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Resumo

O presente trabalho teve por proposta desenvolver um estudo de caso no ambito da AGETIC,
a Agencia de Tecnologia da Informagdo da UFMS. Considerando o fato da Tecnologia da
Informacéo e Comunicacao (TIC) ser um fator deveras relevante para as instituicdes, a situacdo
problema desvelada por esta pesquisa indicou um passado recente no qual a referida agéncia
teve sua atuacdo limitada no que tange as suas responsabilidades e que, na ultima década, a
gestdo estratégica da UFMS atuou em prol de resgatar o valor e os resultados entregues pela
AGETIC para a organizacdo. Especificamente, a limitacdo mencionada se deu por falta de
investimentos em recursos tecnoldgicos e pela defasagem qualitativa (falta de capacitacéo,
adesdo e especializacdo em tecnologias emergentes) e quantitativa do quadro de servidores da
unidade. Tal cenario fez com que diversos servigos de TIC que deveriam ser suportados pela
AGETIC ficaram, ou esquecidos, ou espalhados entre diversos setores da universidade. Apesar
dos esforcos empenhados na Gltima década visando o realinhamento estratégico da AGETIC, o
Gerenciamento de Servigos de TIC ainda se demonstrou como um ponto a ser aprimorado nesta
nova fase que o setor vivencia. Dessa forma, o presente trabalho teve por objetivo propor um
Modelo de Gerenciamento de Servicos de TIC a fim de potencializar a produtividade e a
capacidade de prestacdo de servicos e de atendimento aos clientes que dependem diariamente
dos servicos de TIC. A partir de entdo, a pesquisa buscou esclarecer lentes tedricas que
orientariam as analises e subsidiariam a proposicdo do modelo almejado. Neste ponto,
analisando a dimensdo estratégica da TIC em meio a Administracdo Publica Federal, foi
possivel indicar as contribui¢des organizacionais provenientes de uma boa gestdo de TIC. Além
disso, o fator Governanca de TIC se demonstrou preponderante em direcdo a potencializacdo
dos valores e resultados entregues pela TIC as organizacdes publicas. Aprofundando-se ainda
na questdo teorica, esquadrinhou-se a Governanca de TIC e seu estreitamento conceitual em
direcdo ao Gerenciamento de Servicos de TIC & luz do Framework ITIL. Além dos beneficios
provenientes da adocdo das melhores préaticas contidas na ITIL, a investigacdo elucidou o
fomento e auditorias constantes do Tribunal de Contas da Uni&o. Ademais, neste momento se
esclareceram os conceitos basilares que orientariam a concepc¢édo do modelo desejado: a central
de servicos de TIC; o catalogo de servigos e o gerenciamento do conhecimento. Tais achados
possibilitaram a elaboracdo de um fluxo de atividades, embasado em um conjunto de melhores
praticas, capaz de nortear as tarefas relacionadas ao gerenciamento de servicos, bem como a
proposicdo de restruturacdo do organograma da unidade. Por fim, foram discutidos os fatores
criticos de sucesso e os riscos envolvidos na aplicabilidade do modelo proposto. Entendeu-se
gue o apoio da gestdo estratégica, da UFMS, e tatica, da AGETIC, sdo fundamentais para que
se tenha éxito na empreita proposta, bem como, no enfrentamento de problemas de cunho
culturais que possam surgir ao decorrer do processo. Devido ao escopo especifico deste estudo,
alguns temas acabaram por serem perpassados sem o aprofundamento merecido: a governanca
de TIC e a gestdo do conhecimento. Os temas mencionados, juntamente com a aplicacdo do
modelo concebido, emergem como fronteiras desta pesquisa e passam a ser possiveis objetos
de pesquisas futuras.

Palavras-chave: Administracdo Publicada Federal, Tenologia da Informacéo e Comunicacao,
TIC, Gerenciamento de Servicos de TIC, ITIL



Abstract

The present work proposed to develop a case study within AGETIC, the Information Technology
Agency of UFMS. Since Information and Communication Technology (ICT) is a very important
factor for institutions, the research question indicated a recent past in which the agency was
limited in its responsibilities and, in the last decade, the strategic management of UFMS has
worked to rescue value and results delivered by AGETIC for the organization. Specifically, the
mentioned limitation was due to the lack of investments in technological resources, and to the
qualitative discrepancy (lack of qualification, adhesion and specialization in emerging
technologies) and the quantitative of the unit's server board. Such scenario has meant that
several ICT services that should be supported by AGETIC were left, or forgotten, or spread
among several sectors of the university. Despite the efforts made in the last decade to achieve
the strategic realignment of AGETIC, ICT Service Management has still been demonstrated as
a point to be improved in this new phase that the industry is experiencing. In this way, the
objective of the present work was to propose an ICT Services Management Model to boost
productivity, and the capacity to provide services and client attendances that depend on ICT
services daily. From then on, the research sought to clarify theoretical lenses that would guide
the analysis and would support the proposition of the desired model. At this point, analyzing
the strategic dimension of ICT within the Federal Public Administration, it was possible to
indicate the organizational contributions coming from good ICT management. In addition, the
Governance of ICT has shown itself to be preponderant towards the enhancement of values and
results delivered by ICT to public organizations. Going deeper in the theoretical question, the
Governance of ICT and its conceptual narrowing towards ICT Services Management were
scrutinized under the ITIL Framework. In addition to the benefits derived from the adoption of
the best practices contained in ITIL, the investigation elucidated the encouragement and
constant audits of the Court of Audit of the Union. Moreover, here the basic concepts guiding
the design of the desired model were clarified: ICT; service catalog and knowledge
management. These findings enabled the elaboration of a flow of activities, based on a set of
best practices, capable of guiding the tasks related to service management, as well as the
proposition of restructuring the organization chart of the unit. Finally, the critical success
factors and the risks involved in the applicability of the proposed model were discussed. It was
understood that the support of strategic management of UFMS, and tactic supports of AGETIC,
are fundamental for success in the proposed enterprise, as well as in facing cultural problems
that may arise during the process. Due to the specific scope of this study, some topics were
eventually crossed without the well-deserved deepening: ICT governance and knowledge
management. The themes mentioned, together with the application of the designed model,
emerge as frontiers of this research and become possible objects of future research.

Keywords: Federal Public Administration, Information and Communication Technology, ICT,
ICT Service Management, ITIL
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1 Introducio

Em tempos em que a Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (TIC) deixou de ser um
fator de possivel valia e passou a ser um requisito primordial para a subsisténcia de uma
organizacao, faz-se necessario conceder uma atencdo especial para tal objeto. Entre outras
atribuicbes, os setores de TIC atuam nas instituicbes como prestadores de servigos e
fornecedores de produtos, possibilitando assim aos gestores das organizagdes ter o controle
efetivo de acbes promovidas e as suas operacionalizacdes, bem como o acompanhamento dos
resultados obtidos versus os esperados.

Porém, esta ndo € uma atividade trivial, pelo contrério, gerenciar os recursos de TIC é
um grande desafio, uma vez que esta € uma area em constante evolucdo. Ademais, a gestdo
estratégica da instituicdo pode ndo perceber um claro retorno de valor e, por vezes, 0s
investimentos em TIC acabam sendo vistos como onerosos e dissociados das missdes, objetivos
estratégicos e metas organizacionais (CUNHA; SOUZA NETO, 2014).

Dessa forma, cabe aos responsaveis pela conducdo da TIC o dever de clarificar e alinhar
os valores entregues pela drea com 0s objetivos estratégicos da organizacdo. Assim sendo, com
0 intuito de promover eficiéncia, agilidade e alinhamento ao negdécio, as estruturas de TIC se
encontram na busca sistematica de técnicas e metodologias que promovam a governanca de
TIC para gerirem melhor a sua producdo e sua prestacio de servicos (NOBREGA, 2007).

Convergindo para o objetivo principal deste estudo estd um aspecto particular da
Governanca de TIC, que é o Gerenciamento de Servicos e a Central de Servigos de TIC. E neste
ponto que se justifica a adogdo de um framework (conjunto das melhores préaticas) que norteara
a presente pesquisa.

Em um contexto mais amplo da Administracdo Pablica Federal, a adocdo de boas
praticas na gestdo da TIC se encontra em processo de expansao decorrente tanto de pressdes
internas das proprias organizagdes (preocupadas em aumentar eficiéncia e qualificar seus
resultados), quanto de pressdes externas (oriundas de regulamentages e orientagdes de drgéos
de controle), além, claro, da necessidade de entregar resultados mais efetivos aos cidaddos de
forma especifica e a sociedade de forma geral.

Considerando o cenario apresentado, 0 empenho atual tem como escopo o estudo do
cenario da area de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo da Universidade Federal de Mato
Grosso do Sul (UFMS) sob os aspectos de rotinas, processos e capacidade de prestacdo de

Servigos inerentes a area.
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1.1 Diagnéstico da Situacdo Problema

Inserido ao contexto da Universidade Federal de Mato Grosso do Sul (UFMS) e
apresentando um histérico recente, em meados do ano de 2007, a area de TIC (denominada por
AGETIC — Agéncia de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo) da instituicdo demonstrou-
se bastante limitada no que tange as suas responsabilidades internas, para com a universidade,
professores/académicos, e externas, para com a sociedade. Ainda neste periodo, devido a falta
de visdo estratégica e a falta de investimentos, o quadro de servidores apresentou-se defasado
na questdo qualitativa (por falta de capacitacdo, adesdo e conhecimento de novas tecnologias
emergentes), bem como na questdo quantitativa.

Dado este cenério, outrora presente na UFMS, muitas atribuicdes que deveriam ser de
responsabilidade da area de TIC da organizacéo ficaram, ou esquecidas, ou espalhadas entre os
diversos setores da universidade, em especial 0 gerenciamento de servi¢os e 0 suporte aos
sistemas, representado pela Central de Servicos.

Na ultima década esfor¢os foram concentrados em direcdo ao realinhamento estratégico
da area de TIC junto as necessidades da universidade. Apesar disso, 0 Gerenciamento de
Servicos de TIC ainda demonstra-se estar distante do modelo ideal se comparado as orientacdes
Tribunal de Contas da Unido (TCU) quanto a aplicacdo de boas praticas de Governanca de TIC.

Ja em 2008 o TCU recomendava aos 6rgdos governantes superiores que fossem
promovidas acles voltadas a implantacdo e ao aperfeicoamento da gestdo de niveis de servico
de TIC, tendo em vista garantir a qualidade dos servicos prestados internamente, bem como a
adequacao dos servicos contratados as necessidades da instituicdo (BRASIL, 2008). Dando
continuidade as orientacdes e evoluindo o entendimento sobre o assunto, em 2012 o referido
6rgdo de controle recomendou a elaboracdo de um modelo de processo de gerenciamento de
servicos de TIC, observando 0s conceitos e as boas praticas descritas no framework Information
Technology Infrastructure Library (ITIL) versdo 3 (BRASIL, 2012).

Por sua vez, a definicdo, as contribuicdes e os propdsitos da ITIL serdo abordados com
mais detalhes no decorrer deste trabalho. Por hora, cabe o esclarecimento que o referido
framework se trata de um conjunto das melhores préaticas para a definicdo dos processos
necessarios ao funcionamento de uma area de TIC (NOBREGA, 2007).

Um indicio de auséncia de modelo de processo de gerenciamento de servigos de TIC na

UFMS pode ser observada na prépria estrutura da AGETIC, em que, se analisada as atribui¢fes
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de cada divis&o, ndo é possivel inferir claramente a existéncia do suporte ao cliente em segundo
e terceiros niveis, que sdo caracteristicas de organizacéo propostos pelo framework ITIL.

Destaca-se ainda, que observacdes realizadas acompanhando a rotina de trabalho do
setor de TIC apontam deficiéncias na prestacdo de servigcos, ndo padronizacdo nas execucoes
de atividades do dia-a-dia e, consequentemente, a ndo aderéncia aos padrdes apresentados pela
ITIL. Fatores como os citados trazem consigo diversos obstaculos na busca da efetividade
esperada de um prestador de servicos.

