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RESUMO

Atualmente a busca pela exceléncia das empresas se da principalmente pelo
uso e acompanhamento da tecnologia. Torna-se cada dia mais notavel que os
negocios giram em torno da tecnologia visto que ela proporciona indmeras
facilidades e beneficios para as organizacfes. Neste contexto considera-se de
extrema importancia a gestdo do conhecimento de Tl dentro da organizacao pois
quando esta encontra-se alinhada as estratégias, permite o desenvolvimento do
capital intelectual possibilitando a manutencdo da competitividade no mercado.
Desta forma o presente trabalho tem como tema Gestdao do Conhecimento em TI 7
Acdes de Melhoria na prestacdo dos Servicos de Tl em Fundacdo Municipal de
Saude. Com a crescente demanda de Tecnologia da Informag&o no meio corporativo
€ fundamental que os servicos prestados pelo departamento de Tl de uma
organizagdo sejam oferecidos com qualidade e agilidade. Este estudo buscou
responder a questdo: Quais metodologias relacionadas a Gestdo do Conhecimento
podem contribuir na diminuicdo do tempo de atendimento e resolu¢do dos chamados
técnicos ao suporte de Tl da organizacdo? Atualmente existem inumeras
metodologias no mercado as quais auxiliam as empresas no processo de gestao do
conhecimento bem como no processo de tomada de decisdo, muitas delas
apresentam processos bem estruturados os quais garantem a satisfacéo do cliente.
A metodologia usada nesse trabalho baseou-se na pesquisa bibliogréfica,
envolvendo pesquisa em sites, livros, revistas e também projetos ja publicados. No
presente trabalho sdo apresentados os principais conceitos sobre tecnologia da
informacado, gestdo do conhecimento e sua importancia dentro das empresas e
ainda sado abordados alguns conceitos de métodos e técnicas utilizadas para gestao
do conhecimento entre eles a Matriz SWOT, 5W2H e as boas praticas de ITIL. Para
alcancar os objetivos propostos neste estudo utilizou-se da pesquisa teodrica-
empirica, exploratéria, bibliografica, quali-quantitativa. Para obtencéo dos dados foi
aplicada uma entrevista semi-estruturada a gestora do departamento de Tl da
organizacdo alvo do estudo, aos técnicos do departamento e também a usuarios que
recebem os servicos do respectivo departamento. Para andlise e interpretacdo dos
dados fez-se uso do método dedutivo, comparativo e bibliografico. Ao término do
trabalho € possivel destacar alguns resultados alcancados dentre eles pode-se
destacar a abrangéncia de conhecimento adquirida sobre os temas abordados,
conhecimento dos processos de uma instituicdo publica no que tange a gestédo do
conhecimento, possibilidade de perceber a necessidade das empresas, nao
somente publicas mas também empresas privadas, de investirem no conhecimento
para desenvolvimento do seu capital intelectual e os inUmeros beneficios que este
investimento pode trazer, e por fim, a possibilidade de sugerir agdes para melhoria
dos processos relacionados aos servigos de TI.

Palavras-Chave: Tl, Conhecimento, Servicos de TI.



ABSTRACT

Currently, for excellence of companies is carried out mainly throw the use and
monitoring of technology. It becomes more and more remarkable that business
revolves around technology since it provides numerous facilities and benefits to
organizations. In this context, it is considered of utmost importance the management
of IT knowledge within the organization of points of view when it is aligned to the
strategies, allowing the development of the intellectual capital that allows the
maintenance of the competitiveness in the market. Therefore, the present work
subject is IT Knowledge Management i Actions to Improve IT Service Delivery in
Fundacdo Municipal de Saude. With the growing demand for Information Technology
in the corporate environment, it is essential that the services provided by an
organization's IT department be offered with quality and agility. This study sought to
answer the question: Which methodologies related to Knowledge Management can
contribute in reducing the time of service and resolution of so-called IT support
technician of the organization? There are many methodologies in the market today
that help companies in the process of knowledge management as well as in the
decision making process, many of them have well-structured processes that
guarantee customer satisfaction. The methodology used in this work was based on
bibliographic research, involving search on websites, books, journals and also
projects already published. In this paper we present the main concepts about her
information technology, management of knowledge and its importance within the
company and are also discussed some concepts of methods and techniques used for
knowledge management including the SWOT matrix, 5W2H and ITIL best practices.
In order to reach the objectives proposed in this study we used the theoretical-
empirical, exploratory, bibliographic, qualitative-quantitative research. To obtain the
data, a semi-structured interview was applied to the manager of the IT department of
the target organization, to the technicians of the department and also to users who
receive the services of the respective department. For the analysis and interpretation
of the data, the deductive, comparative and bibliographic method was used. At the
end of the work it is possible to highlight some results achieved among them can be
highlighted the scope of knowledge acquired on the topics addressed, knowledge of
the processes of a public institution with regard to knowledge management, not only
public but also private companies, to invest in the knowledge to develop their
intellectual capital and the innumerable benefits that this investment can bring, and
finally, the ability to suggest actions to improve processes related to IT services.

Key-words: IT, Knowledge, IT services.
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INTRODUCAO

O conhecimento vem adquirindo maior relevancia no dia a dia dentro das
organizacdes e tornando-se fator decisivo para a permanéncia de uma empresa no
mercado, visto que o conhecimento ligado diretamente ao capital intelectual das
organizacdes agrega em diferencial competitivo. O conhecimento quando bem
gerenciado, resulta em indmeros beneficios, dentre eles e quase como principal,
esta a satisfacéo do cliente.

Para alcancar a satisfacdo do cliente e ainda manter-se competitiva, é
necessario que a empresa trabalhe de forma a aperfeicoar cada vez mais 0s
processos, buscando a melhoria continua dos mesmos.

N&o s6 empresas privadas, mas também as empresas do setor publico estdo
cada vez mais buscando aprimorar o conhecimento e desenvolvimento do seu
capital intelectual. Pelo fato do setor publico abranger grande quantidade de
servidores concursados, muitas vezes o conhecimento relacionado a area de
atuacao nao é fator decisivo para efetivacdo, o que pode vir a trazer insatisfacées no
futuro. Umas das principais areas atingidas pela caréncia de conhecimento é a area
de TI, uma vez o conhecimento em Tl por parte dos usuarios é precario dentro das
organizacdes deste setor.

O presente trabalho apresenta como tema a Gestdo do Conhecimento em TI
i AcbBes de Melhoria na prestacdo dos Servicos de Tl em Fundacdo Municipal de
Saude, onde se busca apresentar uma base tedrica relacionada ao tema proposto
para em seguida identificar melhorias na prestacédo de servicos de Tl e assim propor
acOes para correcdo destas melhorias com foco na satisfacéo dos clientes.

Desta forma o presente trabalho divide-se em quatro capitulos, onde cada um
contempla uma etapa em busca dos objetivos propostos. O primeiro capitulo
abrange a contextualizacdo do trabalho, neste é apresentado o tema abordado,
principais objetivos, a justificativa pela escolha do tema, a metodologia utilizada e
ainda a apresentacao da empresa onde o trabalho foi aplicado.

No segundo capitulo sdo apresentadas as teorias que subsidiaram o estudo

do presente trabalho, neste s&o fundamentados o0s assuntos relacionados a
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tecnologia da informacdo, gestdo do conhecimento, matriz SWOT, metodologia
5W2H e ainda um estudo mais abrangente das boas praticas da ITIL.

O terceiro capitulo apresenta os resultados do estudo realizado, neste sao
apresentadas as pesquisas aplicadas, as quais serviram de apoio para
desenvolvimento do trabalho e elaboragéo de propostas de melhorias, também séo
apresentados 0s processos estudados dentro da organizacdo e ainda sao
esplanadas as propostas de melhorias identificadas no decorrer do estudo.

E para finalizacdo do estudo, no quarto capitulo sdo apresentadas as acdes
que podem ser aplicadas as melhorias identificadas no terceiro capitulo, bem como

0 retorno que as mesmas podem vir a trazer para a organizagao.
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1 CONTEXTUALIZACAO DO TRABALHO

Nesta etapa do trabalho foi apresentada toda parte introdut6ria, como o tema,
delimitacdo do tema, o problema de pesquisa, 0s objetivos, geral e especificos, a
justificativa, bem como a metodologia utilizada, a categorizacdo da pesquisa, a
geracdo dos dados, a analise e interpretacdo dos dados, e por fim, a apresentacao

da organizacéo onde o trabalho foi realizado.
1.1 TEMA

Considerando a grande importancia da Gestdao do Conhecimento (GC) para
as organizacdes, bem como os beneficios percebidos através da sua aplicacéo, este
trabalho apresenta como tema a Gestdo do Conhecimento em Tl T Acdes de

Melhoria na prestagéo dos Servicos de Tl em Fundacao Municipal de Saude.
1.2 DELIMITAC}AO DO TEMA

A delimitacdo do tema desse trabalho é: Gestdo do Conhecimento em TI T
Acdes de Melhoria na prestacdo dos Servicos de Tl em Fundacdo Municipal de
Saude de Santa Rosa, localizada na regido noroeste do estado do Rio Grande do
Sul.

1.3 PROBLEMA

Com a crescente demanda de Tecnologia da Informag&o no meio corporativo
€ fundamental que os servicos prestados pelo departamento de Tl de uma
organizacdo sejam oferecidos com qualidade e agilidade visando o melhor
atendimento possivel ao cliente da organizacdo. Nesse intuito algumas metodologias
ligadas a Gestdo do Conhecimento apresentam-se como grandes aliadas em busca
da melhoria continua dos servicos.

Avaliando este cenario, o problema do presente estudo é: Quais metodologias
relacionadas a Gestdo do Conhecimento podem contribuir na diminui¢do do tempo
de atendimento e resolugcdo dos chamados técnicos ao suporte de Tl da

organizacao?
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1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo Geral

Através desse trabalho espera-se levantar informag¢des de como vem sendo
feita a Gestdo do Conhecimento de tecnologia na organizacdo, efetuando
posteriormente uma analise sintetizada do atual cenario, revelando os pontos
relevantemente criticos, visando a melhoria através de boas praticas aplicaveis.

Portanto, o estudo proposto tem como objetivo geral: Identificar metodologias
e boas praticas de Gestdo do Conhecimento que possam vir a contribuir para a

melhoria e qualificacdo da entrega dos servicos de TI.

1.4.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos deste estudo sao:
a) Conhecer o atual modelo de Gestdo do Conhecimento na organizacao;
b) Elaborar analise ambiental interna em relacédo aos servicos de TI;
c) ldentificar os pontos criticos dos servicos de TI;
d) Propor acdes estratégicas no sentido de aprimorar a Gestdo do

Conhecimento em Tl para melhoramento dos servigos;

1.5 JUSTIFICATIVA

O tema abordado apresenta-se de grande importancia para a FUMSSAR
agregando na qualidade dos servicos de TI. Por se tratar de uma organizacdo do
setor publico tem a necessidade dos servicos de Tl serem de entrega agil e de
qualidade, para que nédo impacte nos servigos oferecidos a populacao.

Para a sociedade os beneficios tendem a ser iniUmeros, visto que a futura
implementacdo dessa proposta centralizaria e organizaria 0os conhecimentos,
resultando em um servigo de Tl mais eficiente, através de processos bem definidos,
garantindo a manutencdo e bom funcionamento da infraestrutura, refletindo
positivamente na prestacao dos servicos fins da organizacéo.

Para a Fundacao Educacional Machado de Assis o trabalho apresenta-se de
grande importancia pois trata de um tema relevante para as mais diversas

organizacdes, abordando assuntos vistos em varias disciplinas, possibilitando que o
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mesmo seja utilizado como embasamento para futuros trabalhos académicos.

O presente estudo € também de grande importancia para o académico, pois
ha a aplicacdo pratica de diversos assuntos anteriormente estudados em sala de
aula, aprofundando e solidificando os conceitos estudados, permitindo uma
percepcao pratica de todo o conhecimento recebido durante a academia. Por outro
lado traz imensa satisfacdo ao pesquisador, pois consegue contribuir com as
organizacdes trazendo uma solucdo aplicavel em resolucéo ao problema sujeito do

trabalho.
1.6 METODOLOGIA

E na metodologia que sdo apresentados os métodos orientadores que foram
utilizados possibilitando subsidio conceitual & execugéo do trabalho. E nesse ponto
gue deve-se apresentar as etapas que devem ser seguidas até a conclusdo do

estudo.
1.6.1 Categorizacao da Pesquisa

Categorizar o estudo abordado no projeto € fundamental para que se faca
evidente quais foram as bases utilizadas para elaboragéo do trabalho. Sendo assim,
para realizacdo desta pesquisa, o tratamento dos dados deu-se de forma quali-
guantitativa utilizando como meio de coleta de informa¢des uma entrevista semi-
estruturada aplicada individualmente aos profissionais do departamento de Tl e sua
direcdo bem como a alguns usuérios do servigco. Segundo Figueiredo, Chiari e
Goulart

0 pensamento, materializado sob forma de discurso, € uma variavel
qualitativa, ou seja, € um produto a ser posteriormente qualificado. Mas,
sendo esse pensamento coletivo, configura-se também como uma variavel
guantitativa, na medida em que expressa as opinides compartilhadas pelos
individuos. (FIGUEIREDO; CHIARI; GOULART, 2013, p. 131).

