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Resumo: O presente artigo propde uma metodologia de priorizacdo dos
principais incidentes atendidos pelo departamento de Tecnologia da
Informacdo (Tl) de uma universidade publica. Para isso, utilizou-se as
recomendacdes da Biblioteca Information Technology Infrastructure Library
(ITIL®), para identificacgdo e categorizagdo dos principais incidentes, e,
posteriormente, o método Analytic Network Process (ANP), por meio do
software SuperDecisions, a fim de determinar um ranking de prioridade nos
atendimentos a tais incidentes, nos diferentes cenarios analisados. Além
disso, visando reduzir o nimero de cenarios, compactando cendrios similares
em apenas um Unico cenario, através da teoria da compatibilidade, os
vetores de decisdo obtidos para tais cenarios foram avaliados. Os resultados
sugeriram, ao departamento de Tl, diferentes formas de atuacdes, de acordo
com os rankings gerados para cada cendrio, e uma impossibilidade na
generalizagcdo entre os cenarios relacionados as visitas.

Palavras-chave: ITIL®. Métodos de apoio a decisdo. ANP. SuperDecisions.
Compatibilidade.

Abstract: The present article proposes a methodology of prioritizing the main
incidents attended by the Information Technology (IT) department of a public
university. To that end, the recommendations of Information Technology
Infrastructure Library have been used (ITIL®), for identification and
categorization of main incidents, and, afterwards, the Analytic Network
Process (ANP) method, throughout the software SuperDecisions, in order to
determine a priority ranking in the assistance to such incidents, in different
scenarios. Besides that, aiming to reduce the quantity of scenarios,
compacting similar scenarios in only one, through the compatibility theory,
the vectors of decision obtained to such scenarios have been evaluated. The
results have suggested, to the IT department, different ways of acting,
according to the generated rankings to each scenario, and one impossibility
in the generalization among scenarios related to visitors.

decision methods ANP.

Keywords: ITIL®.  Multicriteria (MCDM).

SuperDecisions. Compatibility.
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T Almeida, R. G., Leite, T. B., & Hernandez, C. T. (2021, abr./jun.). Priorizagdo das categorias de
incidentes em um setor de Tl utilizando o Analytic Network Process

1 Introdugdo

A tecnologia ndo deve ser entendida como um equipamento, produto ou componente, pois
estes, apesar de muitas vezes serem resultado da tecnologia, ndo sdo a tecnologia em si. Conforme
Veraszto, da Silva, Miranda e Simon (2009), a tecnologia é um pacote de informacdes organizadas, de
diferentes tipos (cientificas, empiricas...), provenientes de varias fontes (descobertas cientificas,
patentes, livros, manuais, desenhos...), obtidas através de diferentes métodos (pesquisa,
desenvolvimento, cépia, espionagem...) e utilizada na producdo de bens e servicos. A tecnologia,
portanto, ndo é um bem tangivel que pode ser comprado, mas é um saber que se adquire pela educagao
tedrica e pratica, e, principalmente, pela pesquisa tecnoldgica.

A Tecnologia da Informacdo (Tl), por sua vez, esta relacionada aos meios utilizados pelas
empresas para impulsionar e incrementar o processo de desenvolvimento da tecnologia com a qual ela
trabalha. Este processo é feito através de um Sistema de Informacdo (SI) que, de acordo com Silva
(2001), € um conjunto interdependente composto de Recursos Humanos, Software, Hardware, Redes e
Dados, que visam executar atividades de entrada, processamento, armazenamento e controle com o
objetivo de transformar recursos de dados em produtos de informacgdo, que poderdo ser utilizados para
apoiar a tomada de decisdo, a coordenacdo e a andlise, geralmente, em configura¢des organizacionais.

Estas relacBes entre componentes e atividades desenvolvidas em um S| é mostrada na Figura 1.

Figura 1 — Componentes de um Sistema de Informacao

Controle do desempenho
do sistema

¥

Entrada Processamento Saida de
de Recursos * de Dadosem [ Produtos de
de Dados Informacoes informacio

v

Armazenamento de Recursos
de Dados

Recursos de Rede
Meios de Comunicaciao e Suporte de Rede

Fonte: Silva (2001).
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Segundo a ISO/IEC 38500 (2015), a Gestdo da Tl realiza o planejamento, construcdo, execucdo
e monitoramento dos servicos relacionados a Tl de uma empresa, visando modelar e executar processos
inerentes a Tl. Enquanto que a Governanca de Tl aborda técnicas que visam avaliar op¢Ges estratégicas,
dar uma direcdo para a Tl e monitorar os resultados continuamente. E importante compreender que
existe uma diferenca, apesar de sutil, entre Governanca e Gestdo de Servicos de Tl, pois existem
modelos de Governanca de Tl robustos que tratam especificamente sobre a implementacdo de cada
uma delas, sendo o Control Objectives for Information and Related Technologies (COBIT), responsavel
pela Governancga de Tl, e a Information Technology Infrastructure Library (ITIL®), responsavel pela
Gestdo de Servigos de Tl, podendo ambas serem aplicadas em conjunto ou individualmente, de acordo
com as necessidades da empresa.

Com a crescente demanda por servicos de T, a necessidade de equipes de profissionais que
sejam capazes de manter a produtividade, qualidade e efetividade de todo o parque tecnoldgico das
empresas é cada vez maior. Para tanto, estes profissionais tém lancado mao de recursos cientificos e
tecnoldgicos para atender as necessidades e expectativas do mercado. E, ndo poderia ser diferente na
area de Ensino, onde esta também tem aprimorado suas atividades, desde a parte administrativa até
sua estrutura, através da TI.