Outra questdo que pode ser destacada € falta de mapeamento dos processos para o
atendimento aos clientes (professores, técnicos administrativos e académicos) que utilizam
servigos de TIC. Apesar da gravidade do contexto, nem sempre os seus reflexos séo percebidos,
pois, em alguns casos no qual a demanda de determinado servigco é mais frequente, a prépria
rotina organizacional conduz a concluséo da atividade sem contratempos. Em outras situacoes
a capacitacdo profissional do individuo supre, em partes, a falta de uma padronizacdo da
execucdo de determinada tarefa.

Entretanto, a gestdo estratégica de uma organizacdo nao pode depender apenas de
qualificacdo individual ou de rotinas organizacionais corriqueiras. Fatores como o0s
supramencionados representam riscos que podem influenciar a obtencdo dos objetivos
institucionais da UFMS e devem ser tratados com austeridade. Existem periodos que sdo
criticos, nos quais, as engrenagens que movimentam a organizacdo sao menos tolerantes a
falhas, por exemplo: matricula de alunos, fechamento de semestre letivo, fechamento de folha
de pagamento de servidores, empenhos, pregdes, entre outros.

Estes riscos podem e, devem ser mitigados, e isso acaba por desencadear diversos planos
de acOes que visam reduzir a ocorréncia dos mesmos e 0s seus impactos. Inevitavelmente, dada
a dependéncia tecnoldgica atual, estas praticas em algum momento tangenciardo a AGETIC e
exigirdo uma resposta a altura. Portanto, pode-se afirmar que garantir a qualidade dos servicos
prestados pela Agéncia de TIC da UFMS representa um insumo de valor para a organizacao e
a desatencgé@o ao assunto pode ter graves consequéncias.

Uma das maneiras de garantir o bom desempenho na execucdo das tarefas é o
mapeamento dos processos e a modelagem dos fluxos de atividades atribuidas ao setor.
Portanto, apresenta-se a seguinte pergunta de pesquisa: com base nas boas praticas de
Governanca de TIC, como potencializar a produtividade e a capacidade de atendimento aos

clientes que dependem diariamente dos servigos de TIC oferecidos e mantidos pela AGETIC?
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1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Propor um Modelo de Gerenciamento de Servicos de TIC a fim de potencializar a
produtividade e a capacidade de prestacdo de servicos e de atendimento aos clientes que

dependem diariamente dos servigos de Tecnologia da Informacdo e Comunicagao.

1.2.2 Objetivos Especificos

1. Analisar a dimensdo estratégica da TIC em meio a administracdo publica;

2. Compreender os conceitos de boas praticas em governanca de TIC e o modelo de
processos baseado no framework ITIL;

3. Analisar o cenario atual, bem como 0s processos e rotinas organizacionais existentes na
AGETIC;

4. Propor um processo, ou fluxo de trabalho, para a Central de Servicos de TIC a fim da
obten¢do do aumento da qualidade dos servigos prestado pela AGETIC;

5. Propor um organograma funcional que comporte os papeis de Governanca de TIC bem

como atividades sugeridas no processo da Central de Servicos de TIC.

1.3 Contextualizacdo do Caso Estudado

Em prol de elucidar o local foco deste estudo, uma breve ambientacdo se faz
necessaria. Como outrora abordado, a unidade analisada é a AGETIC, que por sua vez € parte
da engrenagem organizacional da instituicdo UFMS. A referida instituicdo tem sua missdo
definida pelo proposito de “desenvolver e socializar o conhecimento, promovendo a formagao
e o0 aperfeicoamento do capital humano” ¢ a visdo almejada de “ser reconhecida por sua
dinamicidade e qualidade na prestagdo de servigos educacionais, sociais ¢ tecnoldgicos”
(UFMS, 2017A).

Segundo UFMS (2017A), a Fundacdo Universidade Federal de Mato Grosso do Sul
teve a sua origem em 1962, e atualmente possui cursos de graduacdo e pds-graduacao,
presenciais e a distancia. Ainda de acordo com a fonte supramencionada, 0 ensino de pds-

graduacéo engloba os cursos de especializacdo e os programas de mestrado e doutorado.
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Em Campo Grande/MS se localiza a sede da UFMS na qual funcionam, atualmente,
dezessete unidades setoriais académicas, sendo dez Faculdades, cinco Institutos, uma escola e
a Secretaria Especial de Educacdo a Distancia (UFMS, 2017A). As dez unidades setoriais
académicas denominadas Campus estdo implantadas nas seguintes cidades do Estado de MS:
Aquidauana; Bonito (em processo de desativacdo); Chapaddo do Sul; Corumbd; Coxim;
Navirai; Nova Andradina; Paranaiba; Ponta Pord e Trés Lagoas (UFMS, 2017A).

Discorrendo sobre a AGETIC, unidade analisada, se trata do setor responsavel por
criar e manter condi¢cdes para o funcionamento sistémico das atividades ligadas a TIC na
organizagdo, apoiando assim o desenvolvimento do ensino, pesquisa, extenséo, gestdo e
servicos a comunidade (UFMS, 2017B).

Internamente, a AGETIC € composta por Coordenadorias e Divisfes (descritos pela
Figura 1), sendo que as Coordenadorias estdo ligadas diretamente a Dire¢do e as DivisGes estdo
subordinadas as Coordenadorias (UFMS, 2017B). Ademais a referida agéncia também ¢é
responsavel pela coordenacdo das agdes de TIC nas demais unidades da UFMS, apesar de ndo

haver subordinacdo administrativa das mesmas (UFMS, 2017B).

Figura 1: Organograma AGETIC 2017

INFORMACAO E COMUNICACAO
(AGETIC)

| |

[ COORDENADORIA DE ] [ COORDENADORIA DE SUPORTE ]

[ AGENCIA DE TECNOLOGIA DA ]

GESTAO DE SISTEMAS E INFRAESTRUTURA DE TI
(CGS) (CsT)

J N

DIVISAD DE
DIVISAO DE GESTAO E DIVISAO DE 5
[ [ DESENVOLVIMENTO DE [ GERENCIAMENTO DA ] { DIVISAO DE SUPORTE ] [ DIVISAO DE

PROCESSOS DE T1
INFRAESTRUTURA DE AO CLIENTE {DISC MANUTENGAO (DIMA
(DIGT) SOFTWARE (DIDS) T1 (DIGINY ¢ ) BLIDG )

Fonte: (UFMS, 2017B)

Em sintese, a CGS (Coordenadoria de Gestdo de Sistemas) € responsavel por analisar,
especificar e desenvolver sistemas que abrangem todas as areas da universidade. Enquanto a
CST (Coordenadoria de Suporte e Infraestrutura de TIC) se responsabiliza por prover o suporte
aos seus usuarios, desenvolver as atividades ligadas a configuracdo e manutencdo dos

equipamentos de TIC, além de gerenciar o centro de dados e operagdes da rede, bem como



20

todos os recursos computacionais a ela conectados, direta ou indiretamente. O Quadro 1

apresenta as atribuicdes e responsabilidades das divisdes da AGETIC.

Quadro 1: Detalhes das divis@es internas da AGETIC

Unidade Atribuicdes
Responsavel pelo desenvolvimento, manutencao e implantacdo de softwares
DIDS N D
no &mbito da Universidade
DIGT Responsavel pela area de gestdo e pelo desenvolvimento e manutengdo dos
processos da AGETIC.
Responsavel pelo atendimento aos usuarios de TIC da UFMS que possuem
DIMA equipamentos defeituosos, problemas relacionados ao funcionamento do
sistema operacional ou de aplicativos basicos.
DISC Responsavel pelo gerenciamento, atendimento, monitoramento e controle de
qualidade das solicitac@es de servigo 8 AGETIC.
Responsavel pela infraestrutura de redes e equipamentos do data center da
DIGIN UEMS

Fonte: elaborado pelo autor, adaptado de (AGETIC - Estrutura Organizacional, 2018)

A Tabela 1 apresenta o quantitativo de servidores de TIC lotados na unidade estudada.

Vale o destaque ao fato de existirem servidores que atuam no apoio administrativo da AGETIC,

porém, devido ao escopo do presente se optou por ndo os incluir nesta tabela.

Tabela 1: Quantitativo de servidores lotados na AGETIC

Unidade Analistas | Técnicos | Assistentes Totaliz_a(;éo Estagiarios de
deTIC de TIC de TIC por unidade TIC

CGS 1 - -- 1 --
DIDS/CGS 22 3 - 25 14
DIGT/CGS 1 - 2 --

CST - - 1 --
DIGIN/CST 8 - 16 --
DIMA/CST -- 3 1 4 5

DISC/CST 3 8 3 14 6
Ts;?'ég?‘ézo 36 23 4 63 25

Fonte: elaborado pelo autor, adaptado de (SGP/UFMS, 2018)
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2 Referencial teorico

Em prol da proposicdo de um modelo de gerenciamento de processos de TIC, faz-se
necessaria a compreensdo, de forma aprofundada, dos constructos tedricos relevantes a
consecucdo desse objetivo. Para tal, serdo apresentados e discutidos conceitos a fim de elucidar
os desafios atuais da APF (Administracdo Publica Federal) ao lidar e bem gerir tudo o que
envolve a Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo. Assim sendo, algumas discussdes

envolvendo a tematica tornam-se pertinentes.

2.1 Administracdo Publica e a Tecnologia da Informacédo e Comunicacéo

Para a compreensdo dos propdsitos da administracdo publica e alinha-la com os
beneficios advindos do bem gerir a TIC é valido discorrer algumas particularidades sobre sua
gestdo. Novas tendéncias de gestdo utilizadas inicialmente em organizacfes privadas estdo
sendo incorporadas a administracdo de organizacdes publicas, visando a reducdo dos gastos
publicos, melhoria dos servigos oferecidos a populagéo, o aumento de participacao da sociedade
nas decisdes publicas e uma maior transparéncia sobre a gestdo dos bens publicos e tomada de
decisbes (MENDONCA, et al., 2013). Entretanto, as distin¢bes entre o publico e o privado
precisam ser respeitadas.

No contexto das organizacfes publicas, a luta de forcas se manifesta entre o
“novo e o velho”, isto é, as transformagdes e inovagdes das organizagdes no
mundo contemporaneo ante uma dindmica e uma burocracia arraigadas. As
organizagOes publicas se deparam com a necessidade do novo tanto em
aspectos administrativos quanto em politicos. Mais que isso, necessitam
criativamente integrar aspectos politicos e técnicos, sendo essa juncgao inerente
e fundamental para as agdes nesse campo. Entretanto, essa busca de forcas
torna-se necessaria para se conduzir a uma reflexdo, onde se possa obter as
melhores estratégias para descrever organizagdes publicas capazes de atingir
seus objetivos, que consistem em servigos eficientes a sociedade (SOUZA
PIRES; MACEDO, 2006, p. 83).

De acordo com Viegas (2011), das organizacgdes publicas espera-se o cuidado e a gestao
das questOes e interesses sociais. Para isso, ressalta-se que o “administrar” ¢ entregar um bem
a uma determinada pessoa a fim de que a mesma zele e cuide daquele bem posto sob sua
responsabilidade e competéncia. Ainda segundo a autora, na administragdo Publica os bens séo
de propriedade da coletividade e colocados sob a guarda de alguém, para que este exercite todas
as faculdades de que necessita para o implemento da sua funcéo visando um resultado positivo.

Deste contexto emerge a demanda pela Governanca na APF.
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Para Brasil (2014C), a origem da governanca esta associada ao momento em que
organizagOes deixaram de ser geridas diretamente por seus proprietdrios e passaram a
administracdo de terceiros, a quem foi delegada a autoridade e poder para administrar recursos
pertencentes aqueles. O autor ainda destaca que, em muitos casos ha divergéncia de interesses
entre proprietarios e administradores, o que, em decorréncia do desequilibrio de informagcéo,
poder e autoridade, leva a um potencial conflito de interesse entre eles, na medida em que ambos
tentam maximizar seus préprios beneficios.

Inserido ao contexto organizacional, segundo IBCG (2009), o termo comumente usado
¢ Governanca Corporativa, no qual o mesmo € definido como o sistema pelo qual as
organizagOes sdo dirigidas, monitoradas e incentivadas, envolvendo os relacionamentos entre
proprietarios, conselho de administracdo, diretoria e 6rgdos de controle. Ainda segundo o
mesmo autor, as boas praticas de Governanca Corporativa convertem principios em
recomendacdes objetivas, alinhando interesses com a finalidade de preservar e otimizar o valor
da organizacéo, facilitando seu acesso a recursos e contribuindo para sua longevidade.

