = Telegram

Type=Webhook

Ele tem os seguintes parametros:

Message - para enviar para uma pessoa ou um grupo

Parsemode - A forma que vocé quer processar a informagao (HTML)

Subject - O assunto da mensagem
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To - Para quem sera enviado a mensagem

Token — é uma string alfanumérica quando se cria um bot no telegrama
utilizando o bot father.

Script — Tem um formato java script, configuracao default.

Timeout — Sera executado em 10s.

Process tag — Informa se sera realizado um processamentos de tags

Media types

Media type ~ Message template

Message [ALERT MESSAGE} Remove
ParseMode HTML

Subject {ALERT SUBJECT,

Include event menu entry
Menu entry name
Menu entry UR

Description

Enabled v

e | (et
Figura 17 — Tipos de midia: o autor (2022)

Na fig.18 temos o tipo de mensagem, o problema e a recuperagcéo de
problema, cada uma desta sera selecionada de forma automatica que sera enviada
da ferramenta de monitoracdo Zabbix para o Telegram conforme a situacédo se

normalizado a integragao ou se persiste o problema.
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Media types

Mediatype Message templates  Options

Problem <b>Problem started at</b> <u>(EVENT.TIME}</u><b>on... Edit Remove

Problem recovery  <b>Problem has been resolved in</b> <u>{[EVENTDURA... Edit Remove

Add

Clone Delete ‘ Cance

o [

Figura 18 — Tipos de midia 2: o autor (2022)

Na fig. 19 temos as opgdes nas sessdes correntes ndo ha necessidade de

mais de uma. Nas tentativas € quantas vezes esta integragdo tentara enviar a

mensagem, no padrao sao 3 tentativas com intervalo de 10 s.

Media types

Media type Message templates Options

Concurrent sessions m Unlimited Custom

* Attempts 3

* Attempt interval | 10s

‘ Clone | [ Delete ’ l Cancel ‘

Figura 19 — Opc¢des de envio: o autor (2022)

Na fig. 20 temos o exemplo do recebimento da mensagem no telegrama em

25/03/2022 demonstrando um problema as 21:37 h e outra o problema resolvido as

21:49.



Host: vm-brplatform-redis-queue - PROBLEM: Falha na
Integracgdo de Eventos (Bad Gateway) > 10m
Problem started at 21:37:16 on 2022 03.25
Problem name: Falha na Integragao de Eventos (Bad Gateway).
> 10m
Host: ym-brplatform-redis-queue
Severity: 2 - High
URL:

Host: vim-brplatform-redis-queue - PROBLEM RESOLVED
in 11m 50s: Falha na Integracao de Eventos (Bad Gateway) >
10m
Problem has been resolved in 11m 50s at 21:49.06
2022.03.25
Problem name: Falha na Integracéo de Eventos (Bad Gat

> 10m

Host: vm-brplatform-redis-queue
Severity: 2 - High

URL:

Figura 20 — Mensagens recebidas no Telegram: o autor (2022)
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Esta proposta de dissertagdo busca conciliar o arsenal tedrico da gestao da
informacao dentro dos procedimentos praticos do monitoramento de incidentes em
plataformas “Service Desk”, a fim de ampliar a produtividade das empresas
terceirizadas e em quarteirizagdo. Nesse sentido, surge a necessidade do
aprimoramento do elo entre o comercial e o técnico, buscando o entendimento das
possibilidades de servigos prestados pelas terceirizadas, em quarteirizagdo e
parceiras. Objetiva-se a renovagdo de contrato e assim, com continuidade dos
servigcos prestados, representado no estudo de caso na operacao VOIP.

O referencial tedrico baseado na gestdo do conhecimento e os efeitos da
inovagao no processo decisorio, aliado ao sistema de informagdo e os efeitos da
aprendizagem no contexto organizacional que justificam a terceirizacdo e
quarteirizagdo nos setores de tecnologia sdo de grande importancia para essa
pesquisa qualitativa. Isto pois, com a compreensao macro tedrica exposta, € possivel
analisar fundamentalmente os dados coletados nos questionarios e,
consequentemente, novas solucdes sao trazidas a tona. Todo o processo de
aperfeicoamento perpassa pela analise tedrica contextual para que possa ser
pensada no modelo pratico e implementadas novas ferramentas e novos produtos —
até mesmo intelectuais, como a consultoria.

A criacdo da base do conhecimento se tornou um grande avango, pois as
informacdes foram organizadas e analisadas de forma a torna-las compreensivel e
aplicavel aos incidentes, o que agiliza o atendimento e rapida resolugdo dos mesmos.
A base do conhecimento possibilitou agregar informagdes pertinentes a tarefas e
rotinas em que a equipe precisa realizar.

Diversas praticas, metodologias e modelos de Gestao de Tl estdo disponiveis
na literatura sendo que a biblioteca ITIL € uma das mais usadas por ser adaptavel a
qualquer tipo de empresa, podendo ser inserida tanto no ambiente interno quanto no
externo, por se tratar de uma biblioteca nao prescritiva. As recomendacodes da ITIL,
no que se refere a Geréncia de Incidentes, possibilitou estabelecer um novo processo
de gerenciamento dos mesmos que permitiu a identificacdo e categorizagdo dos
incidentes como ponto de partida, aspecto este importante no processo posterior de

priorizagao.
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Assim, observou-se, no questionario respondido pela operacdo VOIP que a
proatividade esta em relevancia para mensurar a produtividade, que no contexto atual
nao é mensurada. No questionario aplicado ao NOC, que serve de embasamento de
boas praticas para a operacdo VOIP, temos como sugestdo de melhorias a
qualificacdo dos chamados proativos; integracao da gestdo do conhecimento das
plataformas e parametrizacao dos alertas.

Enfatizando o uso da inovagdo tecnoldgica, com inteligéncia artificial e
aprendizagem de maquina, que foi justificada nas melhorias e inovagdes implantadas
no NOC, como a predi¢ao e alertas de determinados clientes trazendo informacgdes
assertivas ao sistema. Percebeu-se na operacdo VOIP, que ha volatilidade dos
chamados recebidos, e que uma rapida solucao dos problemas pode melhorar em
muito o ambiente e a qualidade do trabalho.

Esta é, portanto, uma dissertacdo com um intenso enfoque pratico, visto que,
ao trazer a tona as perspectivas teoricas de gestdo de conhecimento e sistemas de
informacado considerando seu contexto de inovagdo e aprendizado como pontos
fundamentais do processo decisorio, € possivel buscar o melhor gerenciamento de
quais incidentes e problemas sao prioritarios, € quais sao meros eventos do sistema,
poderemos focar em solugdes essenciais com maior tempo e melhores resultados.
Nesse sentido, a gestdo do conhecimento evidenciada na aprendizagem corporativa,
através de sistemas de apoio a decisdo demonstrado com as ferramentas de
monitoramento, elencam as melhores praticas em tecnologia da informacao e podem
ser utilizados na busca por ferramentas mais efetivas de resolugdo de problemas,
desde o desenvolvimento de produtos a consultorias.

O gestor deve sempre lembrar que uma boa gestéo esta vinculada ao uso de
ferramentas adequadas, ao controle do orcamento e a implementagdo de um bom
planejamento estratégico. Esses trés pilares podem ser facilmente alcangados por
meio do uso de softwares de gestéo, trazendo qualidade, seguranga e rapidez para o
negocio, sobressaido nesta dissertagdo através das boas praticas aqui

implementadas.
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