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Abstract. This article presents QoS-TI, a framework that aims to support the
implementation or improvement of Service Desks in Federal Institute (IFs).
Structured through a life cycle based on the IDEAL model and a process
Toolbox, the QoS-TI framework incorporates several practices identified in
the quality and service models ITIL, 1SO 9001, 1SO 20000, CMMI Services
and MR-MPS-SV, and provides a "how-to" approach, rather than a "what to
do" approach. After its development, the framework was evaluated by IFs’s
specialists. The aspects evaluated received positive opinions from most
specialists.

Resumo. Este artigo apresenta o QoS-TI, um framework que tem por objetivo
apoiar a implanta¢do ou a melhoria de Centrais de Servicos de TI nos Institutos
Federais (IFs). Estruturado através de um ciclo de vida baseado no modelo
IDEAL e de um Toolbox de processos, o framework QoS-TI incorpora diversas
praticas identificadas nos modelos de qualidade e servigos ITIL, ISO 9001,
ISO 20000, CMMI Services e MR-MPS-SV, e fornece uma abordagem focada
em “como fazer”, ao invés de “o qué fazer”. Apos o seu desenvolvimento, o
framework foi avaliado por especialistas dos IFs. Os aspectos avaliados
receberam opinides positivas da maioria dos especialistas.

1. Introducao

Os Institutos Federais de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia (IFs) expandiram-se por meio
da estrutura multicampi, o que acarretou profundas mudangas em suas organizagdes
administrativa e académica (Brasil, 2015). Em consequéncia dessa ampliacdo ocorreu o
aumento de demandas por servigos, sistemas e solugdes de TI; o que ocasionou diversos
problemas. Ficou evidente a necessidade de desenvolver uma proposta que apoie os IFs
a melhorar o servigo de suporte de TI. A Central de Servicos de TI ¢ uma alternativa,
pois implementa a interface nica entre usudrios e o setor de TI, todavia com papel mais
amplo do que apenas o de suporte técnico, pois engloba processos, pessoas e tecnologias
voltadas para o gerenciamento de servigos de TI.

Este trabalho teve como objetivo desenvolver um framework, com abordagem
pratica em “como fazer”, que oriente a implantacdo e/ou a melhoria de Centrais de
Servigos de TI dos Institutos Federais. A proposta buscou incorporar as boas praticas
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identificadas nos modelos de qualidade e servigos pesquisados, criando uma dindmica
de implantacdo e melhoria de Centrais de Servicos de TI através de uma estrutura
composta por um Ciclo de Vida, baseado no modelo IDEAL (Mcfeeley, 1996), e de
um Toolbox de processos, estruturado conforme as sete dimensodes do Extended Process
Maturity Framework — EPMF (Rudd, 2010).

A justificativa desta pesquisa ¢ decorrente da caréncia de orientacdes de
implantacdo e/ou melhoria de uma Central de Servigos de TI sob o ponto de vista
pratico, pois as principais normas, modelos e trabalhos estudados concentram “no que
tem que ser feito”, pois apresentam os requisitos que devem ser atendidos para a entrega
do servigo com qualidade, mas pouco abordam o ‘“como”, isto ¢, ndo mostram o
caminho para a implantagdo da Central de Servicos. A avaliagdo da proposta foi
realizada por especialistas dos IFs, e com isso, buscou-se mostrar que o framework ¢
adequado para implantar e/ou melhorar uma Central de Servigos.

Além desta secdo introdutoria, o artigo estd organizado da seguinte forma: a
secdo 2 apresenta a revisao da literatura sobre qualidade de servigos, normas e modelos
de gerenciamento de servicos; a se¢do 3 apresenta trabalhos relacionados; a se¢dao 4
apresenta o framework QoS-TI; a se¢do 5 apresenta a avaliagdao do framework, realizada
por especialistas; por fim, a se¢do 6 apresenta as consideragdes finais.

2. Fundamentacio Teodrica

Intimeras sdo as definigdes dadas ao termo “qualidade”. Feigenbaum (1961) enfatiza
que qualidade ndo ¢ apenas uma técnica para eliminar defeitos nas operagdes, ¢ um
sistema de gestdo € um compromisso com a exceléncia. Juran (1992) define qualidade
como adequacdo ao uso, ou seja, sdo caracteristicas que atendem as necessidades do
cliente e promovem a sua satisfacdo. Ishikawa (1993) afirma que a qualidade se
fundamenta no cliente, com a entrega de produtos/servigos que atendam as suas
necessidades. Para a Softex (2015), qualidade ¢ um fator critico de sucesso para o setor
de servigos, ja o CMMI Institute (2010) afirma que a qualidade de um sistema ou
produto ¢ altamente influenciada pela qualidade do processo utilizado para desenvolvé-
lo e manté-lo. No que se refere ao termo ‘“‘servico” podemos citar a defini¢do da
Information Technology Infrastructure Library - ITIL (OGC, 2007), “servigo € um meio
de entregar valor aos clientes, facilitando os resultados que eles querem alcangar sem
que tenham que assumir custos e riscos especificos”. Nesse sentido, o conceito de
qualidade de servico utilizado neste trabalho estd relacionado a qualidade do processo
de gerenciamento do servico e ao atendimento das necessidades dos clientes.