Quanto a natureza, a pesquisa enquadra-se em tedrica-empirica, pois para o
desenvolvimento do presente trabalho, além de conhecer a teoria buscou-se
relaciona-la a realidade do tema, onde varias das teorias puderam ser utilizadas
como meio para resolugéo de problemas e alcance dos objetivos propostos. Como

pesquisa tedrica-empirica entende-s e o tr at ament o dauafidaace ¢
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realidade, produz e analisa dados, procedendo sempre pela via do controle empirico
e fatualo (DEMO, 2000, p. 21).

Quanto aos fins e objetivos propostos, a pesquisa categoriza-se como
exploratdria, pois partiu-se da analise de uma pratica até entdo desconhecida para a
organizagdo, neste contexto entende-se que foi explorado o estudo da Gestdo do
Conhecimento para melhoramento dos servigcos de TI. Foi realizado o estudo com o
objetivo de aprofundar o conhecimento referente aos assuntos abordados, buscando
torna-los mais compreensiveis e claros. Para Gil, este tipo de pesquisa tem como
objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a construir
hipéteses ou a torna-lo mais explicito. (GIL, 2007 apud GERHARDT; SILVEIRA,
2009, p. 5).

Em relacdo aos procedimentos técnicos foi utilizada a pesquisa bibliografica,
sendo que a mesma proporcionou conhecimento e consequentemente o
embasamento para o estudo, partindo da teoria para a andlise da pratica. Usou-se
da pesquisa bibliografica para compreender algumas teorias também desconhecidas
pelo autor além de servir como base para a busca de evidéncias frente ao tema
proposto. Para Fonseca, este tipo de pesquisa é realizado a partir do levantamento e
selecdo de referéncias tedricas j4 analisadas e publicadas como livros, artigos
cientificos e paginas eletrbnicas. (FONSECA, 2002 apud GERHARDT, SILVEIRA,
2009).

1.6.2 Dados Gerados

A geracdo dos dados para a elaboracdo desse estudo pbde ser realizada
através da observacdao direta intensiva, pois foi observada e analisada a forma como
sdo conduzidos os servicos de TI. Num segundo momento, sdo avaliados os
ambientes onde se da a prestacdo dos servicos de Tl, esta avaliacdo foi realizada
por meio de uma entrevista com a gestora do departamento de Tl bem como com
dois técnicos desse mesmo departamento. A entrevista foi realizada por meio de
uma conversa para troca de informagbes no dia 03 de Outubro de 2016 nas
dependéncias da FUMSSAR.

Para medir a satisfacdo dos clientes dos servigos de Tl, que por sua vez sao
os servidores da FUMSSAR, também foram aplicadas trés entrevistas as quais
realizaram-se no dia 05 de Outubro de 2016 também nas dependéncias da
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FUMSSAR. Nesta entrevista, buscou-se conhecer principalmente os aspectos que
causam insatisfacdo nos usudrios e também o0s pontos que podem ser melhorados

na prestacao de servicos.

1.6.3 Plano de Analise e de Interpretacéo dos Dados

Apoés a realizacdo das pesquisas especificadas, € realizada uma analise
minuciosa de todos os dados gerados. O método de abordagem pode ser
classificado como dedutivo, pois a partir de uma busca de conhecimento sobre o
assunto pode-se perceber que é relevante e aprovado por diversos autores. Com
isso foi possivel a partir de algumas premissas, deduzir algumas sugestfes para
uma possivel solucdo do problema e direcionar-se a conclusao do estudo proposto.
Além disso utiliza-se 0 método comparativo, pois sdo confrontadas as informacdes
pesquisadas com a atual realidade da organizacao.

A interpretacdo dos dados também se da através do apoio bibliogréafico, para
que seja possivel validar e comparar o que foi percebido na organizacdo e o que ha
de referencial tedrico jA publicado sobre o assunto em questdo. Primeiramente
levantou-se como acontecia o atual modelo de Gestdo do Conhecimento dentro da
organizacdo. Em seguida foi relatado a respeito do processo de suporte do
departamento de TI, onde buscou-se apresentar como ocorre o atendimento das
demandas, desde o recebimento do chamado até a finalizacdo do mesmo. Por fim
foram apresentados os pontos criticos da prestacdo de servigos, estes mapeados

através de entrevista aplicada as partes interessadas.

1.6.4 Apresentacdo da Organizacao

A Fundacdo Municipal de Saude de Santa Rosa (FUMSSAR) foi criada em 27
de dezembro de 1995 com o objetivo de ser uma importante ferramenta de gestao
com maior autonomia nos processos de gestdo. A estrutura inicial de saude do
municipio contava com 4 postos de saude. Logo em seguida, foi montada a estrutura
basica de salde passando-se de 4 para 9 postos de saude e um centro de
especialidades.

Atualmente a FUMSSAR possui 17 unidades basicas de saude e trés postos

avangados, o centro de especialidades, CER, CEREST, Hemocentro, Laboratorio de
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Andlises, Vigilancia Sanitaria, NEP, Programas Melhor em Casa e Primeira Infancia
Melhor, a UPA, SAMU e ainda mantém convénios com hospitais, clinicas,
laboratorios e muitas outras instituicbes que prestam servicos de salude aos usuarios
do SUS.

O quadro atual de funcionarios da organizacao possui aproximadamente 430
servidores. A llustracdo 1 demonstra o organograma da organizacao:

PRESIDENCIA
ASSESSORIA DE NUCLEO DE ENSINO E
COMUNICACAO PESQUISA
CONSELHO MUNICIPAL DE CONSELHO I QUVIDORIA I I AUDITORIA I
SAUDE DIRETOR
DEPARTAMENTO DE GESTAO DA REDE DEPARTAMENTO DE GESTAQ DA DEPARTAMENTO DE GESTAO DEPARTAMENTO DE GESTAO
COMPLEMENTAR A SAUDE ATENGAO PRIMARIA A SAUDE ADMINISTRATIVA ESTRATEGICA E PARTICIPATIVA
_ TECNOLOGIADA
HEMOCENTRO CAPS AD MOVIMENTO SECAO FINANCEIRA INFORMACAQ
REGULAGAO CONTROLE E AVALIAGAO CAESIINCVORUMO SECKO DE MATERIAL E PATRIMONIO
ASSISTENCIA FARMACEUTICA
REFERENCIA E CONTRA-REFERENCIA SECAO DE PESSOAL

ATENCAO DOMICILIAR

CEREST FRONTEIRA NOROESTE

SECAO DE SERVICOS AUXILIARES

SERVICO DE APOIO
ATENGAQ PRIMARIAEM SAUDE

COORDENAGAO DA REDE DE
URGENCIA E EMERGENCIA ASSESSORIA JURIDICA

VIGILANCIA EM SAUDE

LABORATORIO DE ANALISES CLINICAS

UNIDADES BASICAS DE SAUDE

CENTRO ESPECIALIZADO EM
REABILITACJ’S\O AUDITIVA E
INTELECTUAL

UBS AGRICOLA I UBS GLORIA

UBS AUXILIADORA I UBS JARDIM PETROPOLIS I POSTO AVANGADO GUIA LOPES I

UBS BALNEARIA I UBS JULIO DE OLIVEIRA

UBS PLANALTO

UBS CENTRO

UBS CRUZEIRO UBS SETE DE SETEMBRO

UBS CRUZEIRO DO SUL UBS SULINA

UBS BEATRIZ OLIVEIRA I

UBS ESPERANGA UBS TIMBAUVA

UBS BELA UNIAO

I UBS PEREIRA I
I I IPOSTOAVANCADOMANCHINHA I

POSTO AVANCADO CANDEIA I

llustracdo 1 - Organograma FUMSSAR
Fonte: FUMSSAR, 2016
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A criagdo da FUMSSAR lhe conferiu autonomia administrativa, patrimonio
gerido pelos respectivos 6rgdos de direcao e funcionamento custeado por recursos
publicos (da Unido, do Estado e do Municipio).

Desde a criacdo, a FUMSSAR passou a assumir a formulacdo das politicas
de saude em ambito local, o planejamento, a organizagdo, a execugéo, a avaliagdo e
o controle das acles e servicos de saude na sua area de atuagdo, 0 que a tornou

responsavel frente a saude de seus cidadéaos.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Nessa etapa sdo embasados e qualificados todos os contetudos abordados no
decorrer do trabalho, utilizando-se de conhecimento bibliogréfico ja reconhecido em
estudos relacionados. Desta forma este capitulo procura abordar em primeiro
momento alguns conceitos de tecnologia da informacdo e sua importancia na
atualidade. Por segundo busca-se esclarecer os conceitos do que € conhecimento e
como 0 mesmo pode ser gerenciado. Em terceiro, é apresentada a matriz SWOT e a
metodologia 5W2H e sua aplicabilidade dentro das empresas. Em quarto momento é
apresentada a metodologia ITIL e como 0 mesmo pode vir a contribuir para o

melhoramento dos servicos de TI.

2.1 TECNOLOGIA DA INFORMACAO

A tecnologia da informacdo também conhecida na sua forma abreviada como
TIl, teve seu auge na década de 1990, onde marcou-se a Era da Informacéo, nesta
década que a presentou-se com maior énfase o desenvolvimento tecnoldgico e onde
empresas passaram a utilizar com mais frequéncia os recursos tecnoldgicos em
questbes gerenciais, neste contexto entende-se que a sociedade passou de
sociedade industrial para sociedade da informacéao.

A tecnologia da informacédo somente foi possivel através do desenvolvimento

e expans«o da internet. Desta forma Torres

todo tipo de tecnologia que envolve o processamento de dados, informacdes e
comunicacdo integrada, utilizando-s e de recur sos e equi
(TORRES, 1996 apud RODRIGUES; PINHEIRO, 2005, p. 103).

Para que a tecnologia da informacéo possa ser utilizada faz-se necessario
uso de equipamentos tecnolégicos, conhecidos também como equipamentos de

informacéo, desta forma

A Tecnologia da Informacao pode ser definida como o conjunto de todas as
atividades e solug¢des providas por recursos de computagdo que visam
permitir o armazenamento, 0 acesso e o0 uso das informacfes. Na verdade,
as aplicacbes para Tl sdo tantas - estdo ligadas as mais diversas areas -
que ha varias definicbes para a expressdo e nenhuma delas consegue
determinéa-la por completo. (ALECRIM, 2011, p. 1 apud PATRIOTA, 2013, p.
26).

pame
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Pinochet em uma de suas obras diz que a Tl é o estudo, o desenvolvimento e
a pratica de sistemas de computador, mais especificamente em se falando da fuséo
entre hardware!, software? e profissionais que trabalham direta ou indiretamente
com a &rea de TI, apoiando-se no uso de infraestrutura de redes de comunicacao
(PINOCHET, 2014).

A Tl € uma ferramenta estratégica para a analise de dados, transformando-os
em informacdes seguras e atualizadas. A informacéo quando gerenciada de forma
correta e objetiva auxilia nos processos de decisdes alterando desta forma a
estrutura administrativa e alterando a maneira de trabalhar das organizag¢des. A TI
tem capacidade de transformar a informacéo compreensivel, de forma que possa ser
aplicavel na solucdo de problemas e na tomada de decisdo, auxiliando na
elaboracdo de planos estratégicos, proporcionando diferencial competitivo frente a
seus concorrentes. (BORGES, 1995; PORTER e MILLAR, 1985 apud RODRIGUES;
PINHEIRO, 2005).

A nivel de gestao a tecnologia da informacéo € fundamental em uma empresa
contemporanea pois é a responsavel pelo alinhamento de todos os processos de
acordo com a estratégia da organizacdo, auxiliando na tomada de decisGes. Nesse
contexto pode-se dizer que implantar a Gestdo da Tecnologia da Informacéo dentro
das organizacdes vem sendo um grande desafio para os gestores, pois segundo
Magalhdes e Pinheiro € necessario coordenar e trabalhar em parceria com as
demais areas de negoécio da organizacdo, garantindo o alinhamento estratégico
esperado, visando a geracdo de valor para a organizacdo 0 otimizarA o
aproveitamento de novas oportunidades de negécios (MAGALHAES; PINHEIRO,

2007). Reforcando o que foi dito, Magalhdes e Pinheiro afirmam que

[...] Neste novo cenério, jargbes como "melhores praticas”, "otimizag&o de
processos", "qualidade do servico" e "alinhamento estratégico dos servigcos
de Tl ao negdcio" deixam de ser meros jogos de palavras e passam a ser
parte do novo estilo de vida de todas as areas de Tl. Sendo assim, tais
areas tendem a adotar processos guiados pelas melhores préaticas do

mercado com o objetivo de ndo terem de aprender e crescer por meio de

1 Hardware: envolve todos os dispositivos fisicos e equipamentos utilizados no processo de
informacdes.

2 Software: € a parte loégica de um computador ou sistema de processamento de dados, ou seja,
refere-se aos programas, rotinas ou conjuntos de instru¢fes que déao sentido ao funcionamento de
um computador.
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tentativas, erros e atribulagBes ja vivenciadas e superadas por outras
organizagdes. (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 33-35).

