XIIT Simpésio Brasileiro de Qualidade de Software

Experiéncia de Implantacio do MR-MPS-SV
no Service Desk da ECO Sistemas

Larissa Lopes de Araujol, Elizabeth Cristina Mocnyl,
Ana Regina Rocha®*, Taisa Gongalves3’4 , Gleison Santos’

"ECO Sistemas
Rua Dom Gerardo, n° 35 - 9° andar — CEP 20.090-030 — Rio de Janeiro — RJ — Brasil

? Programa de Pos-Graduagio em Informatica — UNIRIO
Av. Pasteur 458, Urca — CEP 22290-240 — Rio de Janeiro — RJ — Brasil

3 Programa de Engenharia de Sistemas e Computagio — COPPE/UFRJ
Caixa Postal 68.511 — CEP 21.945-970 — Rio de Janeiro — RJ — Brasil

* Implementum - Institui¢do Implementadora MPS

{larissa.araujo; elizabeth.mocny}@ecosistemas.com.br;
{darocha, taisa}@cos.ufrj.br; gleison.santos@uniriotec.br

Abstract. This paper describes the experience of ECO Systems with the
implementation of the MR-MPS-SV Level G in its Service Desk department.
The implementation began in September 2013 and was completed with the
official appraisal in December 2013. Results indicate an increase in
productivity related to providing the service, visibility of SLA demanded, and
the construction of historical data.

Resumo. Este artigo descreve a experiéncia da ECO Sistemas com a
implementacgdo do nivel G MR-MPS-SV no seu Service Desk. A implementag¢do
teve inicio em Setembro de 2013 e a avalia¢do oficial foi concluida em
Dezembro de 2013. Os resultados obtidos indicam aumento de produtividade
na prestagdo do servigo e visibilidade de SLA atendida, além da criagdo de
base historica.

1. Introduciao

A competicao do mercado de Tecnologia da Informacao leva as organizagdes a optarem
em implementar cada vez mais modelos de melhoria de processos de software e
servigos, com o objetivo de estarem aptas a conquistar e manter sua participacao neste
marketshare [PARDO et al. 2012]. Estudos recentes [PARDO et al. 2011] apontam o
crescimento das publicagdes que apresentam a harmonizacdo de modelos e normas de
qualidade em diversas disciplinas, como desenvolvimento, manutengdo, operagao,
seguranca e governanga de TI. Conforme Pardo et al. (2011), seria imprudente acreditar
que qualquer modelo definido até o presente momento possui uma solu¢do completa
para o gerenciamento da Tecnologia da Informacdo. Esta constatacdo levam muitas
organizagdes a optarem pela melhoria de seus processos utilizando multiplos modelos.
Porém, quando uma iniciativa de melhoria de processo de software multimodelos ndo ¢
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implantada adequadamente, pode acarretar esfor¢o e custo adicionais, assim como riscos
de ineficiéncias e redundancias [Furtado et al. 2012].

Com 23 anos de atuacdo no segmento da Satide Publica, a ECO Sistemas ¢ uma
empresa de Tecnologia da Informacdo que adota multiplos modelos pertinentes ao seu
negdcio. Ja conta hoje com alguns modelos e normas implantados e integrados, como o
modelo de gerenciamento da melhoria da qualidade ISO 9001:2008, o modelo para
melhoria de processos de software MR-MPS-SW Nivel C, o modelo de melhoria do
processo de testes de software MPT Nivel 1 [SOFTEX RECIFE 2011].

Com um recente setor de Service Desk criado, a ECO percebeu a necessidade de
aplicar um novo modelo. Esse setor realiza atendimento ao cliente, em especial na
manutencdo dos servigos de software e correlatos. De inicio, como nenhum modelo
anteriormente adotado pela organizacgdo era adequado a esse fim, utilizou-se processos
j& implantados na Empresa para organizar a forma de trabalho. No entanto, ainda ndo
era o adequado.

