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Resumo

Com o aumento das boas priticas da drea de Tecnologia da Informagao (TI) nas
empresas, faz-se necessdrio um gerenciamento das informagées com o intuito
de aumentar a eficiéncia de seus servicos.O objetivo deste trabalho é apresentar
a aplicagao de “Business Intelligence” na Geréncia de Incidentes do Information
Technology Infrastructure Library(ITIL), de maneira que os indicadores possam
ser extraidos, tratados e mensurados a fim de apresentd-los de uma forma que
facilite sua leitura e agilize a tomada de decisdes. Com o cubo gerado, percebeu-se
através da andlise exploratéria que o Business Intelligence (BI) é capaz servir de
apoio numa base de dados de servigos jd existente. Isso resulta na possibilidade
de utiliza¢o adequada dos conhecimentos e das experiéncias existentes na drea
de servigos de TT; em uma maior qualidade nos atendimentos em menor tempo e
na diminuigao de desperdicio em cada chamado aberto relatando um incidente.
A metodologia adotada para este artigo foi uma pesquisa exploratéria com coleta

de dados por meio de pesquisa bibliogréfica e experimental.

Palavras-chave: Business Intelligence. ITIL. Geréncia de Incidentes.
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A aplicagio de Business Intelligence na geréncia de incidentes do ITIL

Abstract

With the increase of good I'T practices in companies, management information in
order to increase the efficiency of their services becomes necessary. The objective
of this paper is to present the application of “Business Intelligence” (BI) in ITIL
Incident Management so that the indicators can be extracted, treated and mea-
sured so that they are presented in a way that facilitates reading and streamlines
decision-making. With the cube generated, it was possible to realize, through an
exploratory analysis, that BI can provide support in an existing service database.
This results in the possibility of appropriate use of existing knowledge and expe-
riences in the area of IT services; in higher quality of assistance in shorter time,
and in the waste reduction in each call opened to report an incident. The meth-
odology adopted for this article was an exploratory research with data collection

through literature and experimental research.

Ke ywor ds: Business Intelligence. ITIL. Incident Management.

1 Introducao

Este artigo apresenta a integragdo das boas préticas do ITIL — Information
Techonology Infrastructure Library (Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da
Informagao) — com a inteligéncia de neg6cio Business Intelligence (BI). O tema
condiz com a necessidade encontrada no mercado de organizar os dados da base
CMDB (Configuration Management Data Base) da Geréncia de Incidentes de
forma a auxiliar os gestores nas tomadas de decisao através de extragdo, trata-
mento e carregamento (ETL) dos dados em uma base multidimensional conhecida
como Data Warehouse.O artigo estd divido em 4 sec¢oes principais, em que ¢é feita
uma breve apresentagio do ITIL e, logo, uma descrigao de BI. Seguem, apés a

fundamentagao tedrica apresentada, trabalhos relacionados.

1.1 Justificativa da escolba do tema
E perceptivel que a aplicacio de boas priticas da drea de TI nas empresas
estd aumentando a cada ano, e a utilizagdo de um sistema de apoio a tomada

de decisdes melhora a interpretagio dos dados armazenados na base CMDB.
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Os dados sdo coletados, tratados e transformados em informagées que auxiliardo

no aumento e eficiéncia dos servicos.

1.2 Objetivo Geral

O foco deste artigo é mostrar como o BI pode enriquecer uma informagao
em cima de uma base de dados CMDB, de forma que o Gerenciamento de
Incidentes possa ser melhor utilizado nas tomadas de decisdes das empresas que

utilizam a metodologia ITIL.

1.3 Metodologia

A metodologia adotada para este artigo foi uma pesquisa exploratéria com
coleta de dados por meio de pesquisa bibliogrifica e experimental. A andlise
foi feita através de um Data Warehouse, construido com os dados de uma base
de testes de uma empresa de consultoria de BI.A solugao foi um projeto de BI
desenvolvido com a ferramenta Microsoft Business Intelligence Development Studio
2005 (BIDS) e o ETL desenvolvido num projeto de Integration Services da
mesma ferramenta. O banco de dados - Online Analytical Processing (OLAP) - foi
implementado no SQL Server 2005, e os dados apresentados em forma de tabela
dinimica do Excel 2003.

Os dados analisados foram extraidos de uma base em que sdo registrados
os incidentes relatados nos chamados abertos pelos clientes de uma empresa de

consultoria de BI.