Este é um cenario propicio para a discussao sobre as contribuicGes e beneficios que a
TIC pode entregar a organiza¢do. Em um contexto global deveras integrado digitalmente, esta
cada vez mais improvavel dissociar a tecnologia dos conceitos de otimizacdo de recursos,
monitoramento, transparéncia, valores estratégicos e longevidade organizacional. Dessa forma,
os setores de TIC das grandes organizacOes tem tomado para si um papel de destaque e
fundamental significancia dentro das estruturas organizacionais nas quais estdo inseridas.

Ratificando a afirmativa supramencionada, tem-se que a TIC se tornou fator
indispensavel para habilitar os governos a oferecerem servigos melhores aos seus cidadaos, de
forma mais ética, transparente, eficiente e sustentavel, sob um prisma econémico, ambiental e
social (CUNHA; SOUZA NETO, 2014). Assim sendo, gestores sdo desafiados diariamente a
alinhar objetivos estratégicos e o nivel de contribuicdo que a TIC tem a oferecer em prol dos
mesmos. Tal complexidade é justificada pois

O uso de TI por si s6 ndo determina o sucesso e 0 bom desempenho de uma
organizagdo. As caracteristicas do mercado em que as organizacdes atuam
devem ser consideradas para a definicdo do uso de Tl como parte de suas
estratégias e operacionalizacdo. Os modelos, cultura, politicas, estruturas,
processos organizacionais, incluindo suas evolugdes, devem ser considerados
na utilizacdo de TI, seja por que sdo afetados ou afetam esse uso. As
habilidades, capacitacbes e comportamento, entre outros fatores, dos
individuos, como colaboradores das organizacdes, influenciam no valor que a
T agrega aos neg6cios (ALBERTIN, 2003, p. 12).
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Lunard, Becker e Macada (2010), destacam que um outro fator a ser considerado € que
a TIC ndo é um fim em si mesma, representando tdo somente o0 meio pelo qual as informacdes
sdo armazenadas, acessadas, distribuidas e utilizadas. Dessa forma, ainda segundo os autores,
o0s executivos de TIC devem se preocupar com a gestdo da TIC sem esquecer da importancia
da gestdo da informagé&o.

Para muitas organizagdes a informacdo e a tecnologia que a suporta
representam 0 seu bem mais valioso, mas muitas vezes é 0 menos
compreendido. OrganizacBes bem-sucedidas reconhecem os beneficios da
tecnologia da informagéo e a utiliza para direcionar os valores das partes
interessadas no negocio. Essas organizagdes também entendem e gerenciam
0s riscos associados, tais como as crescentes demandas regulatorias e a
dependéncia critica de muitos processos de negdcios da TI. A necessidade da
avaliacdo do valor de TI, o gerenciamento dos riscos relacionados a Tl e as
crescentes necessidades de controle sobre as informagbes sdo agora
entendidos como elementos-chave da governanca corporativa (BRASIL,
2010, apud ITGI, 2007, p. 7).

Toda a discussdo realizada até aqui trouxe a tona a relevancia e a dependéncia que
instituicdes contemporaneas tem ao redor de questdes relacionadas a TIC. Assim sendo, ndo €
de se estranhar o valor dado ao bem gerir tal area. Porém, devido ao dinamismo da TIC é comum
aos gestores encontrarem diversos obstaculos durante a administracdo dos recursos de
tecnoldgicos bem com a sua adequada utilizacéo.

Pontuadas estas questdes, a Governanga de TIC soma a este contexto, uma vez que a
mesma se apresenta como solucdo para os desafios elencados, encurtando o caminho a ser
percorrido entre a “percepgdo da necessidade” e a “potencializagdo da utilizagao” dos recursos
de TIC para aprimorar o desempenho da organizacdo. Valor, risco e controle constituem a
esséncia da governanca de TIC (BRASIL, 2010).

A governanca de TIC é de responsabilidade dos executivos e da alta direcéo, consistindo
em aspectos de lideranca, estrutura organizacional e processos que garantam que a area de TIC
da organizacdo suporte e aprimore 0s objetivos e as estratégias da organizacdo (BRASIL 2010,
apud ITGI, 2007, p. 7.)

Ademais, a TIC pode contribuir significativamente para que as organizac¢des alcancem
seus objetivos, mas para isso € preciso tornar a governanca de TIC mais facil e clara em sua
implantacéo e utilizacdo, especialmente para aspectos como equilibrio dos riscos, controle dos
custos, de pessoas, de contratos, fornecimento de servigos de terceiros, além de ficar claro como
séo tomadas as decisdes e quem as toma (MENDONCA, et al., 2013).

Portanto, cabe dizer que ndo hé mais espagos para certos “amadorismos” na gestao de

TICs dentro da administracdo publica. Fechar os olhos para este cenario implica na perda de
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eficacia e, consequentemente, faltar com o compromisso da administragdo publica para com a
sociedade.

Vale ressaltar que € preciso trabalhar o tema com mindcia, uma vez que a simples
elaboracdo de um modelo ndo significa necessariamente que a governanca de TIC esteja
funcionando na organizacgdo, pois quando o0s processos de governanca sao mal projetados
acabam sendo contraproducentes (LUNARDI; BECKER; MACADA, 2010). Portanto, a fim
de intensificar os valores e contribui¢cGes advindos da tematica, sua compreensdo precisa ser

aprofundada.

2.2 Governanca de Tecnologia da Informacédo e Comunicacao

Como ja discutido, as organizacdes estdo cada vez mais dependentes da Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo e os beneficios que as suas solugBes trazem ao cotidiano
institucional. Assim sendo, garantir que as decisdes tomadas e acGes executadas pelos setores
de TIC tenham o retorno esperado se torna uma tarefa bastante complexa. E neste contexto a
chave para o referido desafio esta na aplicacdo de conceitos de Governanca de TIC.

Além disso, é importante salientar que informacGes relevantes para o contexto séo
obtidas e justificadas por meio de publicacdes do Tribunal de Contas da Unido (TCU).

O TCU é o 6rgdo de controle externo do governo federal e auxilia o Congresso
Nacional na misséo de acompanhar a execucdo orcamentaria e financeira do
pais e contribuir com o aperfeicoamento da Administracdo Publica em
beneficio da sociedade. Para isso, tem como meta ser referéncia na promogao
de uma Administracdo Publica efetiva, ética, agil e responsavel.

O Tribunal é responsavel pela fiscalizacdo contabil, financeira, orcamentaria,
operacional e patrimonial dos 6rgaos e entidades publicas do pais quanto a
legalidade, legitimidade e economicidade (TCU, 2017B, p. 1).

Pontuadas estas questdes, tem-se que a Governanca de TIC compartilha dos principios
presentes na Governanca Corporativa como direcao e controle, porém, dessa vez em um escopo
menos abrangente. Assim sendo, pode-se afirmar que tem foco no direcionamento e
monitoramento das praticas de gestdo e uso da TIC de uma organizacao, tendo como indutor e
principal beneficiario a alta administracéo da instituicdo (TCU, 2017A).

Ademais, a governanca de TIC se traduz em um conjunto de politicas, processos,
papéis e responsabilidades associados a estruturas e pessoas da organizagdo, de modo a se
estabelecer claramente o processo de tomada de decisfes e as diretrizes para 0 gerenciamento
e uso da TIC, tudo isso de forma alinhada com a visdo, missdo e metas estratégicas da
organizacdo (TCU, 2017A).
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De acordo com Klumb e Marcondes De Azevedo (2014), a Governanca de TIC se
apresenta por meio de modelos de melhores praticas em gestdo de TIC e propde caminhos para
que os servicos tragam apoio efetivo ao negocio, tanto do ponto de vista dos seus usuarios
internos quanto dos clientes externos. Assim, ainda de acordo com os autores, a Governanca de
Tecnologia da Informacdo e comunicacao busca direcionar o uso racional e efetivo da TIC em
prol de garantir o cumprimento dos interesses estratégicos das organizacdes.

Segundo Brasil (2008), o objetivo da Governanca de TIC é assegurar que as acdes de
TIC estejam alinhadas com o negdcio da organizacao, agregando-lhe valor. Ainda segundo o
autor, o desempenho da area de TIC deve ser medido, os recursos propriamente alocados e 0s
riscos inerentes, mitigados. Assim, é possivel gerenciar e controlar as iniciativas de TIC nas
organizagOes para garantir o retorno de investimentos e a ado¢do de melhorias nos processos
organizacionais.

No cenario da APF, o interesse pelo tema tem aumentado. A preocupacdo do governo
para com a efetividade de suas instituicdes e a boa gestdo dos recursos de TIC fica explicitada
a partir de 2007, quando o TCU iniciou um clico de levantamentos, auditorias e recomendacdes
a respeito da governanca de TIC visando inducdo do processo e aperfeicoamento da tematica
nos orgdos da APF. Ademais, a relevancia de tal questdo pode ser aferida tanto pela estimativa
de gastos em TIC para 0 ano corrente, que circundara R$ 12,5 bilhGes, quanto por sua
importancia estratégica, ao ser amplamente utilizada na conducdo de politicas publicas
suportadas por um or¢camento federal de R$ 1,86 trilhdo (BRASIL, 2010).

Desde o primeiro acorddo do TCU, publicado em 2008, até os dias atuais, foram
produzidos cinco relatérios da avaliacdo de governanca de TIC na Administracdo Publica
Federal. Tais empenhos foram apreciados mediante os acorddos 1.603/2008, 2.308/2010,
2.585/2012, 3.117/2014, e 882/2017, todos do Plenario (BRASIL, 2008; BRASIL, 2010;
BRASIL, 2012; BRASIL, 2014A; BRASIL, 2017).

Ao analisar em ordem cronoldgica as publicacbes citadas, é nitidamente perceptivel a
evolucdo conceitual e adeséo as praticas acerca do tema da Governanga de TIC, tanto nas
instituicdes que fazem parte da APF quanto na técnica de auditoria, controle e orientacfes do
tribunal de contas. Consequéncia disso € que no decorrer de pouco mais de uma década o
entendimento e a relevancia da necessidade amadureceram e, a fim de mensurar a evolucdo e
os resultados provenientes do esforgo, foi criado em 2010 o iGovTI (indice de Governanca de
TI) que inicialmente fora extraido bienalmente e, recentemente, a partir de 2017, tornou-se uma
avaliacdo anual (BRASIL, 2008; BRASIL, 2017; BRASIL, 2018A).
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Assim sendo, 0 iGovT] foi criado em 2010 com o prop6sito de orientar as organizagoes
publicas no esforco de melhoria da governanca e da gestdo de TIC (BRASIL, 2017). O indice
também permite ao TCU avaliar, de um modo geral, a efetividade das acdes adotadas para
induzir a melhoria da situacdo de governanca de TIC na Administracdo Publica Federal
(BRASIL, 2017).

Até o levantamento realizado em 2016 e publicado em 2017, tal avaliacdo foi realizada
em varias dimensdes possibilitando assim a obtencao do chamado Perfil de Governanca de TI.
De acordo com Brasil (2017), as dimensdes foram: (a) Lideranca da Alta Administracédo; (b)
Estratégias e Planos; (c) Informacdes; (d) Pessoas; (d) Processos; (e) Resultados de TI.

Os itens mencionados apresentam, tdo somente, a visao macro da analise realizada a fim
de compreender e tracar o referido perfil. Assim sendo, conforme analisado em Brasil (2017),
cada uma dessas partes ramifica-se em subitens. Cabe ao presente trabalho ocupar-se com as
especificidades do item (d) Processos; uma vez que 0 mesmo se correlaciona diretamente com
0 estudo proposto.

A dimensdo de Processos refere-se aos controles da gestdo de processos em TI, que por
sua vez derivaram, em sua maioria, de normas técnicas, guias e modelos de boas préaticas, como
as NBR ISO/IEC 38500:2009, a ITIL e o Cobit 5. Os seguintes temas sdo trabalhados nesta
dimensédo (BRASIL, 2017): (a) gerenciamento de servigos de TI; (b) gerenciamento de nivel de
servigo de TI; (c) gestdo de riscos de TI; (d) gestdo corporativa da seguranca da informacéo; (e)
processo de software; (f) gerenciamento de projetos de TI; (g) contratacbes de servicos de TI;
(h) processo de planejamento das contratacdes de Tl e, por fim, (i) processo de gestdo de
contratos de TI.