Seguindo este raciocinio, uma organizacdo que possui a gestdo de TI
alinhada a sua estratégia, fazendo o uso de boas praticas, pode obter um resultado
mais satisfatorio no mercado e ainda gerar diferencial competitivo. Para que uma
organizacdo passe a adotar boas praticas, € importante que a mesma busque
informacdes sobre outras organizacdes que j4 adotaram tais praticas e que por sua
vez obtiveram bons resultados. Dentro deste contexto percebe-se o quao importante
€ a informacado dentro da organizacao, porem o mais importante é saber interpretar e
gerenciar essa informacao.

Conforme Rodriguez e Ferrante a informagéo possui papel fundamental na
promog¢do de mudangas. Investiu-se significativamente para a expansédo das
telecomunicacdes e o processamento de dados, tornando a informacéo ainda mais
vital, tornando-a democratica e disponivel a todos e ndo mais sendo centralizada e
monopolizada por apenas um ou outro, diminuindo o poder individual e aumentando
o poder cultural da organizacdo. Todos esses beneficios percebidos, dando-se o
devido valor a informacgéo trazem consigo um rasteiro e importante risco, que deve
ser observado e tratado com bastante afinco, trata-se da selecéo e tratamento dessa
informagao. A implementagéo e uso ideal de modernas tecnologias de informagéo
certamente trazem inUmeros beneficios quanto ao quesito de competividade global
da organizacdo porém uma abordagem incorreta da informacdo ou seu uso nao
organizado poderdo causar prejuizos a organizacdo (RODRIGUEZ; FERRANTE,
2000).

Segundo Castro, para que as organizacdes possam se manter competitivas
no mercado, 0 qual apresenta grande variacdo, € necessario que as mesmas
acompanhem as mudancas que ocorrem em torno dela, considerando que se as
organiza¢cdes nao souberem utilizar a tecnologia a seu favor correm o risco de
perder seu espaco dentro do mercado que atuam. Neste contexto é importante que
0s gestores saibam identificar a tecnologia adequada e mais rentavel ao seu
negocio, para que esta possa atender as reais necessidades da empresa, para que
a mesma possa se manter competitiva no mercado (CASTRO, 2014).

De forma crescente a tecnologia da informacédo vem se tornando cada vez

mais importante em ambientes corporativos, estrategicamente contribuindo para a

evolu-«o0o dos neg-ci os. Rodriguez e Ferrant e
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inserida na Sociedade da Informacdo, deverd tirar total vantagem do uso de

modernas tecnologias de informacao, para ganhar competitividade (RODRIGUEZ;

FERRANTE, 2000).

Como foi visto, € fundamental que a informacao seja catalogada e utilizada a

fim de contribuir para o alcance dos objetivos propostos no alinhamento estratégico.

Toda a informacé@o que a empresa produz ou obtém deve ser filtrada e simplificada,

para isso € indispensavel o uso da tecnologia da informacéo, o que torna o processo

mais rapido e garante resultados mais confiaveis e precisos. Nesse aspecto a

ilustracdo 2 nos traz uma forma desse processo de refino da informagao

proporcionando como resultado um conteudo confiavel permitindo a tomada de

decisao.

Decisido
Direcdo
Resultado

Inteligéncia

Interpretagio
Geragio

Valor Agregado Z
e Conhecimento

Efetividade
Tecnologia da Informagdo
Custo x beneficio

Informacao

Definigio
Obtengdo
Processamento

llustracédo 2 - Gestao da Informagéo
Fonte: Faculdade de Gestédo e Negécios i UFU (Universidade Federal de Uberlandia-MG)

Siqueira afirma que um dos principais objetivos da gestédo da informacao é a

busca por tentar sanar as necessidades informacionais de uma organizagcéo

disponibilizando-as para a solu¢do de problemas organizacionais, ja organizando-as

e estruturando-as, com a clareza dos processos dessa solucdo encontrada,

garantindo que essa seja repetzvel e

ef

da informacdo necessita compreender conceitos abstratos, lapidar informacgdes

conflitantes e nebulosas, extrair e gerar conhecimentos tacitos e se sobrepor a

conflitos internos da organizacdo. BIQUEIRA, 2005).

c a.
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Portanto, € fundamental aceitarmos que é indispensavel que se faca a gestéo
competente de toda a tecnologia da informagéo da organizacao, utilizando-se boas
praticas ja conhecidas no mundo inteiro, para que toda a informacéo da organizacao

esteja segura, confiavel e disponivel.

2.2 GESTAO DO CONHECIMENTO

O conhecimento é indispensavel para o desenvolvimento do ser humano, é a
partir do conhecimento adquirido diariamente que nos tornamos seres racionais
capazes de conviver em grupo e de discutir assuntos em um grupo de pessoas.

Para compreendermos 0s conceitos sobre o que é conhecimento, é
importante ter clara a informacao do que é dado e informacdes, pois estes resultardo

em conhecimento. Para Almeida, Freitas e Souza

Para chegar ao conceito de conhecimento, € interessante criar uma
distingdo em relagéo as definicbes de dado e informag&o. Dado é entendido
como o registro sistemético referente a todo e qualquer evento, objeto ou
pessoa [..]. Quando estes dados sdo processados seja no sentido
cumulativo, comparativo ou qualquer outro, orna-se mais relevante para a
tomada de decisdo, passando a construir a informacdo. (ALMEIDA;
FREITAS; SOUZA, 2011, p. 1-2).

Os dados sozinhos ndo possuem contexto especifico. Quando estes séo
organizados e contextualizados viram a informacdo. Ja o conhecimento é a
informacdo devidamente organizada, com o entendimento de seu significado
(SANTIAGO JR, 2004). Para Santos e Campos, dentre esse trio de elementos

[...] os dados sdo aqueles que possuem menor valor. Normalmente, eles
precisam ser manipulados e tratados para conterem algum valor e, a partir
dai, se transformarem em informacdo. Os dados estdo, normalmente,
disponiveis no dia-a-dia. O grande desafio é a selecdo daqueles que séo
importantes. (SANTOS; CAMPOS, 2009, p. 125).

Para que a informacdo se torne conhecimento € necessario que esta seja
transformada, e segundo Santiago Jr esse processo € viavel através de algumas
acoOes, sao elas:

- Comparacao: perceber se as informacdes relativas a um determinado

assunto podem ter alguma relacéo ou aplicacdo em outras situacoes;
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- Consequéncia: resultado que determinada informacéo pode trazer para a
tomada de alguma decisdo e/ou acao;

- Conexao: semelhanca entre a informacédo adquirida e um conhecimento ja
existente;

- Conversacéo: interpretacdo da informacado através da visdo que as pessoas
tem sobre ela. (SANTIAGO JR, 2004 apud SANTOS; CAMPOS, 2009).

Conforme visto anteriormente, para que tenhamos a informacéo € preciso
transformar os dados obtidos em informacdo e esta sim se torna conhecimento,
neste aspecto o conhecimento pode ser conceituado de diversas formas, Almeida,
Freitas e Souza definem o conhecimento como sendo um conjunto de habilidades
gue os individuos utilizam para resolver problemas, incluindo tanto a teoria quanto a
pratica, as regras vividas no dia a dia as instrucdes de como agir, neste sentido o
conhecimento baseia-se em dados e informacdes, porém esta ligado diretamente a s
pessoas (ALMEIDA; FREITAS; SOUZA, 2011).

Os autores ainda afirmam que existem duas formas de conhecimento, o
explicito e o tacito, onde o primeiro € o conhecimento que ode ser transmitido
formalmente com mais facilidade pois este pode ser processado eletronicamente e
armazenado em livros e computadores (ALMEIDA; FREITAS; SOUZA, 2011).
Complementando o conceito deste tipo de conhecimento, Nonaka afirma que

O conhecimento explicito é formal e sistematico. Assim, é facilmente
comunicado e compartiihado por meio de especificagcbes de produtos,
férmulas cientificas ou programas de computador. (NONAKA, 2000, p. 33).

A segunda forma de conhecimento, conhecida como conhecimento tacito, &
conhecida para Almeida, Freitas e Souza como sendo a forma de conhecimento
dificil de ser articulado sob a forma de linguagem, pois € pessoal de cada individuo
e esta ligada a sua experiéncia, assim como na sua historia de vida e suas crencas,
por se um conhecimento adquirido com base na experiéncia de vida, € um
conhecimento dificil de ser administrado e repassado para outras pessoas, porém
este 0 conhecimento torna-se fonte de competitividade das empresas (ALMEIDA,
FREITAS; SOUZA, 2011).

Portanto, o conhecimento técito é aquele dificil de codificar ou formalizar. E
compartilhado e aprendido por meio da vivéncia de experiéncias e/ou da
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interacdo entre as pessoas. Encontra-se pouco codificado ou registrado,
predominantemente fina cabe-aodo.das pessoa

Almeida, Freitas e Souza afirmam também, que a interagcdo entre
conhecimento tacito e explicito permite o surgimento de uma acdo de criacdo do
conhecimento, a qual constitui um processo de espiral na qual a interacado acontece
diversas vezes, repetidamente. Esta interacdo que acontece entre os dois tipos de
conhecimento também é chamada de conversdo. Desta forma, sdo quatro os tipos
de se conversdo de conhecimento: socializacdo, externalizacdo, combinacdo e
internalizacdo, conforme podemos visualizar na ilustracdo 3 (ALMEIDA; FREITAS;
SOUZA, 2011).

conhecimento tacito para  conhecimento explicito

Socializacéo Externalizagéo
conhecimento
tacito

- t (A
&

conhecimento Internalizacdo Combinagdo
explicito

llustracéo 3 - Espiral do Conhecimento
Fonte: TAKEUCHI, NONAKA (2008, p. 69)

Na ilustracdo 3 acima pode-se perceber o modo como o ciclo do
conhecimento acontece, para Takeuchi e Nonaka a socializacdo é quando o
conhecimento comeca a ser montado e entendido, ja o0 modo de externalizacéo é
quando o conhecimento € compartihado com demais pessoas, nesta fase o
conhecimento tacito comeca a ser compartilhado. A fase da combinacdo acontece
quando as ideias sdo compartiihadas e estas transformam-se e em novos
conhecimentos. Ja a fase de internalizacdo, também chamada como a fase do
aprender fazendo, é a fase onde o conhecimento é colocado em pratica e esta
pratica resultara em novos aprendizados (TAKEUCHI; NONAKA, 2008).

Analisando os dois tipos de conhecimento e sua interacdo percebe-se que

ambos estao presentes em nosso dia a dia, muitas vezes usamos do conhecimento
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explicito para compreender as teorias e apds fazemos uso do conhecimento tacito
para realmente colocarmos as experiéncias adquiridas, em prética. Desta forma,
concordando com as citacdes anteriores, percebe-se que o conhecimento tacito vem
sendo um diferencial para as empresas, pois estas buscam cada vez mais
individuos qualificados, com experiéncia e que procuram desenvolvimento continuo.
A criacdo do conhecimento pela organizacdo é de extrema importancia pois contribui
para o crescimento da mesma, visto que os individuos que nela trabalham podem
absorver, criar e compartilhar essa experiéncia com todos os demais, possibilitando
o0 intercdmbio de informacdes, trazendo beneficios para a organizacao.

Analisando o conhecimento em sua abrangéncia, percebe-se que este é
bastante comum e vem sendo cada vez mais valorizado, porém Almeida, Freitas e
Souza, afirmam que muitas pessoas dificiimente percebem a possibilidade de
administra-lo , sendo que este pode ser moldado e estruturado em diversas areas de
atuacao, de forma que novos conhecimentos possam ser regularmente criados,
disseminados e utilizados, agregando valor ao produto e servigo oferecido para as
organizacdes que o aplicam, proporcionado assim um diferencial competitivo
(ALMEIDA; FREITAS; SOUZA, 2011).

Tendo uma base de conhecimento em maos € muito importante sabe-la
administrar para que este conhecimento seja aproveitado como um todo e
principalmente, que seja facilmente disseminado dentro de um ambiente para

diversos individuos. Para Allee,

As ferramentas utilizadas, para a préatica da Gestdo do Conhecimento sdo: a
dindmica organizacional, a engenharia de processo e a techologia da
informacdo. Esses trés fatores trabalham em conjunto para facilitar e
aperfeicoar a captura e o envio de dados, informagfes e conhecimento de
urna organizacgao, e coloca-los a disposicdo de pessoas ou profissionais do
conhecimento, sendo, sem dulvida, o recurso mais vital da empresa do
século XXI. (ALLEE, 1999 apud LARA, 204, p. 22)

Segundo Rossatto a Gestdo do Conhecimento € um processo estratégico que
acontece continuamente de modo dinadmico com o objetivo de gerenciar o capital
intangivel da organizacdo bem como todos os pontos estratégicos relacionados a
ele, além de também estimular a conversdo do conhecimento. Este precisa estar
entrelacado na estratégia organizacional e possuir o apoio da diretoria, a quem deve
estar subordinado todo o processo de GC. Para que esse processo de GC aconteca

€ imprescindivel a participacdo ativa dos individuos e da propria organizacdo. Os
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individuos séo os protagonistas desse processo restando a empresa promover a
garantia das etapas envolvidas, apoiando-se em infraestrutura humana e tecnoldgica
para prover suporte a todo o ciclo (ROSSATTO, 2002).