Vérias normas e modelos para melhoria da qualidade de servicos foram criadas e
aperfeicoadas ao longo dos anos, e entre eles podemos destacar: a Information
Technology Infrastructure Library (OGC, 2007), a ISO 9001 (ABNT, 2015), a ISO/IEC
20000 (ABNT, 2011), o modelo de referéncia MR-MPS-SV (SOFTEX, 2015) e o
Capability Model Integration for Services (CMMI-SVC, 2010).

A ITIL ¢ uma compilagdo das melhores praticas utilizadas para o gerenciamento
de servicos de tecnologia de informagdo, obtidas em consenso apos décadas de
observagdo pratica, pesquisa ¢ trabalho de profissionais de TI em todo mundo
(Fernandes e Abreu, 2014). A biblioteca descreve sobre particularidades da fungado
Central de Servicos, dentre as quais podemos destacar: escolha e treinamento de
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pessoal, definicdo de responsabilidades, tipos de estruturas, ponto Unico de contato,
medicdo de desempenho e pesquisa de satisfacdo. A norma ISO 9001 tem foco nas
especificagdes dos requisitos do sistema de gestdo da qualidade da organizagdo. A
norma ISO/IEC 20000 tem foco na padronizagdo, no cliente, nos processos € na
melhoria continua dos processos. O  CMMI-SVC  (Capability  Maturity  Model
Integration for Services) ¢ um conjunto de boas praticas orientadas a gestdo das
organizacoes prestadoras de servigos (CMMI Product Team, 2010). O MR-MPS-SV ¢
um modelo de referéncia para servicos (Softex, 2015). Comparando as normas ¢
modelos, podemos identificar os principais requisitos € processos aplicaveis a Central
de Servigos de TIL.

3. Trabalhos Relacionados

Esta secdo faz uma revisdo de trabalhos que apresentam contribui¢cdes sobre
gerenciamento de servigos de TI, melhoria da qualidade de processos em servigos de TI
e implantacdo de Centrais de Servigos de TI. A Tabela 1 demonstra os trabalhos
relacionados e o diferencial do trabalho proposto.

Tabela 1. Diferenca do trabalho proposto em relacao aos trabalhos anteriores

Trabalhos Relacionados

Diferencial do Trabalho Proposto

Autores Titulo
Arauio. et al Experiéncia de Implantacdo do | Os autores aplicam um modelo de qualidade a uma Central de Servicos.
201 i)’ ’ MR-MPS-SV no Service Desk da | O trabalho proposto por esta pesquisa busca garantir a qualidade desde
ECO Sistemas o processo de implantag@o da Central de Servicos.
A Study of Service Desk Setup in | O estudo de Tang e Todo foca na transformacdo de processos
Tang e Todo . . . . <
(2013) Implementing IT Service | especificos de uma Central de Servicos. Este trabalho propde um

Management in Enterprises

framework de implantacdo ou melhoria do servigo.

Rodrigues, Souza
e Oliveira (2013)

Implementando o Nivel G do MR-
MPS-SV com base no conceito de
Central de Servigos

Os autores detalham os elementos de uma Central de Servigos e sua
relacdo com o modelo MPS. Esta pesquisa tem foco pratico em “como
fazer” ao invés de “o que fazer”.

Jantti, Cater-Steel

Towards an Improved IT Service
Desk System and Processes: A

Os autores analisam uma Central de Servicos em funcionamento e
propdem solucdes aos desafios encontrados. Esta pesquisa propde uma

¢ Shrestha(2012) Case Study solucdo para implantacdo ou melhoria de uma Central de Servigo.
Kolere | implemening 0 i dek | 04 I e s om0
Midboe(2010) practitioner's perspective prop P ¢

todo, compreendendo desde a preparagdo até a operacdo.

Brigano e Barros
(2010)

A Implantagdo de um Service
Desk: Um Estudo de Caso
Aplicando Conceitos do ITIL e do
PMBOK

Os autores implantaram uma Central de Servicos com base nos
problemas operacionais. Este trabalho propde uma solu¢do com base em
melhores priticas.

Ao proceder a revisdo bibliografica em repositérios de teses e dissertagdes e em
diversos periodicos, no periodo de 2010 a 2016, ndo foram encontrados trabalhos que
propusessem um framework ou modelo com abordagem pratica para a implantag¢do e/ou
melhoria de Centrais de Servicos, assim podemos classificar os trabalhos encontrados
como moderadamente relacionados.

4. O Framework QoS-T1

O framework QoS-TI (Qualidade do servigo de suporte de TI) incorpora as melhores
praticas identificadas nos modelos pesquisados, criando uma dindmica de implantacao e
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melhoria de centrais de servicos de TI, através de uma estrutura composta por um Ciclo
de Vida e um Toolbox de processos, ver Figura 1.

N

Figure 1. Estrutura do framework QoS-TI

O ciclo de vida consiste no conjunto de fases do projeto, estabelecendo o que
precisa ser feito para alcangar os objetivos (Pmbok, 2013). Este ciclo de vida esta
detalhado na subsegdo 4.1. J& o Toolbox, consiste em um conjunto de dimensdes que
fornecem processos com abordagem pratica para apoiar a implantagdo e/ou melhoria de
centrais de servigos. Este Toolbox esta detalhado na subsegao 4.2.

Para facilitar o acesso pelos potenciais usudrios, todos os fluxos e templates,
utilizados nas fases do ciclo de vida e os processos do Toolbox foram disponibilizados
no seguinte endereco eletronico: https://sites.google.com/site/frameworkqosti/.