Cada um dos processos apresentados possui um alto indice de complexidade e um
esforco pode ser dedicado individualmente. Posto isto, este trabalho focar-se-a em um destes
processos: 0 gerenciamento de servi¢os de TI, que por sua vez, possui sua referéncia nas
orientagdes contidas no framework ITIL.

Durante o decurso supramencionado, juntamente com outras avaliagdes empreendidas
pelo TCU (abrangendo pessoas, contratacGes e resultados), houve o aperfeicoamento das
experiéncias e compreensdes que subsidiaram a concepgdo de um processo unificado de
auditoria da governanca e gestao das entidades integrantes da APF. Dessa forma, a mais recente
publicacdo que remete a governanca de TIC se insere em um contexto mais amplo de avaliacdo
divulgado pelo acérddo 0.588/2018 (BRASIL, 2018A).
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Assim sendo, neste Gltimo levantamento realizado pelo TCU o IGovTI continuou a ser
aferido, todavia, como segmento de um levantamento mais abrangente do 6rgéo e com algumas
alteracdes em suas dimensdes e agregadores de andlise. Entretanto, a analise a respeito do
gerenciamento de servigos se manteve ainda vislumbrada sob a 6tica do framework ITIL e, por

conseguinte, doravante serdo discutidos os principais aspectos do tema.

2.3 O modelo de gerenciamento de servicos baseado no framework ITIL

Baseada na discussdo realizada até aqui, chega-se ao esclarecimento da necessidade
de aplicacdo dos conceitos de Governanca de TIC em organizagdes publicas. Entende-se
também que o 6rgao de controle do Governo Federal Brasileiro, TCU, é quem respalda e ratifica
tal necessidade por meio de um trabalho realizado nos ultimos 10 anos. Entretanto, a
Governanga TIC é um tema bastante amplo e denso, e, o estudo detalhado de seus processos
sdo deveras extensos. Por conseguinte, doravante o presente empenho direcionara seus esforcos
na compreensao do processo de Gerenciamento de Servicos de TI (GSTI) que por sua vez esta
contido na Governancga de TIC.

O Gerenciamento de Servicos de TIC objetiva avaliar e melhorar a qualidade dos
servicos de TIC prestados na organizacdo, bem como alinha-los as necessidades do negécio
(BRASIL, 2012). Os conceitos utilizados, pelo TCU, para levantamento de dados e os critérios
de anélise foram baseados no framework ITIL, V3, que consiste em um modelo de boas praticas
aplicaveis na infraestrutura, operacdo e manutencao dos servicos de TIC (BRASIL, 2012).

Assim sendo, faz-se, entdo, necessario apresentar a Biblioteca de Infraestrutura de
Tecnologia da Informacdo ou ainda, simplesmente, ITIL. De acordo com Portal da Educacgéo
(2017), o referido framework foi criado no final da década de 1980 a partir da necessidade do
governo inglés de ter processos organizados na area de TIC. O resultado foi a jungdo dos
melhores processos e praticas para ancorar a gestdo dos servicos de TIC. Foram levadas em
conta as experiéncias acumuladas por organizaces publicas e privadas de diversos paises
(PORTAL DA EDUCACAO, 2017).

A definicdo formal da ITIL pode ser extraida de sua publicacdo oficial e descreve o
GSTI como:

Um conjunto de publicacbes de melhores praticas para gerenciamento de
servigos de TI. Além disso, o framework ITIL fornece orientacdo sobre a
prestacdo de servicos de Tl de qualidade e os processos, funcdes e outros
recursos necessarios para apoié-los. O framework ITIL se baseia no ciclo de
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vida do um servigo e consiste em cinco estagios do ciclo de vida, cada um com
sua propria publicacdo de suporte (CANNON, et al., 2011, p. 455) .

Destaca-se, também, o fato da ITIL ndo ser um método, mas sim uma estrutura para
planejar os processos mais comuns, papéis e atividades, indicando as ligagdes entre eles e quais
linhas de comunicag&o s&o necessarias (GOMES NETO; PEREIRA; MARIANO, 2012). Sendo
assim, ndo existe uma formula exata ou um processo especifico para aplicar as concepcdes
apresentadas pelo framework. Para cada caso, e em cada organizagdo, € necessario fazer a
identificacdo de necessidades de acordo com objetivos estratégicos e maturidade organizacional
para, sO entdo, aplicar os conceitos presentes neste guia de boas praticas. Por conseguinte, é

necessario compreender de maneira mais aprofundada a proposta metodolégica da ITIL.

2.3.1 Visao Geral do Framework ITIL

O ITIL é um framework amplamente utilizado por organizacdes disseminadas por todo
mundo. E interessante observar como um framework nascido em um contexto de administragio
publica (iniciativa do governo do Reino Unido) p6de tomar tamanhas proporcdes. Prova dessa
abrangéncia e aceitacao esta nas empresas que conduzem seus processos baseados nos conceitos
apresentados pela ITIL (ARRAJ, 2013): Microsoft, HP, IBM, Walmart, Bank of America,
Barclays Bank, Sony, Disney, Boeing, Toyota, entre outras.

Percebe-se a significancia do objeto aqui estudado uma vez que, diariamente, gestores
enfrentam o desafio de extrair o maximo de beneficio do versatil cenario tecnoldgico. Embora
as tecnologias de hoje fornecam capacidades robustas e oferecam uma flexibilidade
significativa, elas sdo muito complexas (ARRAJ, 2013).

O alcance global disponivel para as empresas através da internet oferece
enormes oportunidades de neg6cios e apresenta novos desafios em relagdo a
confidencialidade, integridade e disponibilidade de servicos e dados.

Além disso, as organizacgdes de TI precisam ser capazes de atender ou exceder
as expectativas de servigo enguanto trabalham de forma téo eficiente quanto
possivel. Processos consistentes e repetitivos sdo a chave para a eficiéncia,
eficacia e capacidade de melhorar os servi¢os. Esses processos consistentes e
repetitivos séo delineados no framework ITIL (ARRAJ, 2013, p. 5).

O framework ITIL em sua versdo mais recente (\V3) foi publicado em 2007 e atualizado
em 2011. Além disso, baseia-se no ciclo de vida do servi¢o (Figura 2), que por sua vez é
composto por cinco estagios: estratégia de servico, desenho de servico, transicdo de servico,

operacdo de servico e melhoria continua de servicos (CANNON, et al., 2011).
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Figura 2: O Ciclo de Vida do Servigo da ITIL
=)

Melhoria
Continua
de Servico

Transicao de Servico

Estratégia
de
Servico

Fonte: (CANNON, et al., 2011)
Dessa forma, os estagios supramencionados serdo discorridos a seguir e, para um

melhor entendimento, é importante salientar que eles possuem diversos processos que
objetivam orientar a implementacdo das praticas apresentados no framework ITIL (GOMES
NETO; PEREIRA; MARIANO, 2012). Em outras palavras, os processos ndo determinam como
deve ser executada cada fase, eles pontualmente apresentam direcionamentos para questdes que
devem ser consideradas a fim de alinhar o desejo da organizacao e a capacidade de entrega de
valor da TIC por meio de servicos prestados.

Alguns termos utilizados na presente revisdo, apesar de comuns para profissionais de
TIC, precisam ter seu conceito bastante esclarecidos. Por conseguinte, € relevante apresentar o
entendimento de “ativos” (assets) e “itens de configuragdo” (configuration item) segundo a
literatura da ITIL.

Para Cannon et al. (2011), um ativo é apresentado como qualquer recurso ou
capacidade. Ainda segundo 0s autores, os ativos de um provedor de servigos incluem qualquer
ente, ou item, que possa contribuir para a entrega de um servigo. Os ativos podem ser um dos
seguintes tipos: gerenciamento, organizagdo, processo, conhecimento, pessoas, informagdes,
aplicativos, recursos/equipamentos de infraestrutura ou capital financeiro (CANNON, et al.,
2011).

De acordo com Rance et al. (2011), um Item de Configuracao (IC) € descrito como
qualquer componente ou outro ativo de servi¢o que precisa ser gerenciado para que ocorra a

entrega de um servico de TIC. Ainda segundo os autores, as informagdes relativas a cada I1C
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sdo mantidas pelo processo de “gerenciamento da configuracdo e ativos de servigo” e, por
definicéo, precisam ser armazenadas em um registro de configuragdo dentro de um sistema de
gerenciamento de configuracdo. Além do referido processo, 0 “gerenciamento de mudancas”
exerce 0 controle sobre os itens de configuracédo; os ICs geralmente incluem servicos de TIC,
hardware, software, edificios, pessoas e documentagdo formal, como documentos de processo
e acordos de nivel de servico (RANCE, et al., 2011). Vale o destaque de que 0s processos

supramencionados serdo abordados com mais detalhes no decorrer deste referencial tedrico.

2.3.2 Estratégia de Servico (Service Strategy)

A estratégia de servico é um importante estagio do ciclo de vida do servigo uma vez
gue o mesmo tem forte responsabilidade em alinhar os propositos e dire¢Bes da area de TIC
com a visao estratégica e os objetivos delineados pela direcdo da organizacéo.

O objetivo é compreender quem s&o os clientes de TI, as ofertas de servicos
necessarias para atender as necessidades dos mesmos, as capacidades de Tl e
0S recursos necessarios para desenvolver essas ofertas e os requisitos para
executa-los com sucesso. Impulsionada pela estratégia ao longo da entrega e
suporte para 0 servigo, o provedor de servicos de Tl deve sempre tentar
garantir que o custo de entrega seja consistente com o valor entregue ao cliente
(ARRAJ, 2013, p. 6).

A Figura 3 destaca o estagio abrangido nesta secdo e € neste momento em que séo
trazidas orientacfes sobre como projetar, desenvolver e implementar o gerenciamento de
servicos a partir de perspectiva de capacidade organizacional e ativos estratégicos
(SAHIBUDIN; SHARIFI; AYAT, 2008). Vale o destaque ao fato deste estagio estar no centro
de todo o ciclo de vida do servigo, pois € dele que emergem e se mantem os alinhamentos entre

a TIC e a estratégia da organizacao.
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Figura 3: Ciclo de vida do servico da ITIL, destaque a Estratégia de Servico

Melhoria
Continua
de Servico

Estratégia
3 9

Ser\.?igo

Fonte: elaborado pelo autor, adaptado de (CANNON, et al., 2011).

Sendo assim, o foco deste estagio € alinhar as necessidades e demandas organizacionais

com as politicas e diretrizes que norteardo todo o processo de gerenciamento de servicos ao

longo do ciclo de vida. Cannon et al. (2011) definem cinco processos, detalhados no Quadro

2, para este estagio: (1) gerenciamento estratégico para servico de TIC; (2) gerenciamento de

portfolio de servico; (3) gerenciamento financeiro para servigos de TIC; (4) gerenciamento de

demanda; e (5) gerenciamento de relacionamento de negécio.

Quadro 2: Processos do Estagio de Estratégia de Servico (Service Strategy)

Processo

Objetivo

Gerenciamento
estratégico para
servico de Tl

Articular como um provedor de servigos permitira que uma organizacao atinja os
resultados esperados. Neste processo estabelece-se 0s critérios e mecanismos para
decidir quais servicos serdo mais adequados para atender os resultados do negécio
e a maneira mais eficaz e eficiente de gerenciar esses servicos.

Gerenciamento
de portfolio de
Servico

Garantir que o provedor de servicos tenha a combinagdo certa de servigos para
equilibrar o investimento em TIC e a capacidade de atender aos resultados
esperados. Além disso, é papel deste processo assegurar que 0S Servigos estejam
claramente definidos e vinculados aos objetivos estratégicos da organizacao,
certificando-se de que todas as atividades de design, transi¢do e operagao estejam
alinhadas com o valor dos servigos.