Segundo Perillo, a Gestdo do Conhecimento (Knowledge Management - KM)
refere-se a criacdo, identificacdo, integracdo, recuperagdo, compartilhamento e
utilizacdo do conhecimento dentro das organizacfes e € considerado um sistema de
gerenciamento corporativo (PERILLO, 2009).

O objetivo principal da Gestdo do Conhecimento dentro das organizacdes €&
fornecer ou até mesmo aperfeicoar a capacidade intelectual como auxilio para as
pessoas que diariamente tomam as decisbes, onde estas decisbes € que

determinam o sucesso ou o fracasso de um negécio.

Gestdo do Conhecimento supde a adoc¢do de uma diversidade de fontes de
conhecimento, a utilizacdo de banco de dados internos e externos (inclusive
o know-how e a expertise dos funcionarios), de parceiros (fornecedores,
clientes, entre outros) e de medidas que venham incentivar esse
conhecimento. [...] Significa, basicamente, incentivar 0 que os profissionais
fazem de melhor: o seu trabalho intelectual. (LARA, 204, p. 23.

A Gestdo do Conhecimento (GC) vem se tornando uma necessidade evidente
dentro das organizagbes, vem surgindo como um diferencial competitivo entre
empresas, as quais estdo preocupadas com o desenvolvimento do seu capital
intelectual, bem como o desenvolvimento e expanséo organizacional. Segundo Lara,
a Gestdo do Conhecimento € uma pratica em evolucdo que exige constante
investimento na melhoria da cultura e do ambiente organizacional. [...] Empresas
que adotam uma abordagem estratégica na gestdo de seu capital intelectual veem
uma oportunidade de melhorar suas posicbes de mercado em relacdo as
organizacdes que continuam a gerenciar tal capital de forma oportunista (LARA,
2014).

Em virtude da globalizacéo e do avanco tecnoldgico o conhecimento passou a
ter grande importancia para as organizacfes. Nesse sentido, a Tecnologia da
Informacdo aliada a GC contribuem para o alcance dos objetivos de uma
organizacdo, pois possibilita que toda a informacdo seja transformada em
conhecimento e seja distribuida a todos os interessados, sendo assim torna-se
fundamental divulga-la ao invés de reté-la. Em pouco tempo as empresas que

adotam a GC ja percebem melhorias como agilidade e rapidez (PERILLO, 2009).



30

Conforme os autores acima citados, evidencia-se cada vez mais o0 quanto a
Gestdo do Conhecimento estda sendo reconhecida e amplificada dentro das
instituicdes, contudo € uma pratica que muitas vezes interfere em alteracbes de
processos que influenciam diretamente na cultura organizacional. Conforme
Takeuchi e Nonaka, uma organizacdo nao produz conhecimento por si s6 sem a
existéncia dos individuos. Estes precisam ser estimulados pelas organizacdes a
criacdo de conhecimento. Esse processo de criacdo deve ser acolhido como algo
benéfico que permitira o compartilhamento de conhecimento ao nivel de grupo,
partiilhando experiéncias e facilitando a discussdo e o dialogo (TAKEUCHI;
NONAKA, 2008).

Para Barroso e Gomes, a Gestdo do Conhecimento envolve a identificacdo e
analise dos ativos de conhecimento disponiveis e desejaveis, além dos processos
com eles relacionados. Também envolve o planejamento e o controle das acdes
para desenvolvé-los (os ativos e 0s processos), com o intuito de atingir os objetivos
da organizacdo (GOMES; BARROSO, 1999).

Considerando a Gestdo do Conhecimento é visivel a diferenca entre o0s
objetivos de uma organizacdo publica em relacdo a uma organizacao privada. A
primeira tem foco na eficiéncia associada ao atendimento das demandas da
sociedade, jA a segunda foca em aspectos ligados a lucratividade dos
empreendimentos. Porém, atualmente, as estratégias e as tecnologias utilizadas
para a consecucao de seus objetivos tendem a ser semelhantes, com isso busca-se
suprir uma demanda relacionada a necessidade de a Gestdo do Conhecimento ser
mais analisada, compreendida e, consequentemente, melhor aproveitada pelas
organizacdes do setor publico (COELHO, 2004).

Nas empresas privadas, a Gestdo do Conhecimento pode proporcionar
vantagem competitiva quando melhora a qualidade de produtos e servigos,
aumenta a satisfacdo dos clientes, inova processos, eleva a produtividade
e, consequentemente, aumenta a rentabilidade e o desempenho em relacdo
a concorréncia. Ja no setor publico, essa finalidade é bem mais ampla, isto
€, transcende a finalidade de melhorar o desempenho organizacional e vai
até o tratamento de temas relevantes para a sociedade, com o minimo de
recursos e com tempestividade (BATISTA, 2006, p. 185-194 apud
LEOCADIO; SANTOS, 2008, p. 3).

Para Batista et. al. a Gestdo do Conhecimento para as organiza¢des publicas
vai além de uma juncdo de projetos, metodologias e ferramentas para criar,

disseminar e aplicar conhecimento, significa compromisso com a transparéncia,;
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objetividade nos processos em vez da hierarquia; aproveitamento e reutilizagcéo
eficaz de informagfes, conhecimentos, boas praticas de gestdo; visdo integradora;
uso eficaz de novas Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo, e 0 mais
importante, foco nas necessidades dos cidadaos (BATISTA et. al., 2005).
Atualmente nas organiza¢gbes o conhecimento esta voltado para um objetivo
especifico, ou seja, uma atividade fim, isso se deve pelo fato de que o conhecimento
deve trazer resultados, em outras palavras, ser produtivo, para que desta forma gere

resultados. Gaertner e Group afirmam que

Existem diversos elementos que caracterizam as organizac¢des predispostas
a Iimplementar uma administra-«o in
geografica; o rapido crescimento e alto nivel de turbuléncia na forca de
trabalho; cultura de autonomia, responsabilidade, exceléncia; mentalidade
estratégica; industria altamente competitiva; consciéncia de que o produto é
compost o, em grande parte, por co
1998, p. 86 apud SCHLESINGER et. al., 2008, p. 11).

Bogona aponta que tanto em organizacdes publicas quanto privadas o0s
desafios mercadoldgicos apresentam-se bastante semelhantes. Em ambas percebe-
se um perfil organizacional voltado para o uso de Gestdo do Conhecimento, visando
a centralizacdo da informacdo, devido a distribuicdo geografica, muitas vezes
extensa e diversa (BOGONA, 2012).

Sendo assim pode-se entender que a abordagem de Gestdo do
Conhecimento proporciona grandes ganhos para a organizagao, pois evita-se nao s6
o retrabalho como ganha-se desempenho e agilidade nos processos e estes podem
ser novamente aperfeicoados resultando em mais qualidade e um maior

desempenho organizacional, dentre outros beneficios.

2.3 PLANEJAMENTO DE TI

O planejamento independente da area ou segmento é de fundamental
importéancia para a diferenciacdo e o desenvolvimento das empresas. No atual
cenario econdmico é nitido o acelerado desenvolvimento das empresas. Neste
contexto Daychoum, afirma que nem sempre existe tempo habil para planejar
detalhadamente uma tarefa, desta forma a tomada de deciséo precisa ser imediata e
para dar suporte a estas agdes existem inimeras instrumentos disponiveis, 0s quais

geralmente s&o desenvolvidos por grandes autores e estudiosos da administracéo,

tensi v

nheci |
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sao bastante usados pelas empresas servindo como apoio a tomada de decisao e
reducdo de incidéncias de erros originados de a¢bes mal planejadas. Para o autor
estes instrumentos de apoio a gestdo sdo popularmente conhecidos como
Ferramentas e Técnicas, e podem vir a agregar significativamente no trabalho diario
dos gerentes tornando-se inclusive fundamentais para todas as pessoas que
trabalham com qualquer tipo de gerenciamento. Estas ferramentas e técnicas foram
criadas para algum uso especifico porém muitas delas, no decorrer dos anos se
tornaram de uso universal (DAYCHOUM, 2012).

Dentre inimeros métodos e ferramentas disponiveis no mercado para auxilio
ao gerenciamento podemos destacar a matriz SWOT, Balanced Scorecard, método
Bemchmarking, técnica de brainstorming e o método 5W2H. Em especial neste

estudo iremos abordar a ferramenta de analise SWOT e o método 5W2H.

2.3.1 Matriz Swot

A anélise SWOT teve origem nos anos 60, através de um trabalho da
Academia de Politica de Negocios da Harvard Business School a na American
Business School. Para Carneiro, o0 modelo SWOT, por ser muito simples, é bastante
utilizado pois permite que seja apresentada claramente a situacdo de um negdcio,
de forma simples de facil entendimento. Fazer a andlise SWOT €& extremamente
importante atualmente pois nos encontramos inseridos em uma sociedade onde tudo
muda muito rdpido e desta forma e importante que as empresas saibam

seu posicionamento perante o mercado (CARNEIRO, 2010).

A matriz SWOT é um método cujo objetivo dentro do Planejamento
Estratégico é trazer uma visdo geral do cenario em que se atua ou se
pretende atuar. Muitos consideram esta metodologia como sendo
uma das mais simples e mais Uteis no apoio ao planejamento estratégico.
(AZEVEDO; COSTA, 2001, p. 2)

Para que tenha sucesso € fundamental que uma organizagao,
independentemente de seu tamanho, possua um bom planejamento para que
consiga visualizar sua atual situacédo quanto aos pontos fracos e fortes bem como as
oportunidades possiveis e ameacas as quais esta sujeita, para que ao fim dessa
analise possa ser elaborado um roteiro contendo as medidas necessarias para que

se possa ter uma consideravel reducdo de riscos bem como buscar elevar as
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chances de se obter sucesso. Para contribuir nessa tarefa comum a todos os ramos
de negdcio foi criada a analise SWOT, a qual € uma ferramenta estrutural que tem
por finalidade avaliar os ambientes interno e externo possibilitando uma viséo
panoramica, que em outras palavras, possibilita a confeccdo de estratégias
personalizadas com o intuito principal de alavancar e otimizar o desempenho da
organizagdo frente ao mercado. A aplicacdo dessa ferramenta ndo tende a ser
demasiadamente complicada. A parte mais complexa é determinar quais Sao 0s
reais pontos fortes e fracos, bem como as oportunidades efetivamente mais validas

e as ameacas que exigem maior atencdo (NAKAGAWA, 2016).

A func@o do modelo SWOT, é cruzar ameagcas, oportunidades externas a
organizacdo com seus pontos fortes e fracos. Esse cruzamento forma uma
matriz com quatro células, e para cada célula haverd uma indicacdo de que
rumo tomar. A avaliacdo estratégica realizada pela matriz SWOT é uma das
ferramentas mais utilizadas na gestdo estratégica competitiva. Trata de
relacionar as oportunidades e ameacas presentes no ambiente externo com
as forcas e fraquezas mapeadas no ambiente interno da organizacdo, pode-
se interpretar a inter-relacéo de forcas de fraquezas e de oportunidades e
ameacas, para (CHIAVENATO; SAPIRO, 2003, p. 188).

Segundo Matias-Pereira a matriz SWOT € composta por quatro palavras
inglesas strenghts (forcas); weaknesses (fraquezas); opportunities (oportunidades) e
threats (ameacas) (MATIAS-PEREIRA, 2011).

As forcas dentro do quadrante da matriz SWOT sédo os fatores internos
positivos dos quais a empresa tem maior controle, pode-se dizer que as forcas
podem minimizar as ameagas.

Segundo o Guia Rapido do Planejamento estratégico as forcas trazem
beneficios para o negocio, por se tratarem de elementos que estdo no controle da
empresa e, por este motivo, sdo consideradas caracteristicas internas. Ainda o Guia
pratico cita alguns exemplos de forcas: equipe qualificada, localizacdo estratégica e
credibilidade no mercado.

Para Matrtins as forcas sdo os pontos mais positivos em relacdo ao produto ou
servico que a empresa oferece, devem ser pontos controlaveis pela empresa e
importantes para elaboracdo do planejamento estratégico (MARTINS, 2007 apud
SILVA et al, 2011).

As fraquezas sdo também consideradas pontos internos, segundo o Guia

Rapido do Planejamento estratégico sdo pontos que impedem ou entdo prejudicam
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0S negocios da empresa. As fraquezas podem ser exemplificadas como tecnologia
ultrapassada, problemas com servico e falta de disponibilidade de capital.
A fraqueza pode ser entendida como uma condicdo interna da empresa
segundo Daychoumas fraquezas podem ser considerad
da organizacdo em relacdo as organizacdes concorrentes.0 ( DAY C,H2Q0@, \.
7).
As oportunidades sdo pontos externos da empresa dos quais a empresa nao
tem controle, o Guia Rapido do Planejamento estratégico afirma que sao beneficios
gue podem acontecer para a empresa mas que na maioria das vezes a empresa nao
possui controle.

Para Silva

[...] A oportunidade na maioria das vezes influi positivamente no ambiente
interno. Oferecem para a empresa chances de lucratividade a partir da
identificacdo de novos mercados e clientes, no entanto, é necesséaria a
verificagdo das condi¢bes e viabilidade da organizacdo para utilizar tais
oportunidades como estratégia competitiva. (SILVA, 2011, p. 8).

