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Abstract. The technology is an essential component to peosdrvices
efficiently for the society by the government ofgations. However, it brings
a huge challenge to the managers: how to deal pitbblems and their
prioriies, to minimize the impacts caused by thewailability or low
performance. So, this work presents a problem mamagt process supported
by a Multicriteria approach to prioritize IT probhes.

Resumo. A tecnologia € um componente essencial para atggé&s de
servicos de forma eficiente a sociedade pelas drggfes publicas. No
entanto, ela traz também consigo um grande desad® gestores: tratar
problemas e decidir sobre a sua ordem de prioridade forma que
minimizem, a0 maximo, os impactos causados por indigponibilidade ou
comprometimento do desempenho dos servicos. Nagidos este trabalho,
apresenta um processo de gestdo de problemas appmduma abordagem
Multicritério para priorizar problemas de TI.

1. Caracterizacao do Problema

Ao longo do tempo a Gestdo de Tecnologia da Infodmano setor publico vem
acompanhando mudancas nas estratégias de negéskmsdrganizacdes de forma a
atender eficientemente as novas exigéncias reésreat transparéncia, seguranca,
disponibilidade e eficiéncia. Os produtos e sewigelacionados a Tl ocupam,
atualmente, posicao estratégica. Os setores dénTlsofrido constantes processos de
modificacdo, atualizacdo e inovacéo inerentes ansiireza. Como ndo poderia ser
diferente, o emprego e tratamento dado aos setdeesTl nas organizacoes
administrativas (sejam publicas ou privadas) tam@wluiram de acordo com tal
dindmica [1].

Segundo [2], é possivel a adocdo de uma sisteandBc gerenciamento de
servigos de Tl estruturada de forma semelhantéependente do tipo ou tamanho das
organizacoes, seja ela publica, privada, sem fiasativos, fornecedora de servigos de
Tl ou ambiente de escritério apenas com uma peasspansavel por fornecer suporte
aos servicos de TI. Para cada caso existe o remdisifornecer servigos de Tl de forma
econdmica, ou seja, com a melhor relacdo custdiicemee que, ao mesmo tempo,
sejam confiaveis, consistentes do ponto de vistas#ms usuarios e adequados aos
propositos da organizagdo, ou seja, alinhados ®objetivos estratégicos definidos a
partir da estratégia de negocios da organizacao.



No dia a dia da Tl ha varios problemas ocorrendncemitantemente que
precisam ser resolvidos tempestivamente de mameindo afetar os negocios das
empresas, e para isso se faz necessario priorzgrablemas mais relevantes e
identificar as suas causas raiz. De acordo cona[@jinada de decisdo em organizagdes
privadas e publicas, dependem da atividade hunoewke, o juizo de valor dos gestores
desempenha um papel fundamental.

Diante deste cenario, o0 objetivo desse trabalimsiste em definir um processo
de Gestdo de Problemas, apoiado por Multicritéimrdagem de tomada de deciséo,
que sera utilizada na priorizacdo dos problema&searstratados. Sera  utilizado o
método MACBETH. Optou-se por este método por redwisubjetividade na
priorizacao, pela existéncia do software M-MACBE®&Hbela experiéncia do grupo de
pesquisa com o referido método.

O processo sera executado na area de Tl do Minigd€iblico Estadual do
Ceara, que € uma instituicdo permanente, essendiaicao jurisdicional do Estado,
cuja principal missao é fiscalizar o cumprimentoGiastituicdo Federal e das leis. A
escolha pelo Ministério Publico do Estado do Cedga-se pelo fato do autor ser
servidor de Tl da instituicéo.

O restante deste artigo esta estruturado da seguemneira: a secdo 2 apresenta
a fundamentacdo tedrica, com conceitos sobre Garsanto de Problemas,
Metodologia Multicritério e Trabalhos RelacionadoA. secdo 3 apresenta a
Metodologia de Pesquisa e o Estado Atual do Trabat secdo 4 apresenta os
Resultados Obtidos e por fim a secdo 5 apresebtmelusao e Trabalhos Futuros.

2. Fundamentacéao Tedrica

Diante da demanda de servigos, novas praticas famaorporadas para inserir 0s
servicos de Tl dentro de um padrdo de qualidadea delas € a biblioteca ITIL
(Information Technology Infrastructure Libragryque fornece um abrangente e
consistente conjunto de melhores préticas parariitacdo de processos da area de
Tl e 0 alinhamento dos seus servi¢cos as necessidaderganizacao, promovendo uma
abordagem qualitativa para o uso econdémico, efetificaz e eficiente da infraestrutura
de TI. [4].