2 Fundamentagao Tedrica
2.1 ITIL

ITIL é um conjunto de “Boas prdticas” para gerenciamento de Servigos de
TT e nao uma metodologia. Criado na Inglaterra em 1980, Veio a ser um padrao
no mercado em 1990. O ITIL nao é implantado numa empresa, e sim o conjunto
de suas préticas. Os processos e organizagdes podem ser avaliados conforme as
normas da ISO 20.000 — que ¢é voltado para empresas prestadoras de servigos
(BON, 2008).

Para BON (2008), as boas praticas do ITIL tém como objetivos:

a) servir de inspira¢io para melhorar os processos de TT;
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b) sugerir aonde é possivel chegar, conforme experiéncia de outras empresas;

C) sugerir para que servem os processos e praticas;

d) sugerir porque adotar os processos e praticas;

e) identificar quais sdo prdticas que muitas vezes jd sao aplicadas na empresa.

Os principais elementos do ITIL sao:

a) perspectiva de negdcio;

b) entrega de servigo;

C) suporte a servigo;

d) gerenciamento da seguranca;

e) gerenciamento da infraestrutura;

f) gerenciamento de aplica¢oes;

g) planejamento da implementa¢io do gerenciamento de servigos.

O Gerenciamento de Incidentes tem como foco principal restabelecer o ser-
vico mais rapidamente possivel, minimizando o impacto negativo no negdcio.
E uma solu¢io de contorno ou reparo répido, que faz com que o cliente volte a
trabalhar de modo alternativo e garante que os melhores niveis de disponibili-

dade e de qualidade dos servigos sejam mantidos conforme os acordos de nivel

de servico (VERNAY, 2014).

2.1.1 Descri¢ao do Processo de Geréncia de Incidentes

Todo processo tem como base entradas e saidas. Os incidentes podem
originar-se de usudrios, equipes de operagées, redes ou ferramentas de moni-
toramento que identificam irregularidades nos servicos. A Base de Dados do
Gerenciamento de Configuragao (CMDB ou BDGC) auxiliard na identifica¢ao
do item de configuracio relacionado ao incidente atual, aos incidentes anteriores

e as mudangas j4 registradas (BON, 2008).

2.1.2  Gerenciamento da Configuragio

ParaBom (2008), cadaincidente estd conectado com um Item de Configuracio
(IC) armazenado no CMDB. Um incidente tipicamente ird envolver mais de um
IC. O autor ainda afirma que o banco CMDB, ou BDGC, fornece informa-
coes sobre os IC’s e os relacionamentos de dependéncia entre eles. Isto ajuda a
determinar a causa, a solugio e o roteamento de um incidente, rastreando as

falhas anteriores a0 mesmo IC. Por exemplo, se um usudrio nao puder acessar
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a Internet, verificando-se os relacionamentos de dependéncia daquele PC, ird se
descobrir que um Hub, utilizado pelo usudrio para se conectar a rede é um IC
potencial que deve ser investigado.

CMDB ¢ o banco de dados que armazena as informagoes do Gerenciamento
de Configuragoes do ITIL. Como em todo processo, existem entradas e saidas.
A entrada principal deste processo sio os incidentes, que podem vir de muitas
fontes, como usudrios, equipes de operagoes, redes ou ferramentas de monitora-
mento que identificam irregularidades nos servicos. Solugées de contorno podem
ser buscadas a partir de uma base de erros conhecidos, ajudando a resolver o
incidente de forma mais rdpida. O CMDB auxiliard na identificagio do item
de configuragdo relacionado ao incidente, a incidentes anteriores, mudancas ji
registradas, problemas abertos e o possivel impacto e a itens relacionados ao inci-
dente. Determinadas solicitagoes de usudrios podem necessitar de um Registro
de Mudanga, como, por exemplo, uma nova regra de negécio ou instalagio de
um novo componente (OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE, 2005).

Pelo Office of Government Commerce (2005), o processo inicia com o projeto,
a populacio e a implantagio do CMDB, e ¢ responsabilidade do Gerenciamento
da Configura¢ao manter os dados no CMDB. A populagao do CMDB pode ser
cara e um exercicio prolongado, dependendo do escopo da infraestrutura de TI

que estd sendo gerenciado e do nivel de detalhes sobre cada item requisitado.

2.1.3 Continual Service Improvement (CSI)

Também conhecido como “Melhoria de Servico Continua”, mais precisa-
mente na drea “Service Measurement and Reporting” ou “Medi¢ao de Servigos
e Relatérios”, esta é uma drea do ITIL que precisa ser tratada como qualquer
prética de outros servicos. O CSI tem como objetivos: aprimorar a qualidade do
servico de T1, melhorar a eficdcia do processo e melhorar a eficiéncia e a renta-
bilidade dos processos de TT através do ciclo de vida.