O modelo MPS para Servigos, o MR-MPS-SV [SOFTEX, 2012], possui o
objetivo de apoiar as organizagdes na implantagao de boas praticas para gerenciamento
de servigos de TI. Mesmo possuindo um grupo de processos ¢ uma larga experiéncia na
implantacdo de melhoria de processos, a ECO Sistemas decidiu contratar uma
consultoria especializada com experiéncia na implantacio do MR-MPS-SV. Desta
forma, em agosto de 2013 foi contratada a IMPLEMENTUM, Instituigdo
Implementadora MPS credenciada para o modelo MR-MPS-SV.

O objetivo deste artigo ¢ apresentar como a ECO Sistemas foi a primeira
organizagdo a implantar o MR-MPS-SV (excluindo os projetos pilotos) em tempo
recorde (quatro meses) que culminou com a conquista do nivel G em dezembro de 2013.
Além dessa introducdo, o artigo estd dividido nas seguintes sec¢des: a Segdo 2
apresentado o modelo MR-MPS-SV; a se¢do 3 apresenta experi€ncias anteriores de
melhorias de processos na ECO Sistemas e seu historico de busca da qualidade; a Secao
4 apresenta a implantacdo do MR-MPS-SV, descrevendo etapas e prazos, desafios e
resultados; por fim, a Se¢do 5 apresenta as consideragdes finais.

2. O Modelo MR-MPS-SV

O MR-MPS-SV, publicado em agosto de 2012, possui como base técnica a IEC/IEC
20000:2011 [ISO/IEC, 2011], a ISO/IEC 15504-2:2003 [ISO/IEC, 2003] ¢ CMMI-
SV:2009 [CMMI Product Team  2010b]. Em pesquisa recente, 95% dos
implementadores do MR-MPS-SW consultados concordam que a implantacdo do MR-
MPS-SV em organizagdes que ja utilizam o MR-MPS-SW traz beneficios de qualidade
e produtividade [JORDAO et al. 2013].

Com 24 processos distribuidos nos 7 niveis de maturidade, o MR-MPS-SV
proporciona a implantagcdo continua de boas praticas para geréncia de servigcos de TL
Desta forma, o nivel G (Parcialmente Gerenciado) contempla os processos Entrega de
Servico, Geréncia de Incidentes, Geréncia de Nivel de Servigo, Geréncia de Requisitos e
Geréncia de Trabalho. O nivel F (Gerenciado) inclui os processos Aquisicao, Geréncia
de Configuragdo, Garantia da Qualidade, Geréncia de Problema, Geréncia de Portfolio
do Trabalhos e Medic¢ao. Para atingir o nivel E (Parcialmente Definido) a organizagado
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deve implementar, além dos anteriores, os processos Avaliagdo ¢ Melhoria do Processo
Organizacional, Defini¢do do Processo Organizacional, Geréncia de Mudanga, Geréncia
de Recurso Humanos e uma evolucdo do processo Geréncia de Trabalho. No nivel D
(Largamente Definido) sdo incluidos os processos Desenvolvimento do Sistema de
Servigos, Org¢amento e Contabiliza¢dao de Servigos e no nivel C (Definido), Geréncia de
Capacidade, Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servicos, Geréncia de
Decisdes, Geréncia de Liberacdo, Geréncia de Riscos, Geréncia da Seguranca da
Informagdo e Relato do Servigo. No nivel B (Gerenciado Quantitativamente) deve ser
implementada uma nova evolugdo da Geréncia do Trabalho. No nivel A (Em
Otimizacdo) ndo sdo incluidos novos processos, pois este nivel se caracteriza apenas
pela evolugao dos atributos do processo.

3. Experiéncias Anteriores de Melhorias de Processo na ECO Sistemas

A implantagdo de modelos de qualidade em uma organizagdo envolve bastante
conhecimento. A equipe de gestdo da qualidade precisa investir em informagdo e contar
com a ajuda de especialistas na implantacdo dos modelos de qualidade, para evitar as
redundancias e esfor¢os extras [FURTADO et al. 2012].