Gerenciamento
financeiro para
servigos de Tl

Manter o nivel apropriado de financiamento para projetar, desenvolver e fornecer
servicos que atendam a estratégia da organizacdo. Ao mesmo tempo, este processo
garante que o provedor de servicos ndo se comprometa, do ponto de vista
financeiro, com servicos que ele ndo é capaz de fornecer. Para isto, busca-se
alinhar o provedor de servicos e seus clientes além equilibrar aspectos como: o
custo e a qualidade do servico e a oferta e demanda do servico.

Gerenciamento
de demanda

Identificar, antecipar e influenciar a demanda de servi¢os provenientes dos
clientes. Com isso, espera-se a garantia de que o provedor de servicos tenha
capacidade para atender a toda a demanda. Este processo age em todas as etapas
do ciclo de vida proposto pela ITIL a fim de assegurar que 0S Servigos sejam
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projetados, testados e entregues para apoiar a obtencao de resultados estratégicos
nos niveis adequados de atividade.

Responsavel pela interface entre provedor de servigos e os clientes nos niveis
estratégico e tatico. Baseado na satisfacdo do cliente e atento as mudancas

Gerenciamento . . o . . .
circunstanciais que venham a ocorrer no cenario de negdcio, este processo alinha

de . : . ) N >
. as partes interessadas a fim de elucidar e garantir duas principais questdes: (1) que
relacionamento . . u . ]
de negocio as expectativas dos clientes ndo excedam o que eles estéo dispostos a pagar; (2)

gue o provedor de servicos possa atender as expectativas do cliente antes de
concordar em entregar 0 Servico.

Fonte: elaborado pelo autor, adaptado de Cannon, et al., 2011.

Compreende-se que neste estagio do ciclo de vida do servico séo identificados e
orientados fatores cruciais para uma organizagdo usar e organizar a TIC a fim atingir seus
objetivos de negdcio. Segundo Hunnebeck et al. (2011), a aplicacdo dos processos apresentados
culmina em um conjunto de requisitos para um servico alinhado com as necessidades
estratégicas. Ainda segundo o autor, estes servicos ndo necessariamente S40 Novos; as
prerrogativas desta fase séo e, devem, aplicadas a servicos ja existentes, uma vez pontuada o
dinamismo do tema estudado. Os processos supramencionados ndo devem tratados
isoladamente e, na realidade, os mesmos influenciam e séo influenciados por todos os demais
estagios do ciclo de vida de um processo, formando assim uma integracao ciclica tal qual
almejada pelo ITIL e representada pela Figura 2 (ESTEVES, 2012).

2.3.3 Desenho de Servico (Service Design)

Além do alinhamento das demandas estratégicas e a TIC, existe também a necessidade
de definir e projetar a maneira de colocar em prética as delibera¢des advindas dos objetivos do
negaécio.

O Desenho do Servico garante que 0s servigos, novos ou modificados, sejam
projetados de forma efetiva para atender as expectativas dos clientes. A
tecnologia e a arquitetura oportunas para atender as necessidades do cliente de
forma econdmica séo parte integrante deste estagio, assim como os processos
para gerenciar 0s servi¢os. Os sistemas de gerenciamento de servicos e
ferramentas para monitorar e suportar adequadamente servigos devem ser
considerados, bem como mecanismos para medir o0s niveis de servico, a
tecnologia e a eficiéncia e eficacia dos processos (ARRAJ, 2013, p. 7).

Apresentado em destaque pela Figura 4, é neste estagio no qual se entende que serdo
delineados métodos e processos para converter objetivos estratégicos em carteiras de servicos,
ferramentas e ativos de TIC a fim de entregar, em forma de servigos, algo que se adeque a
necessidade dos clientes. O escopo do Desenho de Servico inclui as mudangas e melhorias

necessarias para manter ou aumentar algumas questdes como: o valor do servi¢o ao longo do
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seu ciclo de vida; a continuidade dos servicos; a conquista dos niveis de servico e a
conformidade com os padrdes e regulamentos (SAHIBUDIN; SHARIFI; AYAT, 2008).

Figura 4: Ciclo de vida do servico da ITIL, destaque ao Desenho de Servico
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Fonte: elaborado pelo autor, adaptado de (CANNON, et al., 2011)

Hunnebeck et al., (2011) definem oito processos (detalhados no Quadro 3) para esta

fase: (1) coordenacéo de desenho; (2) gerenciamento do catalogo de servico; (3) gerenciamento

de nivel de servico; (4) gerenciamento de disponibilidade; (5) gerenciamento da capacidade;

(6) gerenciamento de continuidade dos servicos de TI; (7) gerenciamento de seguranca da

informacao; e, por fim, (8) gerenciamento de fornecedor.

Quadro 3: Processos do Estagio de Desenho de Servico (Service Design)

Processo

Objetivo

Coordenacéo de
desenho

Assegurar que as metas e os objetivos tracados na etapa de desenho de servigo sejam
atendidos; fornecendo e mantendo um Unico ponto de coordenacdo e controle para todas
as atividades e processos nesta fase do ciclo de vida do servigo

Gerenciamento do
catalogo de
servico

Fornecer e manter uma Unica fonte de informacdo (denominada catalogo de servigos)
contendo todos os servicos operacionalizados pelo provedor bem como aqueles que estdo
sendo preparados para entrar em produgdo. Além disso, garante-se que este catalogo esteja
disponivel para aqueles que estdo autorizados a acessa-lo e realizar solicitagBes de
Servicos.

Gerenciamento de
nivel de servico

Garantir que todos os servicos de TIC, atuais e futuros, sejam entregues em prazos
alcancaveis e acordados. Isso é realizado por meio de um ciclo constante de negociacéo,
concordancia, monitoramento, analise de relatérios, revisdo de prazos acordados, e
instigacdo de acGes para corrigir ou melhorar o nivel de servico.

Gerenciamento de
disponibilidade

Garantir que os servicos de TIC atendam as necessidades de disponibilidade da
organizacdo levando em consideragdo o custo efetivo do servigo e o tempo de habil de
resposta. Este processo analisa, planeja, mede e melhora todos os aspectos da
disponibilidade de um servico a fim de garantir que todas as infraestruturas, processos,
ferramentas, fung¢des, entre outros, estejam mensurados e controlados.

Gerenciamento da
capacidade

Garantir que a capacidade dos servicos de TIC e de sua infraestrutura atendam os
requisitos acordados de desempenho forma econdmica e em tempo habil. Este processo




34

preocupa-se com a satisfacdo das necessidades atuais e futuras relacionados a capacidade
e desempenho dos servicos de TIC em favor do negécio.

Apoiar o processo global de gerenciamento de continuidade de negdcios gerenciando
riscos que possam afetar seriamente os servigos de TIC. Entre outras atividades, é neste
processo que se busca reduzir os riscos para os servigos de TIC a niveis aceitaveis de
acordo com a necessidade e demanda do negécio. Além disso, cabe a este processo o
planejamento e capacita¢éo dos envolvidos a fim de executar a recuperagdo de um servico
em caso de indisponibilidade.

Gerenciamento de
continuidade dos
servicos de Tl

Gerenciamento de | Alinhar a seguranca de TIC com a seguranca do negécio. Espera-se garantir que a
seguranca da confidencialidade, integridade e disponibilidade das informacdes da organizacdo sempre
informacdo correspondam as necessidades acordadas do negécio.

Assegurar que o valor investido em fornecedores tenha o retorno esperado. Neste processo
sdo definidos nos niveis de qualidade esperados pela organizagdo e realizados acordos
com fornecedores externos para provimento de determinados servigos. Além disso, é feito
0 acompanhamento desses servicos a fim de garantir que os fornecedores estejam
cumprindo com seus compromissos contratuais.

Gerenciamento de
fornecedor

Fonte: elaborado pelo autor, adaptado de Hunnebeck, et al., 2011.

Para Hunnebeck et al. (2011), esta fase de desenho de servico comega com um conjunto
de requisitos de negécio (advindos do estagio de estratégia de servicos) e termina com o
desenvolvimento de uma solucdo alinhada e projetada para atender as necessidades
apresentadas. Ainda segundo o autor, o resultado obtido é passado para o estagio de transicao
do servico a fim de que seja feita a avaliacdo, construcdo, teste e implantacdo daquilo que foi
especificado.

Um ponto que deve ser observado ¢ a significancia do processo de gerenciamento do
catadlogo de servicos para 0 contexto aqui estudado. Em prol do mapeamento do processo da
central de servicos e sua execucdo, cabe detalhar com maior afinco este ponto. Assim sendo,

posteriormente, serd aplicada uma secdo exclusiva para este assunto.

2.3.4 Transicdo de Servico (Service Transition)

E neste estagio que se garante a implantacdo dos servicos respeitando a visdo elaborada
durante a estratégia e os insumos resultantes do desenho de servico.

No presente momento do Ciclo de Vida do Servico, o projeto foi construido,
testado e estd pronto para ser movido ao cendrio de producgdo a fim permitir
gue o cliente alcance o valor desejado. Esta fase aborda o gerenciamento de
mudancas: controle de ativos e itens de configuracdo (0os componentes
subjacentes, como hardware, software, etc.) associados aos sistemas;
validacdo de servico; testes e planejamento de transi¢do para garantir que os
usuarios, o pessoal de suporte e o ambiente de producdo tenham sido
preparados para a producao (ARRAJ, 2013, p. 7).

A Figura 5 apresenta, em destaque o0 estagio da transi¢do de servico e, como sugere 0

nome, nesta fase o ambiente todo é preparado para realizar a transi¢do entre desenho e o
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proximo estagio, a Operacdo de Servico. A Transicdo do Servigo fornece orientagdes sobre
como os requisitos da Estratégia de Servico codificados no Desenho do Servigo serdo
efetivamente realizados na Operacdo do Servico, enquanto controlam os riscos de falha e
interrupcao (SAHIBUDIN; SHARIFI; AYAT, 2008).

Figura 5: Ciclo de vida do servico da ITIL, destaque a Transicdo de Servigo
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Fonte: elaborado pelo autor, adaptado de (CANNON, et al., 2011)
Sete processos, detalhados no Quadro 4, séo definidos para esta fase (RANCE, et al.,
2011): (1) planejamento e suporte de transicdo; (2) gerenciamento de mudanga; (3)
gerenciamento da configuracdo e ativos de servico; (4) gerenciamento de liberacdo e
implantacdo; (5) validacéo e teste de servico; (6) validacdo de mudanca; (7) gerenciamento do

conhecimento.

Quadro 4: Processos do Estagio de Transi¢do de Servico (Service Transition)

Processo Objetivo

Coordenar o planejamento geral para transi¢cbes de servigos administrando 0s
recursos que eles exigem. Cabe a este processo garantir que 0s requisitos
advindos da estratégia de servigo e codificados no desenho do servico estejam
efetivamente preparados para serem postos em pratica na operacéo de servigo.

Planejamento e
suporte de
transicéo

Controlar o ciclo de vida de todas as mudancas, permitindo que mudancas
benéficas sejam feitas com o minimo de interrupgéo nos servicos de TIC. Cabe
a este processo a responsabilidade de certificar-se de que as alteragdes sejam
registradas, avaliadas, autorizadas priorizadas, planejadas, testadas,
implementadas, documentadas e revisadas de forma controlada.

Gerenciamento de
mudanga

Gerenciamento da | Garantir que os ativos (recursos de TIC) necessarios para a prestacdo de servicos
configuracdo e | sejam devidamente controlados e que informagdes precisas e confiaveis sobre
ativos de servigo | esses recursos estejam disponiveis quando e onde for necessario.

Proteger a integridade dos servigos existentes planejando e controlando a
construcao, teste, liberacdo e implantacdo de novas funcionalidades exigidas
pelo negocio. Além disso, é papel deste processo certificar-se de que a
organizacdo e as partes interessadas sejam geridas durante as atividades de

Gerenciamento de
liberacéo e
implantacédo
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liberagdo e implantacéo.

Garantir que um servigo de TIC, novo ou alterado, corresponda as suas
Validacdo e teste | especificagdes de projeto e atenda as necessidades do negdcio. Para isto, cabe a

de servico este processo identificar, avaliar e resolver problemas, erros e riscos que surjam
durante a transicdo do servico.