Para gerenciar a melhoria, o CSI deve definir claramente o que deve ser
controlado e medido. O Servico de Medigao, no ponto de vista do ITIL, ¢ o ali-
nhamento e o realinhamento, a identifica¢io e a implementagao de servigos de
TI. E Importante monitorar e medir para saber se todo o esforgo que estd sendo
empenhado em um servi¢o de TT estd tendo serventia, se as dezenas ou centenas de

relatérios produzidos estao realmente sendo analisados. O Servigo de Relatérios de
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processos ¢ obtido tanto operacionalmente como estrategicamente. Seu objetivo é
fornecer informagoes para T1 e os negdcios na ordem para que as decisoes possam
ser feitas. Todo o propésito de servico de medigio é reunir informagées e dados
adequados para permitir decisoes informadas a serem feitas em toda a organizacio

em vdrios niveis, a fim de melhorar continuamente. (ITIL NEWS, 2014).

2.2 Business Intelligence (BI)

O termo Business Intelligence, Bl, pode ser traduzido como “Inteligéncia de
Negdcio” e se trata do projeto de coleta, organiza¢io, andlise, compartilhamento
e monitoramento de informagdes que oferecem suporte 4 gestiao de negdcios
(BARBIERI, 2001).

O BI descreve as habilidades das corporagdes para acessar os dados e
explorar informagoes— normalmente contidas em um Data Warehouse(DW)/
Data Mart(DM)) — analisando-as e desenvolvendo percepcoes e entendimentos
a seu respeito, o que lhes permite incrementar e tornar mais legivel para auxiliar
A tomada de decisao.(BARBIERI, 2001).

A modelagem de dados, conforme Barbieri (2001) afirma, estd em sua
esséncia, relacionada com as formas alternativas de tratamento das informagées; ja
a modelagem dimensional de dados, modifica a ordem de distribui¢io de campos
entre as tabelas, permitindo uma formatagao estrutural mais voltada para os muitos
pontos de entrada especificos (dimensoes) e menos para os dados granulares (fatos).
Essa modelagem fornece uma estrutura especifica de entrada, diferente do modelo
relacional, o qual oferece clara e diretamente os elementos que se precisa para
buscar as informagées sobre fatos via dimensoes de referéncias. (BARBIERI 2001).

Cappelari(2006) comenta que o foco da modelagem dimensional é o
“Negécio”. A modelagem dimensional potencializa a capacidade de visualizar
questoes bastante abstratas, s quais os analistas de negdcio precisam responder.
Com o modelo dimensional, os analistas conseguem entender facilmente e, desta
forma, navegar pela estrutura de dados, explorando-os a fundo. Na verdade, os
dados sao meros registros das atividades do negécio, e o modelo de dados é uma
abstragao bem organizada desses dados. Sendo assim, o modelo de dados colo-
ca-se numa posi¢ao muito importante na tarefa de compreender e gerenciar os
negécios de uma organizagao. Sem o modelo de dados, seria realmente muito

dificil organizar a estrutura e o contetido de um DW.
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O conceito de cubo é muito usado como sindnimo de DM, ou de parte do

DW, que ¢é extraido para atender as necessidades de certas aplicagdes e representa

um conjunto de dados de dimensbes e de fatos, extraidos de um universo maior,

objetivando o atendimento especifico de necessidades.(CAPPELARI, 20006).

DW, ou “armazém de dados”, pode ser definido como um banco de dados,
destinado ao sistema de apoio a tomada de decisdo e cujos dados foram arma-
zenados em estruturas légicas em formato de dimensoes. Isso possibilita seu
processamento analitico por ferramentas especiais denominadas OLAP,cuja
funcio ¢ manipular e analisar um grande volume de dados sob mdltiplas pers-
pectivas e Data Mining (Mineragao de Dados)(BARBIERI, 2001).

Ainda, segundo Barbieri(2001, p. 81), os niveis de granularidade dos dados de
um sistema legado definem os objetivos de um DW:“A ideia, via DW/, é armazenar
os dados em vérios graus de relacionamento e sumarizacio, de forma a facilitar e
agilizar os processos de tomada de decisao por diferentes niveis gerenciais”.