Em 2002, a ECO Sistemas iniciou sua escalada rumo a melhoria da qualidade de
seus processos ¢ produtos, por meio da obtengdo da certificagdo ISO 9001:2008 para
todo o seu escopo de trabalho. Instituiu seu Grupo Gestor da Qualidade e o Sistema de
Gestao da Qualidade. Os 14 processos iniciais da empresa construiram a base que seria
utilizada apds, nas iniciativas de implantacdo de modelos, como a Produgdo de
Documentos, Registros da Qualidade, Tratamento de Processos e Produtos Nao-
Conformes, Ag¢oes de Melhorias, Preventivas e Corretivas, Treinamento, Compras,
Recursos Humanos ¢ Infraestrutura. Em 2008, iniciou a implantagio de um novo
modelo mais especifico para seu negdcio principal, o MR-MPS-SW Nivel F.

Os processos Geréncia de Projetos e Geréncia de Requisitos foram devidamente
integrados ao processo de desenvolvimento de software. Os processos de Garantia da
Qualidade, Medicao e Geréncia de Configuracdo deram origens a novos procedimentos
operacionais e novas praticas [ARAUJO et al., 2010]. Através desta experiéncia, a ECO
Sistemas formou uma equipe de cinco PMPs (Project Management Professional) e
implantou uma ferramenta da Microsoft de gestdo do ciclo de vida do software, o TFS —
Team Foundation Server. Dois meses apos a avaliagdio MPS nivel F, a empresa
harmonizou seus processos com as praticas do CMMI-DEV [CMMI Product Team,
2010a] e em dezembro de 2009 foi avaliada no CMMI Nivel 2.

Com o objetivo de melhoria continua, ap6és um ano, a ECO tinha uma nova
meta: implantar o Nivel C do MR-MPS-SW. Este projeto contou com apoio de
consultoria, com o esfor¢o de toda a equipe de desenvolvimento e com a equipe da
qualidade. A avaliagao oficial MPS Nivel C foi obtida no final de 2012.

Em julho de 2013, a ECO Sistemas percebeu as novas tendéncias e iniciou seu
novo desafio: implantar simultaneamente trés novos modelos: O MPT para melhoria do
processo de teste [SOFTEX RECIFE 2011], o CERTICS [CTI Renato Archer 2013] e
0o MR-MPS-SV. Neste artigo apresentamos, apenas, o processo de implantacdo do MR-
MPS-SV.
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4. Implantacio do MR-MPS-SV

A ECO Sistemas vislumbrou a implantacdo do nascente MR-MPS-SV como uma
oportunidade de para atingir as melhores praticas na geréncia de servigos € vir a ser
referéncia no mercado para sistemas voltados para a area de saude.

4.1. Etapas e Prazos

A consultoria contratada possuia grande experiéncia em implementacdes do modelo
MR-MPS-SW. No inicio do projeto, em Setembro de 2013, foram identificadas cinco
etapas importantes do processo:

e Anadlise da situacdo atual do processo da equipe do Service Desk.
(Setembro/2013). Nesta etapa a consultoria analisou o processo em uso do Service
Desk, sua equipe e sua ferramenta OTRS (Open Tecnology Real Service). Uma
analise de viabilidade foi realizada na OTRS e identificou-se que ¢ uma ferramenta
gratuita de Geréncia de Servigos que disponibiliza 3 niveis de atendimento, com a
aplicagdo de alertas por ANS/SLA e configuracdo de Servicos. As funcionalidades
ndo eram utilizadas. A configuragdo dos servigos por cliente define o escopo a ser
contemplado pelo projeto, restringindo as opg¢des na abertura do tiquete.

