Uma gestao eficaz de incidentes informdticos nas organizagoes

Quaneas vezes ji ouviu dizer
“Fstamos sem servidor™ ou “0O
men e-mail ndo funciona®™

s incidentes informdticos =30
um factor comum a todas as or-
ganizagbes e, cOmo tal, 530 am-
bém uma preocupagio ac nivel
da gestio.

De uma forma ou de outra, to-
dos os departamentos de tecnolo-
gias da informagdo (T'1) tém im-
plementado um “processa” para
resalver incidentes. Poderd nao
se tratar de um processo formal,
nem documentado, nem que se
realize sempre da mesma manei-
ri, mas o facto € que os inciden-
tes s3o resolvidos.

Como o objective do “proces-
so” foi conseguido, para qué in-
vestir na sua gestio! Esta é uma
divida que muitos gestores tém.
Mo entanto, sa0 muitos os moti-
vos de insatisfagio face 4 gestio
destes incidentes. Mormalmen-
te, ndo se consegue saber quan-
to tempo demora a resolugio do
incidente. (s mesmos inciden-
tes repetem-se ¢ as 'l ndo podem
evitd-lo, Outras veres, nan exis-
te sensibilidade para aspectos de

negdcio, por parte do pessoal das
TI. Por exemplo, quando repor-
ta um incidente, quantas vezes ji
lhe fizeram as mesmas perguntas
sobre os seus dados de conracto,
a sua localizagio, o PC que uti-
liza, etc?

Durante o tempo que dura o
incidente nio é enviado nenhum
tipo de comunicagio sobre o pro-
gresso da resolugio. Nalguns ca-
sos, o incidente é dado por en-
cerrado sem  que tenha sido
comprovado se o servigo foi real-
mente restabelecido, o que pode
implicar volrar a reportar e re-
petir novamente o mesmo ciclo.
Por dltimo, muitas vezes opta por
“chamar um conhecido” do de-
partamento de TI, em lugar de
seguir a via formal.

O cuidado no servigo a clientes
e utilizadores influencia a percep-
¢do que estes tém sobre as T1. As-
sim, saber actuar com cficicia na
resolugio de incidentes € funda-
mental para ndo prejudicar ainda
mais a imagem, que em si pode-
rid nio estar especialmente valori-
'J'Hlt?l.

Tendo em conta as exigéncias,
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“E necessario
estabelecer as bases
para que 0s servigos de
Tl sejam correctamente
executados e nao haja
falhas na prestagao dos
mesmos.”

¢ necessirio estabelecer as bases
para que os servigos de TT sejam
COIMECTAMmEnTEe Mu[ﬂdﬂs £ que
o clientefutilizador nio ssja afec-
tado por falhas na prestacio dos

mesmos. Actualmente, jd existem
modelos de gestio que forne-
cem um conjunto de boas préti-
cas completo, consistente ¢ coe-
rente para os processos de gestio
de servigos de 11, além de impul-
sionarem um enfoque orientado
para a qualtdade. com vista a ga-
rantir a mixima eficicia e eficién-
Ll: [Iﬂ |'|1.'E{J|: IIEI

A pa j:m de uma gestdo de
sistemas de T1 para uma gestio
de servicos requer uma mudanga
fundamental no modo de pensar
de roda a organizagio. Sio esta-
belecidos papéis e processos ho-
rizontais independentes dos de-
partamentos e especialistas. As
TT comegam a expressar-se em
termos de clientes e urilizadores
de um servigo ¢ ndo de uma apli-
cacio ou sistema cm particular.
530 estabelecidas mormas, pro-
CesE0s ¢ pmmd'lm:nra: a nivel
E.Jnh.!] na drea das TT, que per-
mitem que todas as r:}:lpaa re-
alizem as suas actividades de um
modo estandardizado e fagam
parte de uma cadeia de valor que
conduz 4 prestacio do servigo a0
cliente/utilizador ¢ em que todos

D5 processos estdo inter-relacio-
nados.

A gestio de incidentes apre-
senta os mais diversos bencficios
para ¢ negdcio, COMo WMa maior
percepgio ¢ satsfagio do clienis
melhoria da mmunirﬁgﬁn & Inter-
cimbio da informagio (centrali-
ragdo dos incidentes no Service
Diesk); melhoria da qualidade e
do rempo de resposta; oprimiza-
¢io do rrabalho em equipa pela
existéncia de papéis rransversais a
todo o processo; redugio dos im-
pactos para o negdcio (prioriza-
¢io de incidentes em fungio de

erros  estabelecidos);
ponibilidade de informagio de
gestio para apoiar a tomada de
decisdes dentro de um ciclo de
melhoria continua.

Para que estes beneficios se ma-
terializem, ¢ necessdrio aplicar
as melhores priticas contidas no
modelo de gestio de incidentes.
Contudo, ¢ importante nfio criar
falsas expecrativas: estes modelos
por si 56 nio vao solucionar oz in-
cidentes, mas fornecem as linhas
mestras para estabelecer o proces-
so adequado para a sua gestio.



