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RESUMO

A gestdo da qualidade desempenha papel fundamental em uma organizacdo e abrange
diversas ramificagdes, principalmente no Gerenciamento de Servigo de TI (Tecnologia de
Informacédo), como apoio estratégico ao negocio. A otimizagdo dos recursos em um mercado
cada vez mais competitivo leva-nos a uma reflexdo acerca dos processos e do uso das
ferramentas de sistema de informacéo. Diante da demanda de servigos, novas praticas foram
incorporadas para inserir 0s servi¢cos de T1 dentro de um padréo de qualidade. Uma delas é o
framework ITIL (Information Technology Infrastructure Library), que estrutura a gestdo de
Tl alinhada a area de negocios. A presente pesquisa aborda a questdo da comunicacéo,
mapeando as deficiéncias entre usuarios e Service Desk. Para tanto, utiliza os dados de um
survey e propde uma reorganizacdo no fluxo de informagdes de atendimento e modelo de
comunicacgdo estruturado entre usuarios e Service Desk. Considera, também, a priorizacdo dos
incidentes encaminhados para o Service Desk, onde se constataram pontos fracos nos roteiros
de atendimento telefénico e por e-mail. Em paralelo, realizou-se um levantamento do periodo
de 2012, levando em consideracdo os dados do sistema SAC (Sistema Atendimento ao
Cliente). Observou-se que a curva de tendéncia logaritmica apresenta comportamento
crescente no atendimento de incidentes. Foi proposta, entdo, a aplicacdo da metodologia GUT
(Gravidade, Urgéncia e Tendéncia), a fim de categorizar e escalonar para o nivel de suporte
aderente a urgéncia dos incidentes, estando alinhado com o acordo de nivel de servico
(Service Level Agreement - SLA). A pesquisa aborda, ainda, a importancia da liberagdo de
uma versdo em ambiente de producéo, aprofundando-se nos critérios de liberacdo quanto aos
itens de versdo, as versdes acumuladas e as liberacbes em producdo. Os estudos tém o
propdsito de identificar qual dos critérios se destaca como relevante para a estratégia de
liberacdo e reducdo de riscos. Emprega-se a metodologia AHP (Analytic Hierarchy Process),
a fim de ponderar os dados coletados, para tomada de decisdao com eficacia na melhoria desse
processo. Aplicou-se um survey, sendo possivel determinar as caracteristicas de uma liberacao
de versdo para agdes estratégicas no gerenciamento de servigo de TI. Dessa forma, a pesquisa
avalia ndo s6 o impacto da demanda na TI e das solicitacGes originadas pelos usuarios que
possuem o dominio da area de negocios bem como a capacidade da area de TI, de forma a
atender o SLA, propondo melhorias por meio da utilizacdo das ferramentas da administracao.

Palavras-chave: AHP, Qualidade em servicos, Suporte, ITIL.



ABSTRACT

Quality management plays vital role in an organization and comprises several branches,
mainly in IT Service (Information Technology) Management as a strategic business support.
The optimization of resources in an increasingly competitive market leads us to think about
the processes and the use of information system tools. Given the demand for services, new
practices were incorporated to enter the IT services within a quality standard. One is the
framework ITIL (Information Technology Infrastructure Library), which IT management
structure aligned to the business. This research addresses the issue of communication,
mapping deficiencies between users and Service Desk. We also use data from a survey and
proposes an organization in the flow of information service and model structured
communication between users and Service Desk. Also considers the prioritization of incidents
referred to the Service Desk, where they found weaknesses in the roadmaps telephone contact
and email. In parallel, conducted a survey of the period from 2012, taking into consideration
data from the SAC (Customer Care System) system. It was observed that the logarithmic
curve shows increasing trend in incident response. Was proposed , then the application of the
methodology GUT (Severity, Urgency and Trend) in order to categorize and to escalate the
level of support adhering to emergency incidents , being in line with the service level
agreement (Service Level Agreement - SLA). The study also addresses the importance of
releasing a version in a production environment, with emphasis on the release criteria as to the
items release, the accumulated versions and releases into production. The studies are intended
to identify which of the criteria stands out as relevant to the release strategy and risk
reduction. Employs the methodology AHP (Analytic Hierarchy Process), in order to examine
the data collected for decision making effectiveness in improving this process. Applied a
survey, it is possible to determine the characteristics of a release version for strategic actions
in the management of IT service. Thus, the research evaluates not only the impact of IT on
demand and requests originated by users who have control of the business and the ability of
IT in order to meet the SLA , proposing improvements by using the administration tools.

Key words: AHP, Quality Services, Support, ITIL
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CAPITULO | — CONSIDERACOES INICIAIS

1.1 Introducéo

A érea da Tecnologia da Informacdo (TI), juntamente com o processo de
descentralizacdo dos servicos, vem sofrendo grandes transformagdes, no que tange a forma de
entregar servicos aos usuarios. Conforme O’Brien (2004), ha trés razdes fundamentais para

aplicacdes de tecnologia da informacao nas empresas:

. Suporte de seus processos e operacdes.
o Suporte na tomada de decisfes de seus funcionarios e gerentes.
. Suporte em suas estratégias em busca de vantagem competitiva.

As operacOes de servicos de TI consistem em conjunto de operaces dedicadas a
prover servigos para usuarios e/ou clientes externos e para a propria area de TI
(FERNANDES; ABREU, 2008).

O perfil do usuério passou a vislumbrar os sistemas de informagdo como elemento
primordial para o seu cotidiano, determinando que se elevasse o0 nivel de exigéncias para com
aTl

Devido a essa expansdo, faz-se presente a Governanca em TI, que define diretrizes
para uma gestdo com maior eficécia, possibilitando que o gerenciamento de servico de TI seja
desempenhado de modo organizado e estruturado. O aumento da estrutura organizacional
envolvendo o corpo técnico de TI, o parque de informética, a integracdo de pessoas, 0S
processos e a tecnologia pelas redes de comunicagdo, impulsionou o alinhamento entre
negocios e TI.

O trabalho apresentado a seguir aborda elementos da gestdo de TI, como: incidentes,
priorizacdo de chamados e estratégia de liberacdo de versdo. Visa a melhorias no processo
entre Usudario e Service Desk, empregando o framework Biblioteca de Infraestrutura da
Tecnologia da Informacgdo (Information Technology Infrastructure Library - ITIL) como

pratica positiva.
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1.2 Justificativa

A expansdo da TI ocasionou um consumo desenfreado de recursos técnicos e humanos
na area, diminuindo cada vez mais o gap entre o que foi solicitado e a sua respectiva entrega.
As demandas passaram para um contexto, controlado e monitorado pelo acordo de nivel de
servico, onde atividades rotineiras adquiriram importancia na estratégia da organizacéo,

impondo metas e métricas para a busca de resultados dentro do esperado.

1.3 Hipdtese

Por meio da aplicacdo do framework ITIL, é possivel hierarquizar os incidentes
gerados pelos usuarios e a sua demanda, de forma a mapear riscos para o cumprimento do

acordo de nivel de servigo.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo Geral

O objetivo deste trabalho consiste em avaliar o impacto da demanda em Tl e das
solicitacbes originadas pelos usuarios que possuem o dominio da area de negécios bem como

a capacidade da area de T1 em prover esses Servicos.

1.4.2 Objetivos Especificos

o Identificar as deficiéncias no processo de comunicagao entre usuarios e Service
Desk, propondo melhorias no fluxo de atendimento do Service Desk e um modelo no
processo de solicitacdo do usuario, a fim de aumentar a produtividade.

o Propor a metodologia Gravidade, Urgéncia e Tendéncia (GUT) como método
de racionalizacdo no tratamento dos incidentes recebidos pelo Service Desk,
diminuindo, assim, o tempo de escalonamento dos incidentes, direcionando-os para 0s
respectivos niveis de suporte com maior eficdcia para cumprimento dos limites

estabelecidos pelo Acordo de Nivel de Servico (Service Level Agreement - SLA).
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o Identificar qual dos critérios apresenta maior relevancia no processo de
liberacdo de uma versdo (a entrega do produto ao usuario), utilizando o método
Processo Analitico Hierarquico (Analytic Hierarchy Process - AHP), a fim de mitigar
riscos para 0s usuérios, aplicando-se um survey (Que é um método de coleta de
informacdes), para detectar qual caracteristica prevalece no momento da liberacdo de

um sistema de informacéo.

1.5 Caracterizacdo do Problema

A expansdo dos recursos tecnoldgicos propiciou o0 uso em grande escala, seja de
software, seja de hardware, ou de ambos. Esse novo cenario estimulou o consumo de
servicos. O acordo de nivel de servico (MODICA et al., 2009) desempenha o papel de
controle, fazendo com que o provedor de servico em TI atenda dentro do prazo estipulado.
Desse modo, a deficiéncia na comunicacdo entre usuarios e Service Desk, a falta de
priorizacdo dos incidentes com critérios e o impacto da liberacdo da versdo do que deve ser
atendido para que seja disponibilizado apresentam-se como elementos fundamentais da

problematica abordada nesta dissertacéo.

1.6 Estrutura do Trabalho

Esta dissertagdo se divide em cinco capitulos.

O primeiro capitulo dedica-se as consideracOes iniciais do trabalho, contemplando a
justificativa, a hipotese e 0s objetivos.

O segundo capitulo traz a revisdo da bibliografia para a fundamentacdo teorica desta
dissertacdo.

O terceiro capitulo apresenta as metodologias aplicadas ao desenvolvimento da
pesquisa.

O quarto capitulo mostra os resultados da pesquisa, através dos artigos publicados em
congressos e periddicos com detalhes do andamento da pesquisa, aplicando a metodologia
descrita e apresentando os resultados obtidos para as suas trés principais etapas, que foram:

a) Impactos da Comunicacdo na Gestdo em TI.

b) Otimizacdo da Demanda em T Aplicando a Metodologia GUT e.
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C) Avaliacdo de Critérios no Gerenciamento de Liberagdo em Tl Aplicando o
Método AHP.

A divisdo em trés etapas deve-se as consideracdes a seguir:

Com a evolucéo da TI, houve grandes avancos em hardware e software. Em virtude
disso, o processo de interatividade dos usuarios com o Service Desk intensificou-se,
aumentando a troca de informacgdes pelos seguintes canais de comunicacdo: chat, e-mail,
portal eletrénico e telefone. A comunicagdo interdepartamental consolidou-se como fator
estratégico para atingir os resultados dentro do planejamento (ANGELONI, 2010).

A comunicagdo entre usuarios e equipe técnica em TI tornou-se a causa de baixa
produtividade, tendo com base 0s seguintes fatores: falhas nos canais de comunicacdo,
linguagem e falta de informacdes, gerando redundancias e provocando demandas
desproporcionais.

O primeiro artigo, apresentado no Capitulo 1V, aborda o "Impacto da comunicagéo na
gestdo de TI". Levanta aspectos da comunicacdo para melhoria e propde reformulagdo no
layout departamental, ou seja, que as solicitacbes sejam realizadas de modo estruturado,
utilizando os recursos humanos e técnicos com maior eficacia. Baseia-se na ITIL, conjunto de
melhores praticas de propriedade do OGC (Office of Government Commerce), composto de
uma série de publicacdes com orientacGes sobre a prestacdo de Qualidade de Tl em Servicos e
sobre 0s processos e as instalaches necessarias para apoia-los (FERNANDES; ABREU,
2008). Tem como apoio o ciclo Operacdo de Servigcos do processo da gestdo operacional da
TI.

O segundo artigo, apresentado no Capitulo IV, aborda a "Otimizacdo da Demanda em
Tl aplicando a Metodologia GUT". Abarca aspectos do Service Desk e aprofunda-se nas
solicitacBes oriundas dos usuérios e nos impactos gerados nos canais de comunica¢do —
atendimentos telefénicos e e-mail, impulsionando a demanda, centrando o foco no ciclo de
vida Operacdo de Servico (Gestdo Operacional), tendo como referéncia os incidentes, isto é,
solicitagBes que resultam em interrupcéo significativa do negocio (GLOSSARIO ITIL, 2011).

Apresenta-se um método de categorizacao de incidentes conforme proposto pela ITIL
para atendimento, porém € agregada uma inovacao para a melhoria desse processo, baseando-
se na metodologia GUT, de forma a escalonar os incidentes para os niveis de atendimento
aderentes a gravidade do incidente: nivel 1, nivel 2, nivel 3 e assim por diante. Obtém-se,
dessa forma, ganho de tempo no tratamento dos incidentes e economia de recursos humanos,

com o objetivo de ndo ultrapassar os limites estipulados pelo nivel de acordo de servigo.
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O terceiro artigo, apresentado no Capitulo 1V, aborda a “Avaliagdo de Critérios no
Gerenciamento de Liberacdo em TI Aplicando o Método AHP”. Aprofunda-se num assunto
de grande relevancia, ou seja, 0 ato de liberar uma versdo em um ambiente computacional e
suas repercussoes, pois as liberacdes de uma versdo necessitam de estratégias (ITIL ST,
2007). Baseia-se em levantamentos, dados disponibilizados em relatérios, consultas no
sistema atendimento cliente (SAC) e consultas em banco de dados. As demandas originadas
pelos usuarios, os incidentes encaminhados ao Service Desk e a necessidade de correcoes e
novas implementacdes forcaram o desenvolvimento de sistemas a aumentar a producéo. Por
conseqiiéncia, as liberagbes de versdes tornaram-se vitais para atendimento das necessidades
organizacionais. O foco deste artigo teve como principio identificar qual dos critérios de
entrada da liberacdo de uma versao apresenta maior relevancia utilizando a metodologia AHP
(Saaty; Shang, 2011), a fim de mitigar os riscos e propor melhorias. Também, neste mesmo
artigo, foram considerados aspectos da demanda, capacidade e nivel de acordo de servico.

J& o capitulo V apresenta as conclusdes obtidas no trabalho.

Por fim, temos as referéncias bibliograficas utilizadas na pesquisa, os apéndices e 0

anexo.

1.7 Referéncias do Capitulo I
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CAPITULO Il - REFERENCIAL TEORICO

Chiavenato (2000) destaca que a Administracdo € o processo de planejar, organizar,
dirigir e controlar o uso dos recursos organizacionais para alcancar determinados objetivos de
maneira eficaz.