e Revisao e realizacio das adequacdes necessarias ao processo. (Outubro/2013).
O objetivo foi implantar os processos Geréncia de Trabalho e Geréncia de
Requisitos para entender o requisito do contrato e sua gestdo. Os processo Geréncia
de Nivel de Servigo, Geréncia de Incidentes e Entrega de Servigo foram apoiados
diretamente pela ferramenta OTRS. O ANS/SLA foi configurado na OTRS, por
cliente (funcionalidade existente no software), para gerir as prioridades. As
atividade que atingiam o ANS/SLA tratado emitiam alertas. Os incidentes recebidos
eram classificados como tal, para seu tratamento. Os scripts de tratamentos de
incidentes previstos foram registrados na base de conhecimento da OTRS
(funcionalidade existente no software). A Entrega de Servicos foi tratada pela
ferramenta, pois mensalmente era extraido os chamados atendidos, para o
fechamento do Relatorio Técnico Mensal, entregue ao Cliente como atestado de
trabalho realizado. Além dos processos do Nivel G do MR-MPS-SV, optou-se por
implementar o processo Garantia da Qualidade (presente no Nivel F), por sua
importdncia para verificagdo da aderéncia aos processos ¢ da qualidade dos
produtos de trabalho.

e Capacitacio da equipe nos novos processos. (Novembro /2013). Apés definido o
processo de Service Desk, a equipe foi capacitada no Processo de Service Desk e
nas configuragdes da ferramenta OTRS.

e Implantacio do novo processo. (Novembro/2013). O inicio da utilizagdo do
processo nao teve grandes impactos, resultado da experi€ncia anterior nas tarefas,
dos treinamentos e mentoring.

e Avaliacdo formal MR-MPS-SV Nivel G. (Dezembro/2013). Nesta fase foi
preenchida a planilha de indicadores, contratada a avaliadora e realizada a avaliagao
avaliacdo oficial MR-MPS-SV.
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O primeiro més foi utilizado pela equipe de consultores para entender o processo
interno, mapear as necessidades da organizacao e conhecer a ferramenta OTRS.

No segundo més, a equipe da qualidade atuou com o gerente do Service Desk e a
consultoria na defini¢do de novos processos aderentes ao MR-MPS-SV e com as
adaptagdes da OTRS. Nesta ferramenta foi possivel implementar: ANS (Acordo do
Nivel de Servico, ou SLA, da sigla em inglés para Service Level Agreement) por cliente,
o Catalogo de Servicos por cliente, a diferenciacdo no registro de incidentes, a base de
conhecimento por problemas repetitivos, assim como a distingdo de incidentes no
cliente e incidentes internos. Os requisitos de cada trabalho incluem o ANS/SLA
definido pelo cliente. O gerente do setor assumiu a responsabilidade de acompanhar os
Acordos de Nivel de Servico (ANS/SLA) com o monitoramento do tempo gasto para
sua execugao dos tiquetes dos atendimentos em 1° € 2° niveis com reports mensais.

No terceiro més foi realizada a capacitacdo da equipe de Service Desk em
etapas, visto que a equipe trabalha em escala, de 24 x 7. Para essa capacitacdo, o
mentoring on the job demonstrou ser bem eficaz.

O quarto més foi utilizado para preparar a empresa para a avaliagcdo: contratacao
da Institui¢do Avaliadora, preparacdo da planilha de indicadores, defini¢do da logistica
da avaliagdo ¢ realizacdoda avaliagdo. Em dezembro de 2013 a ECO Sistemas foi
avaliada MR-MPS-SV e conquistou o nivel G com inclusdo do processo Garantia da
qualidade, apos avaliagdo com mais de 20 colaboradores entrevistados em 2 dias, entre a
avaliagdo inicial e final.

4.2. Desafios

Inicialmente os maiores obstaculos seriam, sob o ponto de vista da equipe da qualidade
da empresa, o baixo nivel de conhecimento da equipe de Service Desk, o prazo ousado
de 4 meses para a implementagdo e avaliacdo, a ferramenta OTRS ndo dar suporte a
todas as exigéncias do modelo e possivel dificuldade de obter envolvimento do gerente
do setor e de sua equipe.