A estrutura da universidade analisada no presente estudo, por exemplo, se caracteriza por
possuir diversos laboratérios de informatica, salas contando com datashows ou retroprojetores,
servidores de gerenciamento e seguranca de rede, central telefénica, roteadores wireless, entre outros
recursos. Neste contexto, torna-se evidente o crescimento da demanda por servicos de TI. Em
contrapartida, o quadro de pessoal e os investimentos nesta drea ndo acompanharam este crescimento
por um longo periodo.

Assim, o objetivo deste trabalho é estabelecer as prioridades das categorias de incidentes para
diferentes cenarios. Isto permitird gerenciar o processo de atendimento de clientes pelo departamento
de TI, priorizando, de acordo com os critérios definidos e os julgamentos obtidos, os atendimentos
considerados mais criticos, conforme o cenario analisado.

Partiu-se do trabalho desenvolvido por Baildo (2018), que utilizou conjuntamente a ITIL® em
sua Versdo 3 (V3), a técnica Delphi e o Analytic Network Process (ANP) para categorizar e priorizar os
atendimentos do departamento de Tl de uma universidade publica, porém a autora analisou o
comportamento das categorias de incidentes em um Unico cenario.

De acordo com Topin, Borges e Ribeiro (2017), a biblioteca ITIL® oferece uma abordagem
sistematica, testada e comprovada, que objetiva oferecer um conjunto de boas praticas de
gerenciamento de servicos de Tl. Aproximadamente, para Abraham, Reis, Neto e Beneton (2015),
metade dos profissionais de Tl estdo bem interacionados a ITIL®, o que demonstra uma grande

aceitacdo por parte dos mesmos. Nesta perspectiva, a biblioteca ITIL® foi utilizada para o levantamento
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dos critérios e das categorias de incidentes a serem considerados nesta pesquisa. Também foi utilizada
a técnica Delphi, como um survey controlado para sintese dos resultados obtidos durante as entrevistas,
pois, segundo dos Santos e Pedron (2017), diz respeito a uma modalidade eficiente de obtencdo de
dados qualitativos, onde redne-se um grupo de especialistas em determinado assunto, cada um
individualmente apresenta suas estimativas a respeito de assuntos especificos para um pesquisador que
analisa os dados e, se necessario, faz uma nova entrevista individual ou coletiva com os especialistas e
emite um relatdrio de sintese. Finalmente, o método ANP foi escolhido, devido a estrutura em redes do
problema analisado, para gerar o ranking dos incidentes em cada cenario especificado, a fim do
departamento de Tl tomar conhecimento dos atendimentos que exigem maior atengao.

Atualmente, a equipe do departamento de Tl é composta por uma gestora, dois técnicos de
manuteng¢do, dois analistas em rede e um analista de sistema. O departamento atende a comunidade
externa e acomunidade interna, onde esta Ultima envolve docentes, discentes, técnicos administrativos
e terceirizados. E, os servicos prestados a este parque tecnoldgico englobam atividades, definidas e
categorizadas de acordo com o ITIL® e com a técnica Delphi, que sdo: Hardware, Software,

Infraestrutura, Telefonia e Sistemas.

O método ANP é um método multicritério discreto desenvolvido por Saaty (1996). Assim como
o método Analytic Hierachy Process (AHP), o ANP, generalizacdo do AHP, se configura como uma
metodologia para auxilio na determinacdo de prioridades no que tange a decisGes envolvendo multiplos
critérios. Entretanto, conforme Saaty (2005), as diferencas entre ambas metodologias estdo vinculadas
as relagdes de dependéncias que ocorrem no ANP, isto é, enquanto o AHP possui uma ideia geral de
hierarquia, o ANP, por sua vez, permite relacGes de dependéncia e feedback entre critérios, subcritérios
e alternativas, instituindo, assim, uma ideia de rede cujos elementos constitutivos de tal rede interagem
entre si, afetando uns aos outros sob determinada perspectiva, o que contraria o Axioma da
Independéncia do AHP.

Nesse sentido, o método ANP seria uma abordagem mais adequada as situacGes que dispensam
a hipotese de independéncia entre os elementos de um nivel superior, inferior ou similar, fornecendo
ao decisor uma representacdo mais realista, visto que, no mundo real, a dependéncia de critérios ndo
€ algo raro de acontecer. E, quanto as aplicagdes, como afirmam Ossadnik, Schinke e Kaspar (2016), o
ANP vem sendo utilizado em diversas problematicas de decisdo envolvendo selecdo, avaliacdo ou

alocacdo em andlise de custo-beneficio e, ainda, problemas de previsdo. Maiores detalhes quanto as

Exacta, 19(2), p. 456-476, abr./jun. 2021



http://www.revistaexacta.org.br/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

Almeida, R. G., Leite, T. B., & Hernandez, C. T. (2021, abr./jun.). Priorizagdo das categorias de incidentes em um setor de T
utilizando o Analytic Network Process

fundamentacdes e aplicacGes do método ANP podem ser encontrados em Saaty (1996), Saaty (2005),

Saaty (2013) e Kadoi¢, Redep e Divjak (2017)