DM deve ser representado através de um modelo dimensional. As dimen-
soes e fatos de cada DM devem estar em conformidade com as dimensoes e
fatos dos outros DM. Essa ¢ a base da arquitetura em barramento (ou Bus
Architecture), na qual os DM estdo conectados entre si, constituindo o DW.
Sem essa conformidade entre as tabelas de dimensoes e as tabelas de fatos, cada
DM estaria isolado. (CAPPELARI, 2006). Outro ponto relevante em relagao
a0 DM ¢ que o mesmo deve estar baseado em dados detalhados. Sao neces-
sdrios dados atdmicos para enfrentar as imprevisiveis consultas “ad hoc” dos
usudrios. Apenas com dados sumarizados é impossivel responder a uma vasta
gama de perguntas(CAPPELARI, 2006).

Segundo Cappelari (2006) as fases de um projeto de DW/DM sao:

a) Planejamento — Para esta fase, é necessdrio ter primeiramente “Foco no
Negdcio” e em seguida, ter a defini¢io da abordagem, que basicamente con-
siste na escolha entre um “approach” que define um DW monolitico. Depois
disto, é necessdrio o planejamento para integracio, ou seja, estabelecer uma
visao que permita amarrar as implementagoes 2 medida que vao sendo feitas.
Em seguida, a defini¢do da arquitetura tecnoldgica que abrange o SGBD
(Sistema Gerenciador de Banco de Dados), as ferramentas de desenvolvi-
mento OLAP, as ferramentas para o processo de extragao dos dados (ETL)

e o catdlogo para controle de metadados que representam uma importante
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b)

camada na documenta¢ido do DW/DM, permitindo que a empresa conhega
os cubos de dados disponiveis, suas dimensdes e métricas, além de infor-
magdes sobre dados que lhe deram origem. Nio se podem esquecer os
mecanismos para transferéncia de dados entre ambientes heterogéneos
(drivers mapeadores como OLEDB, ODBC, gateways procedurais ou trans-
parentes, transferidores de arquivos, ou qualquer outro tipo de mecanismo),
conhecidos como “Middleware”. Também os servidores de DM/Cubos
— representam extratos de um conjunto maior de dados, normalmente estru-
turados no modo dimensional.

Levantamento das Necessidades — Nesta fase, devem ser identificados o
Modelo Dimensional (levando em consideragio até que nivel serd apresen-
tada a informacao) e o Modelo Relacional (com as fontes das informagoes).
Modelagem Dimensional — Aqui estd o ponto forte do projeto. Se o Modelo
Dimensional nao for bem estruturado, a chance de fracasso do projeto ¢
enorme. Nesta fase, existe a conversio de um modelo ER em um modelo
dimensional, e isso inclui identificar as dimensdes temporais (data e hora).
Muitas vezes, tabelas baseadas em transagoes sio as que carregam as infor-
magdes temporais, traduzidas na forma de colunas do tipo data/hora.
Cappelari (2006) continua com suas definicoes, agora, para componentes do
modelo dimensional:

- Fatos: sao observagoes decorrentes do andar do negécio. Nio sio
conhecidas de antemao, ou seja, nao se sabe o seu valor até que se tenha
acontecido. Compdem-se basicamente de campos numéricos. Por exemplo:
“quantidade de produtos vendidos™

- Atributos do negdcio: sao as descri¢des das caracteristicas do negdcio.
S0 conhecidos previamente e s3o caracterizados por campos textuais. Por
exemplo: nome do produto.

As tabelas do modelo dimensional sio as “Tabelas Fato”, aquelas que
guardam os dados do negdcio, todas as informagdes decorrentes do anda-
mento do negdcio que nao sao conhecidas previamente. Os fatos podem ser
aditivos, ou seja, podem ser acumulados, além de terem valores continuos
e as “Tabelas Dimensao”, que sao as tabelas que guardam os atributos do
negécio. Elas podem ser usadas para restringir as pesquisas feitas nas tabelas

Fato e servem como titulos em colunas.
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d) Projeto Fisico do Banco de Dados — Estrutura légica do modelo Dimensional,
com as defini¢cées de tabela Fatos e Tabelas Dimensio, relacionamentos,
indexacdo, atributos de tabelas e implantagao de regras.

e) Projeto de ETL—Nesta etapa deverio ser definidos os processos requeridos de
transformagao do modelo Fonte para o modelo Dimensional.

)  Desenvolvimento de Aplicagio — Aqui, serd apresentado o produto final
do projeto utilizando a funcionalidade de criagao de tabela dinimica do
Microsoft Excel.

g) Validagio e Teste.

h) Treinamento.

) Implantagio.