Além disso, ndo se pode esquecer que a empresa também estava envolvida na
implantacdo de dois outros modelos (CERTICS e MPT) com outras consultorias.

4.3. Resultados

Algumas caracteristicas da organizacdo contribuiram para o tempo de implantacdo
reduzidos, como a existéncia de um Service Desk em funcionamento com ferramenta ja
difundida, como um coordenador especialista com o conhecimento do modelo MR-
MPS-SV (Nivel C) e equipe de definigao de processo dedicada (Geréncia da Qualidade).

Os dados da atuagdo do Service Desk demonstram que, apos a implantagdo do
modelo, houve de fato ganho de produtividade. Com quase um ano de atuagdo a equipe
ja recebeu 6.509 chamados de atendimento. A Figura 1 apresenta a evolugdo do
atendimento da equipe por més deste sua instituicdo, em junho de 2013, passando pelos
meses de implantagdo do MR-MPS-SV, de setembro a dezembro de 2013 (de 9-12) até
abril de 2014. Como a equipe se manteve com o mesmo tamanho, € possivel concluir
que a implantacdo da MR-MPS-SV trouxe ganhos de produtividade da equipe de 7,06%
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(a diferenca entre média de produtividade apds a implantacdo, de outubro/2013 a
abril/2014 [78,86%] com a produtividade média anterior, de junho/2013 a setembro de
2013, de [71,80%]).

m Més Abertos | Fechados %
jun/13 | 201 111 | 55,22%
- jul/13 690 539 78,12%
' ago/13| 519 392 75,53%
o0 set/13 540 423 78,33%
- out/13 638 491 76,96%
nov/13 605 467 77,19%
0 dez/13 605 462 76,36%
jan/14 | 681 544 | 79,88%
fev/14 669 546 81,61%
7 mar/14 747 615 82,33%
, . ' ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ . abr/14 | 614 477 | 77,69%

2 D &

—— Tickets Criados —— Tickets Fechados

Figura 1. Bl de tiquetes do OTRS de junho/2013 & abril/2014

Outro ponto observado ¢ a redugdo do tempo de resposta ao cliente. Na Figura 2
pode-se observar uma redugdo em relacdo ao Tempo de Resposta (indicador que
apresenta o tempo entre a abertura do tiquete pelo cliente e a primeira resposta do
atendente Service Desk). Este indicador apresenta uma reducdo de 88,91% (de 5.299
minutos em outubro/2013 a 417 minutos em abril/2014). Além desse, o segundo
indicador apresentado na Figura 2 ¢ o Tempo de Solugdo (indicador que apresenta o
tempo entre a abertura do tiquete pelo cliente ¢ a solugdo dada pela equipe). Este
indicador apresenta uma redugdo de 92,13% (de 13.420 minutos em outubro/2013 a
1486 minutos em abril/2014).

20.607
20.000 -

15.000 -

10.000 -

5.000 —

—— TempoRespMinutos —— TempoSolucaoMinutos

Figura 2. Bl de Tempo de Resposta aos Tiquetes de Junho/2013 a Abril/2014

Ao observar os resultados de producdo da equipe Service Desk ao longo dos
onze meses de atuagdo verifica-se que varios fatores contribuiram para o aumento do
desempenho, porém todos os fatores possuem referéncia com o processo implantado.
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5. Consideracoes Finais

Os principais beneficios obtidos com a experiéncia na implantagdo do primeiro nivel de
maturidade do MR-MPS-SV foi constatar que para atender o cliente em servigos de
manutengdo continuada é preciso entender seus requisitos ¢ planejar o trabalho. Este
planejamento deve ser de conhecimento de todos os membros da equipe, assim como
seus requisitos do trabalho e respectivos ANSs/SLAs.