Fornecer um meio consistente de reduzir possiveis impactos, provenientes de
Validacdo de uma mudanga, aos resultados do negdécio. O desempenho real de uma mudanca

mudanga é avaliado em relacdo ao desempenho previsto. Cabe a este processo identificar
e gerenciar os riscos e problemas relacionados a mudanga.

Comepartilhar perspectivas, ideias, experiéncias e informacdes a fim de garantir
Gerenciamento do | que estas estejam disponiveis no lugar certo e no momento certo. Com isso,

conhecimento orienta-se a tomada de decisdo, a melhoria da eficiéncia e a reducdo da
necessidade de redescobrir o conhecimento.

Fonte: elaborado pelo autor, adaptado de Rance, et al., 2011.

Na prética, estes processos direcionam e realizam a interface entre o desenho de servigos
e a sua operacdo. Um dos objetivos dos processos deste estagio € a orientacdo quanto a maneira
correta de lidar com os riscos inerentes ao contexto dos servicos de TIC. Rance et al., (2011, p.
61) se utilizam do termo “otimizar o risco geral de negdcios” em sua literatura. O autor explica
que geralmente é correto minimizar o risco de negdcios ao maximo, porém, algumas vezes se
torna apropriado aceitar conscientemente um risco caso o beneficio seja pertinente e validado
de acordo com a Gtica dos objetivos do negocio.

Para o presente trabalho, a vista da operacionaliza¢do da central de servigos, faz-se
necessario esquadrinhar o sétimo processo deste estagio. Compreender as nuances do contexto
orientard a compreensao do processo da central de servicos de TIC que sera discutido mais
adiante. Haja vista essa relevancia, a Sec¢do 2.5 trard mais detalhes do Gerenciamento do

Conhecimento.

2.3.5 Operacdo de Servico (Service Operation)

Se seguidos os estagios do ciclo de vida do servigo, neste momento haverd a
possibilidade de entregar a organizacao o resultado esperado de um provedor de servigos de
TIC. Além de outras realizagbes, é aqui que a central de servicos operacionalizara o
atendimento ao usuério.

A Operagcdo de Servico entrega o servigo de forma continua, supervisionando
a saude geral diaria da atividade. Isso inclui o gerenciamento de interrupcdes
ao servigo atraves de restauracao rapida apos incidentes; determinando a causa
raiz de problemas e detectando tendéncias associadas a problemas recorrentes;
tratamento de pedidos diarios de rotina de usuarios finais; e gerenciamento de
acesso ao servigo (ARRAJ, 2013, p. 7).
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Para Sahibudin et al., (2008), a Operacao de Servi¢o objetiva incorporar as préaticas no
gerenciamento da execucao diaria das atividades. Ainda segundo o autor, isto inclui orientar a
efetividade e eficiéncia na entrega e suporte de servicos, de modo a garantir o valor para o
cliente e para o provedor de servicos. A luz das necessidades estratégicas, a Operacdo de
Servigos é responsavel por entregar e executar aquilo que a instituicdo demanda da TIC.

A Figura 6 destaca a Operacdo de Inserido ao contexto do ciclo de vida de um servico
da ITIL. Antes de apresentar o objetivo de cada um dos processos cabe o destaque a alguns
conceitos que se inserem para 0 ambito da ITIL: evento, incidente, problema e requisicéo de
Servigo.

Segundo Cannon et al., (2011), um evento pode ser definido como qualquer mudanca
de estado que tem significancia para o gerenciamento de um servigo de TIC ou outro item de
configuracdo. Ainda segundo os autores, o termo também € usado para significar um alerta ou
notificagdo criada por qualquer servico de TIC, item de configuragdo ou ferramenta de
monitoramento. Os eventos geralmente exigem que o pessoal de operagdes de TIC realize acOes

e, muitas vezes, leva a ocorréncias de incidentes (CANNON, et al., 2011, p. 437).

Figura 6: Ciclo de vida do servico da ITIL, destaque a Operagdo de Servico

Melhoria
Continua
de Servico
O Estrateegla
®, :
2 Servico
2%
(o)
o

Fonte: elaborado pelo autor, adaptado de (CANNON, et al., 2011)

Quanto ao segundo conceito, na terminologia ITIL, um incidente é definido como uma
interrupcdo imprevista de um servico de TIC, ou, reducdo na qualidade de um servigo de TIC
ou, ainda, uma falha de um item de configuragdo que ainda ndo impactou um servico de TIC
(CANNON, et al., 2011, p. 438). Isto posto, 0 autor apresenta também o conceito de problema

como a causa de um ou mais incidentes.
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Por fim, o termo requisicdo de servico é usado como uma descri¢cdo genérica para
muitos tipos diferentes de demandas que sdo colocadas na organizacdo de TIC pelos usuarios
(STEINBERG, et al., 2011, p. 86) . Muitas vezes as requisicdes de servigo estdo relacionadas
a pequenas mudancas de baixo risco, baixo custo e atividades executadas rotineiramente.
Cannon et al., (2011) apresentam alguns exemplos de requisi¢des de servigos: uma solicitacdo
de informacdo ou orientacdo; uma redefinicdo de senha; ou ainda a instalagcdo de uma estacéo
de trabalho para um novo usuério.

Compreendidos os conceitos apresentados, Steinberg et al., (2011) definem cinco
processos (detalhados no Quadro 5) para o estagio estudado: (1) gerenciamento de evento; (2)
gerenciamento de incidente; (3) cumprimento de requisicdes; (4) gerenciamento de problemas;

(5) gerenciamento de acesso.

Quadro 5: Processos do Estéagio de Operacéo de Servico (Service Operation)

Processo Objetivo
Gerenciamento de | Detectar todas as mudancas relevantes de estado e determinar a agdo de controle
evento apropriada para o gerenciamento de um item de configurag&o ou servico de TIC.

Gerenciar os incidentes desde o seu surgimento até a solu¢do dos mesmos. Por
meio deste processo, espera-se restaurar a opera¢do normal do servigo 0 mais
rapido possivel e minimizar o impacto adverso nas operacdes comerciais,
garantindo assim que os niveis acordados de qualidade do servigo sejam
mantidos.

Gerenciamento de
incidente

Gerenciar as requisi¢des de servico feitas pelos clientes desde a sua criacdo até
seu encerramento. O cumprimento efetivo do pedido tem um papel muito
importante na manutencgéo da satisfacdo dos usuarios finais com os servigos que
eles estdo recebendo e pode afetar diretamente o qudo bem a TIC é percebida
em todo o negdcio.

Cumprimento de
requisigdes

O proposito do gerenciamento de problemas é gerenciar o ciclo de vida de todos
o0s problemas desde a identificagdo passando pela investigacdo, documentagéo e
eventual corregéo.

Gerenciamento de
problemas

Conceder a usuarios autorizados o direito de utilizar determinados servicos,
Gerenciamento de | além de prevenir o acesso de pessoas ndo autorizadas. E, portanto, a execucio

acesso de politicas e agdes definidas no processo de gerenciamento de seguranca da
informacao.

Fonte: elaborado pelo autor, adaptado de Steinberg, et al., 2011

Estes processos auxiliam e orientam a equipe de TIC na prestacdo de um bom servico.
E importante destacar que para obtencdo da plenitude de seus propésitos, deve haver o
engajamento de todos os envolvidos na operacionalizagdo dos servigos. Steinberg et al. (2011)
afirmam que a equipe precisa ser capacitada ndo apenas no viés técnico da questao, é necessario
que cada um compreenda como os servicos devem ser fornecidos e qual o valor os mesmos

devem entregar ao negdcio.
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2.3.6 Melhoria Continua de Servico (Continual Service Improvement)

Um servico pode e deve ser melhorado enquanto houver demanda para 0 mesmo.
Segundo Arraj (2013), a Melhoria Continua de Servicos (MCS) oferece mecanismos para o
setor de TIC mensurar e melhorar os niveis de qualidade na prestacdo do servico, na tecnologia,
na eficiéncia e na eficacia dos processos utilizados na gestdo geral dos servigos. A Figura 7
apresenta o ciclo de vida de um servico ITIL e, a fim de facilitar a compreenséo, apresenta o

Estagio de Melhoria Continua em destaque.

Figura 7: Ciclo de vida do servico da ITIL, destaque a Melhoria Continua de Servico
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Fonte: elaborado pelo autor, adaptado de (CANNON, et al., 2011)
Lloyd et al. (2011) definem apenas um processo, detalhado no Quadro 6, para esta fase:
Processo de melhoria de sete etapas. Vale a ressalva que apesar do conceito aqui apresentado
ser bastante simples, sua aplicacdo préatica é considerada complexa. O referido processo persiste

atuando sobre, e juntamente com, o servico até que 0 mesmo seja descontinuado.

Quadro 6: Processo do Estagio de Melhoria Continua de Servigo (Continual Service Improvement)

Processo Objetivo

Gerenciar as etapas necessarias para identificar, definir, reunir, processar,
analisar, apresentar e implementar melhorias em servicos. Mais
especificamente, é esperado deste processo: (a) identificar oportunidades para
melhorar servicos, processos, ferramentas; (b) reduzir o custo da prestacdo de
servigos e garantir que os servigcos de TIC permitam alcancar os resultados
esperados; (c) identificar o que precisa ser medido, analisado e relatado para
estabelecer oportunidades de melhoria; (d) revisar continuamente as realizagdes
do servico para garantir que elas permanecam em conformidade com os
requisitos da empresa.

Melhoria de sete
etapas

Fonte: elaborado pelo autor, adaptado de Lloyd, et al., 2011
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Vale o destaque a importancia que este estagio tem em garantir e manter a entrega de
valor por parte da TIC em alinhamento ao negocio. A satisfacdo das necessidades atuais e
futuras do negocio é assegurada, por meio do monitoramento, analise, e melhoria dos servigos.
Neste momento se identifica a situacéo atual e as confrontam com as necessidades do negocio

e oportunidades para melhorar a oferta de servicos para os clientes (LLOYD, et al., 2011).

2.4 Catalogo de servicos (service catalogue)

O catélogo de servigos é um dos elementos mais valiosos no contexto da prestacao de
servicos e, como tal, deve receber cuidado e atencdo adequados. Conforme brevemente
apresentado na Sec¢do 2.3.3, 0 processo de gerenciamento de catalogo de servigos fornece os
meios para implementacdo do mesmo de forma consistente, garantindo que a instituicio
acumule todos os potenciais beneficios de um catalogo de servicos eficiente.

Sendo assim, tal catdlogo é idealizado durante estadgio de Desenho de Servico,
representado pela Figura 8. Hunnebeck et al. (2011), conceituam que o catalogo de servigcos
fornece uma fonte de informagfes sobre os servicos de TIC entregues pelo provedor a
organizacdo. Ainda segundo os autores, isso garante que todas as areas da empresa possam
visualizar uma imagem precisa e consistente dos servigos de TIC em detalhes, esclarecendo

como eles se destinam a ser utilizados e 0s processos de negocios que eles suportam.

Figura 8: Ciclo de vida do servico da ITIL, estagio em que é realizado o Gerenciamento do Catalogo de
Servigos
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Fonte: elaborado pelo autor, adaptado de (CANNON, et al., 2011)
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O Catalogo de Servigos de TIC € um elemento crucial para uma organizacao, uma vez
gque 0 mesmo permite a reducdo de custos e a transparéncia das acgdes, ocasionada pela
padronizacdo e automatizacdo da entrega de processos (TACONI; BARROS; ZARPELAO,
2014). Ademais, a concepc¢do e a implementacdo de um catalogo para os servicos de TIC
permitem a organizacdo uma serie de resultados benéficos, e, Hunnebeck et al. (2011) elencam
alguns deles:

v Garante uma compreensdo comum dos servicos de TIC e melhora as relac@es entre o
cliente e o provedor de servicos;

v Melhora o foco do fornecedor de servicos nos resultados esperados pelo cliente,
correlacionando as atividades do provedor de servigos internos e os ativos do servigo
com 0s processos e resultados do negocio;

v Melhora o conhecimento, o alinhamento e o foco no "valor estratégico" de cada servico
do provedor de suas atividades.