O procedimento analitico do método ANP, segundo Van Horenbeek e Pintelon (2014), inicia-se
com a definicdo dos critérios e subcritérios de controle, que serdo utilizados para a comparacdao dos
elementos da rede. Posteriormente, define-se os clusters, que representam grupos de elementos que
possuem caracteristicas similares e relevantes para o problema, e os elementos, que constituem os
clusters. Com isso, define-se, entdo, a rede, estabelecendo as interagdes entre os clusters. A proxima
etapa realiza a comparagdo para par com os elementos de um dado cluster para cada um dos elementos
dos clusters influenciados por tal componente, utilizando a Escala Fundamental de Saaty, Tabela 1, o
gue torna possivel a construcdo da Supermatriz Original (sem pesos). Seguidamente, é feita a
comparacao par a par entre clusters, gerando uma Matriz de Pesos dos Clusters, que serd multiplicada
a Supermatriz Original a fim de constituir a Supermatriz Ponderada, que serd elevada a poténcia até a
sua convergéncia e formacdo da Matriz Limite. Finalmente, um ranking de prioridades das alternativas

e de clusters é gerado e o processo se encerra com uma andlise de sensibilidade dos resultados

Escala fundamental de Saaty explicativa

1 Igual importancia. As duas atividades contribuem
igualmente para o objetivo.
3 Moderada importancia de um A experiéncia e a opinido
sobre o outro. favorecem levemente uma
atividade sobre a outra.
5 Importancia essencial ou forte. A experiéncia e o julgamento

favorecem fortemente uma
atividade sobre a outra.

7 Importancia muito forte. Uma atividade é fortemente
favorecida e sua dominancia
demonstrada na pratica.

9 Extrema importancia. A evidéncia favorece uma
atividade em detrimento de
outra.

2,4,6,8 Sdo valores intermediarios entre

os dois julgamentos adjacentes.
Saaty (2008).

A possibilidade do uso de informacg8es/varidveis quantitativas e qualitativas, a versatilidade de
combinagcdo com outras técnicas, a baixa complexidade no uso e a validacdo demonstrada em estudos

empiricos, podem ser enumeradas como algumas das vantagens na utilizacdo dos métodos AHP e ANP
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no ambito de tomada de decisdo multicritério. Por outro lado, quando comparado ao método AHP, o
ANP se destaca, principalmente, pela possibilidade de lidar com problemas que ndo respeitam o axioma
da independéncia devido a interacGes (dependéncia ou feedback) de seus elementos entre si
(alternativas, subcritérios ou critérios), como se vé em Gupta, Singh e Garg (2015). Portanto, ndo seria
impréprio afirmar, como feito por Wicher e Lenort (2014), que o ANP pode atuar em problematicas de
decisdo mais compativeis com a realidade. Entretanto, apesar do ANP ser capaz de lidar
sistematicamente com todos os tipos de dependéncia e feedbacks no sistema de decisdo, Khan et al.
(2016) apontam que sua desvantagem estd no maior nimero de perguntas, o que pode tornar a

aplicacdo mais complexa e demorada.

A analise da compatibilidade entre vetores de decisdo foi, segundo Garuti (2016), inicialmente
proposta e aplicada em 2002 e, em geral, é utilizada para quantificar o nivel de similaridade entre
vetores analisados, considerando, para isso, uma relacdo de proximidade entre vetores em questdo.
Dentre as diversas aplica¢gGes desta analise, podemos citar: mensuracdo do grau de correspondéncia ou
proximidade entre compradores e vendedores; mensuracdo do nivel de consenso de opinies em
ambientes de tomada de decisdo em grupo; e, mais recentemente, reducdo de incertezas e
reconhecimento de padrdes em diagndsticos na medicina, psiquiatria e psicologia. Maiores detalhes
destas aplicacdes podem ser encontradas, por exemplo, em Garuti e Salomon (2012), Jiang, Xu e Yu
(2013) e Garuti (2016). Para efetuar uma andlise de compatibilidade, estudos apontam a utilizacdo de
trés indices de compatibilidade principais, que sdo: indice S, de Saaty; indice G, de Garuti; e indice V,

de Salomon (Guimardes, 2017).

O indice de compatibilidade S, proposto por Saaty (2005), foi a primeira medida de
compatibilidade entre vetores de prioridades apresentada. Deste modo, considerando dois vetores de
prioridades, x e y, ambos de dimensdon, o indice S é obtido conforme a Equagdo (1), cujo e representa
um vetor com componentes iguais a 1 (também de ordem n) e (-)T denota a matriz transposta. Cabe
mencionar que A e B sdo matrizes geradas a partir dos componentes dos vetores x e y (a;; = x;/x; e

b;j = y;/y;) e que A - B denota o Produto de Haddamard entre as matrizes, isto &, a;; * b;j = a;;b;;.

S = (%) e" A-BTe (1)
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Deste modo, quanto mais o valor de S se aproximar de 1,0, mais préximos os vetores estdo
entre si, podendo, entdo, serem considerados compativeis. Ja para S > 1,1, é sugerido aceitar a
hipotese de ndo compatibilidade. No caso de vetores idénticos, em consoancia com Saaty (2005), S
deve seriguala 1,0.