Durante a elaboragdo dos Planos de Trabalho com o levantamento dos contratos,
foi possivel avaliar que o gerente do Service Desk ndo possuia, em alguns momentos,
conhecimento de todo o escopo do contrato(ou pior: acreditava ser maior o requisito do
cliente). Desta forma ¢ possivel afirmar que a falta de gestdo do plano de trabalho do
servigo e o desconhecimento de parte dos requisitos levam ao atendimento de servigos
ndo contemplados pelo cliente. E isto ¢ muito comum, pois a equipe de Service Desk
simplesmente atende aos chamados dos clientes, sem questionar se € ou ndo do escopo.
A configura¢do do requisito do cliente na ferramenta (com a selecdo do catdlogo por
cliente) e seu ANS/SLA contratado promoveu o aumento dos indicadores “Tempo de
resposta” e “Tempo de Atendimento”. Desta forma, considerando do més de
implantacio do MR-MPS-SV (Outubro/2013) até abril/2014, houve uma redugdo
substancial dos indocadores de tempo de resposta e atendimento, de 88,91% ¢ 92,13%
respectivamente, demonstrando melhoria de produtividade. Logo pode-se afirmar que a
adequada implantagdo dos processos Geréncia do Trabalho e Geréncia de Requisitos,
no ambito do MR-MPS-SV, reduz desperdicios da equipe de Service Desk e aumenta a
sua produtividade.

Outro aspecto observado na implantacao foi o aumento da efetividade da equipe,
ao realizar a gestdo por ANS/SLA. Este fator se deve a cobranca mais focada do gerente
do setor na priorizagdo das tarefas para o atendimento da ANS/SLA. O envio de alertas
de acordos de niveis de servigos através de uma ferramenta possibilita a correcdo de
desvios em sua ocorréncia. Logo, a implantagdo da gestdo por ANS/SLA reduziu em
7,06% o tempo médio de atendimento dos pedidos de servigos.

O baixo nivel de conhecimento da equipe de Service Desk foi apoiada pela
identificacdo das necessidades de treinamentos especificos, requisito do trabalho
organizacional, gerando motivac¢do e conhecimento refor¢ado aos colaboradores.

A configuracdo da base de conhecimento da ferramenta OTRS apoiou a equipe,
normalmente formada por um nivel de formagdo mais simples. Esta base cadastra um
tratamento a um problema especifico para que seja utilizado como fonte de tratamento
de problemas similares, formando, assim, uma base para apoiar o operador.

O investimento realizado na contratagdo de consultoria, equipe de processos,
avaliacdo interna e externa e logistica ficou em torno de R$70.000,00. Uma analise em
relacdo ao retorno do investimento foi realizada. Se o custo da equipe é cerca de
R$40.000,00/més, € houve de fato uma economia de no minimo 7,06% de trabalho, ¢é
possivel afirmar que a equipe produziu 7,06% a mais. Logo, a Empresa ganhou o
equivalente R$2.824,00 a mais em forma de trabalho por més. Desta forma,
considerando o custo do projeto, este se paga em de 25 meses.

Os proximos passos da equipe de Qualidade da ECO Sistemas para o Setor de
Service Desk ¢ o crescimento continuo dos niveis de maturidade, para que se possa
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absorver novos processos considerados importante pelo modelos MR-MPS-SV. Outro
ponto observado por esta equipe ¢ a necessidade de integragdo da ferramenta OTRS (de
gestao de tiquetes de servigos) com a ferramenta TFS (de ciclo de vida do software).

Por fim, ¢ importante reforcar que os modelos de qualidade existentes podem e
devem ser harmonizados para valorizar e¢ organizar as diversas equipes dentro da
organizagdo de forma que todos possam se enxergar como parte importante do todo e
garantir que a implantagdo dos modelos vai ser benéfica, de fato, para a empresa e ndo
apenas para seguir o modelo simplesmente.
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