Parasuraman, Zeithaml; Berry (1985) abordam que a qualidade de servigos deve ser
compreendida a partir de trés caracteristicas:  intangibilidade, heterogeneidade e
inseparabilidade.

1. Os servicos sdo intangiveis, porque eles tratam de performances e ndo algo
concreto. A maioria dos servi¢os ndo pode ser contada, medida, inventariada, testada nem
verificada antes da venda para garantir a qualidade.

2. Os servicos sdo heterogéneos, devido as suas variagdes de desempenho,
produto e cliente.

3. A producdo e o consumo de muitos servicos sdo inseparaveis. A qualidade de
servicos ndo é projetada na planta de fabricacdo, em seguida, entregue intacto para o
consumidor.

Costa Neto; Canuto (2010) citam as dimensdes da qualidade em servicos, conforme

mostra a Tabela 1:

Tabela 1. Dimenses da qualidade em servigos

Dimenséao Conceito

Aspectos tangiveis Evidéncias fisicas do servi¢o, aparéncia das instalag@es, pessoas, materiais,
objetos e ferramentas.

Confiabilidade Consisténcia e capacidade demonstradas na prestacéo de servigo.

Responsabilidade Disposigéo para ajudar o cliente e proporcionar com presteza o Servigo.

Competéncia Habilidades especificas e conhecimentos necessarios para executar o servigo.

Cortesia Fineza, respeito, consideragdo e amabilidade no contato pessoal.

Credibilidade Confianga, honestidade e integridade transmitidas pelo prestador de servigo.

Seguranca Auséncia de risco, perigo ou davida.

Acesso Proximidade e facilidade de contato.

Comunicacgdo Manter o cliente informado de forma compreensivel e escuta-lo.

Conhecimento do Cliente Esforco para conhecer e atender suas necessidades.

Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1990).

Segundo consideractes de Costa Neto; Canuto (2010), a qualidade de servigos deve
ser, portanto, avaliada e classificada de acordo com o grau de satisfacdo do cliente, com base

nos critérios relevantes, que podem ser qualitativos e subjetivos.
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J& a qualidade do servico esperado é formada por variaveis, como palavra da boca,
imagem corporativa, publicidade, pregos ou fatores pessoais, a0 passo que a qualidade
percebida é o resultado da visdo de dimens@es do servico do consumidor, alguns dos quais sao
técnicos e, outros, funcionais em natureza (MARTINEZ et al., 2010).

Parasuraman, Zeithaml; Berry (1985) definiram qualidade de servico percebida como
um julgamento global, ou atitude relativa a superioridade de um servico (LEE, 2011).

Conforme citado por Tohid (2012), o modelo de Gronerz destaca que o0 processo da
evolucdo da qualidade de servico se fundamenta em trés pontos:

1. A qualidade técnica da saida — o resultado de qualquer servico.

2. A exposicdo da qualidade do servico operacional — evolugdo do processo de
qualidade e procedimentos de producdo.

3. A imagem da companhia — o resultado depende da saida da qualidade das
tarefas, do prego e da comunicagéo ativa externa.

Haes; Grembergen (2009) abordam que, em muitas organizagdes, a Tl tem se tornado
crucial no apoio, sustentabilidade e crescimento do negdcio. Esse uso generalizado da
tecnologia criou uma dependéncia critica que exige um foco especifico em governanca de T1.

A governanga de TI consiste em estruturas e processos de lideranca e de organizagéo
para garantir que a organizacdo de TI sustente e se estenda a estratégia e aos objetivos da
organizagdo (HAES; GREMBERGEN, 2009). A TI apareceu para facilitar o fluxo sistémico
de informacdo, servindo, inicialmente, como instrumento de apoio ou suporte as rotinas
operacionais (MOLINARO; RAMOS, 2011).

Cavalcante et al. (2011) citam que a estratégia do alinhamento do Tl n&o so resulta
numa dependéncia, mas também ocorre uma evolugdo e um desenvolvimento do setor e da

empresa (Figura 1).

Cliente S

Processos

Processos de Negocio
de Negocio

Antes = > Agora
Integracdo de Tl com os processos de negdcio
Gartner

Figura 1. Aumento da dependéncia da TI para os processos de negécio.
Fonte: Cavalcante (2011).
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Conforme Dominguez-Mayo et al. (2012), o Gerenciamento de Servicos de TI (IT
Service Management — ITSM) é uma disciplina para gestdo de tecnologia da informacao (TI),
filosoficamente centrada na perspectiva de T1 e na contribuicao para o negocio do cliente.

A ISO / IEC série 20000 permite que os provedores de servigos melhorem a qualidade
do servigo prestado aos seus clientes, tanto internos como externos (DOMINGUEZ-MAYO
et al., 2012). O gerenciamento de servigos consiste em um conjunto de capacidades e
processos para dirigir e controlar as atividades e recursos do provedor de servicos. O provedor
de servigos caracteriza-se como organizacao ou parte de uma organizacdo que gerencia e
entrega um servico ou servicos para o cliente (ABNT NBR 1SO IEC 20000-1, 2011).

McNaughton et al. (2010) relatam que, durante as duas Ultimas décadas, uma série de
ITSM relacionada a framework de gestéo foi desenvolvida para ajudar os gerentes a melhorar
as operagbes de TI. Os frameworks tém sido principalmente proprietarios na natureza
especifica das empresas, por exemplo, da Microsoft Operations Framework, o IBM Systems
Management Solutions Ciclo de Vida, e o HP IT Service Reference Model Management. No
entanto, a ITIL tornou-se mais popular e influente.

A ITIL é uma colecdo definida e publicada de processos de melhores préaticas para
ITSM, desenvolvido em 1989 pelo governo britanico Agéncia Nacional Central de
Computacdo e Telecomunicagdes (agora o Office of Government Commerce), num esforgo
para melhorar a gestdo e eficiéncia de TI. O IT Service Management Forum, uma associacao
sem fins lucrativos, agora é proprietaria e apoia esse framework. Possui escritérios em muitos
paises ao redor do mundo (MCNAUGHTON et al., 2010).

A ITIL é um framework de melhores praticas, compilado a partir de organizagdes do
setor publico e privado em todo o mundo. O objetivo é oferecer servigos de TI de alta
gualidade, essencialmente para ITSM. Ha duas razdes principais que explicam o movimento
para a implementacdo da ITIL. A primeira razdo é o aumento do foco no atendimento ao
cliente; a segunda é o aumento do interesse em uma eficaz e transparente governanca de TI
(AHMADA; SHAMSUDINB, 2013).

O framework da ITIL é estruturado por ciclo de vida, sendo este composto pelas
etapas: Estratégia de Servico, Desenho de Servico, Transi¢cdo de Servigco, Operacdo de
Servico, Melhoria Continuada de Servico (OGC, 2007). A Figura 2 apresenta um esboco da

estrutura do ciclo de vida da ITIL.
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Figura 2. Ciclo de Vida de Servi¢o ITIL (Adaptado).
Fonte: OGC (2007).

Para melhor compreensao é demonstrada a Figura 3 de modo detalhado.
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- Gerenciamento da Lib - Cumprimento de Requisigao - 7 passos de Melhoria
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(Release and Deployment Mana)
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n Planning and Suppor) Geren. des Oper. T.I. /
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pplication Manag.

Figura 3. Ciclo de Vida de Servico ITIL Detalhado (Adaptado).
Fonte: OGC (2007).

Na ITIL, o Service Desk é uma parte extremamente importante do departamento de TI
de uma organizacao e deve ser 0 Unico ponto de contato para 0s usuarios em uma base que ira
lidar com todos os incidentes e solicitagdes de servicos, geralmente usando especialistas e
ferramentas de software para registrar e gerenciar todos esses eventos (ITIL SO, 2007).

Fernandes; Abreu (2008) sinalizam que, concentrando os estudos no ciclo de vida
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Operacdo de Servicos, responsavel pelas atividades do dia a dia, teremos orientacdo sobre
como garantir a entrega e o suporte a servigos de forma eficiente e eficaz.

A natureza exata, 0 tipo, o tamanho e a localizacdo de um Service Desk irdo variar,
dependendo do tipo de negdcio, do nimero de usuarios, da geografia, da complexidade das
chamadas, do escopo de servigos e de muitos outros fatores (ITIL SO, 2007). H& de se
reforcar que o nivel de conhecimento dos departamentos podera ser superficial em relacdo a
area Tl (PARK, 2012).

No desenvolvimento tradicional do processo, as solicitacdes sdo encaminhadas pelo
gerenciamento de requisices e, conforme sua qualificacdo, sdo repassadas para 0
gerenciamento de incidentes. A solicitagdo que resulta em interrupgdo significativa do
negocio ¢ chamada de “incidente” (GLOSSARIO ITIL, 2011).

A informacdo para o tratamento do incidente é de suma importancia. A qualidade da
informacdo é um conceito relacionado a qualidade das saidas do sistema de informacdo. Pode
ser descrita em termos de realizagfes que sédo importantes para os seus utilizadores (GORLA
etal., 2010).

Conforme O"Brien (2004), informacdes antiquadas, inexatas ou dificeis de entender
ndo seriam muito significativas, Uteis nem valiosas. O Brien agrupa os atributos importantes
da informacdo em trés dimens@es: tempo, conteldo e forma, atentando para os critérios da
informagéo.

Jorfi et al. (2011) sugerem que a comunicacdo é o ato, perturbado por “ruidos”, de
enviar e receber mensagens, praticado por uma ou mais pessoas, dentro de um contexto, com
0 objetivo de produzir algum efeito e fornecer alguma oportunidade. Um nivel elevado de
eficacia de comunicacdo conduz a um elevado grau de similaridade de entendimentos entre o
remetente e 0 receptor. A comunicagdo € um processo interpessoal critico e consiste num
ciclo repetitivo de iniciagdo, manutencao e término da informacéo de troca (PARK, 2012).

Dessa forma, destacamos a citacdo de Angeloni (2010). Segundo ele, para que as
solicitacbes possam ocorrer de uma maneira mais uniforme, a comunicagdo desempenha
papel fundamental para maior eficacia nos processos. A comunicagdo integrada consiste no
novo paradigma da comunicagdo nas organizagOes. Trata-se de um esforco conjunto e
articulado de estratégias, acdes e produtos de comunicacdo institucional interna e de
marketing, apoiado pela tecnologia, com vista a implantar e consolidar uma imagem Unica
junto aos diversos publicos (ANGELONI, 2010).

O fundamento do gerenciamento das comunicagdes consiste em identificar os

processos relativos a geracdo, coleta, disseminacdo, armazenamento e destinacdo final das
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informacdes do projeto de forma oportuna e apropriada (PROJECT MANAGEMENT
INSTITUTE, 2008).

No processo de comunicacdo do gerenciamento de projetos, 0s principais modelos
incluem:

o Codificacdo: traduzir pensamentos ou ideias em uma linguagem que seja

compreendida pelos outros.

. Mensagem e feedback: a saida da codificacao.
. Meio: o método usado para transmitir a mensagem.
o Ruido: qualquer fator que interfira na transmissdo e na compreensdo da

mensagem (como distancia, tecnologia desconhecida, fala de informacGes prévias).
o Decodificagdo: reconhecer a mensagem em pensamentos ou ideias
significativas.

A Figura 4 demonstra 0 modelo basico de comunicacao.

Mensagem | ||| _
CODIFICAR | | | * | DECODIFICAR

Enviar Meio Ruido Receber
Ruido

DECODIFICAR |- [ ]
- CODIFICAR
| ‘ | Feedback - Mensagem

!

Figura 4. Modelo bésico de comunicagéo.
Fonte: PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE (2008).

Mensagens conflitantes geram um impacto negativo nas equipes de trabalho, afetando
a produtividade dos individuos, desestimulados por uma comunicacdo incoerente. A
comunicacdo interna é reconhecida como um foco estratégico para a comunicacdo das
organizagOes (WHITE et al., 2010).

Para que a comunicagdo interna de uma organizagdo seja uma ferramenta estratégica, é
necessario que ajude os colaboradores a compartilhar conhecimento e informacéo, extrair
significado por meio da comunicacgéo e tomar decisfes que agreguem valor (QUIRKE, 2008).

Conforme a ITIL ST (2007), o Gerenciamento de Liberacdo e Implantagdo tem como
propdsito construir, testar e entregar objetivos pretendidos. Possui a capacidade de prestar 0s
servigos, cumprindo os requisitos das partes interessadas.

Um dos objetivos do Gerenciamento de Liberacdo e Implantacdo € propiciar um

servico novo ou alterado a seus sistemas, permitindo tecnologia e organizagdo. Assim,
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torna-se capaz de satisfazer os requisitos de servi¢o acordados, ou seja, garantias e niveis de
servico, e que ndo haja impacto imprevisto minimo sobre os servigos de producgdo, operagoes
e organizacdo de apoio (ITIL ST, 2007).

Segundo consta em ITIL ST (2007), a eficicia da liberacdo e a gestdo da implantacao

permitem que o provedor de servigos possa agregar valor ao negdcio por meio de:

o Entrega da mudanca, de forma mais rapida, com custo otimizado e risco
minimizado.
. Garantir de que os clientes e 0s usuarios possam utilizar o servico novo ou

alterado em uma forma que suporte o0s objetivos de negécio.

. Melhorar da consisténcia na abordagem de implementacdo em toda a empresa
por meio de: mudancas, equipes de servico, fornecedores e clientes.

o Contribuir para o cumprimento dos requisitos auditaveis para rastreabilidade,
por meio da Transigédo de Servico.

A liberacdo bem planejada e implementada fara uma significativa diferenca para os
custos do servigo de uma organizacdo. Um comunicado mal projetado ou uma implantacédo
mal planejada tera na melhor das hip6teses que forcar o pessoal de Tl a gastar uma quantidade
significativa de tempo na resolucdo de problemas e gestdo da complexidade. Na pior das
hipdteses, ele pode prejudicar o ambiente e degradar os servicos (ITIL ST, 2007).