2.2.1 Esquemas Relacionais para DW — Esquema Estrela

Trata-se da representagao do modelo dimensional em bancos de dados relacio-
nais. Existe uma tabela dominante no centro (tabela FATO), que é a tnica tabela
com multiplos relacionamentos com as outras tabelas (tabelas de DIMENSOES).
As outras tabelas possuem um dnico relacionamento para a tabela central. Para
uma boa performance do esquema estrela, ¢ importante determinar o nivel de
consolidagao, ou a granularidade dos fatos. O fato pode estar em um nivel de
transagio — por exemplo, a venda individual de determinado produto — ou o
fato pode ser armazenado com uma consolidagio maior — por exemplo, a venda
de determinada linha de produtos por dia. Armazenando o fato em nivel de
transagao faz-se com que o tamanho da tabela se torne excessivo e, além disso,
este nivel de detalhamento pode ser de pouca utilidade. (DEVMEDIA, 2014)

2.2.2  Esquemas Relacionais para DW — Floco de Neve

E a representacio realizada quando uma dimensio contém uma hierarquia
ou mais que possam ser decompostas em mais tabelas. E a normalizagio da
tabela. Isso elimina redundédncia e diminui o espago em disco. Mas, em um
DW, redundincia nio é um problema, porque nio é um ambiente transacional.
Operagdes de wupdate nao ocorrem com frequéncia. Espaco fisico também
¢ irrelevante, porque a tabela fato é que ocupard a maior parte deste espago.

(DEVMEDIA, 2014).
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3 Trabalhos relacionados
Foram analisados trés trabalhos que podem ser relacionados com o projeto

implementado:

a) Proposta de uma solugao de geréncia de servigos sob demanda utilizando
BI com base na norma NBR ISO/IEC 20000 — Este trabalho é uma disser-
tacao de mestrado em Engenharia Elétrica, em que Barbosa(2011) propée
um gerenciamento de servi¢os de TT utilizando uma solugao integrada com
BI, na qual servigos de TT sdo definidos e suas informa¢oes armazenadas
em banco de dados para serem tratadas com metodologias de BI, gerando
conhecimento para tomada de decisoes.

b) Using Quantitative Analyses to Construct a CapabilityMaturity Model for
Business Intelligence — Raber, Winter e Wortmann(2012)propéem um modelo
de maturidade de BI que é baseado em um conceito de vencimento BI expli-
cito e usando dados empiricos. Os dados sdo transformados em niveis de
maturidade através da aplicagao do algoritmo de Rasch e anilise de cluster.

¢) Architecture for Business Intelligence Design on the IT Service Management
Scope — Ortega, Lorences e Gomes (2013), neste artigo, apresentam alguns
resultados preliminares sobre o estado da arte na andlise sobre os temas: BSC
TIL, BI e métodos de agregacio baseada nos operadores de légica difusa para
a construgao de indicadores de gestio.

Realizando-se um comparativo entre os trabalhos citados e o objetivo deste
artigo, o trabalho “A” utilizou uma solug¢ao integrada de Bl com a geréncia de servicos

da biblioteca ITIL. O trabalho “B” tratou de um modelo de maturidade de B, ¢ o

trabalho “C” apresentou a arquitetura de Bl na Geréncia de Servigos do ITIL.

4 Solugao Implementada

A solugao consiste em um projeto de Analysis Services desenvolvido com a fer-
ramenta Microsoft Business Intelligence Development Studio 2005 (BIDS) e o ETL
desenvolvido num projeto de Integration Services da mesma ferramenta. O banco
de dados OLAP foi implementado no SQL Server 2005, e os dados, apresentados

em forma de tabela dinimica do Excel 2003.
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A empresa que foi testada a implementagao utiliza um sistema de cadas-
tros de incidentes, integrado ao CRM Dynamics — software da Microsoft, que
oferece o gerenciamento de relacionamento com os clientes e solugdes online —
CRM(2015). Os gestores nao possuem relatérios que apresentam os resultados
da base CMDB. Os ICs obtidos a partir da base CMDB sao exportados para
planilhas do Excel e manipulados localmente. Segue um modelo da planilha

exportada do CRM para o Excel, na figura 1:

Figura 1 — Dados extraidos da base CMDB

Al - # Incidente
Incidente Qtd Titulo Ticket Inc Data Gerz Area Resj Assunto Classe  Cliente  Contato R Contrato Criada po D.P.E. Data de N Departam |
{8CFACBE1 Problema (INC-03618, 16/7/2010 CAP Outlook |Interno  |PROCESEVALNEY SILVA Administra 16/07/2010 20/7/2010 B
(26AECSF'1 (CULTURAINC-04159 31/8/2010 CAP Solicitagée Interno | PROCESEFELIPE SILVA svc.crm  31/08/2010 31/8/2010 #
{5B23799E1 (CULTURAINC-0416431/8/2010 CAP Movo colatInterno | PROCESEKelen Silva svc.erm | 31/08/2010 1/9/2010 s
(E£66913C1 (CULTURAINC-04167 31/8/2010 CAP Movo colabInterno  |PROCESEKelen Silva svc.crm | 31/08/2010 1/9/2010 S
{AB94EB5ZT (CULTURAINC-04163 31/8/2010 CAP Movo colatInterno  |PROCESEKelen Silva sve.crm  31/08/2010 1/9/2010 s
{1 96081BE1 (M) - Ajust INC-01782 22/2/2010 Melhoria |Interno |PROCESEAndréa Costa Leindec Administra 22/02/2010 8/3/2010 #
(HESACTA (M) - Criar |INC-01171) 14/12/2009 BI Interno  |PROCESE Andréa Costa LeindecHelena Sih 30/12/2009 4/1/2010 #
(BESEFCA'1 (M) - Criar|INC-04323 14/9/2010 CAP SIP Interno | PROCESEEliani Mainardi sve.erm  14/09/2010 15/9/2010 D
(52007FB1 (M) - Imple INC-03976, 16/8/2010 CAP PSM Interno | PROCESE Lisete Kem Lisete Ken 16/08/2010 26/8/2010 A
{06BEBDC™ (M) - PN IrINC-01169, 14/12/2009 SIP Interno | PROCESE Lisete Kemn Helena Sik 14/12/2009 16/12/2009 #
(EC6161D11 (PSM Cult|INC-04190 2/9/2010  BU - SolugPSM Avulso PROCESSFELIPE SILVA svc.crm  02/09/2010 2/9/2010 F.
(EDSGAD7'1 (TELEFONINC-04235 8/9/2010 CAP SolicitagdeInterno  |PROCESE Gabriela Alves Ledur sve.crm | 08/08/2010 8/9/2010 In
(2CE1BEE'1 (TELEFONINC-04029 19/8/2010 CAP Qutros Interno | PROCESSNELSON HOPPE ~ |sve.crm | 19/08/2010 24/8/2010 N
(84D3EB1(1 (TELEFONINC-04062 23/6/2010 CAP Outros Interno | PROCESSLUCIANA ANDRADEfsve.crm | 23/08/2010 24/8/2010 F.
(435950061 (TELEFONINC-04035,20/8/2010 CAP Qutras Interno  |PROCESS Andréa Costa Leindecsve.crm | 20/08/2010 2/9/2010 S
{A331D3C1 (TELEFONINC-0400118/8/2010 CAP Outros Interno | PROCESEElisa Quadros svc.erm  18/08/2010 23/8/2010 ja
(7A57283401 (TELEFONINC-04178 1/9/2010 CAP SolicitagdeInterno | PROCESS Isabel Schmidt svc.crm  01/09/2010 8/9/2010 R
(4EEDCSZ’1 (TELEFONINC-03883 6/8/2010 CAP Outras Interno  |PROCESE Cesar Leite sve.crm  17/09/2010 17/9/2010 #
(08054185'1 (TELEFONINC-03721/26/7/2010 CAP Qutras Intemo  |PROCESEElisa Quadros svc.crm  18/08/2010 16/8/2010 F.
(CGDGCCSH (TELEFONINC-03978, 16/8/2010 CAP Qutras Interno  |PROCESE CARLA ONIAS Lisete Ken 16/08/2010 8/9/2010 T
{581E072E1 (TELEFONINC-03993,17/8/2010 CAP Outros Interno | PROCESSReges Bronzatti svc.erm  17/08/2010 1/9/2010 N

Fonte: autoria prépria (2014).

Os recursos do Microsoft Excel foram utilizados para apresentagao dos dados
em forma de tabela dinimica, a fim de facilitar a anélise dos dados e 4 tomada
de decisdo. Essa tabela permite ao usudrio montar diversas visdes com base em
um mesmo conjunto de dados. E também interativa para resumir uma grande
quantidade de dados apresentando apenas os totais.