As ameacas, assim como as oportunidades, sdo fenébmenos externos e
podem ser prejudiciais a préatica dos objetivos estratégicos da empresa.

Para Martins as ameacas sdo atividades que podem levar uma empresa a
faléncia, estdo diretamente relacionadas aso concorrentes e ainda novos cenarios,
para que estas ameacas possam ser evitadas ou até entdo minimizadas devem ser
analisados seus graus de possibilidade de ocorréncia e também os niveis de
gravidade (Martins, 2007 apud SILVA et al, 2011).

Para auxiliar na aplicacdo da ferramenta SWOT € sugerido 0 uso de uma

tabela, similar & apresentada abaixo na ilustracao 4.



35

Analise externa

—1-

Oportunidades } Ameacas
# -
Analise Politica de acao Politica de acao
‘ interna: ofensiva ou J defensiva ou
|
Aproveitamento: ! Enfretamento
Pontos area de dominio | area de risco
fortes da empresa { enfrentavel
L 1]2
Politica de 3|4 Politica de
manutencgao ou saida ou
;P'g:tooss Melhoria Desativacéao
area de area de risco
aproveitamento acentuado
potencial

llustracéo 4 - Matriz SWOT.
Fonte: CHIAVENATO; SAPIRO (2003, p. 188).

Compreende-se desta forma, que a matriz SWOT ¢é utilizada para analise de
cenarios, servindo também como base para elaboracédo do planejamento estratégico
de muitas empresas. A possibilidade de elaborar um quadrante onde s&o apontadas
as forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas da organizagdo geram mais
credibilidade e seguranca para que a empresa possa tracar seus objetivos.

Para complementar o estudo é utilizado também outro renomado recurso,
uma ferramenta que contribui na organizacédo e planejamento das melhorias bem
como na identificagdo dos dados e rotinas mais importantes a serem abordados.
Trata-se da metodologia 5W2H que é amplamente conhecida por sua simplicidade e

praticidade na organizacao das tarefas.

2.3.2 Metodologia 5W2H

No mundo corporativo atual é muito comum vermos empresas lancando
novos produtos ou até mesmo implantando novas atividades sem muito sucesso.
Sao projetos fracassados que nao tiveram uma base sdlida no inicio de sua
concepcao. Toda realizacdo de novos planos é incerta e cheia de desafios, e como

auxilio para a tomada de decisfes estd o 5SW2H.
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A ferramenta 5W2H foi criada por profissionais da industria automobilistica, no
Japao, inicialmente como uma ferramenta auxiliar do PDCA3, mais especificamente
na etapa de planejamento. E representado pelas iniciais das palavras why (por que),
what (o que), where (onde), when (quando), who (quem), how (como) e how much

(quanto custa). Para Grosbelli

5W2H é uma ferramenta para elaboracao de planos de acdo que, por sua
simplicidade, objetividade e orientagdo a acdo, tem sido muito utilizada em
Gestdao de Projetos, Andlise de Negocios, Elaboracdo de Planos de
Negocio, Planejamento Estratégico e outras disciplinas de gestao.
(GROSBELLLI, 2014, p. 23)

A técnica 5W2H é uma ferramenta bastante simples porém quando aplicada
pode vir a se tornar poderosa, avaliando os resultados que pode proporcionar a
organizacdo. Segundo o SEBRAE, esta técnica consiste em uma ferramenta pratica
gue permite a empresa identificar os dados e rotinas mais importantes de um projeto
ou ainda de um setor de producéo. Esta ferramenta ainda permite identificar quem é
guem dentro de uma organizacdo, o que os individuos fazem e porque realizam tais
atividades (SEBRAE, 2008 apud LISBOA; GODOY, 2012).

Por contribuir na solucdo de problemas, o 5W2H pode sem utilizado em trés

etapas deste processo:

a) Diagndstico: na investigacdo de um problema ou processo, para
aumentar o nivel de informagfes e buscar rapidamente as falhas; b) Plano
de acéo: auxiliar na montagem de um plano de acdo sobre o que deve ser
feito para eliminar um problema; c) Padronizacéo: auxilia na padronizacéo
de procedimentos que devem ser seguidos como modelo, para prevenir o
reaparecimento de modelos. (SEBRAE, 2008 apud LISBOA; GODOY, 2012,
p. 38).

s

O método € constituido de sete perguntas, utilizadas para implementar

solucBes, conforme apresentado na ilustracdo 5 abaixo:

3 PLAN-DO-CHECK-ACT (Planejar-Fazer-Verificar-Agir): Trata-se de uma metodologia ou técnica de
gestéo interativa que consiste justamente nestes quatro passos, e que tem como objetivo melhorar os
processos e os produtos de forma continua.
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Método do 5SW2H
What 0O que? Que acdo sera executada?
Who Quem? Quem ira executar/participar da a¢ao?
5W Where Onde? Onde sera executada a agao?
When Quando? Quando a a¢ao sera executada?
Why Por que? Por que a agdo sera executada?
T How Como? Como sera executada essa agao?
How much | Quanto custa? Quanto custara para executar a agao?

llustracdo 5 - Perguntas do método 5W2H
Fonte: GROSBELLI (2014, p. 23)

Para Lenzi o 5BW2H é um método bastante antigo porém muito simples, é
utilizado principalmente na definicAo de planos empresariais, objetivando o
esclarecimento das duvidas acerca das novas agfes a serem implementadas para
que o objetivo fique claro a todos os membros da equipe (LENZI, 2010).

Concordando com o autor acima, Marshall também afirma que o 5W2H é uma
ferramenta utilizada também no mapeamento e padronizacdo de processos,
estabelecimento de procedimentos e ainda na elaboracdo de planos de aco. E de
carater basicamente gerencial e objetiva o facil esclarecimento através da definicdo
de responsabilidades, métodos, prazos, objetivos e recursos associados
(MARSHALL, 2010).

O 5W2H contribui significativamente na execucdo e principalmente no
controle das tarefas apuradas dentro da organizacdo. Esse acompanhamento pode
gerar uma importante economia de tempo e recursos pois se for bem elaborado
elimina as duvidas e melhora a produtividade, visto que o que deve ser feito em
cada tarefa estara muito mais claro trazendo maior eficacia a funcdo de cada
colaborador. Em resumo, os envolvidos em determinado projeto saberao
exatamente o que fazer, quando, onde, de que forma. Como resultado disso tudo

percebe-se a economia e sinergia entre os envolvidos nas tarefas.
2.4 GESTAO DE SERVICOS DE TI
Em tempos em que qualquer detalhe a mais pode resultar em economia de

tempo, dinheiro e recursos, é fundamental que se tenha bem organizado e planejado

0 rumo que se deseja tomar para o sucesso de uma empresa. Na area de Tl ndo é
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diferente, é preciso que o0s objetivos desta area tdo fundamental para as empresas
nos dias atuais estejam fortemente alinhados com os objetivos da organizacdo, para
dessa forma obter-se o melhor proveito de todo o investimento feito.

Para Magalhdes e Pinheiro a gestdo dos servicos de Tl tem o importante
papel de gerenciar a integracdo entre processos, pessoas e tecnologias. Esses
podem ser considerados 0s elementos principais de um servi¢o de TI, pois viabilizam
a entrega dos servicos tendo como foco principal a necessidade do cliente, o
alinhamento a estratégia da organizacdo bem como visando o alcance das metas
estabelecidas nos acordos de nivel de servico entre o departamento de Tl e os
demais setores da organizacdo. Esse ambiente e possivel em organizagbes de
qualquer tamanho e segmento, seja ela governamental ou privada (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007).

Para contribuir nessa tarefa de buscar organizar a forma e o servigo em si
considera-se a utilizacdo de algumas melhores praticas ja presentes em todo o

mundo, inclusive em grandes organizacdes espalhadas por diversos paises.

2.4.11TIL (Information Technology Infrastructure Library)

Visando a padronizagdo e melhoria dos servigos, diversas organizagdes do
mundo inteiro, publicas e privadas, adotam as boas praticas sugeridas pelas
bibliotecas da mundialmente reconhecida ITIL - Information Technology
Infrastructure Library, por tratar-se de um padrdo aberto que possui um grande
enfoque em qualidade.

Segundo Souza, a partir do momento em que 0S negocios passaram a ser
mais dependentes da area de TI, fato que ocorreu no inicio dos anos 1980, a prética
do gerenciamento de TI teve um aumento significativo. A partir disso, o governo do
Reino Unido iniciou um projeto bastante inteligente, passou a documentar a forma
usada pelas melhores organizacdes na abordagem do gerenciamento de TI. Este
projeto teve bastante repercussao, sendo que ao final da década de 80 e inicio da
década de 90, o projeto foi publicado como uma série de livros contendo as
melhores praticas de gerenciamento de TI. Esta colecao de livros foi chamada ITIL -
Information Technology Infrastructure Library i a primeira versdo da Biblioteca. No
inicio esta colecdo possuia mais de 40 livros, desta forma a busca e interesse pelas

boas praticas de ITIL tiveram um aumento significativo (SOUZA, 2008, p. 7)
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O framework TIL proporciona uma série de melhores praticas e engloba
todos estes aspectos da Governanca de Tl, sendo reconhecido como o
framework mais usado no mundo na gestdo de servicos de Tl e
infraestrutura. (SOUZA, 2008, p. 8)

ITIL é urna biblioteca que fornece orientacdo aos provedores de servico,
incluindo funcdes e processos relacionados, para ofertarem servicos de qualidade. E
o modelo (framework) mais reconhecido para um conjunto de praticas e busca o
alinhamento dos servicos de Tl com as necessidades do negdécio. A principal
preocupacdo da ITIL é com a qualidade dos servigos disponibilizados pela Tl aos
usuarios. A ITIL organiza seus processos em cinco fases de ciclo de vida: estratégia
de servicos, projeto de servigcos, transicdo de servicos, operacdo de servicos e
melhoria continua de servicos (STATDLOBER, 2016).

Conforme vimos a ITIL organiza seus processos em cinco fases de ciclo de
vida, cada uma dessas fases possui objetivos distintos. Os objetivos de cada fase do
ciclo sdo esclarecidos por Freitas conforme disposto abaixo:

- Estratégia de Servico: Converter o Gerenciamento de Servicos em Ativos
Estratégicos para acatar aos objetivos estratégicos da empresa.

- Projeto de Servico: orientar a geracao dos Servigcos de TI, garantindo a
qualidade do servico, a satisfacdo do cliente e agregando na relacdo custo e
beneficio da prestacao de servicos.

- Transicdo de Servigo: orientar o desenvolvimento de recursos para a
realizacdo de servicos novos ou ainda aqueles servicos que estdo em processo de
melhoria, garantir também que o0s objetivos definidos nas fases de Estratégia de
Servico e delineados no projeto de Servico estdo sendo realmente executados nos
servigos que ja se encontram em operacao, buscando controlar e diminuir riscos de
fracassos ou falhas dos servigos.

- Operacdo de Servico: 0 objetivo deste ciclo trata de conduzir sobre como
alcancar a eficacia e eficiéncia na entrega e no suporte dos servicos, a fim de
garantir o valor esperado pelo cliente, bem como o atendimento dos objetivos
estratégicos da empresa.

- Melhoria Continuada de Servigo: este ciclo procura apontar resultados e

orientar sobre a melhoria dos Servi¢os através da juncdo de esforcos com os ciclos
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de Estratégia, Projeto, Transi¢cado e Operacdo de Servigos para elaborar ou manter o
valor dos servicos. (FREITAS, 2013)

Apoés conhecermos os objetivos de cada fase do é importante termos claros
alguns conceitos, isso porque, conceitos quando ndo sdo bem entendidos, podem
tornar o processo de estudo de implantacdo do ITIL mais complexo do que
realmente é. Segundo Fry é importante estarem claros 0s seguintes pontos:

- ITIL consiste em um modelo (framework) flexivel que permite adaptar-se
indo ao encontro das necessidades especificas, ndo pode ser confundido com uma
metodologia para implementar processos de Gestao de Servigos de T,

- ITIL apenas fornece fundamentacdo e informacdo do que € fundamental
para construcdo e melhoramento dos processos, desta forma o ITIL ndo contem
mapas detalhados dos processos;

- ITIL acredita que cada organizagdo possui sua forma de trabalho basta
adaptar esta forma as instrugcbes que o ITIL sugere, portanto ITIL ndo fornece
instrucdes de trabalho. (FRY, 2004 apud LUNA, 2011).

A ITIL apresenta uma aplicacdo organizada e profissional voltada a gestédo de
servicos de Tl. Conforme Sodré e Souza, 0s principais resultados dessa biblioteca

resumem-se em.

[...] fortalecimento dos controles e da gestdo dos ambientes de TI;
orientacdo a processos com significativa reducdo nos tempos de execucgéo
e distribuicdo de servigcos; diminuicdo gradativa da indisponibilidade dos
recursos e sistemas de tecnologia da informacédo; causados por falhas no
planejamento das mudancas e implantacdes em TI; elevacdo dos niveis de
satisfacdo dos usuarios internos e clientes com relacdo a disponibilidade e
qualidade dos servicos de TI; reducdo dos custos operacionais de TI;
reconhecimento da capacidade de gerenciamento pelos acionistas,
colaboradores e clientes. (SODRE; SOUZA, 2007, p. 112).