A ITIL trata a liberacdo em duas maneiras: na modalidade Big Bang e por etapas. A
opcdo "Big Bang" é aquela onde o servigo novo ou alterado é implantado para todos 0s
usuarios de todas as areas huma Unica operacao. Ja a abordagem por etapas acontece quando o
servico é implantado em uma parte da base de usudrios inicialmente. Em seguida, essa
operacdo se repete para as partes subsequentes através de um plano de implementacéo
programado. A estrategia da utilizacdo destas depende dos negocios da organizacao e da sua
arquiteturaem TI (ITIL ST, 2007).

Para Hora et al. (2008), um acordo de nivel de servico é um instrumento para a gestao
das expectativas do cliente. Tem por meta definir uma estrutura para a gestdo da qualidade e
quantidade dos servicos entregues e, por conseguinte, atender a demanda dos clientes a partir
de um entendimento claro do conjunto de compromissos.

Modica et al. (2009) citam que o SLA consiste em um acordo formal negociado entre
um provedor de servigos e 0 seu cliente. Quando um cliente solicita um servico a um

provedor, um SLA é negociado e um contrato é elaborado. A seguir, sdo acordados 0s
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Objetivos do Nivel de Servico (Service Level Objectives - SLO) que a prestacdo de servigos
deve também atingir.

O SLA descreve o servico de TI, os documentos e as metas de nivel de servico e
especifica as responsabilidades do Provedor de Servicos de Tl e do cliente (Office of
Government Commerce, 2007).

Slack et al. (2009) definem: “Capacidade de uma operagdo ¢ o maximo nivel de
atividade de valor adicionado em determinado periodo de tempo que 0 processo pode realizar

b

sob condi¢cdes normais de operagdo.” Algumas partes do setor operacional de uma
organizacao podem trabalhar com sua capacidade minima e outras, com capacidade maxima.
A demanda estavel e uniforme permite um melhor servigo.

Chen; Tsou (2012) citam que a Capacidade de TI é a capacidade de controlar os custos
relacionados a TI e fornecer sistemas quando necessario, e afetam objetivos de negocio
através de implementac&o de TI.

Um dos dominios do Framework do COBIT (Control Objectives for Information and
related Technology), que trata de Gerenciar o Desempenho e a Capacidade, relata que a
necessidade de gerenciar o desempenho e a capacidade dos recursos de TI requer um processo
que realize andlises criticas periddicas do desempenho e da capacidade atuais dos recursos de
TI. Esse processo inclui a previsdo de necessidades futuras com base em requisitos de carga
de trabalho, armazenamento e contingéncia (ITGI, 2005).

Na estrutura de acordo de servico (Figura 5), existem informacGes sobre as partes de
concordancia e um conjunto de termos. Os termos do contrato representam obrigacdes
contratuais e incluem uma descric¢éo do servigco, bem como as garantias especificas dadas. Um
termo de descricdo de servico (elemento dentro do periodo de servi¢co) pode ser uma
referéncia a um servigo existente, um dominio especifico de um servigo, ou um conjunto de

propriedades observaveis do servico (MODICA et al. 2009).

ACORDO

NOME

CONTEXTO

TERMOS

TERMOS DE SERVICOS

TERMOS DE GARANTIA
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Figura 5. Estrutura de acordo de servico (SLA).
Fonte: Adaptado de Modica et al. (2008).

Conforme Liu et al. (2010), o SLA estipula as métricas de qualidade, e para cada um
desses indicadores (onde a quantidade pode ser medida em termos de tempo de CPU, por
exemplo). Os contratos especificam as metas desejadas que o prestador de servicos deve
atender. Se a meta ndo for cumprida, a pena pode ser paga ao cliente e, em alguns casos, a
penalidade total pode aumentar o grau de insatisfacdo. Outra questdo importante em um
contrato para oferta de servicos de Tl € o periodo de faturamento. A qualidade das métricas,
dos precos e das penas pode variar entre os periodos de pico.

Conforme Chen; Tsoiu (2012), a capacidade de TI esta construida sobre quatro
recursos criticos baseados em TI: Infraestrutura de TI, Experiéncia em negécios de TI,
Recursos de relacionamento em TI e Recursos humanos de Tl. Destacamos dois aspectos, a
sequir:

o A Infraestrutura de TI fornece a base para que as empresas entreguem
aplicacBes de negdcios e servicos, compartilhem informacBes entre diferentes funcbes e
respondam as mudancas na estratégia dos negocios.

. Recursos de relacionamento em TI correspondem a capacidade da empresa
para incorporar funcdes de T1 em unidades de negdcio e explorar os recursos de TI.

Para mensurar com maior eficacia o processo de liberacéo, Srdjevic; Srdjevic (2013)
comentam que os modelos de multicritério para tomada de decisdo sdo amplamente Uteis na
resolucdo de conflitos. O processo de anélise hierarquica (AHP) é uma das ferramentas de
apoio a decisdo mais usual devido a sua simplicidade, a qual envolve multiplos atores,
cenarios e elementos de decisdo — critérios, subcritérios e alternativas (SRDJEVIC;
SRDJEVIC, 2013). Tal flexibilidade possibilita aplicar o método em diversos cenarios,
principalmente os que demonstram intangibilidade.

Javanbarg et al. (2012) relatam que AHP:

(1) E 0 modelo MCDM (Multicriteria Decision Making — Decisdo multicritério) que
pode medir a consisténcia nos julgamentos do decisor.

(2) A AHP também pode ajudar os tomadores de decisdo para organizar 0s aspectos
criticos de um problema em uma estrutura hierarquica, tornando o processo de decisdo facil
de manusear.

(3) Em comparacdes de pares a AHP sdo frequentemente preferidos pelos tomadores

de decisdo, permitindo-lhes obter pesos de critérios e dezenas de alternativas de matrizes de
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comparagao ao invés de quantificar pesos / pontuacdo direta;

(4) Podem ser combinados AHP pode ser combinada com conhecidas técnicas de
pesquisa operacional para lidar com problemas mais dificeis.

(5) AHP é mais facil de entender e pode gerir eficazmente os dados qualitativos e
quantitativos.

Saaty; Shang (2011) destacam que fazer a avaliacdo com o AHP oferece uma segura e
valiosa ferramenta para lidar com questdes qualitativas e intangiveis. Isso faz com que o
problema seja mais transparente, abrangente e forneca os meios para verificar cada
julgamento. Para Kuzman et al. (2013), comparacdes podem combinar mensuravel e nao
mensuravelmente, tangivel e intangivelmente, os elementos quantitativos e qualitativos.

A escolha da melhor alternativa deve ser aderente com o maior grau de satisfacdo para
todos os critérios ou metas relevantes. A classificacdo coerente do problema e a ndo
necessidade de conhecimento em calculos tornam-se mais facilmente compreendidas
(SRDJEVIC; e SRDJEVIC, 2013).

Saaty; Shang (2011), afirmam que o AHP faz uso de principios de decomposicéo,
comparativa de julgamentos e de sintese. A decomposicdo envolve a construcdo de uma
hierarquia que coloca o objetivo do problema no topo e os critérios, subcritérios e alternativas
em ordem descendente da hierarquia. Para julgamentos comparativos, uma matriz de
comparacao € disposta em cada nivel para comparar pares de critérios de (sub) ou pares de
alternativas.

A escala fundamental de nimeros absolutos utilizados para representar o dominio em
relacdo a uma propriedade comum usa comparagoes pareadas variando de 1 (indiferenca) a 9
(extrema importancia, preferéncia ou de probabilidade).

As matrizes sdao emparelhadas propiciando uma estimativa das prioridades e suas
alternativas. Ao téermino, o AHP fornece ordem de classificagdo e valor relativo em uma
escala absoluta para cada uma das alternativas. Convencionalmente, a presenca de intangiveis
acrescenta novas dimensbes de complexidade dos problemas de decisdo. A matriz de
comparagdo paritdria das alternativas utiliza a escala fundamental de Saaty (2000),
representada na Tabela 2.

Apesar de a ITIL definir formas de categorizar incidentes, este trabalho se aprofunda
na metodologia GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia), ferramenta que busca avaliar e
atribuir valores aos aspectos segundo os parametros de gravidade, urgéncia e tendéncia,
priorizando a resolucdo dos problemas que apresentarem maior pontuacdo (CEMBRANEL et
al., 2011).
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Tabela 2. Escala Fundamental

Valor Escala Explicacdo

1 Igual As duas atividades contribuem igualmente para o objetivo.

3 Fraca A experiéncia e o julgamento favorecem levemente uma atividade
em relagdo a outra.

5 Essencial A experiéncia e o julgamento favorecem fortemente uma atividade
em relagéo a outra.

7 Muito forte Uma atividade é muito fortemente favorecida em relacdo a outra; sua
dominacédo de importancia é demonstrada na prética.

9 Absoluta A evidéncia favorece uma atividade em relacéo a outra com o mais

246e8 Valores
intermediarios

alto grau de certeza.

Quando se procura uma condi¢do de compromisso entre duas
definicdes.

Fonte: Adaptado de Saaty (2000).

De acordo com o texto apresentado por Cembranel et al. (2011), a matriz GUT —

Gravidade, Urgéncia e Tendéncia — deve ser um meio de priorizar a¢es na gestdo. Consiste

em analisar a gravidade ou o impacto do problema nas operacBes e pessoas envolvidas, a

urgéncia ou a brevidade necessaria para a resolucdo dos problemas e a tendéncia ou

apresentacdo de melhora ou piora do problema.
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CAPITULO 11l - METODOLOGIA

Nesta pesquisa, adotamos o método indutivo (MARCONI; LAKATQOS, 2010), ou seja,
um método cientifico que obtém conclusdes gerais a partir de premissas individuais e se
caracteriza por quatro etapas bésicas: a observacao e o registro de todos os fatos: a anélise e a
classificacdo dos fatos; a derivacdo indutiva de uma generalizacdo a partir dos fatos; e a
verificacdo ou contestacao.

Para a analise e a classificacdo dos fatos, foi utilizado o conjunto de niveis de
metodologia da Escala Likert (BERTRAM, 2013) em questionarios com questdes do tipo
fechado.

Para o calculo de tamanho da amostra (SANTOS, 2013), aplicou-se a formula descrita
na equacao 1:

N

n=—-— Eg.1

N x d?
14
ZeXp xq

Equacéo 1. Célculo de Tamanho de Amostras

Onde:

n: € o nimero de elementos da amostra (tamanho da amostra).

N: é o numero de elementos da populacdo (tamanho da populacéo).

Z: é o valor da abscissa da curva normal associada ao nivel de confianca.
d: é o erro toleravel da amostra (precisdo da amostra) em porcentagem.

P, q: proporcao de se escolher uma dada empresa aleatoriamente.

No primeiro artigo apresentado neste texto, “Impactos da Comunicagdo na Gestao em
TI”, aplicou-se um questionario onde o tamanho da populagéo (N) foi de 70 pessoas, Margem
de Erro (+ ou -) 7%, Nivel de Confianga (%) 93%, Abscissa da Curva Normal (Z) 1,81,
Proporgéo Estimada (%) (p) e (z) 50%, obtendo o resultado do tamanho da amostra de 50
analistas de suporte de suporte de uma empresa de médio porte do setor privado com
conhecimento no tratamento de incidentes em sistema de informacéo, tendo o propdsito de
mensurar as deficiéncias no processo de comunicacdo para realizacdo de melhorias no fluxo
de informagGes e pessoas com conhecimento do assunto, onde se trata da relacdo usuario e
Service Desk, apresentadas nas questdes abaixo:

o A linguagem utilizada pelo usuario prejudica o entendimento da solicitacdo por

parte do Analista de Suporte? Avalie o impacto.
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o Quando o usuario aciona varios canais de comunicagdo, qual € o grau de
impacto para a equipe de suporte em TI?

o O consumo do tempo na compreensdo da solicitacdo do usuario onera oS
recursos humanos e tecnolégicos oferecendo risco ao neg6cio?

o A falta de informac6es na solicitacdo do usuario por e-mail compromete de
forma significativa a area de suporte?

No segundo artigo apresentado neste texto, “Otimizacdo da Demanda em TI
Aplicando a Metodologia GUT”, aplicou-se 0 mesmo o tamanho da populagdo (N) e amostra
do primeiro artigo, tendo o proposito de afirmar, preliminarmente, que a falta de informacdes
no atendimento gera impactos na demanda e na vazdo do atendimento do Service Desk,
apresentadas nas questdes abaixo:

o Qual grau de eficécia dos roteiros utilizados no atendimento telefénico?

. A falta de informacGes na solicitacdo do usuario por e-mail compromete de
forma significativa a area de suporte?

No terceiro artigo apresentado neste texto, “Avaliacdo de Critérios no Gerenciamento
de Liberagdo em TI Aplicando o Método AHP”, aplicou-se um questionario onde o tamanho
da populacdo (N) foi de 10 pessoas, Margem de Erro (+ ou -) 10%, Nivel de Confianca (%)
90%, Abscissa da Curva Normal (Z) 1,64, Propor¢édo Estimada (%) (p) e (z) 50%, obtendo o
resultado do tamanho da amostra de 9 analistas, tendo o perfil de analista de infraestrutura e
teste de uma empresa de médio porte do setor privado com conhecimento e habilidades em
liberacdo de versdo, tendo o propoésito de mitigar os riscos dos critérios de entrada (ltens da
Versdo, Versdo Acumuladas, Liberacdo Producdo) no processo de Liberacdo da Verséo
utilizando a metodologia AHP e analisar as caracteristicas de uma Liberacdo da Verséo,

apresentadas nas questdes abaixo:

o No momento da liberacdo de uma versdo em producdo, qual critério vocé
priorizaria?
o No momento da liberacdo de uma versdo em producdo, devem ser priorizados

itens que afetam o nivel de acordo de servigos?

o O ndmero de versdes acumuladas no processo de atualizacdo em producgéo
(execucéo de scripts) implica em risco?

o O numero de itens na versdo impacta no suporte Service Desk no dia

subsequente?
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No primeiro artigo, por intermédio do levantamento do survey aplicado, foi possivel
identificar as caracteristicas impactantes no processo da comunicacdo e avaliar os pontos
fortes, fracos, ameacas e oportunidades. A partir dai, prop6s-se maior alinhamento entre 0s
usuarios e o Service Desk, reduzindo ambiguidades na interpretacdo do conteudo da
mensagem, para o atendimento com maior eficdcia. O gréfico de radar foi desenvolvido com
0s seguintes atributos: “Impacto de linguagem utilizada pelo usuario”, “Impacto quando
usuario aciona varios canais de comunica¢do” e “Falta de informagdes na solicitacdo do
usuario por e-mail”. Cabe ressaltar que foi possivel observar os pontos onde melhorias
poderiam ser empregadas. Foi apresentado um novo fluxo de atendimento ao Service Desk,
visando maior racionalizacdo e alinhamento entre o negécio e a Tl, a fim de reduzir o gap de
comunicacdo entre as partes envolvidas: Usuarios e Service Desk. Além disso, sugere-se uma
forma estruturada de comunicacdo entre 0 usuario e o suporte, na busca de uma padronizagédo
no processo. Organizando e tornando a comunicacgao mais limpa, o processo a ser otimizado é
o0 tratamento dos incidentes, assunto abordado no segundo artigo. Nele, as duas questdes do
survey e o levantamento anual de 2012 de chamados recebidos pelo Service Desk
possibilitaram tracar uma linha de tendéncia do tipo Logaritmica crescente do servico.