Salomon (2010), porém, demonstra que nado é recomendado utilizar unicamente o indice S para
a verificacdo de compatibilidade entre vetores, visto que o mesmo possui sensibilidade a valores
pequenos. Esta sensibilidade, para Salomon (2010), ndo é com relagdo ao valor absoluto do
componente, mas, sim, com relacdo a seu valor relativo, ou seja, se algum componente for
relativamente pequeno, entdo o indice de consisténcia obtido pode indicar incompatibilidade entre

vetores compativeis

Utilizando fundamentos da Algebra Linear, assim como Saaty (2005), Garuti (2007) propde uma
abordagem alternativa para determinacdo de indicadores de compatibilidade, através do conceito de
produto interno. Considerando dois vetores, segundo o autor, quanto mais o angulo entre os vetores
se aproxima do valor zero e G tende para um, maiores sdo as possibilidades de compatibilidade entre
os mesmos. No contexto dos vetores possuirem maiores quantidades de elementos, Garuti e Salomon
(2012) propdem uma tendéncia para reducdo do indice G.

A Equacdo (2) apresenta a relagdo para obtengdo do indice de compatibilidade G, onde x e y,

sdo dois vetores de prioridades, ambos de dimensdo n.

1 - (x; +y;) min(x; ; y;)
= EZ[ 2 max(x;; y;) \2)

A Tabela 2 apresenta a classificacdo do indice de compatibilidade G de acordo com os

respectivos limites de obtencdo:

Classificagdo do indice G

G = 0,900 Alta compatibilidade
0,850 < G <0,899 Quase totalmente compativel
0,750 < G <0,849 Compatibilidade moderada
0,650 <G <0,749 Baixo nivel de compatibilidade
0,600 < G < 0,649 Muito pouca compatibilidade
G < 0,600 Totalmente incompativel
Garuti (2016).
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Saaty e Peniwati (2013) consideraram a utilizacdo do indice G, em consequéncia da
sensibilidade presente no indice S, quando aplicado em comparacdes envolvendo valores de

prioridades maiores com menores.

De acordo com Salomon (2010), para a obtengdo do indice S, ndo se leva em consideragdo
possiveis sensibilidades a componentes, relativamente, pequenos. Tal sensibilidade pode ndo ser um
problema na pratica, mas, para um grande numero de alternativas, resultados incorretos podem ser
gerados, como a incompatibilidade entre vetores que sdo, em principio, compativeis. Assim, visando
contornar tal situacdo, Salomon (2010) propde um indice de compatibilidade ordinal, de forma similar
a relagdo proposta por Saaty (2005), utilizando, em sua relagdo, vetores ordinais.

Diante disso, seria possivel e recomendavel, pelo autor, utilizar os indices S, de Saaty, e V em
conjunto, pois, o primeiro indicaria uma compatibilidade cardinal, enquanto o segundo indicaria uma
compatibilidade ordinal, o que traria uma melhor interpretacdo de resultados. Assim, conforme
Salomon (2010), tanto problemas de escolha quanto problemas de ordenacdo possuiriam indicadores
com resultados diferentes.

Considerando dois vetores de prioridades, x e y, ambos de dimensdo n, e dois vetores ordinais
o e p, formados pela ordem das prioridades de x e y, respectivamente, isto é, 0; = ordem}-(x;) e
p; = ordem]-, (y;). Logo, o indice V de Salomon é obtido conforme a Equagao (3), cujo e representa
um vetor com componentes iguais a 1 (também de ordem n) e (-)T denota a matriz transposta. Cabe
mencionar que as matrizes C e D sdo geradas a partir dos componentes dos vetores o e p (¢;; = 0;/0;

ed;j = pi/pj) e que C - D denota o Produto de Haddamard entre as matrizes, isto &, ¢;; * d;j = ¢;;d;;.

Ainda segundo Salomon (2010), no que tange o comportamento do indice de compatibilidade
ordinal, na hipdtese de os vetores de decisdo apresentarem a mesma ordem, considera-se a existéncia
de compatibilidade ordinal entre vetores. Como limite para a compatibilidade ordinal, é proposto pelo

autorqueV < 1,1.
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Como anteriormente mencionado, a presente pesquisa se caracteriza por ser uma extensdo do
trabalho realizado por Baildo (2018). Porém, diferentemente do trabalho inicial, levou-se em
consideragdo seis possiveis cenarios alternativos, frequentes no ambiente estudado e com diferentes
varidveis externas, que sdo eles: Banca de Concursos, Inscricdo em Disciplinas, Matricula de Novos
Alunos, Visita de Org3os Externos, Visita da Reitoria e Visita do MEC.

A pesquisa foi empregada em formato de estudo de caso, onde um dos pesquisadores é
membro da situacdo pesquisada. Quanto a sua natureza, se classifica como pesquisa aplicada, porque
busca investigar e explicar a solucdo do problema da pesquisa, através da modelagem das prioridades
e simulacdo em cenarios propostos, pois de acordo com Silva e Menezes (2005), tal pesquisa gera
conhecimento para aplicagGes e solugBes praticas para o problema estudado. J& de acordo com o
objetivo, se classifica como exploratdria, que, segundo Gil (2002), sdo aquelas que visam proporcionar
maior familiaridade com o problema, o tornando menos complexo ou constituindo hipdteses.

Seguindo o modelo implementado por Baildo (2018), foram considerados dois importantes
critérios considerados pela biblioteca ITIL®, sdo eles: Impacto e Urgéncia. E importante considerar estes
critérios na determinacdo das prioridades, pois segundo Cestari (2012), configura-se em uma boa
pratica da ITIL®, utilizar a combinacdo de Impacto e Urgéncia na determinacdo de prioridades, onde
Impacto refere-se ao numero de usuarios/clientes e/ou sistemas que serdo afetados por um incidente,
enquanto Urgéncia refere-se ao tempo de atendimento maximo dentro do qual o incidente deve ser
resolvido.