Atualmente, existem diversos frameworks relacionados a governanca em
Empresas, tais como: SOX, COBIT, PMI, Prince2, eSCM, CMMI, etc. A llustracéo 6

apresenta os principais frameworks utilizados pela TI.
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llustracéo 6 - Principais frameworks utilizados pela TI.
Fonte: BEZERRA (2011).

Par a Mendon- affameidrks gisas o euporte e a agregacédo de
valor nos servicos prestados pelas organizac¢des, no caso da ITIL, o foco é dado aos
servi-os que t°m como b aMEBDONCA ROLlrm&H.t r ut ur a
Conforme citado anteriormente o foco do framework ITIL é totalmente voltado
a gestdo de servicos de Tl. Magalhdes e Pinheiro afirmam que o gerenciamento de
servicos de Tl pode ser considerado, de forma reduzida, como o gerenciamento da
integracdo dos elementos que compdem um servico de TI, tendo como objetivo a
entrega e o0 suporte de servicos de Tl focados nas necessidades dos clientes
alinhados a estratégia de negdcio da organizacdo (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007,
p. 59 apud MENDONCA, 2011, p. 6).

O gerenciamento de servicos de Tl tem a finalidade de garantir que a
equipe de TI, em conjunto com as demais areas de negdcio da empresa,
entregue 0s servicos respeitando custos e os niveis de qualidade que foram
previamente acordados. Isto deve ser feito com o apoio dos diversos
processos de Tl contidos na biblioteca ITIL. (MENDONCA, 2011, p. 6).

O ITIL em sua esséncia busca a melhoria continua dos servigcos. Neste
contexto é importante que se tenha uma visdo de futuro para desta forma tracar
metas em busca de melhorias. Para Fernandes, a ITIL reforca a necessidade de

identificar e categorizar todas as iniciativas ou possibilidade de melhoria como
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Registros de Melhoria Continua de Servico, e que para cada uma delas sejam
estabelecidos prazos de resolucdo e os beneficios que a operacdo de servicos
podera obter com a sua execuc¢éo, de forma que se possa elaborar uma lista de
prioridades para tais registros (FERNANDES; ABREU, 2014).

Os processos de melhoria continua tém o objetivo de, constantemente,
alinhar e realinhar os servigos de Tl com as necessidades da organizagao,
implementado melhorias sempre que for possivel e necessario. Isto inclui
revisar os SLAs, implementar pequenas melhorias na operacéo do servico,
verificar a possibilidade de reducéo de custos e identificar oportunidades em
gualguer uma das fases do ciclo de vida (estratégia, desenho, transicédo e
operacdo). (BARBOSA,; et. al.,2015, p. 3).

Conforme citacbes acima, a ITIL focada na melhoria dos servicos de TI,
reforca a necessidade de um processo de melhoria continua. Segundo Fernandes e
Abreu, este processo requer habilidades especificas para obtencdo de dados
(precisdo, experiéncia técnica), processamento dos dados (método, habilidades
numericas, programacao), analise dos dados (perfil analitico, modelagem, inovacao)
e apresentacdo e utilizacdo da informagcdo (gerenciamento, comunicacgao)
(FERNANDES; ABREU, 2014)

A fim de garantir a traducdo das necessidades da organizagdo em termos
de requerimentos de servicos de TI, a ITIL propde o processo de
gerenciamento do nivel de servigo (Service Level Management - SLM). Tal
processo viabiliza a definicdo de valores-padréo para as diferentes variaveis
de desempenho consideradas importantes para um determinado servico de
TIl, celebrando um acordo de nivel de servico (Service Level Agreement &

SLA) entre o cliente (dreas de negdcio) e a area de TI. Ao realizar esta
tarefa, define-se a importéncia e a contribuicéo de cada servi¢o de Tl para o
negocio, possibilitando que esta area gerencie e demonstre o valor de sua
contribuicdo na execucdo da estratégia da organizacdo. Resumindo,
servicos de Tl que verdadeiramente agregam valor sdo aqueles alinhados
com os requerimentos do negécio e com a estratégia de negécio da
organizacdo. (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 76).

Desta forma percebe-se que as praticas da ITIL sdo compativeis com varios
tipos de prestacdo de servicos de TI, estes podem ser presenciais ou também
remotos, e que necessitem de uma forte abordagem de gestdo. Fernandes e Abreu,

apontam que

Pela énfase dada aos aspectos tecnolégicos e a sua abordagem de
integrac@o aos requisitos do negdcio, o modelo tem sido bastante utilizado
em projetos e operagdes continuas envolvendo bens de infraestrutura, tais
como manutengdo de equipamentos, gerenciamento de redes, suporte a
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utilizacdo de aplicacbes e outsourcing de processos de impresséo, entre
outros. (FERNANDES; ABREU, 2014, p. 268).

Neste contexto existe a possibilidade das boas praticas da ITIL serem
aplicadas em organizacdes de grande e pequeno porte, em empresas que possuem
seus processos de servicos bem elaborados e também nas empresas que ainda
estdo comecando a estruturacdo de seus processos na busca pela qualidade de
Seus servigos.

Fernandes e Abreu afirmam que empresas que estéo iniciando o caminho em
busca da qualidade de seus servicos, devem utilizar o ciclo de vida dos processos
desde sua primeira fase, a Estratégia do Servico, esta abordagem também é
compativel para organizacdes que estdo iniciando com um novo Servico no
mercado. Porém, a grande maioria das organizacdes, jA possui servicos

solidificados, os quais estdo em execucao por muito tempo. Para Pinheiro,

A ITIL define os objetivos e atividades, e as entradas e saidas de cada um
dos processos encontrados em uma organizacdo de TI. Entretanto, a ITIL
ndo d4 uma descricdo especifica de como estas atividades devem ser
executadas, pois em cada organizagdo elas séo diferentes. Ou seja. ndo
existe receita pronta para vocé implantar as praticas da ITIL. A énfase esta
em sugestdes que foram provadas na pratica. mas que (dependendo das
circunstancias) podem ser implantadas de varias formas. ITIL ndo é um
método: em vez disso, oferece um framework(estrutura) para desenhar os
processos de Tl mais comuns, papéis e atividades, indicando as ligagdes
entre eles e que linhas de comunicacdo séo necessérias. (PINHEIRO, 2011,
p. 14).

Seguindo nesta linha de raciocinio, Fernandes e Abreu ainda afirmam que a
utilizacao das informacdes originadas a partir da analise da base de conhecimento
da organizacdo (niveis de servico, historico de problemas e reclamacfes, acdes
corretivas e preventivas, pesquisas de satisfacdo, demandas dos clientes e das
areas internas etc), analisadas sob o apoio da estratégia de negocios e de TI,
seguramente dardo origem a um plano de melhoria dos servicos com foco no valor
gue deve ser adicionado ao negocio (FERNANDES; ABREU, 2014).

As boas praticas de ITIL quando aplicadas devidamente a um processo de
servico, podem melhorar significativamente seus resultados isto porque a biblioteca
amparada com seus cinco pilares, conhecidos também como fases, possibilita a

estruturacdo desde a elaboracdo da estratégia até a fase final do servi¢o, permitindo
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assim um acompanhamento completo de todo o ciclo, garantindo resultados
positivos e satisfatorios para a organizacao.

Por fim, com todo esse estudo foi possivel um melhor embasamento quanto
aos assuntos estudados, contribuindo em uma melhor analise e confronto da teoria
com a realidade bem como um aprofundamento mais solido em cada assunto,
possibilitando assim seguir para os préximos estudos no intuito de estabelecer

melhores e mais eficazes sugestdes.
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3 DIAGNOSTICO E ANALISE

O terceiro capitulo do presente trabalho apresenta todos os pontos analisados
e estudados para estruturar as acbes de melhoria. Em primeiro momento é
apresentada uma breve descricdo de como é o atual modelo de Gestdo do
Conhecimento dentro da Fundagdo Municipal de Saude, visando conhecer e
entender como ocorrem 0S processos de prestacdo de servico, efetuar o
levantamento dos pontos de melhoria dentro destes processos, procura-se explanar
ainda como ¢ realizada a gestdo do conhecimento e como este é compatrtilhado, e
também busca-se apresentar a visdo dos clientes quanto aos servi¢os prestados.

No segundo momento é apresentado o processo de suporte do departamento
de TI, através da analise ambiental do setor. Nesta etapa procura-se apresentar
como ocorre o0 atendimento das demandas, como as mesmas sao tratadas quanto a
sua prioridade, procura-se mapear e expor todo processo, desde o recebimento do
chamado até a finalizacdo do mesmo.

No terceiro momento sdo apresentados os pontos criticos da prestacdo de
servicos, estes mapeados através de dados gréficos e ainda através da entrevista
aplicada as partes interessadas. Os pontos criticos apresentam-se de grande
importancia para elaboragéo das ac¢des de melhoria.

No quarto momento procura-se apresentar as propostas de acdes de
melhoria, as quais sdo elaboradas com base no estudo realizado. Estas buscam

atender e minimizar os impactos dos pontos criticos detectados ao longo do estudo.

3.1 MODELO DE GESTAO DO CONHECIMENTO NA ORGANIZACAO

A gestédo do conhecimento dentro das organizacfes vem tendo cada vez mais
relevancia na medida em que percebe-se que o conhecimento vem sendo fator de
competitividade. Empresas que investem no desenvolvimento do seu capital
intelectual possuem maiores chances de se manterem no mercado. Para Statdlober
a gestdo do conhecimento vé o conhecimento individual de cada pessoa como um
valor muito grande das empresas, o0 autor defende que este conhecimento € t&o
importante que pode ser chamado de ativo intelectual. Desta forma o grande objetivo
da gestdo do conhecimento dentro das organizagfes é identificar, reter, armazenar,

compartilhar e ainda atualizar o conhecimento, para que este esteja sempre
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disponivel e util para os individuos da organizagdo de acordo com a éarea de
atividade, salientando ainda que isto deve ocorrer de forma ciclica (STATDLOBER,
2016).

E notavel que as instituicdes publicas também estdo percebendo a
importancia e os beneficios de se aplicar a Gestdo do Conhecimento dentro dos
seus departamentos, visto que com essa aplicagdo ha uma melhora significativa na
execucao das atividades departamentais.

Buscando-se conhecer melhor como essa questdo € abordada dentro da
Fundacdo Municipal de Saude de Santa Rosa, mais especificamente no
departamento de Tecnologia da Informacéo, aplicou-se uma entrevista a gestora do
departamento. Utilizou-se da entrevista semi-estruturada para que seja possivel
através desta obter mais informacfes sobre o tema abordado. Este tipo de pesquisa
permite que o entrevistador possa ter uma compreenséo da realidade possibilitando

ainda transcrever as palavras do entrevistado. Para Trivifios,

[...] a entrevista semi-estruturada se constitui no principal instrumento de
obten-«o de dados, poi s flao mesmo
investigador, oferece todas as perspectivas possiveis para que o informante
alcance a liberdade e a espontaneidade necessarias, enriquecendo a
investiga-«00. ( TR-L4V apadARAUIQ, 9B, p. 83D .

Através desta pesquisa pbde-se compreender o ponto de vista da
entrevistada frente a forma como o conhecimento é tratado e processado dentro do
departamento bem como se ter uma visdo a nivel de gestéo, dos principais gargalos
encontrados na prestacdo dos servidos de Tl e como estes poderiam ser
melhorados.

A gestdo do departamento esta a cargo de Maria Tereza Massafra, a qual
Possui graduacdo em Enfermagem e Obstetricia pela Universidade Regional do
Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul além de uma Especializacdo em Direcéo
Hospitalar e Sistemas de Saude pela Universidade Federal de Santa Maria. Tem
experiéncia na area Hospitalar e Saude Coletiva e é servidora da FUMSSAR ha
mais de dezesseis anos.

A entrevista iniciou-se primeiramente buscando entender, na visao da
gestora, como acontece a Gestdo do Conhecimento dentro do departamento, se
esse compartilhamento é eficaz e qual a sua percep¢do quanto a importancia de se

compartilhar o conhecimento adquirido. Do ponto de vista da gestora, o

t empc
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compartilhamento de informagfes dentro do departamento de Tl acontece atraves
de FAQ (Frequently Asked Questions) e histérico de chamados e tutoriais com
orientacdes especificas. A mesma considera esses pontos eficazes pois facilitam o
esclarecimento das principais davidas dos usuarios de todos os setores, embora
saliente que poderia ser melhorada a parte de treinamento de usuarios, através de
capacitacoes mais frequentes devido a existéncia de algumas pessoas com maior
dificuldade de aprendizado.

Maria tamb®m comenta que fAtoda a tr
e com isto se constriideias| evando ao aprendizadoo,
do compartilhamento do conhecimento dentro do departamento. De acordo com
King as organizacdes que fazem uso do conhecimento de forma efetiva sdo aquelas
gue desenvolvem, compartilham e ainda aplicam o conhecimento como base para a
tomada de decisao influenciando positivamente no desempenho organizacional.
(KING, 2009 apud ALARCON; SPANHOL, 2015).