De posse dos dados encontrados foram construidos graficos. Desses graficos foi obtida
a linha de tendéncia correspondente e desta foi construida a equacdo do modelo matematico
que representa.

Segundo Bastter (2012), a linha de tendéncia é uma linha formada por minimos
relativos consecutivos ou por maximos relativos consecutivos. Uma vez parametrizados 0s
modelos, procurou-se qualificar o modelo estimado utilizando técnicas de validagdo de
modelos.

Entre as diversas técnicas de validagdo optou-se por utilizar a comparagdo das
respostas do sistema real com as do modelo estimado. Os indices de desempenho para
avaliacdo dos modelos matematicos foram calculados pela equacdo 2 apresentada a seguir,
que é o Coeficiente de Correlagdo Multipla (R?), ou o coeficiente de determinagéo:

> [y - 5]

>3]

2

R’=1-

Eq. 2

Equacao 2. Coeficiente de Correlagdo Multipla (R2)
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onde Y(K) ¢ a saida real, Y(K)g a saida estimada, ¢ a média das N amostras da
experimentagdo. Quando o valor de R? é igual a 1 (um), indica-se uma exata adequagéo do
modelo para os dados medidos do processo.

Em estatistica, 0 coeficiente de determinacdo R® é usado no contexto de modelos
estatisticos, cujo principal objetivo é a previsdo de resultados futuros com base em outras
informacBes relacionadas. R é mais frequentemente visto como um ndmero entre 0 e 1,0,
usado para descrever o qudo bem uma linha de tendéncia, ou regressdo, encaixa um conjunto
de dados. Um R? perto de 1.0 indica que a linha de regressdo se ajusta bem aos dados,
enquanto que um R? mais proximo de 0 (zero) indica uma linha de regressédo que ndo se
encaixa muito bem aos dados. A proporcdo da variabilidade de um conjunto de dados é
responsavel pelo modelo estatistico e proporciona uma medida de qudo bem os resultados
futuros sdo susceptiveis de serem previstos pelo modelo obtido da linha de tendéncia.

Para melhor entendimento, a curva foi ajustada e obtiveram-se os dados a seguir:

O modelo matemaético correspondente a tendéncia apresentada pelos dados coletados
(Eq. 3) foi:

y = 42,485In(x) + 64,153  Eq.3
Equacéo 3. Modelo Mateméatico Corresponde a Tendéncia

Do qual se obtém um R? =0,5159

A férmula apresentada foi gerada automaticamente pelo software Excel.

O resultado, como indica a funcdo do modelo matematico correspondente, desenha um
cenario onde 0s recursos humanos existentes terdo que ser avaliados para atendimento da
demanda. Por conseqliéncia, havera outros desdobramentos nas equipes envolvidas para
desenvolvimento, testes e analistas de implantagcdo. Com base nesse fato, atentou-se para a
questdo da categorizacao de incidentes, mencionada pela ITIL, conforme exposto na Tabela 3.

A seguir, visando a racionalizacdo do processo de categorizacdo de forma que se possa
tomar uma decisdo de escalonamento de um incidente com alto grau de certeza, incorporou-se
a metodologia GUT, para pontuar o incidente, tornado o método mais &gil, para

escalonamento com coeréncia para os niveis de atendimento de suporte.
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Tabela 3. Categorizacéo de Incidentes.

1 Critico 1 hora
2 Alto 8 horas
3 Média 24 horas
4 Baixa 48 horas
5 Planejando Planejado

Fonte: Cabinet Office (2011).

Com base no fato de que € necessario dinamizar o processo de categorizacdo de
priorizacdo de incidentes, para maior assertividade e criticidade é apresentado a metodologia
GUT, onde cada problema é ponderado de um a cinco em cada critério, conforme Tabela 4.
Apos a ponderagdo, somam-se na horizontal os valores de cada problema e pelo total eles se
hierarquizam (CEMBRANEL et al., 2011).

Tabela 4. Gravidade, Urgéncia e Tendéncia.

1 Sem gravidade 1 Longuissimoprazo 1  Sem tendéncia de
Dano minimo (dois ou mais piorar

meses)

2 Pouco grave 2 Pouco urgente 2 Vai piorar em longo
Dano leve Longo prazo (um prazo

més)

3 Grave 3 Urgente. Prazo 3 Vai piorar em médio
Dano regular médio (uma prazo

quinzena)

4 Muito grave 4 Muito urgente 4 Vai piorar em curto
Grande dano Curto prazo (uma prazo

semana)

5 Extremamente 5  Extremamente 5  Sendo for resolvido,
grave urgente piora imediatamente.
Dano Imediatamente (esta
gravissimo ocorrendo)

Fonte: CEMBRANEL et. al. (2011).
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Mesmo sendo uma metodologia desenvolvida para a fixacdo de prioridades no
diagndstico estratégico, ela pode também ser aplicada para identificar problemas existentes,
colaborando com a postura estratégica organizacional. Seu objetivo é orientar 0s processos de
tomada de deciséo e a resolugédo de problemas (CEMBRANEL et al., 2011).

Observando que toda liberacdo de versdo gerava demanda ao Service Desk,
desenvolveu-se o terceiro artigo, que tomou como referéncia uma Empresa de Médio Porte
Prestadora de Servicos de TI, sendo obtidos os dados por intermédio de levantamento em
documentos técnicos — relatdrios, consultas no sistema SAC (Sistema Atendimento Cliente) e
consultas em banco de dados SQL Server —, gerando como produto uma planilha em Excel,
onde foram realizados agrupamentos e classificacdes desses dados. O foco dos dados
pesquisados constitui-se em trés pilares: Itens da Verséo, Versdo Acumuladas e Liberacdo da
Producdo. Para melhor compreensdo, sera detalhado “como” foram obtidos os seus dados,
tendo como abrangéncia o periodo de janeiro de 2010 a junho de 2013,

Os dados correspondentes aos Itens da Versdo sdo relativos a quantidade de itens
atendidos em uma versdo do sistema para correcdo ou melhoria. Os mesmos foram obtidos
por intermédio da consulta do sistema SAC (Sistema Atendimento ao Cliente), gerando como
resultado relatorios de alteracdo de versdo. Neles foram listados os itens oriundos do Service
Desk que serdo atendidos em um determinado nimero de vers&o.

Os dados correspondentes a Versdo Acumulada abordam quantas versdes foram
acumuladas para a liberacdo do pacote em producédo e, que foram obtidos pela consulta no
banco de dados e a exportacdo destes para o Excel, agrupando os numeros de versdes més a
més no periodo do estudo.

Os dados correspondentes a Liberacdo da Versdo informam quantas versées de um
mesmo pacote foram liberadas em producédo para atender & necessidade do cliente e quantas
foram obtidas pela consulta no banco de dados e exportadas para o Excel, observando-se
quando a versdo do sistema foi atualizada em producdo no periodo do estudo.

Sendo exposta a planilha com os critérios de entrada (ltens da Versdo, Versdo
Acumuladas, Liberacdo Producgdo) e suas respectivas saidas de incidentes (Impeditiva, Alta,
Média, Baixa, Indefinida). O foco do questionamento desse artigo baseia-se em determinar
qual ou quais dos critérios de entrada listados possui(em) maior relevancia quanto a
criticidade, para aprofundamento e melhoria do processo.

Os dados coletados foram priorizados, utilizando-se 0 método AHP, o que possibilita
mensurar e obter com maior clareza qual critério se destaca. Foi utilizada a planilha Excel

AHP Analytic Hierarchy Process (GOEPEL, 2013). A aplicagdo do método proposto por
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Goepel (2013) tem como base a inser¢cdo dos dados de entrada nas planilhas (resultados dos
questionarios). As prioridades sdo calculadas usando o método de linha média geométrica.

Dois indices de consisténcia (a consisténcia relacdo CR e o indice de consisténcia
geométrica CG) sdo calculados. O nivel de consisténcia necessaria (o) ¢ implementado como
um dominio varidvel de entrada na planilha de sintese e pode ser ajustado entre zero e um.

Se for superior a CR a, as trés principais comparag0es de pares inconsistentes sobre as
planilhas de lancamento dos dados de entrada sdo colocadas em destaque, para permitir aos
participantes um ajuste de seus julgamentos.

As prioridades finais sdo apresentadas em uma planilha de resumo, cujo célculo é
baseado no método de autovetor (eigenvector). Para a solucdo do problema de valores
préprios do algoritmo, 0 método de alimentacdo é aplicado com um ndmero fixo de 10
iteracOes. Diferentes escalas de julgamento sdo implementadas pelo sistema.

Finalmente, na planilha, ou os participantes individuais, ou uma agregagdo de
julgamentos individuais com base na média geométrica ponderada das decisdes de todos os
participantes podem ser selecionadas e visualizadas.

Os dados da tabela Estatistica Liberacfes de VersGes e Service Desk possuem
discriminadas as colunas: Itens de Versdo, Versdes Acumuladas e Liberacdo Producédo, que
serviram de entrada para a planilha Excel AHP Analytic Hierarchy Process (GOEPEL, 2013).

Para o periodo de 2010 a 2012: selecionaram-se dez meses de cada periodo com
informacao relevante (onde os critérios de entrada eram diferentes de zero). J& para o periodo
de 2013, selecionaram-se seis meses. Os dados da tabela tornaram-se um referencial para que
um especialista lancasse os critérios na planilha AHP.

Na Tabela 5, serdo apresentados os valores langados previamente na planilha AHP

apresentada por Goepel (2013).

Tabela 5. Entrada de Dados na Planilha AHP

Periodko n Escala Tipo N o Consenso P

2010 3 1 Linear 10 0,15 96,1% 0
2011 3 1 Linear 10 0,15 56,7% 0
2012 3 1 Linear 10 0,15 54,1% 0
2013 3 1 Linear 6 0,15 676% 0
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Legenda:
n — Numero de Critérios.
N — NUmero de Participantes.
p — Participantes Selecionados (0= Consolidado).
A amostragem dos dados da tabela Estatistica LiberacGes de VersGes e Service Desk
aconteceu do seguinte modo:
e Meses selecionados do periodo de 2010: janeiro, fevereiro, marco, abril, maio,
junho, julho, outubro, novembro, dezembro.
e Meses selecionados do periodo de 2011: marco, abril, maio, junho, julho, agosto,
setembro, outubro, novembro, dezembro.
e Meses selecionados do periodo de 2012: marco, abril, maio, junho, julho, agosto,
setembro, outubro, novembro, dezembro.

e Meses selecionados do periodo de 2013: janeiro, fevereiro, marcgo, abril, maio,
agosto.

Desse modo, foi possivel ponderar os critérios utilizando a planilha AHP e chegar a uma

resultante, cujo critério mais importante corresponde aos “itens de versdo”.
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CAPITULO IV - DESENVOLVIMENTO DE TRABALHOS

4.1 Introducéo

A sequir, serdo apresentados os respectivos resultados dos trés artigos desenvolvidos,
tendo como premissas a comunicagao entre usuarios e o Service Desk.

Os resultados demonstram os pontos de deficiéncia na comunicacdo, sendo proposto
um novo arranjo do Service Desk para que a comunicacdo ocorra com maior eficiéncia.
Também se trabalhou na priorizacao dos incidentes pelo Service Desk, por meio da aplicacédo
do GUT. Realizando-se uma anélise de dados extraidos do sistema SAC, observou-se um
aumento da demanda. Propds-se 0 uso da metodologia GUT para priorizacdo de incidentes
para o nivel de suporte aderente a urgéncia

Por altimo, foi feita uma andlise hierarquica de processos dos critérios de liberacédo de
uma versdo, para mitigar riscos na entrega de sistemas de informacéo ao usuario com menor

impacto possivel.
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4.2 Impactos da Comunicacgédo na Gestdo em Tl

Artigo aprovado no XX SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO (SIMPEP) - 2013.

Resumo

Este artigo aborda uma discussédo sobre a area de Tecnologia de Informacdo (TI) tendo como
foco o Service Desk e a interacdo com os usuarios, aprofundando-se no aspecto da
comunicacdo interdepartamental, mensurando aspectos que geram conflitos e impactos entre
0S recursos humanos e técnicos, provocando demanda desproporcional. Aplica-se um survey
com analistas de suporte, utilizando o método da escala de Likert, para identificar pontos
emergentes de falhas potenciais da comunicacdo. Analisam-se as falhas no processo de
comunicacdo como linguagem, canais de comunicagdo e a falta de informacdes, que séo
expostas em um grafico radar. Realizam-se apontamentos entre o alinhamento estratégico da
area de TI e negocios. Os estudos baseiam-se no framework de Gerenciamento de Servicos
em TI-ITIL V3 e o Ciclo Operacdo de Servicos para melhoria do processo na TI, a fim de
buscar melhor produtividade. Finalmente, propde-se um arranjo alternativo de Service Desk
para facilitar e identificar com maior prontiddo as necessidades dos usuarios.

Palavras-Chaves: SUPORTE; ITIL; PROCESSOS; COMUNICACAO; TI

1. Introducéo

O processo de descentralizacdo da Tecnologia da Informacéo (T1) comegou por volta de 1980,
onde os usuarios finais puderam usar seus proprios recursos de comunicacdo ao invés de
esperar pelos servicos de outros departamentos de apoio, influenciando diretamente o
contexto do atendimento ao usuario e o seu grau de satisfacdo (O’BRIEN, 2004).