Como método para coleta de dados, foram realizadas duas entrevistas, direcionadas e
respondidas pelos especialistas do departamento de Tl, guiadas por um roteiro estruturado, baseado
na literatura pesquisada em artigos cientificos nacionais e internacionais e em revistas técnicas
disponibilizadas pelo foco do estudo. A técnica Delphi foi associada as entrevistas em grupo. Desta
forma, foi possivel obter um consenso nos julgamentos realizados pelos especialistas da drea estudada.

Para a categorizacdo dos incidentes e suas relacGes de dependéncia, foram utilizados dados
obtidos da primeira entrevista, bem como dados obtidos pela analise dos incidentes registrados no
Gestionnaire Libre de Parc Informatique (GLPI), este trata-se do sistema de Gerenciamento de
Incidentes de Tl utilizado pelos especialistas da universidade em questdo. A partir destes dados montou-

se o modelo da Figura 2.
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Figura 2 - Modelo especifico de redes para aplicagdo do método ANP

! 1 ! ! ! 1
Banca de Inscricdo em Matricula de V,ISIt? de Visitada .
L Orgaos . Visitado MEC
Concursos Disciplinas Novos Alunos Externos Reitoria

| OBIJETIVO: Priorizagdo de incidentes |

CRITERIOS ALTERNATIVAS

Impacto Hardware

Urgéncia Infraestrutura

Sistemas

Software

Telefonia

S~

Fonte: Elaboragdo dos autores.

O modelo, representado pela Figura 2, por sua caracteristica de rede, permite utilizar o método
ANP e, consequentemente, estabelecer as prioridades do Impacto e Urgéncia (chamadas de critérios) e
das categorias dos incidentes identificadas (chamadas de alternativas). A aplicacdo do ANP seguiu os
procedimentos e etapas presentes em Van Horenbeek e Pintelon (2014).

Assim, uma segunda entrevista foi realizada e repetida nos seis diferentes cendrios, tendo como
objetivos a comparacao e atribuicdo dos pesos para cada um dos elementos e clusters das matrizes de
alcance global e local, presentes no método ANP. Nestas entrevistas, cada um dos especialistas,
utilizando a Escala Fundamental de Saaty (Tabela 1), atribuiu pesos para cada uma das seis categorias
em cada um dos seis cendrios. Para sintese dos resultados de forma qualitativa, novamente foi utilizada
a técnica Delphi.

A aplicacdo da segunda entrevista para cada um dos seis cenarios, separadamente, se deu, pois,
cada um representa uma situacdo diferente que demanda, por parte do departamento de Tl, uma
atuacdo também diferente frente aos problemas que surgem. Por exemplo, no cendrio Inscricdo em
Disciplinas, os alunos matriculados nos diversos cursos oferecidos pela universidade, realizam suas
inscricBes nas disciplinas de forma online e/ou comparecem as Coordenacdes a fim de se inscreverem
nas disciplinas que estiverem aptos e interessados em cursar; ja o cendrio Visita de Org3os Externos se
caracteriza pelas visitas de autoridades de érgdos governamentais, tais como: Ministro da Educacéo,
Governador do Estado, Prefeito da Cidade, deputados, etc. Ha, portanto, atribuicGes de pesos

diferentes para cada cenario.
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O software Superdecisions, disponivel em http://superdecisions.com, foi utilizado para a
obtencdo dos vetores de prioridades, da matriz de peso dos clusters e para verificacao da consisténcia
dos julgamentos. Foi utilizado, em conformidade com Saaty e Peniwati (2013), valores préximos de 0,1
para afirmar a existéncia de consisténcia nos julgamentos. O calculo detalhado para o indice de
Consisténcia é demonstrado em Sousa, Jeronimo, de Melo e Aquino (2016), Coutinho, Junior,
Guimardes e Nodari (2016) e Jerébnimo, Melo, e Aquino (2016).

Visando examinar potenciais impactos no ranking de prioridades das alternativas, ou seja,
verificar o comportamento de uma alternativa prioritaria em relacdo a modificagcdo das restantes, foi
realizada uma andlise de sensibilidade dos resultados obtidos. Para tal, utilizou-se a funcdo Sensitivity,
presente no software Superdecisions, no qual se caracteriza pela fixacdo de uma varidvel independente
e, de acordo com modificacdes em seu peso atribuido, permite uma analise grafica do comportamento
de prioridade das alternativas.

A Ultima etapa deste trabalho foi verificar, utilizando indices de compatibilidade, a existéncia de
compatibilidade entre os cenarios semelhantes, relacionados a visitas, que sdo eles: Visita da Reitoria,
Visita de Orgdos Externos e Visita do MEC. Caso confirmada a hipdtese de compatibilidade entre tais
cenarios, os mesmos poderdo ser agrupados num Unico cendrio generalizado, denominado de Visitas,
gue ird possuir o mesmo ranking de prioridades para qualguer visita a ser considerada, reduzindo,

entdo, o numero de cenarios, deste trabalho, para quatro.