Através da aplicacdo da entrevista se buscou também verificar a satisfacéo
dos usuarios quanto aos servicos prestados pelo departamento de Tl e quais as
melhorias que poderiam ser aplicadas. Conhecer e entender a satisfagdo dos
usuarios é de extrema importancia para o processo de tomada de decisao, segundo
Freitas #A[ .. .] a sati sf a-de ol estde gseado atendidos

0OCa l
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em rela-«o0o s suas princi p20i3p.1448.cessi dades.

Sobre satisfacdo, a gestora comenta que deveria haver uma melhoria na
resposta dos chamados, dessa forma facilitando a comunicagdo entre emissor e
receptor.

Para que exista um bom atendimento das demandas é de fundamental
importancia que exista um planejamento das atividades a serem executadas, para
gue quando existir uma demanda, esta seja executada seguindo um planejamento
previamente definido, evitando desta forma atrasos na entrega e insatisfacdo do
usuario. Para Buarque o planejamento é visto como uma ferramenta de trabalho,
podendo ser utilizada nos processos de tomada de decisbes bem como na
organizacdo de acOes, de forma légica e racional, garantindo assim os melhores
resultados e o alcance dos objetivos fazendo uso de menores custos e prazos
reduzidos (BUARQUE, 1998).

Na entrevista foi solicitado a gestora seu posicionamento sobre o

planejamento atual para atendimento das demandas e sua importancia dentro do
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departamento de TI, ap0s salientar que os planejamentos ocorrem atualmente
através da troca de informagbes, a mesma afirma gue i O
fundamental em qualquer area de atuacdo. Deve-se considerar a funcionalidade de
todos 0s servi-o0os para qQque na execu-«o

Para que se possa conhecer bem o ambiente de trabalho, seus pontos fortes
e fracos, é necessario buscar informagfes que subsidiem a elaboragdo de
estratégias para o melhoramento continuo. Sob esta oOtica buscou-se conhecer do
ponto de vista da gestora as principais causas de insatisfacdo dos usuarios quanto
aos servicos prestados pela Tl da FUMSSAR, a mesma relata que os principais
pontos de insatisfacdo estdo relacionados a falta de integragéo entre a Tl e outros
departamentos, visto que a maioria dos usuarios necessita atendimento presencial,
a mesma ainda aponta que esta insatisfacdo pode ser gerada pelo fato de haverem
falhas na comunicacao entre emissor e receptor.

No processo de comunicacado € necessario nos darmos conta das questbes
individuais de cada individuo, como por exemplo: linguagem, cultura, educacéo e

socializacdo. Para Franco

O processo de comunicacdo estd muito relacionado as questdes individuais
do grupo. A cultura em que estamos inseridos bem como o processo de
socializagdo e de educacgdo podem contribuir muito para o entendimento
dos processos de comunicagdo nas empresas. Isso porque todo o processo
de comunicacdo traz consigo o componente humano como um dos
principais condutores do processo de informacg&o. Assim, convém ter nogao
de que nem sempre o que achamos estar bem comunicado foi bem
entendido por todos. Certamente, de todo o processo de comunicagdo que
passamos em uma empresa, nem todas as pessoas ou mesmo o publico
gue queremos atingir sdo feitos eficazmente. (FRANCO, 2008, p. 44).

Para buscar a melhoria dos servigos € necessario tratar as falhas apontadas
ou percebidas no dia a dia, para isso, dentro de qualquer empresa, torna-se
necessario repensar 0s processos executados e buscar aperfeicoar os mesmos
considerando os aspectos levantados acima, em relacdo aos diferentes publicos e
individuos atendidos.

Na entrevista aplicada a gestora foram abordados alguns aspectos como, por
exemplo, nimero de funcionarios do departamento da Tl x usuarios atendidos,
considerando que atualmente trés funcionarios sao responsaveis pelo atendimento
de aproximadamente quatrocentos usudrios, avaliando este cenario, a gestora

considerou importante integrar na atual equipe um representante do software, para

pl a
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gue este atendesse as demandas originadas de problemas no software de gestéo,
agilizando desta forma o atendimento das demais demandas devido a maior
disponibilidade dos demais funcionarios que integram o departamento.

Uma das melhorias no atendimento das demandas do departamento de TI foi
a implantacdo de um sistema de abertura de chamados, o qual tem como objetivo
organizar e melhor atender os usuarios, sob este ponto de vista a gestora considera
a melhoria eficaz para o departamento, porém afirma que poderia ser melhorada.

Outra melhoria sugerida pela gestora quando questionada sobre a aceitacao
da implantacdo de boas praticas ou normas, as quais visam melhorar e qualificar os
servigos prestados pela Tl, a mesma afirma que atualmente seria bastante relevante
adotar como pratica, acdes que possibilitem a capacitacdo continuada dos usuarios.
Esta capacitacao teria como objetivo desenvolver principalmente o conhecimento de
Tl dos servidores da Fundagdo Municipal de Saude, para assim desenvolver a
autonomia para os problemas enfrentados no dia a dia, no que diz respeito aos
problemas de hardware e software.

Para Fusari a capacitacdo ndo € um processo muito simples,

Capacitacdo transforma-s e num processo, no qual fi
gu° o6, o Acomoo, fipara quemo e o figuandoo
reflexdo, como um todo articulado dentro de um processo, e ndo como

simples acbes isoladas e fragmentadas. (FUSARI, 1988 apud HYPOLITTO,
2000, p. 102).

Com a entrevista aplicada a gestora, pode-se avaliar o departamento de Tl e
seus processos, com uma visao diferenciada, esta serviu de base para iniciacdo de
novas estratégias para o melhoramento continuo dos servigos de TI.

Seguindo neste mesmo objetivo, para ampliar ainda mais o conhecimento do
processo de gestdo e ter conhecimento do ponto de vista de diferentes
departamentos dentro da instituicdo quantos aos servicos de Tl que sdo prestados
atualmente, aplicou-se a entrevista para servidores técnicos do departamento de TI
responsaveis pela prestacdo de servicos de Tl e também a servidores de outros
departamentos 0s quais recebem estes servigos. Foram entrevistadas duas pessoas
do departamento de TI, pois os mesmos conhecem a realidade do departamento,
sendo de suma importancia a visdo dos mesmos frente aos assuntos abordados
durante a entrevista. A entrevista ainda foi aplicada para uma pessoa do

departamento Administrativo do Hemocentro, uma pessoa do departamento de
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Material e Patrimbnio e uma pessoa do departamento de Central de Distribuicdo de
Medicamentos. A entrevista foi aplicada a estes usuarios pois sado responsaveis,
dentro do departamento em que atuam, pela abertura dos chamados, sendo assim
as pessoas mais preparadas para aplicacao da entrevista.

Na entrevista aplicada aos técnicos do departamento de TI, quando
guestionados sobre o modo como ocorre a gestdo do conhecimento dentro do
departamento, ambos afirmam, diferente da gestora, que o principal meio utilizado
para compartilhar o conhecimento é através do dialogo e também, porem em menor
escala, é utilizado a base de conhecimento do sistema. Considerando o modo como
o conhecimento é compartilhado, ainda os técnicos foram questionados sobre a
eficiéncia destes métodos utilizados onde ambos afirmam ser eficaz, pois todos os
membros do departamento possuem conhecimento dos problemas da instituicdo e
ainda participam do planejamento de novas agfes, mas afirmam que existe bastante

caréncia no registro de informagdes na base de conhecimento do sistema as quais

compreendemas FAQehi st - ri cos de chamados. APar a

documentacdo mais completa do que ja € documentado como os chamados técnicos
por exempl o e documentar O que ainda
pensamento dos técnicos do departamento de Tl e 0 pensamento da gestora,
percebe-se um confronto de ideias, enquanto que um defende a necessidade da
documentacdo o outro defende a necessidade da aplicacdo de treinamentos aos
usuarios.

Analisando as duas ideias identificadas no decorrer da entrevista entende-se
que a documentacdo também seria de grande relevancia para disseminacdo do

conhecimento e ainda para padroniza¢do dos processos. Para Maranhao

E a documentacdo que permite estabilizar o processo, mediante a fixagdo
de critérios objetivos para balizar a forma de fazer, de medir, de prover os
registros dos resultados dos processos e, finalmente, de audita-lo. Um
processo sem documentacdo € um processo fragil e volatil, sujeito a
interferéncias e a desvios, que o vao deformando progressivamente.
(MARANHAO, 2005, p. 115)

Considerando a troca de informagOes para ampliagdo do conhecimento, 0s
entrevistados afirmam ser de suma importancia pois a socializacdo do conhecimento

garante agilidade no retorno dos servi

fundament al para a integra-«o.das 8reas
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Para que exista um bom desempenho das atividades € importante que exista
planejamento para execu¢cdo das mesmas, neste sentido os técnicos do
departamento afirmam que atualmente ndo é realizado um planejamento efetivo
para resolucdo das demandas, salientam que as demandas séo classificadas quanto
a sua urgéncia, na medida em que sdo solicitadas, porém afirmam que o
planejamento deveria ser realizado para que se possa definir melhor as prioridades
Ain«o deixando de dar aten-«o0o para algo
esperar. o0 Finalizam ai nptheejaneentg adegaadd de ratla
demanda em especifico contribuiria para a qualidade do servico e a diminuicdo no
tempo de atendimento.

Para se ter conhecimento do nivel de satisfacdo dos usuarios quanto aos
servicos de Tl que sédo prestados foram analisadas as respostas sobre quais
servigos deveriam ser melhorados e quais os impactos destas melhorias. Fazendo-
se uma andlise interna, ou seja, analisado as respostas dos técnicos de dentro do
departamento, percebe-se a necessidade do melhoramento do suporte técnico, no
gue compreende a comunicacdo entre Tl e os demais departamentos, além da
necessidade de melhoramento do gerenciamento das atividades, visto que hoje
grande parte do tempo é alocado para suprimento de demandas de suporte basico.
Estas melhorias, segundo a entrevista, diminuiriam as demandas repetitivas e o
tempo gasto nos atendimentos, deixando a equipe com mais tempo disponivel para
participar mais do planejamento da constante informatizacdo da saude do municipio.

Visando conhecer como os servigos de Tl sdo vistos fora do departamento e
no que poderiam ser melhorados avaliou-se as respostas obtidas na entrevista com
trés servidores de outros trés departamentos. A ilustracdo abaixo representa

graficamente os resultados apurados.

nec

que
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= Qualidade x n2 de Funcionarios
= Suporte do Sistema
Atendimento via Telefone e Spark

llustracdo 7 - Pontos de Melhoria.
Fonte: Produc¢éo do Pesquisador.

Na ilustracdo acima percebe-se que 33% dos entrevistados afirmam que os
servicos poderiam ser melhorados como um todo, mas afirmam que a qualidade do
trabalho é afetada devido a grande demanda em relagdo ao nimero de funcionarios
disponiveis para suprimento destas demandas. Outros 33% afirmam que a melhoria
nos servicos poderia ser em relacdo ao suporte do sistema que é utilizado pela
FUMSSAR, o qual por muitas vezes deixa a desejar, pelo fato dos técnicos do
departamento de Tl em alguns casos terem que reportar auxilio a empresa
prestadora do software, o0 que acaba gerando atraso na entrega e resolucdo do
problema. Ja outros 33% afirmam que poderia ser melhorado os atendimentos via
telefone e Spark* (ferramenta interna de comunicacgéo), este melhoramento seria em
relacdo a comunicacao e repasse de informacgdes que muitas vezes € deficitario.

De modo geral as melhorias relatadas no decorrer da entrevista resultariam,
segundo dados obtidos, em maior agilidade no atendimento de servicos bem como
evitaria a abertura de chamados desnecessarios.

Ainda na entrevista aplicada aos servidores que ndo fazem parte do
departamento de TI, conhecidos também como clientes dos servicos de TI,
procurou-se entender quais 0s aspectos que mais geram insatisfacdo na prestacao
dos servicos, dentre os aspectos citados estavam: Demora na substituicdo de

computadores ultrapassados, tempo para o atendimento de alguns chamados,

4 Spark € um aplicativo de comunicacao interna onde é possivel a troca de mensagens de texto, envio
de arquivos, conversar por voz, enviar fotos da tela, entre outros recursos.
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Demora ou falta de retorno das duvidas enviadas. Quando questionados sobre os
fatores que poderiam estar influenciando nestes aspectos e assim ocasionando
insatisfacdo, os entrevistados alegam que a quantidade de colaboradores no
departamento de Tl ndo € compativel com a demanda de chamados a serem
atendidos, sendo este o principal fator citado, ocasionando demora no atendimento e
dificuldade em conseguir contato com os técnicos.

Contudo a entrevista aplicada foi de suma importancia para conhecer como o
servico de TI é visto pelos usuarios. As respostas obtidas na entrevista serviram
também como propulsoras para a elaboracdo de estratégias para melhoria continua
destes servicos. Esta foi de suma importancia para perceber o nivel de aceitacdo
dos usuarios quanto os temas abordados durante a conversa e sua aceitacdo para

as ideias que poderiam ser elaboradas a partir das respectivas abordagens.