Com o advento da concorréncia cada vez mais acirrada em uma economia globalizada, as
organizagOes foram forgadas a rever seus processos com intuito de diminuir custos e aumentar
a qualidade, tendo a necessidade de estabelecer maior alinhamento entre negdcios e TI
(COSTA IVANIR et al., 2013)

Conforme destaca Canuto (2007), qualidade significa atender e, se possivel, exceder as
expectativas do consumidor, observando as necessidades atuais e as futuras.

Parasuraman, Zeithaml e Berry, por sua vez, definem qualidade de servigo percebida como
um julgamento global, ou atitude relativa a superioridade de um servico (LEE et al., 2011).

A qualidade em servicos, entretanto, € marcada por muitos tragos de subjetividade e
transformar isto em algo tangivel na area de T1 torna-se um desafio.

Segundo Tohid e Jabbari (2012) no modelo de Seroqual observamos que existe um gap entre
0 nivel de expectativas e o nivel de servigos, que nos leva a repensar o perfil do cliente na
guestdo do impacto das demandas geradas por estes.

O objetivo deste trabalho, portanto, é abordar a qualidade de servigcos em TI, identificando
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assim a relacdo dos usuarios exercendo o papel de clientes e a interacdo destes com o
departamento de Service Desk, de forma a utilizar os recursos técnicos e humanos com maior
equilibrio, sendo tratados os aspectos da comunicacdo. Propdem-se ainda, melhorias para
eficacia na comunicacdo das solicitacfes adotando para tal uma padronizacdo de processos,
diminuindo os conflitos e buscando o uso mais equilibrado da TI.

2. Fundamentos Teoricos

Chiavenato (2000) destaca que a Administracdo € o processo de planejar, organizar, dirigir e
controlar o uso dos recursos organizacionais para alcancar determinados objetivos de maneira
eficaz.

Ja a qualidade do servico esperado é formada por varidveis como a palavra da boca, imagem
corporativa, publicidade, precos ou fatores pessoais, ao passo que a qualidade percebida é o
resultado da visdo de dimensGes do servico do consumidor, alguns dos quais sdo técnicos e
alguns dos quais sdo funcionais em natureza (MARTINEZ et al., 2010).

Segundo consideragdes de Costa Neto e Canuto (2010) a qualidade de servigos deve ser,
portanto, avaliada e classificada de acordo com o grau de satisfacdo do cliente baseado nos
critérios relevantes que podem ser qualitativos e subjetivos.

A necessidade de maior organizacao e resultado na area de TI originou a governanga de TI,
sendo esta, de responsabilidade da alta administracdo (incluindo diretores e executivos), na
lideranca, nas estruturas organizacionais e nos processos que garantem que a Tl da empresa
sustente e estenda as estratégias e objetivos da organizacdo (FERNANDES e ABREU, 2008).

O gerenciamento de servicos consiste em um conjunto de capacidades e processos para dirigir
e controlar as atividades e recursos do provedor de servicos. O provedor de servigos se
caracteriza como organizacao ou parte de uma organizacdo que gerencia e entrega um servico
ou servicos para o cliente (ABNT NBR 1SO IEC 20000-1, 2011).

Para a gestdo do Gerenciamento de Servicos em TI, podemos destacar a aplicacdo do modelo
ITIL (Information Technology Infrastructure Library), que é um conjunto de melhores
praticas de propriedade do OGC (Office of Government Commerce), composto de uma série
de publicacdes com orientacGes sobre a prestacdo de Qualidade de Tl em Servicos, e sobre 0s
processos e as instalagGes necessarias para apoia-los (FERNANDES e ABREU, 2008).

O ITIL é estruturado por ciclo de vida, sendo este composto pelas etapas: Estratégia de
Servico, Desenho de Servico, Transicdo de Servigo, Operacdo de Servigo, Melhoria
Continuada de Servi¢o (OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE, 2007).

A Figura 1 apresenta um esboco da estrutura do ciclo de vida do ITIL e suas etapas.
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Desenho de Son
b'i‘o

FIGURA 1 - Ciclo de Vida de Servico ITIL (Adaptado). Fonte: OFFICE OF
GOVERNMENT COMMERCE (2007).

Fernandes e Abreu (2008) sinalizam que concentrando os estudos no ciclo de vida Operacéo
de Servicos, que é o responsavel pelas atividades do dia-a-dia, teremos a orientacdo sobre
como garantir a entrega e o suporte a servigos de forma eficiente e eficaz.

No desenvolvimento tradicional do processo, as solicitagdes sdo encaminhadas pelo
gerenciamento de requisi¢bes, e conforme a sua qualificacdo serdo repassadas para 0
gerenciamento de incidentes. A solicitagdo que resulta em interrupgdo significativa do
negocio é chamada de “incidente” (GLOSSARIO E ABREVIACOES ITIL, 2011). Os
desdobramentos de um incidente podem se relacionar com os processos do mesmo ciclo ou de
outros.

Conforme a gravidade do incidente, este podera impactar diretamente no gerenciamento de
problemas, mudanca, liberacdo, capacidade e outros.

Slack; Chambers; Johnston (2002) reforgando este aspecto define: “Capacidade de uma
operacdo € o maximo nivel de atividade de valor adicionado em determinado periodo de
tempo que o processo pode realizar sob condigdes normais de operagdo.” Algumas partes do
setor operacional de uma Organizacdo podem trabalhar com sua capacidade minima e outras
méaximas. A demanda estavel e uniforme permite um melhor servico.

De forma, destacamos a citagdo de Angeloni (2010), que para que as solicitacbes possam
ocorrer de uma maneira mais uniforme, a comunicagdo desempenha papel fundamental para
maior eficacia nos processos:

A comunicacdo integrada consiste do novo paradigma da
comunicagéo nas organizagoes, consistindo em um esforgo conjunto e
articulado de estratégias, acOes e produtos de comunicacao
institucional interna e de marketing, apoiada pela tecnologia, com
vista a implantar e consolidar uma imagem Unica junto aos diversos
publicos. (ANGELONI, 2010)

O fundamento do gerenciamento das comunicacfes consiste em identificar 0s processos
relativos a geracgdo, coleta, disseminacdo, armazenamento e destinagdo final das informacdes
do projeto de forma oportuna e apropriada (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE, 2008).

No processo de comunicacdo do gerenciamento de projetos, os principais modelos incluem:
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e Caodificacdo: Traduzir pensamentos ou ideias em uma linguagem que seja compreendida
pelos outros.

e Mensagem e feedback: A saida da codificag&o.
e Meio: O método usado para transmitir a mensagem.

e Ruido: Qualquer fator que interfira na transmissdo e na compreensdo da mensagem
(como distancia, tecnologia desconhecida, fala de informagdes previas).

e Decodificacdo: Reconhecer a mensagem em pensamentos ou ideias significativas.

A Figura 2 demonstra o modelo basico de comunicacao.

Mensagem L,
CODIFICAR | | | * | DECODIFICAR

Enviar Meio Ruido Receber
Ruido

DECODIFICAR |- |1
‘: ‘ | ‘ Feedback - Mensagem CODIFICAR

[

FIGURA 2 - Modelo béasico de comunicagéo. Fonte: PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE (2008).

Como parte do processo de comunicacgdo, o emissor € responsavel por tornar as informacoes
claras e completas, de modo que o receptor possa recebé-las corretamente e por confirmar se
elas foram compreendidas adequadamente. O receptor é responsavel por garantir que as
informac@es sejam recebidas integralmente, compreendidas corretamente e confirmadas. Uma
falha na comunicacdo pode ter um impacto negativo no projeto (PROJECT MANAGEMENT
INSTITUTE, 2008).

Conforme o ITIL (CABINET OFFICE, 2011) é necessario uma boa comunicacdo com outras
equipes de Tl e departamentos, com 0s usuarios e os clientes internos, e entre as equipes de
Operacdo de Servicos e préprios departamentos. Os problemas podem ser prevenidos ou
mitigados com comunicagédo adequada.

3. Metodologia

Nesta pesquisa, apds o levantamento e revisdo da bibliografia, nos basearemos no método
indutivo segundo Marconi e Lakatos (2003). O método indutivo é um método cientifico que
obtém conclusdes gerais a partir de premissas individuais e, se caracteriza por quatro etapas
bésicas: a observacdo e o registro de todos os fatos: a anélise e a classificagdo dos fatos; a
derivagdo indutiva de uma generalizacdo a partir dos fatos; e a verificacdo ou contestacao.
Dentro do campo da presente pesquisa foi aplicado um questionario direcionado para o
publico de analistas de suporte pertencentes a uma empresa de grande porte para a observagéo
e registro dos fatos. Propiciando dimensionar o impacto das solicitagdes dos usuérios com o
departamento de suporte e a relagéo destes na comunicacao

Para a analise e a classificacdo dos fatos, foi utilizado o conjunto de niveis de metodologia da
Escala Likert (BERTRAM, 2013), sendo aplicado, para tal, em um questionario survey, tendo
50 respondentes com um retorno confirmado de 100% das respostas das amostras.

O questionario foi aplicado utilizando-se a ferramenta gratuita on-line Google docs utilizando
subsequentemente, para a tabulacdo, o software Microsoft Excel.
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Foram abordados nos questionarios os atributos pesquisados referentes a linguagem e
comunicagéo.

As questdes realizadas empregadas foram do tipo fechado, como segue:

e A linguagem utilizada pelo usuério prejudica no entendimento da solicitacdo para o
Analista de Suporte? Avalie o impacto.

e Quando o usuario aciona varios canais de comunicacdo, qual € o grau impacto para a
equipe de suporte em TI?

e O consumo do tempo na compreensdo da solicitagdo do usuério onera 0S recursos
humanos e tecnoldgicos oferecendo risco ao negécio?

e A falta de informacGes na solicitacdo do usuario por e-mail compromete de forma
significativa para area de suporte?

O objetivo deste levantamento propde dimensionar as variaveis de linguagem, tempo de
atendimento, canais empregados para atingir o receptor, o impacto da falta da informacéo. O
que possibilitara identificar as caracteristicas impactantes no processo da comunicacdo. Pois
na area de TI, embora haja o dominio técnico a comunicacdo, demonstra-se um fator
impactante para a tomada de deciséo, gerando diversas conota¢fes que acabam provocando o
desvio da mensagem entre o transmissor e receptor produzindo ambiguidades na interpretacao
do contetdo.

Propde-se, finalmente, um grafico do tipo radar, com o qual se possibilitara relacionar os
resultados das questdes “Impacto de Linguagem utilizada pelo usuario”, “Impacto quando
usuario aciona varios canais de comunicagdo” e “Falta de informagdes na solicitagdo do
usuario por e-mail”. Desse modo identificaremos o aspecto e relevancia para o uso da
melhoria continua nestes processos.

4, Resultados e Discussoes

Com base na avaliacdo do questionadrio aplicado, foram realizados o0s seguintes
aprofundamentos com objetivo de mensurar os cenarios e promover a derivacdo indutiva de
uma generalizacdo a partir dos fatos; e a verificagdo ou contestacéo.

Na Figura 3 observamos que a linguagem utilizada pelo usuario prejudica no entendimento da
solicitacdo para o Analista de Suporte.

Os resultados obtidos apontam que 10% grande impacto e 30% alto impacto, 34% médio
impacto, 22% baixo impacto e 4% ndo tem impacto.
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Impacto da linguagem utilizada pelo
usuario

B Grande impacto
B Alto impacto

B Médio impacto
B Baixo impacto

B NJotem impacto

FIGURA 3 — Impacto da linguagem utilizada pelo usuério. Fonte: Autor.

A complexidade do usuario em expressar a solicitacdo acaba por gerar um desvio da
mensagem do conteddo principal. Somando o resultado de grande impacto e alto totaliza-se
em 40%.

White; Vanc; Stafford (2010) aborda que mensagens conflitantes geram um impacto negativo
nas equipes de trabalho, afetando a produtividade dos individuos, desestimulado por uma
comunicacdo incoerente. A comunicagdo interna é reconhecida como um foco estratégico
para a comunicacao das organizagoes.

Na Figura 4 é exposto o conjunto de resultados obtidos para quando o usuario aciona varios
canais de comunicagdo e, qual é o grau impacto para a equipe de suporte em TI. Os canais
abordados tratam-se de: Telefone, e-mail e chat.

Impacto quando usuario aciona
varios canais de comunicacao

2%

B Grande impacto
B Alto impacto

B Médio impacto
B Baixo impacto

B Niotem impacto

FIGURA 4 — Impacto quando usudrio aciona varios canais de comunicagdo. Fonte: Autor.

A abertura de varios canais de comunicagdo, consomem o recursos disponibilizados pela
empresa sendo 38% grande impacto e 38% alto impacto, por consequéncia, este fator afeta o
tempo de reparo de uma falha, além de forcar a rastreabilidade da solicitacdo para
esclarecimento que podera proporcionar entendimentos diferenciados para o Service Desk.

O planejamento da comunicagdo consiste no processo de determinar as necessidades da
informacdo das partes interessadas no projeto e definir uma abordagem da comunicacéo.
Sendo assim, identificar os agentes do processo de comunicagdo, estruturar a mensagem e
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aplicar para o publico alvo resulta em eficacia e eficiéncia no processo (PROJECT
MANAGEMENT INSTITUTE, 2008).

Embora a area de TI possa oferecer suporte tecnologico adequado, tais como: sistema de
informagdo, base de conhecimento, ferramentas de buscas, redes, banco de dados,
profissionais capacitados ainda enfrentam diversas barreiras a serem transpostas. Como
exemplo pode citar: disponibilidade de um servigo, gerenciamento da demanda, adequacao
dos recursos tecnoldgicos, como referéncia tomamos a questdo da comunicagdo
(FERNANDES e ABREU, 2008).

A comunicacdo é um processo interpessoal critico consistindo um ciclo repetitivo de
iniciacdo, manutencdo e termino da informacéo de troca (PARK et al., 2012).