A priorizacdo dos incidentes e suas categorias é realizada através do método ANP, no qual faz
uso de um modelo geral de rede e de uma matriz geral para identificar quais elementos precisam de
comparacao mediante julgamentos, para cada cendrio analisado (Banca de Concursos, Inscricdo em
Disciplinas, Matricula de Novos Alunos, Visita da Reitoria, Visita de Orgdos Externos e Visita do MEC). A
Figura 3 apresenta o modelo de rede composto pelos critérios (Impacto e Urgéncia) e
alternativas/categorias de incidentes (Software, Hardware, Telefonia, Sistemas, Infraestrutura), junto as

suas respectivas relagdes.

Modelo de rede Geral para aplicar o ANP

Critérios Alternativas

Elaboracdo dos autores.
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A Figura 4 mostra a matriz geral do modelo, considerando que os critérios Impacto e Urgéncia,
neste caso, possuirdo a mesma importancia, como foi concebido no trabalho de Baildo (2018). Assim, o
valor 1 indica a existéncia de relacBes entre os elementos, enquanto o valor zero indica que nao ha

relacdo.

Figura 4 - Matriz Global de relagBes entre critérios e alternativas
Critérios  Alternativas
Critérios 0 1
Alternativas 1 1

Fonte: Elaboragao dos autores.

De posse destas informacgdes, a proxima etapa foi a atribuicdo de pesos para cada critério em
relacdo as alternativas e entre as alternativas. Isso se deu para todos o0s seis cendrios, separadamente.
Para tal, as opiniGes dos especialistas, apds resultados obtidos utilizando a técnica Delphi, foram
lancadas no Software Superdecisions.

As Tabela 3 e 4 apresentam os resultados dos pesos das alternativas/categorias de incidentes
em relacdo ao critério Impacto e Urgéncia, respectivamente, no cendrio Banca de Concursos.

Para as Tabelas 3, 4, 5, 6, 7, 8 e Figura 5, leia-se: Ha = Hardware; In = Infraestrutura; Si =

Sistemas; So = Software; Te = Telefonia; Cr = Coeficiente de consisténcia.

Tabela 3 - Pesos das alternativas/categorias de incidentes em relagdo ao critério Impacto

Impacto So Ha Te |In Si Vetor Cr

So 1 1 9 5 5 0,379

Ha 1 9 5 5 0,379

Te 1 1/7 1/7 0,026 0,102
In 1 3 0,131

Si 1 0,084

Fonte: Elaboragdo dos autores.

Tabela 4 - Pesos das alternativas/categorias de incidentes em relagdo ao critério Urgéncia

Urgéncia So Ha Te |In Si  Vetor Cr

So 1 1 9 3 9 0,369
Ha 1 9 3 9 0,369
Te 1 1/9 1 0,032 0,044
In 1 9 0,198
Si 1 0,032

Fonte: Elaboragdo dos autores.
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As alternativas Hardware e Software tém o mesmo peso, pois, neste cenario, o evento acontece
localmente, isto é, em uma ou duas salas, nas quais os computadores, ali presentes, sao imprescindiveis
para a realizacdo do processo; estas duas alternativas sdo superiores a Infraestrutura e Sistemas,
embora também tenham sua participacdo no processo. A alternativa Telefonia se comporta como a
alternativa mais inferior, ja que o cendrio Banca de Concursos ndo necessita de telefonia em nenhuma
etapa.

As Tabelas 5 e 6 apresentam os resultados das atribuicdes de peso entre as
alternativas/categorias de incidentes que apresentam relagdes de influéncia. A alternativa Telefonia
(Te) ndo influencia nenhuma outra alternativa e a alternativa Sistemas (Si) influencia e recebe a
influéncia somente da alternativa Hardware (Ha), e, desta forma, em relacdo a alternativa Software, o

peso é o mesmo.

Tabela 5 - Pesos das alternativas/categorias de incidentes em relagdo a alternativa Hardware

Elementos So Si Vetor Cr
So 1 1/5 0,167
Si 5 1 0,833 0,000

Fonte: Elaboragdo dos autores.
Tabela 6 - Pesos das alternativas/categorias de incidentes em relacdo a alternativa Software

Elementos Hd& Si Vetor Cr

Ha 1 1 0,500

Si 1 0,500
Fonte: Elaboracdo dos autores.

0,000

A Figura 5 apresenta o resultado global das prioridades de todas as categorias. Este resultado
foi obtido com a aplicacdo no software Superdecisions e demonstra, para o cendrio Banca de Concurso,
gue as alternativas Sistemas e Telefonia sdo, respectivamente, a alternativa de maior e de menor

importancia.

Figura 5 - Prioridades obtidas para as alternativas/categorias de incidentes no cenario Banca de

Concurso

MNarne | [Normalized by Cluster [Limiting

Ha | 032754 f0.242445
In | 0.07899 [0.098469
Si | 0.36275 |0.268507
So | 0.21672 [o.160416
Te | 0.01339 f0.010355
Impacto | 0.50000 f0.129004
Urgénicia | 0.50000 [0.128904

Fonte: Elaboracdo dos autores.
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E importante salientar que quando todas as alternativas/categorias de incidentes foram
julgadas, de acordo com cada critério (Impacto e Urgéncia), as maiores importancias estavam em
Hardware e Software (Tabelas 3 e 4). Porém, o ranking apresentado pela Figura 5 denota Sistemas como
a alternativa mais prioritaria, seguida por Hardware e Software, respectivamente. Esta mudanca na
ordem de prioridades é decorrente da relacdo de influéncia entre as categorias, caracteristico do ANP,
onde, neste caso, as categorias Hardware e Software influenciam a categoria Sistemas (Tabela 5 e 6),
gerando alteracdo em seu peso.