Conforme [5], problema é a causa desconhecidardewmais incidentes e o
processo de Gerenciamento de Problemas tem conetivobpdo sé diagnosticar as
causas das falhas ocorridas e corrigi-las de famémizar o impacto, mas também,
atuar de forma proativa para eliminar as recore&n@u até mesmo evita-las.

Uma das atividades do processo de Gerenciamen®yalidemas da biblioteca
ITIL é a Priorizacdo de Problemas. Contudo, diatdeum nuamero significativo de
problemas ocorrendo ao mesmo tempo, com graus placto) urgéncia e gravidade
diversos, decidir em quais problemas se deve giieiro, de forma a minimizar o
impacto nos negocios e garantir uma maior displidétnie dos servigos, € bastante
complexo.

2.1. Metodologia Multicritério

Segundo [6], aMultiple Criteria Decision Analisys- MCDA auxilia a tomada de
deciséo referente a: escolha, ordenacédo ou ctzsgis de acdes, para analisar um



problema de decisdo mais complexo e controversanviselecionar alternativas de
acdo e pontos de vistas, considerando varios iostée estruturacbes existentes,
agrupando os julgamentos de valores dos agenteac@eo com [7], o processo de
apoio a decisdo compreende trés etapas: (i) estcdin; (i) avaliacdo e (iii)
recomendacéao. A fase de Estruturacdo correspooeiea de 80% do total do problema
relacionado a tomada de deciséo [7], compreendandentificacdo dos agentes e seus
objetivos, a definicdo das alternativas e critéredevantes para o problema de deciséo.

Dentro da metodologia multicritério de apoio a daoi existe a abordagem
MACBETH (Measuring Atttractiveness by a Categorical Basedallation
Techiniqug, que permite avaliar opc¢des, levando em congjderanultiplos critérios.
Este método distingue-se de outros, pois basemas@onderacdo dos critérios e
validacdo das opg¢bes em julgamentos qualitativbgesdiferencas de atratividade [7].
A metodologia MACBETH de apoio a tomada de decigde permite avaliar opcdes
levando em consideracdo multiplos critérios foiete®lvida por [8].

2.2 Trabalhos relacionados

Um modelo de priorizacdo e selecédo de problemasfaeestrutura de TI utilizando
uma abordagem multicritério foi proposto por [9¢ fbrma a otimizar o impacto das
falhas de tecnologia nos negdécios das organizacBesentanto, ndo foi definido um
processo de gestdo de problemas. Ja [10] apresampémas os beneficios da gestdo de
problemas e as dificuldades em implementa-la e getihiu uma metodologia e uma
ferramenta que oferece suporte ao processo de cggreanto de problemas em
empresas que prestam servigcos de Tl, porém ndmoutinodelo de multicritério para a
priorizacao dos problemas a serem tratados.

3. Metodologia e estado atual do trabalho

A metodologia deste trabalho abrange as seguinggm® (i) Revisdo bibliografica
sobre Gestdo de TI, Gestdo de Incidentes, Gestdraldemas e Multicritério; (ii)
Definicdo da Versao Preliminar do Processo de GeddProblemas; (iii) Revisado por
Pares da Definicdo preliminar do Processo de Ged@roblemas; (iv) Definicdo da
Versdao Final do Processo de Gestdo de ProblemasDdimicdo do Modelo de
Multicritério, incluindo, a realizacdo d@&rainstormingcom 4 lideres da area de TI do
Ministério Publico, incluindo o CIOQhief Information Officer, aplicagdo de uma
survey a todos os lideres da area de Tl da instituickioeacdo do Mapeamento
Cognitivo, aplicagdo de umaurvey aplicada aos ClOs dos Ministérios Publicos
Estaduais do pais e. tabulacdo e tratamento dos dadpesquisa realizada com o ClOs
dos Ministérios Publicos Estaduais; e (vi) ReaBizage um estudo de caso.

Até o momento foram realizadas as etapas i, iiA& etapa v ja foi inicializada,
pois independe da Versédo Final do Processo de @&@stBroblemas.
4. Resultados obtidos
A sequir, estdo detalhados os resultados ja obtidsis dissertacao.

4.1. Revisao Bibliografica



Nesta etapa foram pesquisados conceitos relacienadGestdo de TI, Gestdo de
Incidentes, Gestao de Problemas e Multicritéri@n\disso, foram identificados alguns
trabalhos relacionados a esta dissertacao.