Assim sendo, observa-se que estes fatores contribuem para o0 negocio compreenda de
forma clara o papel da Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo no contexto estratégico da
organizacdo. Dessa forma, desejando a implantacdo de um processo aderente aos padrdes
propostos pela ITIL, é de suma importancia a compreensdo dos propésitos e beneficios de um
catalogo para os servicos providos pela TIC.

2.5 Gerenciamento do Conhecimento

Sob a perspectiva organizacional, torna-se simples tracar a justificativa da necessidade
de documentacdes de processos e atividades a fim de promover padronizacdo no atendimento
a clientes, na execucdo de tarefas e, além disso, permitindo a transferéncia de conhecimento
entre os envolvidos em um determinado contexto.

Ademais, via de regra, uma organizacao ja possui a maior parte dos conhecimentos que
necessita para se manter competitiva, no entanto 0 mesmo esta, por varios motivos, inacessivel
(SANTIAGO JUNIOR, 2004). A criacdo de um ambiente propicio para identificar, criar e
disseminar o conhecimento ira agregar valor a empresa e trardo beneficios para: tomada de
decisdo; respostas as demandas de mercado; desenvolvimento de habilidades dos profissionais;
produtividade; compartilhamento das melhores préticas; redugdo de custos (SANTIAGO
JUNIOR, 2004).
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Inserido ao cenério da ITIL, o framework trata os principios e conceitos basicos do
gerenciamento do conhecimento no volume que aborda a transi¢do de servigos. Rance et al.
(2011), afirma que normalmente este assunto é representado pela estrutura DIKW (Data-to-
Information-to-knowledge-toWisdom). Ao traduzir para a lingua portuguesa o significado do
referido acronimo, temos: Dados, Informac6es, Conhecimento e Sabedoria. A Figura 9
auxilia na compreensao do conceito.

Os dados estdo, normalmente, disponiveis no dia-a-dia e podem ser considerados como
sendo uma sequéncia de numeros e palavras, sob nenhum contexto especifico (SANTOS; DE
CAMPOQS, 2009). O autor conceitua que a informacgao apenas surge no momento em que estes
dados séo organizados e aplicados a um devido contexto (SANTOS; DE CAMPQS, 2009).

Neste momento a atividade crucial que deve ser compreendida estd em gerenciar o
conteddo disponivel permitindo a captura, consulta e reutilizacdo da informacéo; dessa forma
torna-se possivel aprender com experiéncias passadas a fim de reduzir a repeti¢do e erros e a
duplicacdo de trabalho (RANCE, et al., 2011).

Figura 9: Modelo DIKW

Sabedoria'-..

Contexto

¥.._ Porque?
Conhecimento ™

Como?

Informagéo

: ,, Quem, oque,

' quando, onde?
Dados ;qu :

Entendimento

Fonte: (RANCE, et al., 2011), traduzido pelo autor

Aumentando o entendimento inserido ao contexto, emerge o conhecimento. Individuos
podem adquirir o referido objeto tanto por conta propria quanto pelas experiéncias daqueles
que os cercam, ou ainda, pela analise de informacdes (e dados) disponiveis (RANCE, et al.,
2011; SANTOS; DE CAMPOS, 2009). O conhecimento coloca a informagdo de maneira a
"facilitar seu uso" a fim de orientar a tomada de decisdes (RANCE, et al., 2011).

Por fim, a sabedoria faz uso do conhecimento para criar valor por meio de decisfes
corretas e bem informadas. A sabedoria envolve ter a aplicacdo e a consciéncia contextual para

fornecer um bom julgamento de senso comum (RANCE, et al., 2011).
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Diante disto, o grande desafio € desenvolver uma metodologia que torne possivel a
reutilizagcdo do conhecimento existente na organizac¢ao, bem como o uso de meios para captacao
de novos (SANTIAGO JUNIOR, 2004). Pois bem, no contexto da ITIL, conforme representado
pela Figura 10, esta funcdo cabe ao processo do Gerenciamento do Conhecimento que por sua
vez esta contido ao estagio de Transicdo de Servicos.

Figura 10: Ciclo de vida do servico da ITIL, estagio em que é realizado o Gerenciamento do Conhecimento
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Fonte: elaborado pelo autor, adaptado de (CANNON, et al., 2011)

2.5.1 Objetivos do gerenciamento do conhecimento segundo a ITIL

A descricdo mais ampla do processo de gerenciamento do conhecimento foi
apresentada na Secéo 2.3.4, de maneira mais criteriosa a publicagdo oficial da ITIL, Rance et
al., (2011), detalham os objetivos do gerenciamento do conhecimento a seguinte forma:

v Melhorar a qualidade da tomada de decisGes gerenciais, garantindo que conhecimento,
informacdo e dados confiaveis estejam disponiveis ao longo do ciclo de vida do
Servigo;

v Permitir que o provedor de servicos seja mais eficiente e melhore a qualidade do
servigo, aumente a satisfagéo e reduza o custo do servico, reduzindo a necessidade de
redescobrir o conhecimento;

v Assegurar que a equipe tenha uma compreenséo clara e comum sobre o valor que seus
servigos oferecem aos clientes e as formas como os beneficios sdo realizados com o

uso desses servigos;
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v Manter um sistema de gerenciamento de conhecimento de servico (SKMS) que
fornece acesso controlado ao conhecimento, informacéo e dados apropriados para cada
publico;

v Reunir, analisar, armazenar, compartilhar, usar e manter conhecimento, informacéo e

dados em toda a organizacao do provedor de servicos.

2.5.2 ConsideracOes da ITIL para Planejamento e Implementacgéo

Para implementacdo de um eficiente gerenciamento do conhecimento é necessario,
primeiramente, ter em vista as politicas e procedimentos organizacionais trabalhados durante a
estratégia de servicos. Também € necessario que se tenha a compreensdo clara de quais dados
coletar e a como 0s mesmos serdo trabalhados, uma vez que seu controle e armazenamento
pode ser dispendioso. Assim sendo, Rance et al. (2011) pontua alguns fatores, resumidos no

Quadro 7, a para um implementacao do gerenciamento do conhecimento.

Quadro 7: Planejando o gerenciamento da informacéo

Acéo Descrigéo

A necessidade da informacdo disponibilizada deve ser clara e a
mesma precisa estar classificada de acordo com a sua razéo,
organizacéo, projeto, processo, acordo de servico, etc. Os dados
sdo dispendiosos para serem coletados e, muitas vezes, ainda
mais caros de manter e, portanto, devem ser coletados somente
quando necessario.

Estabelecer a forma e o
conteddo dos itens de dados,
informagdes e conhecimento

Incentivar o uso de formatos A aplicacéo dessa medida melhora a compreenséo e ajuda em um
uniformes para os requisitos e | gerenciamento consistente dos recursos de dados, informagdes e
contetdos gerenciados conhecimento.

A informacdo precisa estar disponivel somente a quem interessar
de acordo com politicas para protegdo de dados, privacidade,
seguranca, propriedade, restricdes de acordo, direitos de acesso,
propriedade intelectual e patentes com o interessado relevante.

Estabelecer os requisitos
seguranca da informacao
gerenciada

Toda alteragdo no ambiente, tratada pelo processo de
gerenciamento de mudangas, precisa levar em considera¢do o
gerenciamento de conhecimento a fim de evitar que as
informaces se tornem obsoletas.

Alinhar o processo de
gerenciamento de conhecimento
ao gerenciamento de mudancas

Fonte: elaborado pelo autor, adaptado de Rance, et al., 2011.

Considerando o exposto, € possivel compreender os valores da concepgdo e
implementacdo de uma base de conhecimentos para AGETIC. Entretanto, deve se atentar as
nuances da proposicao uma vez que a nao aplicacédo, e compreensdo, dos aspectos elucidados
neste referencial podem culminar em um esforgco infrutifero, ou, de alguma forma,

contraproducente.
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2.6 Central de Servicos (Service-Desk) baseada no modelo ITIL

Para compreensdo da necessidade da Central de Servigcos é necessario perceber que o

setor de TIC de uma organizacao deve ser visto como o provedor dos servigos relacionados a

tecnologia. Assim sendo, um ponto Unico de contato que objetiva atender aos clientes e tratar

todos os assuntos relacionados ao contexto exige extrema atencéao.

Figura 11: Ciclo de vida do servigo da ITIL, estagio em que a Central de Servigos é aboradada
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Fonte: elaborado pelo autor, adaptado de (CANNON, et al., 2011)

Quanto a ITIL, as orienta¢bes para a implementacdo de uma central de servicos sdo

encontradas no estagio de Operacdes de Servicos (Figura 11) e sua publicacao oficial apresenta

0 seguinte conceito:

Uma unidade funcional composta por um nimero dedicado de funcionérios
responsaveis por lidar com uma variedade de atividades de servicos,
geralmente feitas através de chamadas telefonicas, interface web ou eventos
de infraestrutura informados automaticamente.

Ademais, esta central € uma parte vital de uma organizagéo de Tl e deve ser o
Unico ponto de contato para usuarios de Tl no dia-a-dia. Ela ndo apenas lida
com incidentes, escalona incidentes para equipe de gerenciamento de
problemas, gerencia solicitagdes de servico e responde perguntas, também
pode fornecer uma interface para outras atividades, tais como: solicitagdes de
mudanca de clientes; contratos de manutengdo; licencas de software;
gerenciamento os acordos de niveis de servico; gerenciamento de ativos e
configuragdo de TI; gerenciamento da disponibilidade dos servicos;
gerenciamento financeiro para servicos de TI e gerenciamento de
continuidade do servico de Tl (STEINBERG, et al., 2011, p. 157).

O modelo proposto pela ITIL supde trés niveis de atendimento denominados como:
primeiro nivel, segundo nivel e terceiro nivel (GONCALVES; MELO, 2015). Cada um destes
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requer habilidades especificas sendo exigido maior grau de especializa¢do, ou necessidade de
mais tempo de atendimento, conforme os servigos sdo escalonados entre os niveis. Os niveis de
atendimento sdo conceituados pela documentacéo oficial da ITIL, porém, Goncalves e Melo
(2015), os apresentam de uma maneira bastante objetiva e de facil compreensao:

Primeiro nivel: associado ao primeiro contato com o cliente. Seu papel, entre outras
atividades, consiste em realizar atendimentos iniciais solucionando problemas e duvidas que,
idealmente, estejam previamente documentadas.

Segundo nivel: seu papel ndo é muito diferente do primeiro nivel. Basicamente, 0s
analistas responsaveis prestar o atendimento neste nivel lidam com questdes técnicas que
exigem maior grau de especializagdo e/ou mais tempo de execucao para a atividade.

Terceiro nivel: responsavel pela solucdo de incidentes mais complexos, ou que
envolvam varios usuarios. Sua equipe € composta por membros com alta capacitacdo em TIC,
como por exemplo, analistas desenvolvedores e analistas responsaveis por gerenciar redes de
dados, seguranca, banco de dados, etc.

A organizacdo de uma central de servicos em niveis de atendimento, conforme
explanados anteriormente, € um elemento crucial para que os objetivos propostos pela ITIL
sejam atingidos. De acordo com Steinberg et al. (2011), espera-se que esta metodologia de
trabalho conduza o setor TIC de uma organizagdo em direcdo a prestar um servigo com melhor
qualidade e rapidez no atendimento de solicitacdes de clientes além de aprimorar o foco da

equipe.

2.7 Notacdo de Modelagem de Processos de Negdcio

Tendo em vista 0 objetivo 4 do presente empenho, apresentado na Secdo 1.2.2 e
descrito como “propor um fluxo de trabalho para a Central de Servicos de TI1C a fim da obtengéo
do aumento da qualidade dos servigos prestado pela AGETIC”, é importante definir e elucidar
a notacdo que serd utilizada para a ilustracdo do referido fluxo.

Dessa forma, o padrdo aqui utilizado sera a notagdo BPMN (Business Process Model
and Notation, em portugués, Modelo e Notagdo de Processos de Negocio). Destaca-se a
relevancia da escolha de tal padrdo pelo fato de ser um padréo indicado e adotado pelo TCU
desde 2013 (TCU, 2013). O Quadro 8 demonstra os simbolos utilizados para concepgdo e

exposicdo do fluxo bem como seus significados.

Quadro 8: Simbolos e significados da notacdo BPMN
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Simbolo Utilidade

Indica o Container que é a representacdo grafica de um processo.
Geralmente um processo de negdcio estd contido dentro de uma
Unica piscina, mas isso ndo € uma regra.