O framework foi originado atendendo os principios descritos a seguir:

* Adaptabilidade — capacidade de aplicagcdo a novas centrais de servigos ou as ja
existentes (o framework € preparado para implantar uma central de servigos do
“zero” ou para diagnosticar problemas no servi¢o € implementar melhorias);

* Entrega de resultado — adota como estratégia de implantacdo uma abordagem
sequencial/iterativa, permitindo agregar valor ao cliente no decurso da execugao
do projeto, através das fases e da implantacdo dos processos;

* Flexibilidade — pode ser utilizado para que a propria organizagdo realize a
implantacdo da Central de Servigos de TI ou como parametro para terceirizagao;

* Foco na qualidade — incorpora praticas existentes em modelos especializados
para o gerenciamento de processos € Servigos;

* Praticidade — descreve como implantar e/ou melhorar uma Central de Servigos
de TI, através de uma abordagem pratica, que € composta por um ciclo de vida e
um 7oolbox de processos.
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4.1. Ciclo de Vida

A implantagdo do framework QoS-TI ¢ realizada através de diversas fases e esse
conjunto de fases ¢ denominado Ciclo de Vida. O ciclo de vida do framework QoS-TI ¢é
composto por cinco fases, adaptadas do modelo IDEAL (MCFEELEY, 1996): iniciagao;
diagnostico; estabelecimento; acdo e aprendizado.

O ciclo de vida inicia com a identificacdo das razdes para a mudanca e a
constru¢do do patrocinio para o projeto. Em seguida ¢ realizado um diagnodstico da
situagdo atual (AS-IS) para identificacio de pontos de melhoria. Logo apos, sao
definidos os objetivos e o plano de agdes para alcancar a situagao desejada (TO-BE). A
fase Acdo orienta a organizagdo a implementar as acdes planejadas, ja a fase
Aprendizado completa o ciclo com o objetivo de aperfeicoar o servigo prestado.

Uma fase engloba um conjunto de atividades, relacionadas de maneira logica,
onde a sua conclusdo ¢ marcada por entregas (Pmbok, 2013). As fases possuem fluxos,
atividades e templates. As fases do framework QoS-TI sdo apresentadas a seguir.

Fase Iniciacdo: A fase Iniciagdo representa o inicio do ciclo de vida do framework, seu
proposito € construir uma base para a oferta do servigo. Para isso, a fase busca
responder as seguintes perguntas: As razdes da organizagdo para empreender o esfor¢o
estdo claramente definidas? As partes interessadas estdo identificadas? Qual a estratégia
de oferta do servi¢o? Existe infraestrutura para gerenciar a execuc¢do do projeto de
implantacdo ou melhoria? O fluxo que representa a fase Iniciagdo ¢ apresentado na

Realizar anlise P Revisar e
g |de rtificar Razfies Estabelecer o Canstruir comparativa de e Consolidar o
[ . infraestrutura de
\ para Mudanga Contexto Patrocinio Insourcing ; Documentos da
gerenciamenta
Outsourdng Fase
k )D - D g D B
Documentos

L Andlise
Razdes para Contexta comparativa Infraestuturs de
mudanga Gerenciamento

AREADE TI

NERCAO

v
Decidir
Estrategicamente Aprovar a Base
Sobrea Oferta do para Mudanga
Servico

COMITE DE TI

Figura 2: Fluxo da fase Iniciacao do framework QoS-TI

O fluxo come¢a com a identificacio das razdes para realizar a mudanca
organizacional. Em seguida, busca-se estabelecer o contexto, ter clareza sobre a visdo
organizacional e do que ela significa para a area de TI. A atividade “construir
patrocinio” busca o comprometimento dos stakeholders com os recursos essenciais para
o projeto. A andlise comparativa de insourcing x outsourcing visa subsidiar a decisdo da
oferta do servico, se ¢ mais vantajoso subcontratar ou oferecer com o quadro de pessoal
proprio. Apds a andlise comparativa, o Comité Gestor de TI avalia e discute as
possibilidades, e decide qual a estratégia de oferta do servigo serd adotada. Por ultimo, a
atividade “estabelecer a infraestrutura de gerenciamento” define a equipe de
gerenciamento do trabalho, o cronograma inicial e o estabelecimento de regras de
comunicagdo. Os ftemplates da fase Iniciacdo sdo: razdes para mudanga; contexto;
analise comparativa; infraestrutura de gerenciamento.
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Fase Diagnéstico: O propodsito da fase Diagnostico ¢ desenvolver um entendimento
sobre a situagdo atual (AS-IS), a fim de identificar necessidades de melhoria e
desenvolver recomendagdes. Nesta fase procuramos responder a seguinte pergunta:
Como estamos agora?

O instrumento de diagnostico ¢ um questionario, disponivel nos templates do
framework. O resultado do diagnostico identifica necessidades e oportunidades de
melhoria na oferta do servigo de suporte de TI. O principal artefato produzido nesta fase
¢ o relatorio de resultados e recomendacdes. O fluxo que representa a fase Diagnostico ¢
apresentado na Figura 3.