Levando em consideracdo estas referéncias, na Figura 5, observamos o consumo do tempo na
compreensdo da solicitacdo do usuario. Os resultados apontam 32% muito alto e 47% alto
totalizando em 79%, embora a grandeza tempo ndo esteja explicita, 0 consumo do tempo
implica na reformulacdo dos requisitos para compreensdao da mensagem, isto significa
dispéndio de tempo na relacdo usudario e suporte até que haja um consenso da compreensao da
solicitagdo, o que pode gerar atrasos no MTTR (Mean Time To Repair) Tempo Médio de
Reparo, que € o tempo médio necessario para reparar um Servico de Tl ap6s um incidente
(CABINET OFFICE, 2011). Este, conforme a sua gravidade podera comprometer o nivel de
acordo de servico.

Consumo do tempo na compreensao
da solicitacao do usuario

B Muito Alto

B Alto
Médio

H Baixo

m Nado se aplica

FIGURA 5 — Consumo do tempo na compreensdo da solicitacdo do usuario. Fonte: Autor.

A Figura 6 destaca a falta de informacBes na solicitagdo do usuério por e-mail, do qual
compromete de forma significativa a area do suporte em TI.
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Falta de informacgoes na solicitacao
do usuario por email

2% 2%

ﬂ B Grande impacto

® Alto impacto
B Médio impacto
B Baixo impacto

® Niotem impacto

FIGURA 6 - Falta de informagdes na solicitacdo do usuario por e-mail. Fonte: Autor.

Observa-se 0 valor de 64%, que representa um grande impacto, e que esboca de maneira
significativa, que a falta de um método de como solicitar os dados geram o retrabalho.

A qualidade da informacdo € um conceito que é relacionado com a qualidade das saidas do
sistema de informacéo, pode ser descrita em termos de realiza¢bes que sdo importantes para
o0s seus utilizadores (GORLA et al., 2010).

Conforme O’Brien (2004) informagfes antiquadas, inexatas ou dificeis de entender néo
seriam muito significativas, Uteis ou valiosas. O"Brien agrupa os atributos importantes da
informacdo em trés dimensdes: Tempo, conteldo e forma atentando para os critérios da
informagcéo.

Na Figura 7 demonstra-se uma visdo dos Impactos: Linguagem, Canais de Comunicagéo e
Falta de Informacdes.

—Impacto da linguagem
utilizada pelo usudrio
MNao se

L = Alto
aplica

— |mpacto quando
usudrio aciona varios
canais de comunicac¢do

——Falta de informacdes
na solicitagdo do

) ' o usuario por email
Baixo ‘Médio

FIGURA 7 — Mapeamento dos Impactos: Linguagem, Canais de Comunicacdo e Falta de Informacdes. Fonte:
Autor.

O gréfico radar possibilita uma visdo dos impactos da comunicacdo na area de TI, onde se
destacam dois aspectos: Impacto quando se acionam varios canais de comunicacéo e a falta de
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informacdes. Por consequéncia, os fatores mapeados poderdo gerar transtornos seja no
negdcio do cliente ou na TI.

O gerenciamento de TI se concentra na oferta efetiva de servigos e produtos de Tl e a gestdo
eficiente das operacdes de TI. Em comparagdo com a gestdo de Tl, o dominio da governanca
de TI é muito mais amplo e se concentra na transformacéo de TI para atender as demandas
atuais e futuras das empresas e seus respectivos clientes (HUANG et al., 2011).

Sendo assim, o ambiente organizacional caracteriza-se pelo aumento das demandas de
solicitagBes, onde se faz necessario um alinhamento entre as partes envolvidas na area de
negocios (usuarios) e de TI (Service Desk). A gestdo de servicos em Tl interage com maior
efetividade no apoio estratégico organizacional (IT GOVERNANCE INSTITUTE, 2005)
propiciando deste modo maior solidez para os negécios da empresa.

O usuario esta vinculado a area de negocio, onde desenvolve a sua base de conhecimento de
maneira informal, apresentando dificuldades técnicas para requisicdo da sua solicitacdo, a
qual sera encaminhada para o Service Desk, gerando retrabalho para este.

O efeito desta situacdo é que ocorrera maior consumo de recursos nos canais de comunicacao,
tais como: e-mail, chat, telefone, teleconferéncia, reunies. Existindo um gap entre o que se
solicitou e o que de fato deveria ser esclarecido na solicitacdo de um servigo, conforme ilustra
a Figura 8.

SISTEMA DE INFORMAGAO

USUARIOS SERVICE DESK - TI
NEGOCIOS TECNOLOGIA

COMUNICAGAO - GAP é @

EMAIL TELEFONE CHAT INTRANET

DEPARTAMENTOS

& & &

FIGURA 8 - Sistema de Informacéo - GAP na Comunicacdo. Fonte: Autor.

Destaca-se que o nivel de conhecimento dos departamentos podera ser superficial em relacdo
aarea Tl (PARK et al., 2012). A atitude do usuério e a experiéncia da equipe do Service Desk
influenciaram no processo de decisdo da solugéo para o incidente.

Segundo Cross et al. (2001), os individuos que se conhece, tem um impacto significativo
sobre o conhecimento, dessa forma, os relacionamentos sdo fundamentais para a obtencédo de
informacdes, resolucdo de problemas e gerar uma relacdo de transferéncia de conhecimento
para realizar as tarefas do dia a dia da organizacao.

Conforme Angeloni (2010), devido a diversidade dos ambientes (politicos, econémicos,
sociais) em que as organizagdes se encontram, € preciso utilizar a comunicacdo de forma
integrada.

O consumo do recurso “Tempo” devido a falta de comunicagdo clara entre os dois atores
usuarios e TI, estimula o desgaste devido a falta de entendimento sobre o escopo da
solicitacdo.
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A fim de suprir os pontos fracos das possiveis falhas no processo, é proposto um novo modelo
de atendimento na éarea de TI, onde se considera a alocacdo de analistas com capacitacdo no
negocio em uma linha de frente com o propdsito de gerar um feedback em tempo reduzido,
conforme ilustra a Figura 9.

Sistema de Informagdo — Alinhamento Negdcios e Tl

NEGOCIOS TECNOLOGIA
USUARIOS SERVICE DESK - T
Baixo Goap de Comunicacio Conhecimanto
DEPARTAMENTOS Negécios e Tl ESPECIALISTAS em TI

EMAIL TELEFONE CHAT INTRAMET

1 I
i
Aé Vendas Py I
‘ ’ "
@Wuciu L I,

) ~ 1

FIGURA 9 - Sistema de Informacéo — Alinhamento Negdcios e Tl. Fonte: Autor.
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O usuario representa o pilar de negocios e, por outro lado, temos o Service Desk, que é
provido da informacdo para disponibilidade dos servigos. As necessidades de cada usuério
assumem expectativas das mais diferenciadas e divergentes quanto a sua forma de solicitar e a
sua comunicacdo, abrindo precedentes de varias frentes simultaneamente. O que implica em
uma demanda desproporcional na area de TI.

A falta de padronizacdo de como solicitar através dos canais de contato implica em um custo
e uso da capacidade méxima, comprometendo recursos humanos e técnicos.

O framework ITIL, ressalta que um servico € um meio de entregar valor aos clientes,
facilitando os resultados que estes querem alcancar (OFFICE OF GOVERNMENT
COMMERCE, 2007). A entrega de servico € composta por dois tipos de ativos no ITIL,
sendo: Habilidades e Recursos.

e Habilidades: Gerenciamento, Organizacgéo, Processos, Conhecimento, Pessoas.
e Recursos: Capital financeiro, Infraestrutura, Aplicacées, Informacéo, Pessoas.

O Service Desk deve, portanto, exercer o papel de interlocutor para obter uma informagéo sem
ruidos a fim de acelerar o processo de resolucéo das solicitacGes. Vivenciamos, desta forma,
um cenario dinamico provido de um mercado cada vez mais competitivo em busca de
respostas precisas em tempo real.

Com o proposito de estruturar uma comunicacdo eficaz na solicitagdo entre 0s usuarios e o
Service Desk, sugerem-se como referéncia os atributos do modelo de comunicacdo da
solicitacdo. Conforme demonstrado na tabela 1.
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TABELA 1: Atributos do modelo de comunicacdo da solicitagdo.

Informacéo do Usuério Informacéao do Suporte
Canal de Contato Rastreabilidade do Ambiente do
Sistema

Chave de Identificacdo do Chamado
Sistemas: Versdes (Implementacdes e

Sistema 8
Correcoes)
Data e Hora .
Ambiente de Redes: Mudangas
Funcionalidade do Sistema ocorridas em equipamentos
Grau de impacto para o negocio Grau de impacto técnico

Fonte: Autor

Reforca-se também que uma demanda crescente de solicitacGes ndo embasadas, compromete
o nivel de acordo de servicos, onde se delimitam critérios e prazos para 0s cumprimentos
destas solicitacdes, sujeitos a san¢Ges comerciais.

5. Conclusdes

A TI desempenha papel fundamental no apoio estratégico de uma corporacdo, no entanto,
existe a necessidade de uma maior e melhor organizagdo em processos internos para o
atendimento das expectativas dos usuarios.

A governanca em TI fornece embasamento para o emprego racional da gestdo de TI, sejam
aspectos humanos e tecnoldgicos. O CIO (Chief Information Office), através de mecanismos
de controle possui visdo do papel da Tl nas organizacGes e da funcdo estratégica para 0s
negocios.

O framework ITIL colabora na organizacdo dos processos, principalmente para 0s
profissionais na area de TI, operar 0s seus recursos. O Service Desk utiliza-se de ferramentas
de sistemas de informacOes para agilizar o processo de atendimento de uma simples
solicitacdo ou um incidente mais grave, mas somente isto ndo basta, € preciso interagir com
diferentes departamentos e processos.

O cenario pesquisado entre a comunidade de usuarios e o Service Desk, aprofunda-se na
comunicacéo, que foi sempre um dos maiores fatores impactantes em uma organizacao.

A perda de conteddo na mensagem por ponto de contato gera custos e, além disto, o
retrabalho. Sendo que a comunicagdo estruturada gera maior produtividade, fortalece o
negdcio e aperfeicoa recursos operacionais, financeiros, gerando maior confiabilidade no
sistema de informagéo.

A dinamizacdo do canal de comunicagdo colabora significativamente para o uso aprimorado
das ferramentas de sistema de informagé&o das partes envolvidas.

Para melhor desempenho no atendimento das solicitagbes oriundas dos usuarios, a
padronizacdo da solicitacdo estabelece critérios de forma agregar valor na informacéo para o
departamento Service Desk, possibilitando maior equilibrio no tempo de atendimento de
solicitacéo.

Um novo arranjo organizacional no Service Desk definido com o alinhamento do negdcio
diminui ou neutraliza duvidas na cadeia produtiva do tratamento das solicitacoes.
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Foram feitas analises baseada no Ciclo de Vida — Operacdo de Servi¢o, no entanto, surgem
novas possibilidades para estudos futuros principalmente na gestdo de mudangas e liberagéo.
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4.3 Otimizacio da Demanda em T1 Aplicando a Metodologia GUT

Artigo aprovado no Congresso de Administracdo, Sociedade e Inovacdo (CASI) - 2013.

Resumo

Este artigo aborda uma discussdo sobre a area de Tecnologia de Informacdo (TI) tendo como foco o Service
Desk e as demandas originadas pelos usuarios, pois com a disseminacdo da TI em diferentes segmentos,
ocorreram desdobramentos no consumo dos recursos humanos e tecnoldgicos de modo nao dimensionado.

Os estudos baseiam-se nas boas préaticas de Gerenciamento de Servicos em Tl - ITIL V3 e o Ciclo Operacéo de
Servigos para melhoria do processo na TI, a fim de buscar melhor produtividade.

Aplica-se um survey com analistas de suporte, utilizando o método da escala de Likert, para identificar se ha
eficacia nos pontos de contato seja por atendimento telefénico ou por email. Apresenta anélise da demanda de
incidentes de um Service Desk e a sua tendéncia.

Propdem-se um método otimizado de categorizacdo dos incidentes utilizando o GUT (Gravidade, Urgéncia e
Tendéncia) de forma a escalonar com maior rapidez para os niveis de suporte.

Palavras-Chave: Demanda, GUT, TI, ITIL

1. Introducéo

O processo de descentralizacdo da Tecnologia da Informacéo (T1) comecou por volta de 1980,
onde os usuarios finais puderam usar seus préprios recursos ao invés de esperar pelos servicos
de outros departamentos de apoio, influenciando diretamente o contexto do atendimento ao
usuario e o seu grau de satisfacdo (O’BRIEN, 2004).

A descentralizacdo da TI tornou os usuarios mais proximos dos sistemas de informacdes, do
qual estes passaram a interagir com o Service Desk; as falhas originadas dos sistemas
provocaram demandas de incidentes nos diversos canais de comunicagao.

O acesso a Web, hardware, software e redes estimulou a demanda de TI nos mais
diferenciados segmentos de negécios, tendo a necessidade de estabelecer maior alinhamento
entre negocios e TI (COSTA IVANIR et al., 2013).

Este artigo objetiva apresentar os aspectos da demanda em TI, tendo como proposito a
observacgdo do uso dos recursos humanos e técnicos de forma que venha suprir os acordos de
niveis de servico previamente estabelecidos. Apresenta-se ainda a proposta de diminuicao de
gargalos do atendimento de incidentes utilizando-se da categorizacdo de incidentes pela
metodologia GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) apresentado por Cembranel et al.
(2011), para melhor éxito no atendimento e prioriza¢do dos chamados.
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2. Fundamentacao Teorica

Conforme Chiavenato (2005) a administracao se refere & combinacéo e aplicagdo de recursos
organizacionais, humanos, materiais, financeiros, informacdo e tecnologia — para alcancar
objetivos e atingir desempenho excepcional.

A necessidade de maior organizacdo e resultado na éarea de Tl originou a governanga de TI,
sendo esta, de responsabilidade da alta administracdo (incluindo diretores e executivos), na
lideranca, nas estruturas organizacionais e nos processos que garantem que a Tl da empresa
sustente e estenda as estratégias e objetivos da organizacdo (FERNANDES e ABREU, 2008).