Serd apresentada a estrutura de criagao do cubo, comecando pelo Data Source
View: trata-se de uma visao do Database, ou seja, quais tabelas foram utilizadas
para a geragao dos cubos e dimensées. O esquema relacional escolhido para o DW

foi o esquema estrela. A Figura 2 apresenta o Data Source View da aplicagao:
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Figura 2- Data Source View
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Fonte: autoria prépria (2014)

A Figura 3 apresenta a estrutura do Data Source, ou seja, a origem dos dados.
Também apresenta o cubo de dados OLAP, que ¢ a estrutura multidimensional
que armazena os dados do negdcio num formato de fécil entendimento e suas
dimensées que sio unidades de andlise que agrupam os dados relacionados, onde
mais tarde se tornardo o cabecalho de colunas e linhas ou os campos usados

como filtros aplicados no cubo (ANZANELLO, 2014).

Figura 3 — Estrutura da solu¢io proposta
B
- [£3 Data Sources
Lo 4 DWITIL.ds
B [£5 Data Source Views
{9 DW ITIL.dsv
- [£5 Cubes
(3 DW _ITIL.cube
|£5 Dimensions
E area.dim
o 12 Classe.dim
= ]Z‘ Cliente. dim
|/ Contato Cliente dim
b ]_,_/'. Proprietario Incidente . dim
i |/ Razao Status.dim

[

i)

Fonte: autoria prépria (2014)
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As dimensoes foram projetadas da seguinte forma: Area (lugar na empresa em
que se encontra o incidente), Classe, Cliente (nome do cliente), Proprietdrio Incidente
(nome do profissional que cadastrou o incidente), Status (status do incidente: cance-
lado ou resolvido),Razao Status, Técnico Incidente (nome do profissional responsavel
por atender ao incidente), Zicket Number, Tipo Atendimento, Titulo Incidente (nome
resumido do incidente), Origem, Data Geragao, Data Prevista Encerramento, Data
de Modificagao, Tipo Atividade (descri¢io da atividade utilizada para resolver o inci-
dente), SLA Assunto, SLA Nome, SLA Nivel, Urgéncia, Impacto, Gravidade.

As medidas sao todos os campos da tabela fato que podem ser mensurados.
A Figura 4 apresenta as que foram desenvolvidas para a montagem de alguns
indicadores sugeridos pela biblioteca ITIL para alguns processos: niimero total
de incidentes, por drea de negécio; departamento, natureza, etc; tempo médio
entre falhas (MTBF);tempo médio para reparo (MTTR); nimero de incidentes

resolvidos por operador; redugio do tempo médio de solugao.

Figura 4 — Medidas

g DwW_ITIL

B [ul] FATO
aill HE Realizadas
gl Atend Minutos
gl Incid Minutos
gl Atend Horas
gl Incid Horas

Fonte: autoria prépria (2014)

5 Resultados obtidos

A implantagio de um projeto de BI em cima de uma base de dados
CMDB propiciou os seguintes resultados: possibilidade de utiliza¢do ade-
quada dos conhecimentos e das experiéncias existentes na drea de servicos de
T1; uma maior qualidade nos atendimentos em menor tempo e a diminui¢ao
de desperdicio em cada chamado.Os dados foram apresentados em forma de
tabela dinAmica do Microsoft Excel (Pivor Table), contendo todas as medidas
e dimensoes da base OLAP desenvolvida, oferecendo uma andlise mais com-

pleta das informacées obtidas. Como andlise, pode-se destacar, na tabela 1,
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um comparativo de alguns indicadores antes e depois da implantagio do BI,

tendo como més base Janeiro:

Tabela 1 - Comparativo de registros de incidentes nos anos 2013 e 2014 no més

referéncia: Janeiro

Antes (em 2013) Depois (em 2014) 1° ciclo
Tempo médio gasto para fechamento 1274,9 min 943 min
do chamado
Quantldad}e média de incidentes 264 723
resolvidos por operador
Tempo médio de fechamento de 15,9 min 1573 min
chamado por operador
Qtd tempo por técnico 30,59 113,69
Taxa de crescimento tempo por )
. R . Sem dados comparativos 272%
técnico AA (més Janeiro)

Fonte: Autoria prépria (2014).