Planejar e o Compilar e
Preparar o Diagndstico Analisar o3
Diaghdstico 9 Dados
Desanvul\faru
roRD ¢ Apresentar o3
Resultados do .

resultados e " M
Diagndstica
recomendagoes

&

Relatario de
Resultados e
Recomendagdes

Instrumento de
Diagndstica

DIAGMNOSTICO
EQUIPE DO PROJETO

Realizar
Recomendagdes

Figura 3: Fluxo da fase Diagnostico do framework QoS-TI

O fluxo inicia com o planejamento do diagnostico, sdo definidos: o periodo, o
local, os respondentes, o tempo, os critérios e a forma de aplicacdo do diagnostico.
Nessa etapa € importante que o objetivo do diagndstico seja totalmente entendido pelos
respondentes, os quais devem ter caracteristicas e conhecimentos suficientes para que as
respostas sejam as mais assertivas possiveis. Sugerimos reunir a equipe e aplicar o
diagnostico, abrindo espago para discussdes e a obtencdo de uma visdo homogénea da
area de TI sobre os itens avaliados. Apos a aplicacdo do diagnostico e a compilagao dos
resultados, a atividade “realizar recomendagdes” aponta os pontos fortes, pontos fracos e
as recomendacgdes de melhoria. Por fim, a apresentacdo dos resultados do diagnoéstico as
partes interessadas visa demonstrar a relevancia e justificar futuras decisdes, mantendo o
patrocinio e o apoio da organizagdo. Os templates da fase Diagnéstico sdo: instrumento
de diagndstico; resultados do diagndstico e recomendagdes.

Fase Estabelecimento: A fase Estabelecimento realiza a defini¢do dos objetivos e o
planejamento da situacdo desejada (TO-BE), procurando responder as seguintes
perguntas: Onde desejamos chegar? Qual a central de servi¢os de T1 que queremos ter?

Para responder a estas perguntas serdo realizadas duas importantes atividades: a
identificacdo de oportunidades de melhoria e a selecao de objetivos. As oportunidades
de melhoria sdo identificadas com base nos resultados do diagndstico, ¢ a selecao de
objetivos através da escolha, no Toolbox, de processos que iremos implantar. A visao
resumida do Toolbox esta detalhada na secdo 4.4. O fluxo que representa a fase
Estabelecimento pode ser visualizado na Figura 4.
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o
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Planejamento
de Aglies

Figura 4: Fluxo da fase Estabelecimento do framework QoS-TI

O fluxo inicia com a analise das oportunidades de melhoria do servigo. Em
seguida, o Toolbox de processos ¢ utilizado para a definicdo de objetivos, ou seja, a
escolha de quais dimensdes pretende-se abordar e quais processos se quer implantar. A
selecdo dos objetivos define a situacdo desejada (TO-BE) e os processos que serdo
executados na fase Ac¢do. Deve-se considerar a limitacao de recursos, as dependéncias
existentes entre as atividades, fatores externos que podem intervir nas mudangas e as
prioridades da organizag¢do. Estratégias precisam ser desenvolvidas para preparar a
organizacdo e a area de TI para a implantagdo da solucdo, e para que o servigo entre em
operacdo. As estratégias a serem definidas incluem fatores de ordem técnica e ndo
técnica, incluindo a cultura da organizacdo, aspectos politicos, provaveis fontes de
resisténcia, limitacdo de recursos, excesso de atividades, dentre outras dificuldades. Por
ultimo, um planejamento de agdes deve ser desenvolvido, incluindo tarefas, pontos de
decisdo, recursos, responsabilidades, métricas, mecanismos de controle de riscos e
outros elementos requeridos pela organizagdo. Os templates da fase Estabelecimento
sdo: estratégias de implantacdo; e planejamento de agdes.

Fase Acdo: O proposito da fase Acdo € apoiar a organizagdo na implementagdo da
iniciativa que foi planejada nas fases anteriores. A fase Acdo procura responder a
seguinte questdo: Como chegaremos 14? Para isso, sdo executadas atividades de criagdo,
validagdo, teste, refinamento e implementacao da solugdo (estratégias, agdes planejadas
e processos selecionados). A Figura 5 apresenta o fluxo que representa a fase Agao.

Processos

Estratégias de  Planejamenta
Selecionados

Implantagio de Agfes Plano de Testes

== U 1] B

CriarSolugio

Requisigio de
Mudanga

Realizar
mudanga?

Flangjar e
executar o3 testes

da solugio
Refinara Solugio

Figura 5: Fluxo da fase Acao do framework QoS-TI

Acdo
Equipe do Projeto

A equipe do projeto realiza a validagdo da solucdo criada na fase
Estabelecimento, podendo acrescentar o uso de ferramentas, técnicas e outros
conhecimentos e habilidades. Serdo realizados os ajustes necessarios, visando obter a
“melhor solu¢do” para a entrada em operacdo. A solu¢do precisa ser testada para
verificar se funciona conforme o planejado. Sera realizado um teste, no qual ¢ verificado
o funcionamento do sistema, dos processos, a coordenacdo da equipe, a interagdo com
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os usudrios, dentre outros. As falhas devem ser identificadas e corrigidas, refletindo o
conhecimento, experiéncia e as licdes aprendidas. Varias iteragdes do processo de testar
e refinar podem ser necessarias para o alcance de uma solugao satisfatoria. Por fim, a
solucao pode ser implementada na organizagdo, e para isso sera utilizada a abordagem
definida na estratégia da fase Estabelecimento. Nesta etapa, os processos do Toolbox
que foram escolhidos serdo implementados. Os templates da fase Acao sdo: estratégias
de implantagao (produzido na fase Estabelecimento); planejamento de A¢des (produzido
na fase Estabelecimento); plano de testes; e requisi¢ao de mudanga.