3.2 ANALISE AMBIENTAL INTERNA EM RELACAO AOS SERVICOS DE TI

O compartilhamento de informacdes, principalmente no setor de Tl é realizado
através de histérico de chamados e FAQ.

A maior parte dos servicos desempenhados pelo departamento de Tl s&o
demandados por meio de abertura de chamados técnicos, funcéo esta que encontra-
se também disponivel através da intranet da organizacao. Esses chamados técnicos
e suas evolucdes ficam armazenados na base de dados e podem ser consultados
posteriormente contribuindo como forma de compartiihamento de conhecimento
entre todos os técnicos do departamento, auxiliando e agilizando a resolugcdo de
futuros chamados.

A abertura de um novo chamado ¢€ feita através de autenticacdo de acesso,
ou seja, através de login® via usuério e senha. Ao efetuar o login sera apresentada
ao usuario primeiramente a tela de insercdo de um novo chamado, conforme
podemos observar na ilustracdo 8, neste ponto apenas cabe ao usuario o
preenchimento das informagfes solicitadas, clicando em seguida no botédo enviar

mensagem.

5 Login representa o termo acessar ou entrar através de senha ou ainda usuario e senha. Utilizado
para acesso em sistemas de informatica de modo a garantir a seguranca de acesso.
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Tipo

Titulo®

Categoria®

Localizagdo®

Descrigéo®

Arquivo (2 MB méx) @D

Descreva o incidente ou a requisicao

Incidente

<< IMPORTANTE >> PREENCHA ABAIXO TODOS OS5 7 ITENS OBRIGATORIOS:

ST g wop e

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

(FUMSSAR)

Escolher arquivo | Nenhum arquivo selecionado

Enviar mensagem

- Descreva o Problema/Solicitagdo (detalhes do que acontece / descreva o passo-a-passo):
- Justificativa:
- IF do Computador (se for o caso):

- Marca e Modelo (em caso de impressora):
- Sala:

- Nome do Solicitante:
- Telefone/Ramal para Contato:

Neste

llustracéo 8 - Tela de abertura de um chamado.
Fonte: Producgdo do Pesquisador.

momento o chamado j4 aparece no dashboard® dos técnicos

do

departamento de Tl para que seja observado e evoluido. Na ilustracdo 9 pode ser

apreciada a tela do dashboard.

4 166

4 296

4280

4 257

4295

4211

4272

4291

4271

3532

Verificacdo cabo de rede PC IP 1.184

agenda laboratorio

senha tablet

preciso de exames

impressora da recepcao

REGISTRO DE COLETA

Impressora ndo funciona

Computader sem acessoa a internet

Impressora médica

impressoras

Titulo

Pendente

@ Nove

Pendente

Pendente

@ novo

@ novo

Pendente

@ novo

Pendente

Pendente

Status

Requerente - Requerente

©

UBS Timbaiiva @

ubsjuliodeoliveira @

uBs Gléria @

ubsjardimpetropalis @

laboratario @

cerest @

o]

UBS Cruzeiro @

Data de
abertura

03-10-2016
16:15

27-10-2016
11:12
25-10-2016
08:15

18-10-2016
15:34

26-10-2016
16:14
11-10-2016
13:41

21-10-2016
10:55

26-10-2016
09:22

21-10-2016
09:41

13-06-2016
08:18

Atribuido para -
Técnico

Suporte

TIoT D

Suporte
TIotT(@D
Suporte
TI03 @D

Superte
TIOT@D

Suporte

Categoria

Rede

IPM - Didrio de Saide

Tablet

IPM - Didrio de Salde

Impressora - Laser

IPM - Didrio de Salde

Impressora - Laser

Internet

Impressora - Laser

Impressora - Laser

Ultima edicio por

Suporte
TID1

UBS Timbaiiva ©®

Suporte
Tt @

Suporte
TiD2

ubsjardimpetropolis
@
laboratorio @

Suporte
Tor @

cerest @

Suporte
Tiot @

Suporte
TIO1

llustracédo 9 - Tela do dashboard.
Fonte: Producgdo do Pesquisador.

Na ilustracdo 10 é apresentada a tela de evolu¢gbes de um chamado. Cabe

salientar também que o sistema de chamados possui relacéo direta com o ambiente

6 Dashboard ou painel de bordo: Traz uma visdo geral apresentada em uma Unica tela com inUmeras
possibilidades de interacédo. Serve como ponto centralizador de informacdes principais da empresa ou
de uma determinada éarea.
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FAQ, visto que ao finalizar um chamado a solucdo do mesmo pode ser
parametrizada para ficar disponivel na busca da FAQ.

Lista Chamado - Chamado Teste - ID 4298 (FUMSSAR) 1/41

Adicionar :

Acompanhamento /  Tarefa B Documento v Solucdo

Historico de agoes :

© 27-10-2016 17:38

Suporte
Teste

Solucdo Teste Aprovada.

@ 27-10-2016 17:38

Caso tenha resolvido seu problema/saclicitacdo, favor clicar em "Aprovar Solucdo”.
Suporte Caso o problema ainda exista, preencha o campo "Justificativa” com mais detalhes e apés clique em "Recusar
Teste Solugéo”.

Solugdo Teste.

@ 27-10-2016 17:35

i 3

Acompanhamento Teste.

Suporte
Teste
@ 27-10-2016 17:35 Lembrete de chamado
Chamado Teste
! << IMPORTANTE >> PREENCHA ABAIXO TODOS OS 7 ITENS OBRIGATORIOS:
- Descreva o Problema/Solicitagdo (detalhes do que acontece / descreva o passo-a-passo): Teste
5':;,250'29 - Justificativa: Teste

- IP do Computador (se for o caso): 000.000.000.000
- Marca e Modelo (em caso de impressora): Teste

- Sala: Teste

- Nome do Solicitante: Teste

- Telefone/Ramal para Contato: 0000

R T SRR

llustracdo 10 - Tela de evolug¢des de um chamado.
Fonte: Producgédo do Pesquisador.

Na ferramenta FAQ sao publicadas as principais duvidas dos usuarios, as
quais sdo apuradas pelo Técnicos do departamento de Tecnologia da Informacao.

Segundo Crowder, FAQ como ja diz o nome

€ uma lista das perguntas que a maioria dos usuarios faz com mais
frequéncia. Isso poupa muito tempo quando se trata de fornecer suporte
técnico aos seus visitantes. E por isso que vocé, geralmente, vé um link na
parte de cima de qual quer pagina de suporte técnico pedindo que os
usuarios olhem o FAQ antes de entrar em contato com a equipe de suporte
técnico do site. (CROWDER, 2011, p. 252).

Para que haja a insercdo de um novo item na FAQ é necessario que
determinada duvida seja recorrente, ou seja, quando um problema ou davida se
repete inimeras vezes dentro de determinado periodo ou ainda quando uma duvida
€ comum a varios usuarios. Nesta situacdo a duvida € inserida em um portal web
gue encontra-se disponivel na intranet da organizacédo, mediante login com usuario e

senha. A pesquisa pelo assunto relacionado a davida pode ser feita através de
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acesso ao portal da FAQ, conforme mencionado anteriormente, e em seguida
utilizando a navegacéo pelo itens disponiveis ou ainda através de filtro de busca por
meio de palavras chave. Na ilustracdo 11 é apresentada a tela de cadastro das

duvidas a qual permite a alimentacédo da FAQ.

Novo item - Base de Conhecimento

Nome da categoria G R
Inserir este item no FAQ MNio =
Visivel desde - ﬁ " Visive| até — ﬁ x
Assunto

B I U 48 Tamanho ~ Paragrafo ~|EXEJNN:- = EE 4T T4 B "l

A-2-|—| & | = : : ; # wm
Contetdo
Alva

Adicionar

llustracdo 11 - Interface de cadastro de duavidas na FAQ.
Fonte: Producgdo do Pesquisador.

Na ilustracdo 12 é apresentada a tela de consulta da FAQ, a qual esta
acessivel também através da intranet da organizacdo. Para acesséa-la nao é exigido
qualquer tipo de autenticacdo. Nessa tela sdo disponibilizadas todas as principais
davidas cadastradas pelo departamento de Tl e para acesséa-las basta clicar sobre o
titulo da ddvida ou ainda buscéa-las através de palavras chave, utilizando o campo

APesquisaro presente na tel a.



Entradas Recentes

| Como capturar uma imagem de sua tela
(printscreen)

I Abertura de Chamados - Informatica (T1)

Toner novo nao € reconhecido - Impressora
Brother DCP 7065DN

| Fila de impressio - Excluir documentos
pendentes / pendurados

Autenticacdao FAQ

Ultimas entradas atualizadas

I Como capturar uma imagem de sua tela
(printscreen)

I Abertura de Chamados - Informatica (TI)

I Toner novo ndo é reconhecido - Impressora
Brother DCP 7065DN

I verificar impressoras instaladas e/ou
Definir impressora padrdo - no Windows
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Pesquisar

Questdes mais populares

| Acompanhamento das EVOLUCOES dos

chamados abertos com a Informatica

: Novo Usuario - Sistemas

| Verificar impressoras instaladas e/ou

Definir impressora padrdo - no Windows

| Agendamento de Procedimentos / Exames

| Abertura de Chamados - Informatica (TT)
I Fila de impressdo - Excluir documentos
pendentes/pendurados

I solicitagbes ao Almoxarifado
| Agendas de Profissionais
Verificar impressoras instaladas e/ou

Definir impressora padrdo - no Windows I Novo Usudrio - Sistemas

| Alteracéo de Senha - Recibo de Pagamento
N {Contra-cheque) - Como fazer
I Impressora Atolando Papel | solicitagies ao Almoxarifado

Frequentemente } Impressora Atolando Papel

_ . I Impressora Atolando Papel Frequentemente
I Acompanhamento das EVOLUCOES dos Frequentemente

chamados abertos com a Informatica I Toner novo nido é reconhecido - Impressora

I Agendas de Profissionais Brother DCP 7065DN
Agendamento de Procedimentos / Exames

I Acompanhamento das EVOLUCOES dos I solicitagées ao Almoxarifado

I Nowvo Usuario - Sistemas chamados abertos com a Informatica

llustracédo 12 - Interface de consulta da FAQ.
Fonte: Producé&o do Pesquisador.

Sobre a ilustracdo acima, cabe comentar que nessa tela é possivel verificar

quais foram as entradas recentes, ou seja, novas duvidas recentemente
adicionadas, além de ser possivel conferir também quais sdo as ddvidas mais

populares ou mais acessadas.

3.3 PONTOS CRITICOS DOS SERVICOS DE TI;

Para mensurar alguns pontos importantes dentro do departamento de Tl a fim
de encontrar algumas possiveis oportunidades de melhoria, buscou-se analisar
alguns dados gréficos referente ao ultimo ano.

Com os dados coletados foi possivel conhecer a categoria de chamados que
mais teve requisi¢cdes. Analisando o periodo de outubro de 2015 a outubro de 2016,
foi possivel perceber, conforme ilustracdo 13, que a categoria que mais teve
requisicdo de chamados foi a categoria IPM 1 Diario da Saude a qual refere-se ao
sistema de controle de agendamentos, consultas e producdo atualmente utilizado.

Em segundo lugar esta a categoria Internet a qual compreende todos os assuntos
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referentes a internet; e por terceiro a categoria Impressoras, a qual abrange todos os

assuntos relacionados a impressoras.

IPM - Diério de Salde 1002
Internet 360
Impressora 261
Computador 166
Tablet 97
[PM -Pedido de Materiais / Pro 68
E-mail 62
Telefone / VOIP 52
Softwares 42
Notebook 40
Rede 38
CADSUS 29
Impressora - Laser 27
Site FUMSSAR 26
Sistema Operacional 26
Spark / Skype / Pandion 26
Scanner 18
Servidor 16
Hemovida 9
BrOffice / LibreOffice / Microso 7
IPM -Pessoal / Contabilidade /. 6
Sistema Operacional > Windo... |5
Estabilizador |5
Certificados e Assinaturas Digi 5
0 100 200 300 400 >00 600 700 800 200 1000

llustracéo 13 - Chamados por categoria.
Fonte: Producgédo do Pesquisador.

Comparando estas trés categorias percebe-se que as mesmas estao
diretamente ligadas a tecnologia, onde os usuarios geralmente apresentam mais

davidas, tendo em vista os diversos tipos de aprendizado ja apurados por alguns

autores supracitados neste trabalho.

Outro ponto apurado foi, levando-se em conta que o departamento atende as
UBS (Unidades Basicas de Saude) do Municipio de Santa Rosa i RS, quais destas
possuem o0 maior numero de chamados, indicando quais delas possuem mais

dificuldades e por consequéncia disso possuem maior numero de requisicdo de
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chamados. Percebendo-se 0s pontos mais criticos é possivel centralizar agdes nos
locais de maior demanda, melhorando assim o0s servicos prestados pelo

departamento de TI. Na ilustracdo 14 podemos ver claramente esses numeros.

llustracdo 14 - Chamados por Usuério.
Fonte: Producédo do Pesquisador.
A ilustracdo 14 acima apresenta o numero de chamados abertos pelas UBS

localizadas no Municipio de Santa Rosa - RS, estes dados foram analisados

também no periodo de um ano, ou seja, de outubro de 2015 a outubro de 2016.








































