O gerenciamento de servicos consiste em um conjunto de capacidades e processos para dirigir
e controlar as atividades e recursos do provedor de servicos. O provedor de servigos se
caracteriza como organizacao ou parte de uma organizacdo que gerencia e entrega um servico
ou servicos para o cliente (ABNT NBR 1SO IEC 20000-1, 2011).

Para a gestdo do Gerenciamento de Servigos em TI, podemos destacar a aplicacdo do modelo
ITIL (Information Technology Infrastructure Library), que é um conjunto de melhores
praticas de propriedade do OGC (Office of Government Commerce), composto de uma série
de publicacdes com orientacGes sobre a prestacdo de Qualidade de Tl em Servicos, e sobre 0s
processos e as instalacdes necessarias para apoid-los (FERNANDES e ABREU, 2008).

A ITIL é estruturada por ciclo de vida, sendo este composto pelas etapas: Estratégia de
Servico, Desenho de Servi¢o, Transicdo de Servico, Operacdo de Servico, Melhoria
Continuada de Servico (OGC, 2007).

A Figura 1 apresenta um esbogo da estrutura do ciclo de vida da ITIL e suas etapas.

Figura 1 - Ciclo de Vida de Servico ITIL (Adaptado). Fonte: OGC (2007).

Fernandes e Abreu (2008) sinalizam que concentrando os estudos no ciclo de vida Operacéo
de Servicos, que é o responsavel pelas atividades do dia-a-dia, teremos a orientacdo sobre
como garantir a entrega e o suporte a servigos de forma eficiente e eficaz.

Na ITIL, o Service Desk é uma parte extremamente importante do departamento de Tl de uma
organizacdo e deve ser o Unico ponto de contato para 0s usuarios em uma base que ira lidar
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com todos os incidentes e solicitacbes de servicos, geralmente usando especialistas e
ferramentas de software para registrar e gerenciar todos esses eventos (CABINET OFFICE,
2011).

A natureza exata, tipo, tamanho e localizacdo de um Service Desk irdo variar, dependendo
sobre o tipo de negocio, numero de usuarios, a geografia, a complexidade das chamadas,
escopo de servigos e muitos outros fatores (CABINET OFFICE, 2011).

No desenvolvimento tradicional do processo, as solicitacbes sdo encaminhadas pelo
gerenciamento de requisi¢cOes, e conforme a sua qualificagcdo, serdo repassadas para o
gerenciamento de incidentes. A solicitacdo que resulta em interrupcdo significativa do
negocio é chamada de “incidente” (GLOSSARIO E ABREVIACOES ITIL, 2011). Os
desdobramentos de um incidente podem se relacionar com os processos do mesmo ciclo ou de
outros.

A informacdo para o tratamento do incidente é de suma importancia. A qualidade da
informacdo € um conceito que é relacionado com a qualidade das saidas do sistema de
informacdo, pode ser descrita em termos de realizagcbes que sdo importantes para 0S Seus
utilizadores (GORLA et al., 2010).

Conforme O’Brien (2004) informacgfes antiquadas, inexatas ou dificeis de entender néo
seriam muito significativas, Gteis ou valiosas. O"Brien agrupa os atributos importantes da
informacdo em trés dimensdes: Tempo, conteudo e forma atentando para os critérios da
informagéo.

Conforme a gravidade do incidente, este podera impactar diretamente no gerenciamento de
problemas, mudanca, liberacdo, capacidade e outros.

Apesar da ITIL definir formas de categorizar incidentes, este trabalho se aprofunda na
metodologia GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia), ferramenta que busca avaliar e atribuir
valores aos aspectos segundo os parametros de gravidade, urgéncia e tendéncia priorizando a
resolucdo dos problemas que apresentarem maior pontuacdo (CEMBRANEL et al., 2011).

De acordo com o texto apresentado por Cembranel et al. (2011), a matriz GUT — Gravidade,
Urgéncia e Tendéncia — deve ser um meio de priorizar acdes na gestdo. Consiste em analisar a
gravidade ou o impacto do problema nas operacdes e pessoas envolvidas, a urgéncia ou a
brevidade necessaria para a resolucdo dos problemas e a tendéncia ou apresentacdo de
melhora ou piora do problema.

Baseando-se no GUT, a melhora ou piora do problema influencia na capacidade de
atendimento dos incidentes. Slack et al. (2002), define: “Capacidade de uma operagdo é o
méaximo nivel de atividade de valor adicionado em determinado periodo de tempo que o
processo pode realizar sob condi¢cdes normais de operagdo.” Algumas partes do setor
operacional de uma Organizagdo podem trabalhar com sua capacidade minima e outras
méaximas. A demanda estavel e uniforme permite um melhor servico.

Um dos dominios do Framework de Tl do COBIT (Control Objectives for Information and
related Technology) que trata de Gerenciar o Desempenho e a Capacidade relata que a
necessidade de gerenciar o desempenho e a capacidade dos recursos de TI requer um processo
que realize analises criticas periddicas do desempenho e da capacidade atuais dos recursos de
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TI. Esse processo inclui a previsdo de necessidades futuras com base em requisitos de carga
de trabalho, armazenamento e contingéncia. Esse processo assegura que 0s recursos de
informacao que suportam os requisitos do negdcio estejam sempre disponiveis (ITGI, 2005).

A disponibilidade da T1 para suprir as demandas do negdcio participa de maneira estratégica
para a sobrevivéncia do negocio.

3. Método de Pesquisa

Nesta pesquisa, apds o levantamento e revisdo da bibliografia, nos basearemos no método
indutivo segundo Marconi e Lakatos (2003). O método indutivo é um método cientifico que
obtém conclusdes gerais a partir de premissas individuais e, se caracteriza por quatro etapas
basicas: a observacdo e o registro de todos os fatos: a analise e a classificacdo dos fatos; a
derivacdo indutiva de uma generalizacao a partir dos fatos; e a verificacdo ou contestacéo.

Dentro do campo da presente pesquisa foi aplicado um questionario direcionado para o
publico de analistas de suporte pertencentes a uma empresa de grande porte para a observacao
e registro dos fatos. Propiciando dimensionar o impacto das solicitacbes dos usuarios com 0
departamento de suporte e a relagdo destes na comunicacgao

Para a analise e a classificacdo dos fatos, foi utilizado o conjunto de niveis de metodologia da
Escala Likert segundo recomenda Bertram (2013), sendo aplicado, para tal, em um
questionario survey, tendo 50 respondentes com um retorno confirmado de 100% das
respostas das amostras.

O questionario foi aplicado utilizando-se a ferramenta gratuita on-line Google docs utilizando
subsequentemente, para a tabulacdo, o software Microsoft Excel.

Foram abordados nos questionarios os atributos pesquisados referentes a linguagem e
comunicacao.

As questdes realizadas empregadas foram do tipo fechado, como segue:

o Qual grau de eficécia dos roteiros utilizados no atendimento telefénico?
o A falta de informagfes na solicitacdo do usuério por e-mail compromete de forma
significativa para area de suporte?

Com o resultado das duas questbes do survey tornou-se possivel afirmar, preliminarmente,
que a falta de informacBGes no atendimento gera impactos na demanda e na vazdo do
atendimento do Service Desk. O levantamento realizado compreendeu o ano de 2012 e os
incidentes foram elencados em grafico linear, expondo a evolucdo da demanda e tracando
uma tendéncia crescente, conforme exposto na equagéo 1.

Para diminuicdo do tempo de espera e priorizagdo da fila de demandas, a ITIL define uma
tabela de categorizacdo dos incidentes classificados como urgentes. Esta categorizacdo &
mostrada na Tabela 1.
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Critico 1 hora
2 Alto 8 horas
3 Média 24 horas
4 Baixa 48 horas
5 Planejando Planejado

Tabela 1 - Categorizacéo de Incidentes. Fonte: Cabinet Office (2011).

Com base no fato que é necessario dinamizar o processo de categorizacdo de priorizacdo de
incidentes, para maior assertividade e criticidade é apresentado a metodologia GUT, onde
cada problema é ponderado de um a cinco em cada critério, conforme tabela 2. Apds a
ponderacdo, somam-se na horizontal os valores de cada problema e pelo total eles se
hierarquizam (CEMBRANEL et al., 2011).

1 Sem gravidade 1  Longuissimoprazo 1  Sem tendéncia de
Dano minimo (Dois ou mais piorar

meses)

2 Pouco grave 2 Pouco urgente 2 Vai piorar em longo
Dano leve Longo prazo (um prazo

més)

3 Grave 3 Urgente. Prazo 3 Vai piorar em médio
Dano regular médio (uma prazo

quinzena)

4 Muito grave 4 Muito urgente 4 Vai piorar em curto
Grande dano Curto prazo (uma prazo

semana)

5 Extremamente 5  Extremamente 5  Se ndo for resolvido,
grave urgente piora imediatamente.
Dano Imediatamente (esta
gravissimo ocorrendo)

Tabela 2 - Gravidade, Urgéncia e Tendéncia. Fonte: (CEMBRANEL et. al., 2011).

Mesmo sendo uma metodologia desenvolvida para a fixacdo de prioridades no diagndstico
estratégico, ela pode também ser aplicada para identificar problemas existentes colaborando
com a postura estratégica organizacional. Seu objetivo é orientar os processos de tomada de
deciséo e a resolucéo de problemas (CEMBRANEL et al., 2011).

Com o GUT e possivel mensurar melhor os incidentes para tomada de decisdo em sua
categorizacao distribuindo com coeréncia as demandas para os niveis do Suporte.
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A fim de regular a demanda relaciona-se a categorizacdo de incidentes definida pela ITIL com
a metodologia GUT, propondo-se um novo modelo para que haja maior equilibrio no
momento da categorizacdo de modo a distribuir a carga da demanda nos niveis de suporte em:
nivel 1, nivel 2, nivel 3. Os niveis representam subdivisdes internas do Service Desk para
tratamento dos incidentes e conforme a gravidade, urgéncia e tendéncia competéncias e
habilidades, poderéa ser enquadrado no nivel correspondente.

4. Analise dos Resultados

Com base na avaliagdo do questionario aplicado, foram realizados o0s seguintes
aprofundamentos com objetivo de mensurar 0s cenarios e promover a derivacdo indutiva de
uma generalizacdo a partir dos fatos; e a verificagdo ou contestacéo.

Na Figura 2 observamos o grau de eficacia dos roteiros no atendimento telefénico. Os
resultados obtidos apontam que 8% atende totalmente, 50% atende parcialmente, 14% atende
razoavelmente, 8% ndo atende e 20% né&o se aplica.

Grau de eficacia dos roteiros
utilizados no atendimento telefonico

m Atende totalmente

H Atende parcialmente
Atende razoavelmente

m N3o atende

= Ndo se aplica

Figura 2 - Falta de eficacia dos roteiros utilizados no atendimento telefénico. Fonte: Autor (2013).

A falta de eficacia dos roteiros utilizados no atendimento telefénico, define a premissa que
havera um consumo maior do recurso tempo no atendimento telefénico, para que haja uma
classificacdo consistente do incidente. Dependendo da situacdo e contexto o analista podera
direcionar o incidente para outro nivel ou departamento para tratamento posterior acumulando
0S outros recursos disponiveis.

White et. al. (2010) aborda que mensagens conflitantes geram um impacto negativo nas
equipes de trabalho, afetando a produtividade dos individuos, desestimulados por uma
comunicacgdo incoerente.

Conforme Angeloni (2010), devido a diversidade dos ambientes (politicos, econémicos,
sociais) em que as organizagdes se encontram, € preciso utilizar a comunicacdo de forma
integrada.

Embora a area de TI possa oferecer suporte tecnologico adequado, tais como: sistema de
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informacdo, base de conhecimento, ferramentas de buscas, redes, banco de dados,
profissionais capacitados, nota-se que, a mesma ainda enfrenta diversas barreiras a serem
transpostas. Como exemplo pode-se citar: disponibilidade de um servico, gerenciamento da
demanda, adequacdo dos recursos tecnoldgicos que, como referéncia tomamos a questdo da
comunicacdo (FERNANDES; ABREU, 2008).

A Figura 3 destaca a falta de informacdes na solicitacdo do usuario por e-mail, as quais
comprometem de forma significativa a area do suporte em TI.

Falta de informagoes na solicitagao
do usuario por email

2% 2%

® Grande impacto

H Alto impacto
Médio impacto

H Baixo impacto

® Ndo tem impacto

Figura 3 - Falta de informagdes na solicitagdo do usuério por e-mail. Fonte: Autor.

Os resultados obtidos apontam o impacto da falta de informacé&o na solicitagdo do usuario por
e-mail: 64% grande impacto, 26% alto impacto, 6% médio impacto, 2% baixo impacto, 2%
ndo tem impacto. Observa-se 0 valor expressivo da fatia de grande impacto, remetendo a
conclusdo que a falta método especifico quando da solicitacdo de dados ocasionara o
retrabalho.

Na Figura 4 apresenta-se o grafico da demanda de incidentes.

Demanda de Incidentes Service Desk

200
= 42,485In(x) + 64,153
o~ Y

180 R?=0,5159
160 -+
140 v
120 /\//\J,’/ \ /
100 / V Incidentes

80 // Logaritmo (Incidentes)
60 /

40 7

20

0 I I T 1 I 1 ) ) L} 1

8222583523333 34

Figura 4 — Demanda de Incidentes Service Desk. Fonte: Autor (2012).
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Os incidentes demonstrados no grafico consistem especificamente em falhas do sistema, onde
a linha apresenta alta quantidade de ocorréncias com oscilagdes no més de setembro.

Para melhor entendimento, a curva foi ajustada e obteve-se os dados a seguir:
Modelo matematico correspondente a tendéncia apresentada pelos dados coletados (Eq. 1).

y = 42,485 In(x) + 64,153 Eqg.1
Do qual obtém-se um R? =0,5159

O resultado, como indica a funcdo do modelo matematico correspondente, desenha um
cenario do qual os recursos humanos existentes terdo que ser avaliados para atendimento da
demanda e por consequéncia outros desdobramentos haverdo nas equipes envolvidas para
desenvolvimento, testes e analistas de implantagéo.