Fase Aprendizado: O proposito da fase Aprendizado ¢ continuar a aprimorar a
implementagdo de mudangas. A experiéncia na utilizagdo do framework QoS-TI ¢
revisada para verificar o que foi alcancado, se o esfor¢o atingiu os objetivos definidos, e
como a organizacdo pode implementar futuras mudancas de maneira mais efetiva e
eficiente. Os registros devem ser mantidos ao longo da aplicagdo do ciclo de vida do
framework, tendo em vista a oportunidade de aprendizado e melhoria do processo de
implantagdo. A fase procura responder as seguintes perguntas: Conseguimos chegar? O
que aprendemos? O fluxo que representa a fase Aprendizado, Figura 6, ¢ apresentado a

segulir.
s )
Coletar e Comparar os Registrar LigBes
Analisar o3 Resultados com Ereleeg SR
Resultados o3 Ohjetivos ¥

- J
Registro de

Ligdes
Sprendidas

Y
 —— |

= "
Prapor Aglies |
Futuras

| —

Aprendizado
Equipe do Projeto

Recomendagies de
Agdes Futuras

: Y
] Iniciar Movo | Sim Mo
Ciclo

Movo ciclo de
melhoria?

»ciclo de wida

Figura 6: Fluxo da fase Aprendizado do framework QoS-TI

O fluxo inicia com a coleta e analise dos resultados obtidos durante todo o ciclo
de vida do framework. Em seguida, ¢ feita a comparacdo dos resultados obtidos para
verificar o que foi alcangado com o esforco realizado. Faz-se o registro das ligdes
aprendidas durante todo ciclo de vida, com a finalidade de realizar aperfeicoamentos
para experiéncias futuras. Recomendag¢des para melhorias futuras sdo desenvolvidas e
documentadas com base nos resultados e nas licdes aprendidas. Caso necessario, inicia-
se um novo ciclo de vida em resposta as recomendagdes de melhorias futuras. Os
templates da fase aprendizado sdo: registro de ligdes aprendidas; e recomendacdes de
agoes futuras.

4.2. Toolbox de Processos

O objetivo do Toolbox ¢é apoiar a implantagdo e melhoria de centrais de servigos de TI
durante a execuc¢do das fases Estabelecimento e A¢do do ciclo de vida. Para isso, possui
uma abordagem pratica, apresentando varios processos distribuidos em uma estrutura
composta por dimensdes. O Toolbox foi elaborado com base nos seguintes conceitos:
estrutura de melhoria baseada nas dimensdes do Extended Process Maturity
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Framework-EPMF (Rudd, 2010); estrutura de processos que apoiam a implantagao das
fases do ciclo de vida; compatibilidade com a abordagem iterativa e incremental
(Krutchen, 2003).

O principal motivador para o desenvolvimento do Toolbox de processos foi a
dificuldade de encontrar orientagdes praticas que auxiliem a implantagdo e melhoria de
centrais de servigos de TI. A sua aplicacao foi detalhada nas fases Estabelecimento e
Ac¢ao do ciclo de vida, apresentadas na se¢ao 4.1. O Toolbox ¢ composto por dimensdes
e processos, conforme pode ser observado na Tabela 2.

Tabela 2. Dimensoes, processos e objetivos do Toolbox

Dimensoées Processos Objetivos
Construir um plano de melhoria continua, constituido por um conjunto de metas
VGo4 N Elaborar um Plano de e agOes estabelecidas a partir de resultados obtidos com o processo de
Melhoria autoavaliagio do servigo de suporte de TL
. . Aumentar a probabilidade de alcance dos objetivos da organizagdo, reduzindo
Visdo e VGO03 — Gerenciar Riscos os riscos a niveis aceitaveis.
Governanga

VG02 — Demonstrar o Valor do
Servigo

Demonstrar o valor do servigo para a organizagao.

VGO1 — Garantir o Apoio da Alta
Administragido

Garantir o apoio dos integrantes da alta dire¢do na implantagdo ¢ manutengao
da Central de Servigos de TI.

Orientagdo e

OE04 — Realizar Auditorias
Regulares

Estabelecer revisdes ou auditorias internas para verificar a eficiéncia, eficacia e
o cumprimento das atividades de melhoria.

OEO03 — Definir Indicadores para
Medir os Objetivos

Definir indicadores de desempenho para medir os objetivos estabelecidos.

Estratégia OE02 — Definir Arquitetura e Definir a arquitetura da Central de Servigos € os niveis de atendimento ao
Niveis de Suporte usudrio.
OEO01 — Estabelecer Objetivos e Estabelecer objetivos para a Central de Servigos de TI, com metas formalmente
Metas definidas.
Minimizar o impacto adverso de incidentes e problemas decorrentes de erros
PRO04 — Gerenciar Problema conhecidos relacionados com a infraestrutura de TI e prevenir a reincidéncia
desses erros.
PRO3 — Gerenciar Acordo de Nivel | Garantir que todos os servigos de suporte de TI sejam entregues dentro de metas
Processos de Servigo (ANS) atingiveis acordadas, fomentando medidas corretivas quando necessario.
. . Restaurar a operagdo normal do servico o mais rapido possivel e minimizar o
PRO2 — Gerenciar Incidentes impacto adverso sobre as operagdes da organizagao.
. L Manter a satisfagdo do usudrio através do processo de gerenciamento do ciclo
PRO1 — Gerenciar Requisigdes de vida de todas as requisi¢des de servigo realizadas.
PS04 — Monitorar e Comunicar o Monitorar e comunicar a execu¢do ¢ o desempenho do servigo as partes
Desempenho do Servigo interessadas para apoiar a tomada de decisdo.
PS03 — Definir e Formalizar as Definir e descrever os papéis e responsabilidades dos profissionais da Central
Responsabilidades de Servigos de TI.
Pessoas
PS02 — Estabelecer um Programa Estabelecer um programa de treinamento para aperfeicoar as habilidades e
de Treinamento competéncias da equipe da Central de Servigos.
Selecionar profissionais com habilidades e capacidades adequadas ao
PSOI — Recrutar Pessoal cumprimento das fungdes da Central de Servigos.
TC04 — Implantar o Permitir que o usuario busque solugdes e orientagdes por conta propria, a fim de
Autoatendimento aumentar o acesso a informagao e diminuir o tempo de resolug@o de problemas.
Permitir ao provedor de servigos ser mais eficiente, melhorar a qualidade do
TC03 ] Estabelecer a Base de servigo e aumentar a satisfacdo do cliente por meio da reducdo da necessidade
Produtos, Conhecimento de redescobrir conhecimento.
Tecnologia e )
Ferramentas TCO2 = Criar e Manter um Banco | G, pangjy que a informagdo precisa e confiavel sobre os ativos de servigo esteja