O mesmo procedimento foi realizado para os cinco outros cenarios analisados e os resultados
obtidos sdo apresentados nas Tabelas 7 e 8. Todos os coeficientes de consisténcia encontrados se

comportaram dentro dos limites exigidos, isto &, proximos de 0,100.

Prioridades obtidas para as alternativas/categorias de incidentes por cenéario analisado

Banca de Concursos 0,328 0,079 0,363 0,217 0,014
Inscricdo em Disciplinas 0,339 0,244 0,135 0,262 0,021
Matricula de Novos Alunos 0,215 0,345 0,226 0,195 0,019
Visita da Reitoria 0,305 0,206 0,223 0,167 0,099
Visita de Orgéos Externos 0,124 0,496 0,186 0,100 0,094
Visita do MEC 0,407 0,089 0,085 0,290 0,129

Elaboracdo dos autores.

Ranking de prioridades das alternativas/categorias de incidentes por cenario analisado

Banca de Concursos
Inscricdo em Disciplinas
Matricula de Novos Alunos
Visita da Reitoria
Visita de Org&os Externos
Visita do MEC

Elaboracdo dos autores.
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De acordo com a Tabela 8, o Hardware possui a maior prioridade nos cendrios de Inscricdo em
Disciplinas, Visita da Reitoria e Visita do MEC, pois esta categoria se relaciona e influencia todas as outras
alternativas, ou seja, se o Hardware apresentar indisponibilidade, tais tarefas sdo inviabilizadas. A
Infraestrutura é a alternativa a ser priorizada em Matriculas de Novos Alunos e Visita de Orgdos
Externos, jd que a infraestrutura diz respeito ao funcionamento direto da rede interna (LAN) e da
comunicacdo com a rede externa (Internet), onde tais eventos dependem diretamente do
funcionamento da internet para que sejam realizados a contento. Ja os Sistemas devem ser priorizados
no cendrio de Banca de Concursos, devido este cenario utilizar ininterruptamente o sistema durante
sua execucao.

As alternativas Software e Telefonia ndo devem ser as prioridades principais em nenhum

cenario analisado. A Telefonia ndo é prioridade, pois o funcionamento e manutencdo da mesma nao é

Exacta, 19(2), p. 456-476, abr./jun. 2021



http://www.revistaexacta.org.br/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

Almeida, R. G., Leite, T. B., & Hernandez, C. T. (2021, abr./jun.). Priorizacdo das categorias de incidentes em um setor de T| |Artigos
utilizando o Analytic Network Process

de responsabilidade direta da equipe de Tl; enquanto que o Software ndo é prioridade por ndo ser

essencial para a realizacdo de nenhum dos cendrios analisados.

Os resultados obtidos sugeriram, em concordancia com os julgamentos, uma prioridade a
alternativa Sistemas, considerando o cenario Banca de Concursos. Para analise de sensibilidade, foi
selecionado a alternativa Hardware como varidvel independente. Assim, a Tabela 9 apresenta os valores
normalizados obtidos, inicialmente, para a alternativa prioritdria (Sistemas) e para a variavel

independente escolhida, junto ao seu respectivo peso.

Valores obtidos para Sistemas

Hardware 0,327 0,242
Sistemas 0,362 -
Elaboracdo dos autores.

Assim, a analise grafica, possivel através da fungdo Sensitivity, permite constatar que para um
peso igual ou superior a, aproximadamente, 0,266, a alternativa Hardware muda de posicdo com a
alternativa Sistemas, e se torna a prioritdria. Neste sentido, nota-se que uma pequena variacdo dos
julgamentos do decisor ird alterar a ordem de prioridade das alternativas.

O mesmo procedimento foi realizado para todos os outros cendrios. Os resultados gerados sdo
apresentados pela Tabela 10, na qual estdo presentes, para cada cendrio, a Primeira Alternativa
Prioritdria (PAP), a Segunda Alternativa Prioritdria (SAP) e o respectivo Peso atribuido a Segunda
Alternativa Prioritaria (PSAP), onde foram obtidos a partir dos julgamentos realizados. Além do mais,
denota-se juntamente o Peso para/de Troca de Posi¢cdes (PTP), que provoca mudanga de posicdo da
segunda alternativa prioritaria com a alternativa situada na primeira posicdo, obtido de acordo com a

analise de sensibilidade.

Andlise de sensibilidade das alternativas/categorias de incidentes por cenario analisado

Banca de Concursos Sistemas Hardware 0,242 0,266
Inscricdo em Disciplinas Hardware Software 0,177 0,224
Matricula de Novos Alunos Infraestrutura Sistemas 0,145 0,211
Visita da Reitoria Hardware Sistemas 0,145 0,192
Visita de O'rgéos Externos Infraestrutura Sistemas 0,108 0,250
Visita do MEC Hardware Software 0,207 0,274

2 Quanto menor for a diferenca entre PTP e PSAP, maior é a sensibilidade.
Elaboracdo dos autores.
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O cenario Banca de Concursos apresentou a maior sensibilidade, visto que, com relacdo a
segunda alternativa, a diferenca entre o peso obtido, pelo conjunto de julgamentos, e o peso que a
torna prioridade, é a menor dentre todos os cendrios. J4 o cenario Visita de Org3os Externos, possui a

maior diferenca, sendo, portanto, o menos sensivel.