4.2. Definicdo da Verséao preliminar do Processo dgestdo de Problemas

A Figura 1 apresenta a representacdo grafica dsdwepreliminar do processo,
desenhada em BPMN, que abrange as seguintes d#agid&) Detectar problema:
Consiste na constatacdo de um problema; (i) Regigtiroblema: Os detalhes
relevantes do problema devem ser cadastradosC(agsificar problema: O problema
deve ser classificado; (iv) Priorizar problema: gdgblemas devem ser ordenados por
prioridade, seguindo o modelo multicritério; (v) I&ar informacdes de contexto:
Consiste na coleta de qualquer informacdo que redgwante para a resolucdo do
problema; (vi) Analisar o problema: A andlise aprafada do problema deve ser
conduzida pelo especialista; (vii) Validar a aréli8 analise deve ser validada pelo
Comité Gestor de Problemas; (viii) Solucionar peot: A solugcéo definitiva deve ser
aplicada com garantias de que ndo cause dificuddpdsteriores; (ix) Escalar solugcao
de problema: Consiste em escalar a solucdo dogmabpara outro especialista; (x)
Avaliar solucdo: A solucdo do problema deve serdadh e aprovada; (xi) Fechar
problema: Apoés a validacédo da solucao, o registrprdblema deve ser fechado; (xii)
Sintetizar conhecimentos: Todo o conhecimento gedele ser armazenado e (xiii)
Comunicar: Todos os envolvidos e interessados desemcomunicados sobre o
encerramento do problema.

4.3. Modelo Multicritério

A primeira etapa consistiu em uma reunido com oxipais lideres da area de Tl que
iriam atuar no processo como agentes decisoregegiabstas. Utilizando a técnica de
Brainstorming eles foram motivados a elencar os principaigmos e subcritérios que
consideravam relevantes no momento de decidir saboedem de priorizacdo dos
problemas de Tl da instituicdo. A segunda etapaisba em umasurveyaplicada a
todos os lideres que atuavam de alguma forma wéugd® de problemas de Tl onde
foram motivados a confirmar ou n&o os critériosulecstérios levantados e a indicar
novos, caso julgassem necessario.

Apds a organizacdo das respostas da pesquisaadzalianteriormente, foi
realizada uma terceira reunido, somente com osalesi principais do processo com o
objetivo de realizar um consenso sobre os crit@issbcritérios que seriam finalmente
utilizados na pesquisa. O resultado da reunidoufoi mapa cognitivo completo,
organizado e sem redundancias (Figura 2). A qedaaa consistiu na aplicacdo de uma
surveycom os ClOs dos Ministérios Publicos Estaduaipals, onde foram motivados
a classificar quanto ao grau de importancia de oait@rio e seus respectivos
subcritérios e indicar novos, caso julgassem nadess A Tabela 1 apresenta as
respostas sobre os graus de importancia de cadaacem formato de percentagem. O
grau de importancia de todos os subcritérios tanfoénalculado.

Tabela 1. Respostas sobre o grau de importancia dos critérios.

Critério 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Volume de usuarios afetados

11,

16%8,82%

29,41%

Area de Negécio impactada

11,7

6985,29%

52,94%

Categoria técnica

11,76

0 47,06%

5,88%

5,88%

5,88%

11,76%

11,76%

Tempo para resolucéo

5,8

%52,94%

11,76%

5,88%

23,53%




Tipo de impacto causado 11,76% 47,0699 11,8%| 17,65%| 5,88%| 5,88%
Existéncia de Solugéo de

Contorno 11,76% 47,06% 5,88% 5,88% 5,88%| 11,76%| 11,76%
Frequéncia da ocorréncia dos

Incidente 11,76% 11,76% 47,06%| 17,65%| 5,88%| 5,88%
Orgao/Setor que abriu a

solicitagdo 11,76% 5,88% 11,76%| 47,06%| 23,53%

Origem do problema no processp

Gestéo de Problemas 11,76% 52,94%| 5,88% 5,88% 17,65%| 5,88%
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Figura 1. Versao preliminar do processo de Gestdo de Proble  mas.

5. Conclusao e Trabalhos Futuro

Este trabalho tem como principal olivo apoiar as empresas que neitam gerir seus
problemas de TI, de forma que os problemas maisoritauptes sejam tratad

prioritariamente e que as solucdes definidas s@gmmais adeuadas posiveis e que
tenham unalto indice de eficaci

Tanto o proeesso quanto o0 modelo multicrio ainda precisam s
inspecionados de forma que apds serem estabelesdams versdes finais, o estud:
caso seja realizado em um dos Ministérioblicos Estaduais do Brasil. Er fim, com
0s resultados obtidos, @ssdertacdo e artigos sejam e:0s e publicados de forma q
haja a socializacdo dos conhecimentos descob
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Figura 2. Mapa Cognitivo.
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