de Dados de Gerenciamento de
Configuragdo (CMDB)

disponivel quando necessaria.

TCO1 — Analisar e Selecionar
Tecnologias

Analisar e selecionar tecnologias de apoio aos processos e a operagdo de
Servigos.
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Dimensoes

Processos

Objetivos

Cultura, Servigo
e Atitude

CTO04 — Estabelecer a Cultura de
Melhoria Continua

Disseminar premissas e praticas de melhoria continua na Central de Servigos de
TL

CTO03 — Gerenciar Demandas

Obter o entendimento da demanda exigida e garantir que a Central de Servigos
tenha capacidade suficiente para atendé-la.

CT02 — Avaliar a Satisfagdo do
Usuério

Avaliar o servigo prestado, conforme a percep¢do do usuario, permitindo a
identificagdo de possiveis falhas para que melhorias sejam realizadas.

CTO1 — Gerenciar Recursos
Humanos

Melhorar os resultados da Central de Servigos de TI através do gerenciamento
do recurso humano.

Organizagdo,
Comunicagdo e
Relacionamento

ORO04 — Gerenciar o
Relacionamento com o Cliente

Manter um relacionamento positivo com os clientes, em torno do atendimento
dos requisitos organizacionais.

ORO03 — Identificar e Categorizar
Clientes

Identificar e categorizar os clientes de acordo com a criticidade dos servigos
oferecidos, a fim de orientar a priorizagdo do atendimento.

ORO02 — Elaborar o Catalogo de
Servigos

Criar ¢ manter um Catalogo de Servicos com informagdes sobre todos os
servigos de TI em produgdo e aqueles disponiveis para implantagao.

ORO1 — Identificar e Gerenciar as

Tem como objetivo identificar, qualificar e gerenciar as partes interessadas da

Partes Interessadas Central de Servigos de TL

O Toolbox contém 28 processos' distribuidos entre sete dimensdes. Cada
processo possui: objetivo, responsavel, entradas, tarefas, técnicas e ferramentas,
métricas e indicadores, saidas e referéncias. Eventualmente, podem ser apresentados
detalhamentos adicionais, como fluxos ou estratégias. Os processos do Toolbox
incorporam diversas praticas de gerenciamento de servigos de TI e gestdo da qualidade,
as normas ¢ modelos estdo referenciadas em cada processo.

5. Avaliacao do Framework QoS-TI

Esta se¢do descreve a avaliagdo do framework QoS-TI por especialistas dos Institutos
Federais. O procedimento de avaliacdo compreendeu as seguintes etapas: defini¢ao do
método de avaliacdo; teste piloto; execucdo da avaliagcdo; andlise e apresentacdo de
resultados.

O instrumento de avaliagdo foi a aplicagdo de um questionario através de um
survey, desenvolvido para obter a percepcdo dos especialistas em relacdo aos seguintes
aspectos do framework: clareza, foco na qualidade, utilidade, adaptabilidade, entrega de
resultado, adequagdo e abrangéncia, e flexibilidade. O questionario foi formado por dois
blocos, com dez itens no total: o bloco I capturou o perfil do respondente; o bloco II foi
composto por perguntas que medem o nivel de concordancia ou ndo em relagcdo aos
aspectos do framework, através da escolha de uma das seguintes opcdes da escala de
Likert: discordo totalmente; discordo em parte; ndo concordo, nem discordo; concordo
em parte ou concordo totalmente. A opinido “ndo sei responder” foi disponibilizada
apenas para a questdo trés, pois exigia do respondente o conhecimento prévio sobre
normas e modelos de gerenciamento de servicos.

A Tabela 3 demonstra os aspectos avaliados e suas respectivas questdes. Para a
criagdo das questdes levamos em considera¢do algumas caracteristicas de modelos de
gerenciamento de servicos de TI (foco na qualidade, entrega de resultados) e os
principios do framework.

' O conteido dos processos do Toolbox estd disponivel no seguinte enderego eletronico:

https://sites.google.com/site/frameworkqosti/toolbox-de-processos/estrutura.
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Tabela 3. Aspectos avaliados no framework e suas respectivas questoes

Aspectos Questoes
Ql As atividades e os artefatos de cada fase do ciclo de vida estdo claros e compreensiveis?
Clareza
Q2 A arquitetura do Toolbox, composta por dimensdes e processos, estd clara e compreensivel?