4.3 Indices de compatibilidade para os cendrios relacionados ds visitas

Tendo em vista a compactacdo dos cenarios que fazem referéncia a alguma forma de visitacao
em apenas um Unico cenario, serao utilizados os resultados obtidos, demonstrados na Tabela 11, e os
indices de Saaty (S), Garuty (G) e Salomon (V), junto suas respectivas classificagdes conforme seus

autores.

Tabela 11 - Tabela de vetores utilizados para testes de compatibilidade

Alternativas Visita da Reitoria Visita de Orgdos Externos Visita do MEC
Hardware 0,305 0,124 0,407
Infraestrutura 0,206 0,496 0,089
Sistemas 0,223 0,186 0,085
Software 0,167 0,100 0,290
Telefonia 0,099 0,094 0,129

Fonte: Elaboragdo dos autores.

Assim, deve-se, entdo, realizar comparac@es dois-a-dois entre os vetores para testar a hipdtese
de compatibilidade entre eles. As Tabelas 12, 13 e 14 demonstram os valores obtidos para os indices de
compatibilidade utilizados com suas respectivas classificacdes. Os indices de compatibilidade foram

calculados utilizando as Equacgdes (1), (2) e (3).

Tabela 12 - Indices de compatibilidade entre os cendrios Visita da Reitoria e Visita de Org&os Externos

[ndices de Compatibilidade Valor Classificagao
S 1,412 Incompativel
G 0,576 Totalmente incompativel
V 1,604 Incompativel

Fonte: Elaboragdo dos autores.
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Tabela 13 - indices de compatibilidade entre os cendrios Visita da Reitoria e Visita do MEC

indice de Compatibilidade Valor Classificagdo
S 1,461 Incompativel
G 0,608 Muito pouca compatibilidade
vV 1,380 Incompativel

Fonte: Elaboragdo dos autores.

Tabela 14 - Indices de compatibilidade entre os cendrios Visita de Orgdos Externos e Visita do MEC

indice de Compatibilidade Valor Classificagdo
S 2,996 Incompativel
G 0,343 Totalmente incompativel
vV 2,322 Incompativel

Fonte: Elaboragdo dos autores.

E valido salientar que, pela Tabela 15, é possivel analisar previamente a ordem de prioridades
obtida. Sendo assim, observa-se que para o cendrio Visita da Reitoria, o vetor ordinal das prioridades é
dado por (1,3,2,4,5)7, enquanto para o cenario de Visita de Orgdos Externos e para Visita do MEC sdo

dados por (3,1,2,4,5)" e (1,4,5,2,3)7, respectivamente.

Tabela 15 - Ranking dos cenarios relacionados as visitas

Alternativas Visita da Reitoria Visita de Orgdos Externos Visita do MEC
Hardware 1 3 1
Infraestrutura 3 1 4
Sistemas 2 2 5
Software 4 4 2
Telefonia 5 5 3

Fonte: Elaboragdo dos autores.

Diante disso, quando comparadas as prioridades relativas aos cendrios Visita da Reitoria e Visita
de Orgdos Externos, hd uma invers3o entre a primeira e a terceira prioridade. Apenas uma prioridade é
mantida em uma mesma posicdo, que é a primeira do ranking, e as demais permutadas, para os cenarios
Visita da Reitoria e Visita do MEC. J4 para os cendrios Visita de Orgdos Externos e para Visita do MEC,
todas as prioridades se comportaram de maneira diferente. O grande nimero de permutacdes refletiu

nos indices de compatibilidade, que demonstraram uma incompatibilidade esperada.
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Este trabalho buscou solucionar o problema da priorizagcao dos atendimentos aos incidentes de
um departamento de Tl, atuante em uma universidade publica, em seis recorrentes cenarios. Isto se
deu com base na combinacdo de trés diferentes abordagens: biblioteca ITIL®, para a determinacdo dos
critérios e das categorias de incidentes desta problematica; técnica Delphi, para a sintese dos resultados
gerados nas entrevistas em grupo; método ANP, para a obtencdo de um ranking de prioridades dos
incidentes considerados mais criticos para cada cendrio. Por Ultimo, uma andlise de compatibilidade foi
executada com o intuito de reduzir o nimero de cendrios semelhantes e, consequentemente, o nimero
de situagBes a serem enfrentadas pelo departamento de Tl. Cabe mencionar que esta integragcao de
ferramentas e este uso dos indices de compatibilidade ndo sdo comuns na literatura, o que fornece uma
contribuicdo do ponto de vista tedrico.

Do ponto de vista pratico, foi possivel sugerir diferentes atua¢des do departamento de Tl frente
aos incidentes, ja que diferentes rankings de alternativas foram obtidos para cada cenario, exceto
quando sdo observados os cendrios Matricula de Novos Alunos e Visitas de Orgdos Externos, onde todas
as prioridades se comportaram da mesma maneira. Mas, se considerada apenas a alternativa mais
prioritdria, os cenarios Inscricdo em Disciplinas, Visita da Reitoria e Visita do MEC poderdo ser atendidos
da mesma maneira. E, ainda do ponto de vista pratico, também foi possivel rejeitar a hipdtese de
generalizacdo dos cendrios relacionados a visitas, em virtude de todos os trés indices de compatibilidade
utilizados sugerirem uma incompatibilidade entre os cendrios. Sendo assim, cada cenario se torna

particular, devendo ser analisado isoladamente.
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