Foi possivel identificar que o tempo médio gasto para fechamento do cha-
mado diminuiu de 1274,9 min para 943 min e aumentou a quantidade de
chamados resolvidos por operador de 264 para 723. Continuando a anilise,
pareceu estranho olhar para o resultado apresentado na medida “Tempo médio
de fechamento de chamado por operador”, em que o valor que antes representava
115,9min levou 157,3min. Apéds a implementagio do projeto de BI, foi possivel
identificar que a taxa de crescimento foi de 272% no més de Janeiro, compa-
rando-se 2014 com 2013. Aprofundando a andlise na visio montada no cubo
OLAP para justificar estes niimeros, foi comparada a dimensao “Quantidade de
técnicos” e percebeu-se que o motivo de ter aumentado o nimero de horas estava
relacionado 4 quantidade de técnicos disponiveis no periodo, que antes eram 16

e depois passou para apenas 6 técnicos, como apresentado na figura 5.
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Figura 5 — Pivot table com a medida QtdTecnicos

Media Ot Media Otd tempo Diftempo  Tx cresc
Tempo  tempo por  Otd Tempo de por por tempo por
Anw| Més Otd solucao tecnico  Tecnicos  solucao tecnico  tecnico AA tecnico AA
2013 [Janvary 264 12749 1169 i b 336,576 00 30.598
February 232 1386 6 1067 13 321.696,00 24746
March 32 1000,7 770 13 32222400 24,786
April 344 827 9 690 12 284.808 00 23.734
May 373 306,22 204 15/  114.216,00 7614
June 367 1749 146 12 64.176 00 5.348
2013 Total 1902 7590 474 16 1.443.696,00 90.231
2014 |January 723 9435 157 3 6 68215300 113,692 83.094 272%
February 1192 9% 9 1854 5 110480000 220980 196.234 793%
March 1415 6830 136 6 5  966.439,00 193.288 168.501 680%
April 1132 6465 1077 6 73182400 121.971 98.237 414%
May 1541 6431 107 2 6 99095100 165.159 157.544 2069%
June 868 6809 1135 6 60466400 100.777 95.429 1784%
2014 Total 6891 73713 1229 6 5.080.931,00 846.822
Total geral 8793 7420 46,4 16 6524627 00  407.789

Fonte: Autoria prépria (2014).

Entao, o que parecia uma queda no desempenho dos atendimentos
passou a ser uma necessidade de contratagao de mais técnicos para atender as
demandas que aumentaram. Mais uma vez, o BI cumpriu o seu papel de auxiliar

nas tomadas de decisoes estratégicas.

6 Consideragoes finais

Como conclusio, observou-se que o objetivo inicial, de provar que o BI pode
ser uma ferramenta auxiliar nas tomadas de decisoes estratégicas das empresas
que utilizam o gerenciamento de incidentes da biblioteca ITIL, foi alcangado.
Existe interesse nas empresas em organizar seus dados de forma que sejam
melhores aproveitados e nio apenas “jogados” em uma base de dados apenas
para mostrar que aplicam as boas priticas do ITIL. Na base CMDB existe uma
riqueza de informagdes que sio melhores aproveitadas com uma aplicagio de
auxilio, ou seja, o BL

Utilizando-se 0 método de pesquisa exploratéria com coleta de dados por
meio de pesquisa bibliogréfica e experimental, foi observado que o BI apre-
senta poucas restri¢oes, apresentando as informagées em perspectivas diferentes.
Como anilise final, uma aplicacdo de BI montada em um DW de geréncia de
incidentes, possibilitard ao gerente da drea de TT fazer o seu planejamento estra-
tégico, analisar as suas metas em longo, médio e curto prazo e tomar as decisoes

para o cumprimento destas metas. Um exemplo a ser destacado foi a andlise da
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visdo em que o tempo médio gasto para fechamento do chamado diminuiu de
1274,9 min para 943 min e aumentou a quantidade de chamados resolvidos por
operador de 264 para 723. Apés a implementagao do projeto de BI, foi possivel
identificar que a taxa de crescimento foi de 272% no més de Janeiro, compa-
rando-se 2014 com 2013. Aprofundando-se a andlise na visio montada no cubo
OLAP para justificar estes niimeros, foi comparada a dimensao “Quantidade de
técnicos” e percebeu-se que o motivo de ter aumentado o nimero de horas estava
relacionado 4 quantidade de técnicos disponiveis no periodo, que antes eram 16
e depois passou para apenas 6 técnicos.

Outro fator importante, foi perceber que a velocidade com que uma res-
posta objetiva ¢ dada a um gerente é de extrema importancia quando se trata
de tomada de decisdo, e isso foi possivel com o auxilio da aplicacao BI. Estas
auxiliam o gerente de TI a aprimorar seus servigos, ja que os dados coletados em
sua base CMDB estio, agora, disponiveis no formato esperado, no momento e
local desejados.

Em termos de desenvolvimento futuro para a solugio da aplicagio de Bl em
uma base de dados CMDB, os aprimoramentos deverdo se voltar a criagao de
recursos graficos mais avangados, facilitando o acompanhamento e a tomada de

decisao do gerente e dos coordenadores da drea de TI da empresa.
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