Foco na Q3 O framework QoS-TI pode ser utilizado em conjunto com as melhores praticas de gerenciamento de
Qualidade - servigos de TI (ITIL, ISO/IEC 20.000, CMMI for services, MR-MPS servicos, dentre outras)?
Utilidade Q4 A estrutura apresentada pelo framework QoS-TI facilita a implantacdo ou a melhoria de uma Central

de Servicos de TI?

O framework QoS-TI é adaptavel, ou seja, pode ser utilizado para implantar uma central de servicos

Adaptabilidade Q@ de TI do “zero” ou implementar melhorias em uma ja existente?

Entrega de Q6 O framework QoS-TI permite agregar valor ao cliente no decurso da realizagdo do projeto, através
Resultado da execugdo das fases e dos processos?
Q7 O framework QoS-TI pode ser aplicado para melhorar a qualidade do servico de suporte de TI na
Adequacio e institui¢cao onde trabalho?
Abrangéncia Recomendaria o framework QoS-TI para outras instituicdes que necessitam implantar uma Central

Q8 de Servicos de TI?

Utilizaria o framework QoS-TI como apoio ao processo de contratacio, no caso de uma decisdo

Flexibilidade Q estratégica pela terceirizagdo do servigo de operacdo de uma central de servigos de TI?

O framework ficou disponivel para andlise dos especialistas no seguinte
enderego eletronico: https://sites.google.com/site/frameworkqosti/.

Antes da aplicagdo definitiva da avalia¢do foi realizado um teste-piloto. O teste
foi concebido para permitir um processo gradual de aperfeicoamento do questionario.
Pelo carater experimental, o teste foi aplicado a uma amostra de oito profissionais com
experiéncia no suporte de TI. Foram avaliados os seguintes aspectos: orientagdes,
clareza das perguntas, o tempo necessario para conhecer o framework e responder o
questionario, estrutura e organizagao, diagramacao e pertinéncia.

A estratégia adotada para a avaliagdo do framework foi o envio do convite para a
lista de e-mails do Forum de TI dos IFs — FORTI, dos quais os diretores de TI fazem
parte. Além disso, a pesquisa foi divulgada & comunidade de profissionais de TI dos IFs
no grupo gsti-if@googlegroups.com. A participacdo dos especialistas envolveu as
seguintes etapas: acessar e conhecer o framework QoS-TIL, responder o questionario. Foi
disponibilizado contato para que os especialistas pudessem esclarecer diividas sobre o
funcionamento do framework. Foram realizadas 51 avalia¢des, no periodo de 10 a 19 de
maio de 2017, por especialistas distribuidos em 19 Institutos Federais, o que representou
50% do total de IFs.

5.1. Resultados da Avaliacdo com Especialistas

Os especialistas sdo profissionais que trabalham nos Institutos Federais e possuem
experiéncia com o servico de suporte de TI. Foi observado que 82% dos especialistas
possuem mais de trés anos de experiéncia com o servigo de suporte de TI, 12% possuem
de um a trés anos, e apenas 6% possuem até um ano de experiéncia.

Podemos observar na Figura 7, que a maioria dos especialistas concordou
totalmente sobre os aspectos do framework avaliados, o que correspondeu a 59% das
respostas. Um percentual significativo concordou em parte, representando 32% das
respostas, 7% das respostas relataram a opinido “ndo concordo, nem discordo” e apenas
1% das respostas assinalaram a opcdo “discordo em parte”, ndo tivemos nenhuma
resposta “discordo totalmente”. Diante dessa avaliacdo, entendemos que o framework
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foi muito bem conceituado pelos especialistas. A seguir apresenta-se o detalhamento da
avaliagdo por questao.

A respeito do aspecto “clareza” das atividades e artefatos das fases do ciclo de
vida, 47% dos especialistas concordam totalmente, outros 47% concordam em parte, 4%
ndo concordam e nem discordam, e apenas 2% discordaram parcialmente, ver Figura 8.
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Figura 7: Percentual de respostas por Figura 8: Resultados sobre a clareza das
Opiniao atividades e artefatos

Quando se trata da clareza do Toolbox de processos o percentual de especialistas
que concordaram totalmente sobe para 49%, seguido de 37% que concordaram em
parte, ver Figura 9. Com relacdo ao “foco na qualidade”, podemos observar na Figura 10
que 64,70% dos especialistas concordaram totalmente sobre a possibilidade do
framework ser utilizado em conjunto com outras normas ¢ modelos de qualidade, o que
evidencia também a caracteristica de compatibilidade.

100% 100,00%
80% 80,00%
64,70%
60% 60,00%
a49%
40,00%
a0% 3I7% °
20,00% 17,65% 17,65%
20% 12% . 0% 0% 0% .
2% 0,00%
0% 0% i - Niosei  Discordo  Discordo Nio  Concordo Concordo
Discordo Discordo em Ndo concordo, Concordo em Concordo responder Totalmente em parte concordo, em parte Totalmente
Totalmente parte nem discordo parte Totalmente nem
discordo
Figura 9: Resultados sobre a clareza do Figura 10: Resultados acerca do foco na
Toolbox qualidade

Sobre o aspecto “utilidade”, 65% dos especialistas acreditam que o framework
facilita a implantagdo ou melhoria de Centrais de Servigos, o que demonstra uma
relevante indicacdo dos beneficios do framework, ver Figura 11. Acerca do aspecto
“adaptabilidade”, predominou a opinido de que o framework pode ser utilizado para
implantar uma Central de Servi¢os do “zero” ou também para implementar melhorias
em uma Central j4 em operacdo, sendo que 59% dos especialistas concordam
totalmente, e 37% concordam em parte, ver Figura 12.