Conforme indicado em ITIL Operation Service (Cabinet Office, 2011), quando o tempo de
resolucdo do incidente for ultrapassado, 0 mesmo deve ser imediatamente escalonado para um
apoio adicional. Sendo repassado, entdo, para segundo e posteriormente terceiro nivel,
conforme o aprofundamento técnico e conhecimentos necessarios. Podemos afirmar que o
SLA estabelece indicadores de forma ndo ultrapassar o limite da capacidade de um
determinado servico.

Deve notar-se que a prioridade de um incidente pode ser dindmica se as circunstancias
mudarem, ou se um incidente ndo for resolvido dentro das metas de SLA estabelecidas, entéo,
a prioridade deve ser alterada para refletir a nova situacdo (CABINET OFFICE, 2011).

Conforme Slack et al. (2002) quando uma organizacdo necessita lidar com demanda variavel,
varias decisdes sobre capacidade precisam ser tomadas. Isso compreende escolher a
capacidade Otima para cada local, balancear os diversos niveis de capacidade das operacGes
na rede e programar as alteracGes da capacidade de cada parte da rede (SLACK et al., 2002).
Uma forma de estabelecer maior controle sobre a demanda € justamente a utilizacdo do SLA,
conforme Liu et al. (2010) SLAs estipula as métricas de qualidade, e para cada um desses
indicadores, os contratos especificam as metas desejadas que o prestador de servigos deve
atender. O ndo cumprimento das clausulas contratuais, o grau de insatisfacéo e outros fatores
baseados nas métricas implicam em penalidades.

O ambiente organizacional caracteriza-se pelo aumento das demandas de solicitagdes, onde se
faz necessario um alinhamento entre as partes envolvidas na area de negécios (usuarios) e de
TI (Service Desk). A gestdo de servigos em TI interage com maior efetividade no apoio
estrategico organizacional (ITGI, 2005) propiciando deste modo maior solidez para os
negocios da empresa.

A ITIL ressalta que um servico € um meio de entregar valor aos clientes, facilitando os
resultados que estes querem alcancar (OGC, 2007). A entrega de servi¢o é composta por dois
tipos de ativos: Habilidades e Recursos.

e Habilidades: Gerenciamento, Organizacgdo, Processos, Conhecimento, Pessoas.
e Recursos: Capital financeiro, Infraestrutura, Aplicacoes, Informacéo, Pessoas.
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O Service Desk deve, portanto, exercer o papel de mediador para obter uma informacao sem
ruidos a fim de acelerar o processo de resolucao das solicitacGes. Vivenciamos, desta forma,
um cenario dindmico provido de um mercado cada vez mais competitivo em busca de
respostas precisas em tempo real.

Para que haja um critério mais elaborado para o atendimento da demanda, propdem-se 0 uso
da metodologia GUT como apoio na classificacdo do incidente. Aplicando a métrica da
metodologia GUT ao processo de categorizacdo de incidentes onde teremos maior agilidade
no processo da categorizacao da demanda do Service Desk, conforme proposto na Tabela 3.

1  Semgravidade 1  Longuissimo prazo 1 Sem tendéncia de 1  Primeiro Nivel
Dano minimo (Dois ou  mais piorar
meses)
2 Pouco grave 2 Pouco urgente 2 Vaipioraremlongo 2  Segundo Nivel
Dano leve Longo prazo (um prazo
més)
3  Grave 3 Urgente. Prazo 3 Vai piorar em 3  Terceiro Nivel
Dano regular médio (uma médio prazo
quinzena)
4 Muito grave 4 Muito urgente 4  Vai piorar em curto
Grande dano Curto prazo (uma prazo
semana)
5  Extremamente 5  Extremamente 5 Se ndo for
grave urgente resolvido, piora
Dano gravissimo Imediatamente (esta imediatamente.
ocorrendo)

Tabela 3: Alinhamento GUT ao Service Desk. Fonte: Autor.

Apo6s o analista de suporte caracterizar a Gravidade, Urgéncia e Tendéncia conforme o
resultado apresentado, 0 mesmo identificara para qual serd o nivel de suporte. Para cada nivel
de suporte existem competéncias e habilidades vinculadas. O ponto forte a ser mencionado
nesta tabela e que desse modo ndo serad necessario ultrapassar o tempo de SLA para transferir
para um proximo nivel. Categorizando-se com coeréncia teremos a distribuicdo da carga de
incidentes distribuidos pelos niveis de suporte correspondentes.

Reforca-se também que uma demanda crescente de solicitagdes ndo embasadas, compromete
0 nivel de acordo de servicos, onde se delimitam critérios e prazos para 0s cumprimentos
destas solicitagOes, sujeitos a san¢des comerciais.

5. Conclusoes

A TI desempenha papel fundamental no apoio estratégico de uma corporacgdo, apoiando na
decisdo dos negdcios.

A expansdo do uso da TI seja ela em redes, bancos de dados, softwares, determina que sejam
criados mecanismos de suporte para maior agilidade no tratamento de incidentes do Service
Desk.
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A ITIL colabora na organizacdo dos processos, principalmente para os profissionais na area
de TI, de modo que possa operar 0s seus recursos. Definindo melhor organizagdo nos
processos internos para o atendimento das expectativas dos usuarios.

Este estudo abordou o canal de comunicagdo via email além de roteiros de atendimento por
telefone, onde a falta de informacdo também acarretard& maior numero de solicitacbes ao
Service Desk. A deficiéncia no ato da priorizagdo dos incidentes podera gerar gargalos nos
niveis de atendimento do Service Desk, aumentando a fila de espera para o cumprimento
destes e comprometendo o SLA (Service Level Agreement / Nivel de acordo de servigo) que
trabalha com prazos pré-definidos para solugdo do incidente.

Com o apoio da metodologia GUT, pode-se obter maior detalhamento na categorizacdo dos
incidentes, sendo possivel escalonar para o nivel correto do Service Desk, tendo maior
visibilidade sobre Gravidade, Urgéncia e Tendéncia para tomada de decisdo eficaz.

Através das analises baseada no Ciclo de Vida — Operacdo de Servico, surgem novas
possibilidades para estudos futuros principalmente na gestdo de Nivel de Acordo de Servicos.
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4.4 Avaliacdo de Critérios no Gerenciamento de Liberagdo em TI Aplicando o
Método AHP

Artigo submetido & Revista RIT — Revista Inovacdo Tecnoldgica em 07/12/2013.

O artigo elaborado tem como referencial a gestdo da T1 e o framework ITIL (Gerenciamento
de Liberacdo e Implantacdo), onde se realizou um levantamento em uma Empresa de Médio
Porte de TI, dos incidentes registrados pelo Service Desk relacionando estes dados com a
liberacdo de versdo que representa a entrega do sistema para o usuario, aprofundando em trés
critérios: Itens de Versdo, Versdes Acumuladas e Liberacdo de Producdo Com o proposito de
mitigar riscos tomando como referencial a metodologia AHP (Analytic Hierarchy Process)

para estudo e identificacdo do critério mais impactante. Observando também aspectos ao
SLA.
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CAPITULO V - CONCLUSOES

5.1 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho se baseou no framework ITIL - Ciclo de vida: Operacdo de servigo
(Gerenciamento de Incidentes) e Transicdo de Servigo (Gerenciamento de Liberacdo e
Implantagdo), com o propdésito de organizar os processos e melhorar o desempenho na gestéo
da TI, desenvolvendo solucbes para o gerenciamento de TI, revendo conceitos e propondo
inovacbes. Teve o seu foco no usuério, Service Desk e na liberacdo de versdes.
Destacaram-se 0s seguintes atores: quem solicita, quem avalia o problema e quem libera a
solugé@o. Sempre visou meios de priorizar os incidentes.

Possibilitou identificar aspectos da falha da comunicagdo entre 0s usuarios e o Service
Desk. Mapeou as deficiéncias. Propés um novo fluxo de atendimento e uma forma estruturada
de realizar as solicitacbes. Embora as ferramentas de T estejam cada vez mais evoluidas, o
fundamento comunicacao é fator predominante para a produtividade nas organizacGes. A area
da TI deve incorporar a linguagem do segmento do negdcio para agilizar o tratamento dos
incidentes, a fim de diminuir as davidas no tramite da comunicacao.

Os principios béasicos a serem destacados no segmento de negdcios e Tl sdo a
padronizacdo e a racionalizagdo. Assim, foram tratados neste trabalho, com énfase, o ponto
culminante da relacdo usuario e Service Desk e a demanda gerada pelos incidentes. O usuério
qualifica a sua solicitacdo como imprescindivel para a sobrevivéncia, e essa importancia gera
demandas que devem ser atendidas pelo Service Desk em tempo habil para cumprimento das
clausulas contratuais definidas no SLA. Sendo assim, foi apresentada uma solucdo de
categorizacdo de incidentes, utilizando-se o GUT, propondo o tratamento do incidente a
maneira racionalizada, encaminhando para os respectivos niveis de suporte, aumentando a
produtividade e eficacia nos resultados, além do mais evitando gargalos no primeiro nivel do
suporte.

Na entrega final do produto ao usuério, destacou-se a Liberacdo da Verséo,
observando os critérios que podem afetar o usuario, gerando consequéncias também para o
Service Desk. Para isso, realizou-se um trabalho detalhando em trés varidveis, nomeadas de
critérios de entrada: Itens de Versdo, Versdes Acumuladas e Liberacdes em Producdo. Apds a
realizacdo das estatisticas de relatorios e consultas no banco de dados, essas informacoes

serviram para aplicagdo da metodologia AHP, onde se identificou o critério mais relevante no
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processo: “Itens de Versdo”. Desse modo poderéo ser investidas horas de atividades focadas
em melhorias e em testes, assim como em métodos de validacdo, para a reducdo de impactos
aos usuarios finais, provendo a area de negdcios com um sistema de informacdo mais
consistente no que diz respeito a reducéo de falhas de sistemas.

Finalmente, é possivel concluir que os incidentes e as demandas gerados pelos
usuarios dos sistemas estudados sdo passiveis de hierarquizacdo por meio da metodologia
apresentada nesta pesquisa, 0 que possibilitou realizar um mapeamento dos riscos envolvidos
nas atividades do processo para que seja possivel o cumprimento do acordo de nivel de

servigo estabelecido entre as partes.

52 RECOMENDACOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Como pesquisas futuras, pode-se trabalhar para estabelecer métricas de forma a
delimitar as demandas e a capacidade necessaria para atender Itens da Versdo, Versdo
Acumuladas e Liberacdo da Producdo de forma a reduzir o impacto na entrega aos usuarios.

Revisando os processos da Tl e empregando ferramentas de apoio (Estatistica, GUT e
AHP), poderemos desenvolver novos métodos de trabalho, a fim de aumentar a produtividade
no gerenciamento de servigos em TI.

Realizar uma detalhada Analise Ponto de Func¢do (APF) do sistema de informacdo em
questdo, fazendo uma referéncia cruzada com a area de negocios, a fim de mensurar 0s riscos

com maior grau de certeza.
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APENDICES

APENDICE | - MAPEAMENTO DA COMUNICACAO ENTRE
USUARIOS E SUPORTE

Objetivo: Identificar pontos fortes, pontos fracos, ameagas e oportunidades na relacdo do usuario com a area de
suporte, observando o critério da comunicagdo. Pesquisa para fins académicos.
*Qbrigatério

Nome do Participante: Nota: Nao é obrigatorio identifica—se.‘

Em sua opinido, qual é o grau de eficécia dos scripts (roteiros) utilizados por telefone para a solugéo de
incidentes. *

Atende totalmente.

Atende parcialmente.

-
Atende razoavelmente.
- ~
Nao atende.
- R .
N&o se aplica.

A linguagem utilizada pelo usuério prejudica no entendimento da solicitacdo para o Analista de Suporte. Avalie
0 impacto. *

Grande impacto.
Alto impacto.
Médio impacto.

Baixo impacto.

RIS S B

Né&o tem impacto.

Quando o usudrio aciona varios canais de comunicacao (Chat, Telefone, email, portal), qual é o grau impacto
para a equipe de suporte em TI.

{e

Grande impacto.
. .

Alto impacto.
. e

Médio impacto.
- .

Baixo impacto.
=

N&o tem impacto.



O consumo do tempo na compreenséo da solicitagdo do usuario onera os recursos humanos e tecnoldgicos. *

@ Muito Alto
C Alto

© Medio

C Baixo

C Néo se aplica

A falta de informac6es na solicitacdo do usudrio por email compromete de forma significativa a area de
suporte. *

v .
*  Grande impacto.
Alto impacto.
. s
Médio impacto.
. .
Baixo Impacto.
=

Né&o tem impacto.
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APENDICE Il - LIBERACAO DE VERSAO

Liberacéo de Verséao

Nome: (Opcional)

—

Cargo ou Funcao:

—

Quanto tempo vocé trabalha na empresa:

—

Na sua opinido: No momento da liberagdo de uma versdo em producéo, devem ser priorizados itens que afetam
o0 nivel de acordo de servigos. *

w
Concordo totalmente
Concordo
Nem concordo, nem discordo

f" .

Discordo

-

Discordo totalmente

Na sua opinido: No momento da liberagdo de uma versdo em producgdo, devem ser priorizados itens de novas
implementacGes da versdo. *

&
Concordo totalmente
-
Concordo
i“ .
Nem concordo, nem discordo
i’" .
Discordo
-

Discordo totalmente

Na sua opinido: No momento da liberagdo de uma versdo em producao, qual critério vocé priorizaria. *

@ Itens que afetam o nivel de acordo de servigos
Itens de novas implementagdes da versdo

O Itens para corre¢Bes pontuais da versdo

C Itens de falhas estruturais do sistema (Bugs)

~

Itens para atender projetos futuros
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Na sua opinido: O nimero de versdes acumuladas no processo de atualizagdo em produgéo (execucao de scripts)
implica em risco *

Concordo totalmente

Concordo
- .

Nem concordo, nem discordo
f" .

Discordo
~

Discordo totalmente

Na sua opinido: o numero de varias versdes acumuladas sendo atualizadas em producdo, em uma determinada
janela de tempo aumenta o risco. *

Concordo totalmente

Concordo

Nem concordo, nem discordo

Discordo

TN

Discordo totalmente

Na sua opinido: O numero de itens na versdo impacta no suporte Service Desk no dia subsequente. *

Concordo totalmente
Concordo
Nem concordo, nem discordo

Discordo

TN

Discordo totalmente
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