100% 100%
80% 80%
65%
59%
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40% 40% 37%
29%
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- ~ N H .
Figura 11: Resultados em relacéo a Figura 12: Resultados acerca da
utilidade adaptabilidade

322



Podemos observar na Figura 13 que os resultados da avaliagdo reforcam um dos
principios do framework a ‘“entrega de resultado”, pois 65% dos especialistas
concordam totalmente sobre a agregagao de valor ao cliente no decurso da realizacdo do
projeto, e 31% concordam em parte. O aspecto “adequacdo e abrangéncia” foi o melhor
avaliado entre os especialistas, 69% concordaram totalmente sobre a possibilidade de o
framework ser aplicado para melhorar a qualidade do servigo de suporte de TI na
institui¢ao onde trabalha, ver Figura 14.

100% 100%
80% 80%
65% 69%
60% 60%
40% 31% 40%
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4% 20% 10%
0% 0% .
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Totalmente parte nem discordo parte Totalmente Discordo Discordoem Nio concordo, Concordo em Concordo
Totalmente parte nem discordo parte Totalmente
- ~ N .
Figura 13: Resultados em relacao a Figura 14: Resultados sobre a
entrega de resultados adequacao

Ainda sobre o aspecto adequacdo e abrangéncia, 69% dos respondentes
afirmaram que concordam totalmente sobre a recomendagdo do framework para outras
instituicdes que necessitam implantar uma Central de Servicos, e 25% concordam em
parte, ver Figura 15. Sobre a utilizacdo do framework como apoio ao processo de
contratacdo, no caso de uma decisdo estratégica pela terceirizacdo, 45% dos
especialistas opinaram concordo totalmente e 39% concordo em parte, ver Figura 16.
Destacamos o percentual de opinides “ndo concordo, nem discordo”, o que ¢
justificavel, pois o framework oferece apoio ao processo de contratacdo, todavia tem o
foco no processo de implantag¢do e melhoria.

100% 100%
80% 80%
69%
60% 60%
45%
39%
40% 40%
25%
20% 20% 14%
6%
Discordo Discordo em Ndo concordo, Concordo em Concordo Discordo Discordo em Ndo concordo, Concordo em Concordo
Totalmente parte nem discordo parte Totalmente Totalmente parte nem discordo parte Totalmente
Figura 15: Resultados acerca da Figura 16: Resultados sobre a utilizacao
abrangéncia do framework no caso de terceirizacao

Em relacdo aos pontos fortes do framework, os especialistas relataram: ciclo de
vida bem definido; organizagdo e clareza; incorpora conceitos de modelos de referéncia
amplamente utilizados no mercado; adaptavel e flexivel; foco pratico; simplicidade;
facilidade de leitura e compreensdo; possibilita ao gestor definir prioridades; Toolbox de
processos com abordagem pratica; foco na qualidade e satisfacdo dos usuarios; conceito
de melhoria continua; adequado a realidade dos IFs; integracdo com outros modelos;
disponibiliza templates; possibilidade real de utilizagdo; e apresenta uma proposta que
pode gerar impactos positivos e significativos para a estratégia organizacional.

Os especialistas ainda fizeram algumas observacdes, dentre as quais destacamos:
desenvolver uma versdo resumida; incluir o processo gerenciar mudancas; necessidade
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de detalhamento dos papéis e responsabilidades; criagdo de um mapa mental para
representar todo framework; a criacdo de video aulas sobre a utilizagdo do framework.
Concluiu-se que os resultados foram satisfatorios e que a avaliagdao do framework QoS-
TI, por especialistas, responde a questdo de pesquisa definida na introdugdo desse
trabalho.

6. Consideracoes Finais

Apos a realizacdo da revisdo da literatura, onde foram levantadas as melhores praticas
para servigcos de TI, apresentamos neste trabalho o framework QoS-TI como proposta
para implantacdo e/ou melhoria de uma central de servigos de TI. Conforme  avaliado
por especialistas, o framework mostrou-se em conformidade com seus propositos,
dentre os quais destacamos o foco pratico em “como fazer” e a adaptabilidade. Todos os
aspectos avaliados (clareza, foco na qualidade, utilidade, adaptabilidade, entrega de
resultado, adequagdo e abrangéncia, flexibilidade) receberam opinides extremamente
positivas. Isso nos leva a compreender que a proposta atingiu o seu objetivo,
desenvolver o framework, e foi bem aceita na comunidade de especialistas.

Uma limitacdo que podemos destacar ¢ que os especialistas ndo tiveram a
oportunidade de utilizar o framework na pratica, o que poderia resultar em uma
avalia¢do mais apurada. Espera-se que o uso do framework nos IFs proporcione
impactos positivos na satisfacdo do usuario do servico. Como trabalho futuro, propde-se
a analise de viabilidade do framework em organizacdes privadas, ¢ o seu
aperfeicoamento através de automatizagdo do processo de implantacdo e da agregacao
de métodos para medir a maturidade da Central de Servigos.

Observamos que devido as caracteristicas das Universidades Federais, que t€m
uma estrutura parecida com a dos IFs, provavelmente o framework possa ser utilizado
com sucesso nestas instituicdes. Essa suposi¢do ¢ reforcada pelas caracteristicas de
adaptabilidade e flexibilidade do framework, todavia precisam ser realizados
experimentos para comprova-la.
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