Processo 1

Piscina / Pool

E uma subparti¢do dentro de um processo, usado para organizar
e categorizar atividades dentro do mesmo. Frequentemente
identifica itens como papéis internos, sistemas e/ou
departamentos.

Processo 1

Lane 2| Lane 1

Raia / Lane

O Indica o inicio de um processo. Ao ler um mapa de processo,
recomenda-se comecar por ele.
Evento de Inicio

Tarefa Simples Utilizado para representar uma tarefa de forma genérica.

Representa um ponto de decisdo no qual apenas um caminho dos

ou varios possiveis pode ser escolhido.
Gateway Exclusivo
Prove informag&o sobre as entradas e as saidas de uma atividade.
Pode ser exemplificado por formularios, documentos, livros,
Objeto de Dados manuais etc.
S Liga artefatos (anotacdes, objetos de dados, grupos) a outros
_____ K elementos do mapa.
>

Utilizada para conectar as figuras basicas.
Linha de sequéncia

O Indica onde um processo ¢ finalizado.

Eventos de fim

Fonte: elaborado pelo autor, adaptado de (CSJT, 2018; SEGPLAN, 2012).

Por fim, considerando todo o explanado neste capitulo, tem-se a lente tedrica que
orienta a obtencdo de um modelo de gerenciamento de servicos de TIC, contendo um processo
formal para a central de servicos aderente aos padrbes do framework ITIL e seus
desdobramentos. Doravante cabe relacionar os procedimentos metodologicos que nortearéo tal
obtencéo.
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3 Procedimentos Metodolégicos

A atividade basica da ciéncia é a pesquisa, que pode ser conceituada como 0 processo
formal e sistematico de desenvolvimento do método cientifico. O objetivo fundamental da
pesquisa é descobrir respostas para problemas mediante 0 emprego de distintos procedimentos
metodologicos (TEIXEIRA, 2003).

Isto posto, uma vez que a sistematica de planejamento, execucdo e documentacao nao
sdo questdes que devem ser conduzidas a esmo, pode-se afirmar que a definicdo da maneira
com a qual a pesquisa é conduzida torna-se de suma importancia.

Assim sendo, nesta secdo serdo apresentados os procedimentos metodoldgicos
abordados em prol da realizacdo do presente estudo. Paratal, este capitulo sera divido conforme
as seguintes secdes: definicdo da pesquisa, estratégias de pesquisa, Instrumentos para coleta de

dados e método para anélise dos dados.

3.1 Definicéo da Pesquisa: Qualitativa

O modelo de pesquisa aqui utilizado foi a qualitativa. Em linhas gerais, este tipo de
pesquisa parte de questdes ou focos de interesses amplos, que vao se definindo a medida que o
estudo se desenvolve (GODOY, 1995a). Nestes casos, 0 pesquisador procura se aprofundar na
compreensdo dos fendmenos que estuda — a¢bes dos individuos, grupos ou organizagdes em
seu ambiente e contexto social — interpretando-os segundo a perspectiva dos participantes da
situacdo enfocada (TERENCE; ESCRIVAO FILHO, 2006).

Os trabalhos qualitativos, em virtude de sua abrangéncia, ndo seguem um roteiro
uniforme e rigido, porém é possivel identificar alguns aspectos essenciais e comuns a este tipo

de esforco (GODOQY, 1995a). O Quadro 9 apresenta o resumo das referidas carateristicas:

Quadro 9: Aspectos essenciais de pesquisas qualitativas

Caracteristica Descricéo

Nessa abordagem valoriza-se o contato direto e prolongado do
pesquisador com o ambiente e a situacdo que estd sendo
estudada. Para esses pesquisadores um fendmeno pode ser mais
bem observado e compreendido no contexto em que ocorre e do
qual é parte.

A pesquisa qualitativa tem o
ambiente natural como fonte
direta de dados e o pesquisador
como instrumento fundamental

Visando a compreensdo ampla do fendbmeno que estd sendo
estudado, considera que todos os dados da realidade sdo
importantes e devem ser examinados. Diferentemente das
pesquisas quantitivas, a palavra escrita ocupa lugar de destaque

A pesquisa qualitativa é descritiva
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nessa abordagem, desempenhando um papel fundamental tanto
no processo de obtencdo dos dados quanto na disseminacgéo dos
resultados.

Os pesquisadores qualitativos tentam compreender 0s
fendbmenos que estdo sendo estudados a partir da perspectiva
dos participantes - considerando todos os pontos de vista como
importantes. Deve-se assegurar, no entanto, a precisdo com que
0 investigador captou o ponto de vista dos participantes,
testando-o junto aos proprios informantes ou confrontando sua
percepcdo com a de outros pesquisadores.

O significado que as pessoas ddo
as coisas e a sua vida séo a
preocupacdo essencial do
investigador

Os pesquisadores qualitativos ndo partem de hipdteses
estabelecidas a priori. Ao contrario disso, iniciam com questdes
ou focos de interesse amplos, que véo se tornando mais diretos
Pesquisadores utilizam o enfoque | e especificos no transcorrer da investigacdo. Quando um
indutivo na andlise de seus dados | pesquisador de orientagdo qualitativa planeja desenvolver
algum tipo de teoria sobre o que esta estudando, constréi o
quadro tedrico aos poucos, a medida que coleta os dados e 0s
examina.

Fonte: elaborado pelo autor, adaptado de Godoy, 1995a.

Com base no exposto, justifica-se a definicdo pelo fato de haver acesso a documentos
e observacao de processos e rotinas organizacionais em ambiente natural. Para, a partir de ent&o,
trabalhar no registro e analise das caracteristicas ambientais em prol da obtencéo de um fluxo
de trabalho aplicavel ao contexto da UFMS e aderente aos padrdes propostos pelo framework
ITIL.

3.2 Estratégia de pesquisa: Estudo de caso

A pesquisa foi conduzida por meio de um estudo de caso. Apés analise de estratégias
conceituais que norteiam as pesquisas qualitativas, identificou-se que a estratégia é a que se
adequa ao propdsito aqui empenhado.

O estudo de caso se caracteriza como um tipo de pesquisa cujo objeto € uma unidade
que se analisa profundamente, visando exame detalhado de um ambiente, de um simples sujeito
ou de uma situacdo em particular (GODQY, 1995b).

Outra definicdo para a estratégia discutida é apresentada por Yin (2015), na qual a
mesma é apresentada como um estudo empirico que investiga um fenémeno atual dentro do seu
contexto de realidade, quando as fronteiras entre o fendmeno e o contexto ndo séo claramente
definidas e no qual séo utilizadas varias fontes de evidéncia.

Ademais, algumas vezes a compreensdo profunda, exaustiva e detalhada do(s)
objeto(s) esquadrinhado(s) pode ser tarefa irrealizavel se considerados outra estratégia de

pesquisa (GIL, 1991). Por conseguinte, uma das principais caracteristicas do estudo de caso €
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justamente a sua grande flexibilidade (GIL, 1991). Isto significa que é impossivel estabelecer
um roteiro rigido que determine com precisdo como deverd ser desenvolvida a pesquisa.
Todavia, ainda segundo Gil (1991), na maioria dos estudos de casos é possivel distinguir quatro

fases, compiladas no Quadro 10.

Quadro 10: fases da estratégia de pesquisa estudo de caso

Caracteristica Descricdo

Esta fase consiste em delimitar a unidade que constitui o caso
em estudo. Este pode ser uma pessoa, uma familia, uma
Delimita¢do da unidade-caso comunidade, um conjunto de relagBes, processos ou mesmo
uma cultura. A delimitacdo da unidade-caso ndo constitui tarefa
simples pois nem sempre é facil tragar os limites de um objeto.

A coleta de dados no estudo de caso é feita mediante o concurso
dos mais diversos procedimentos. Os mais usuais sdo: a
observacao, a analise de documentos, a entrevista e a historia de
vida. Geralmente utiliza-se mais de um procedimento.

Coleta de dados

O pesquisador deve definir antecipadamente o seu plano de
anélise. Este plano deve considerar as limitagGes dos dados
obtidos, sobretudo no referente a qualidade da amostra.
Sabendo que sua amostra € boa, ele tem uma base racional para
fazer generalizag@es a partir dos dados. Quando ndo tem certeza
dessa qualidade, sera razoavel apresentar suas conclusdes em
termos de probabilidade. Ademais, é muito importante também
para a analise dos dados utilizar categorias analiticas.

Anaélise e interpretacdo dos dados

Embora ndo se possam determinar regras a serem observadas na
redacdo do relatério de um estudo de caso, algumas
recomendacBes de ordem geral podem ser feitas. Assim,
convém que no relatério fique claramente indicado como foram
coletados os dados. Quando a categorizacdo dos dados, assim
como sua interpretacdo, estiver vinculada a alguma teoria,
convém que esta seja esclarecida e devidamente fundamentada.
Também é conveniente esclarecer acerca da fidedignidade dos
dados obtidos. Tudo isto para que o leitor do relatério possa
analisar a qualidade dos resultados apresentados.

Com relacéo ao que deve ou ndo ser incluido no relatério, cabe
lembrar que essa € uma decisdo que cabe ao pesquisador.

Redacdo do relatério

Fonte: elaborado pelo autor, adaptado de Gil, 1991.

Baseado no exposto, e considerando os objetivos do presente trabalho, entende-se que
a primeira fase ja foi elucidada em outras se¢cdes. Em resumo, a unidade estudada se trata da
AGETIC e o enfoque do caso sdo 0s processos relacionados ao gerenciamento de servigos de
TIC. Cabe agora elucidar as demais fases e os procedimentos metodoldgicos para que seja
possivel concluir a pesquisa proposta. Conforme ja citado anteriormente, e previsto na segunda
etapa (descrita no Quadro 10), os instrumentos para coleta de dados utilizados na pesquisa,

observacao e analise de documentos, serdo aprofundados doravante.
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3.3 Instrumentos para coleta dos dados

Conforme destacado por Yin (2015), a coleta de dados para o desenvolvimento de um
estudo de caso pode se basear em muitas fontes de evidéncias, tais como: registros em arquivos,
entrevistas, observacdo direta, observacdo participante e artefatos fisicos. Ainda segundo o
autor, trés principios sdo bastante relevantes: (a) utilizacéo de varias fontes de evidéncias, e ndo
apenas uma; (b) criacdo de um banco de dados para o estudo de caso; (c) a manutencdo de um
encadeamento de evidéncias.

Sendo assim, as informacdes foram investigadas por meio de pesquisa documental e
observacdes diretas. A escolha das duas fontes de dados objetivou trazer a credibilidade e
realidade para os dados, uma vez que informacGes complementares podem ser obtidas e 0
cruzamento dos dados advindos de diferentes elementos podem contribuir significativamente
para a compreensao do cenario estudado.

Em ordem de execucdo para a pesquisa, primeiramente foi realizada uma busca
documental que orientou o fluxo de atividades da central de servigos, bem como o alinhamento
da metodologia de trabalho da AGETIC/UFMS. Em um segundo momento, a observacao direta
foi o instrumento utilizado para confronto entre a expectativa (proveniente de documentos) e a
realidade (aferida durante as observacdes).

Acredita-se que esta proposta metodoldgica tenha sido suficiente para esquadrinhar o
cenario estudado de maneira ampla e conclusiva. Além disso, a partir da lente teérica ja

elucidada, possibilitou-se alcancar os objetivos propostos para a pesquisa aqui desenvolvida.

3.3.1 Documentos

Devido ao seu valor global, ao realizar estudos de caso, os documentos desempenham
um papel 6bvio em qualquer coleta de dados (YIN, 2015). Para a referida metodologia de
pesquisa, € importante salientar a importancia da analise de documentos de forma a
complementar as informacdes obtidas por outras fontes durante o desenvolvimento do trabalho
(GODOQY, 1995a).

Alguns aspectos relevantes para a fonte de dados abordada sdo (YIN, 2015, p. 109):

v Os documentos sdo Uteis na hora de se verificar a grafia correta e 0s cargos ou nomes
de organizac0es;

v Os documentos podem fornecer outros detalhes especificos para corroborar as
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informagdes obtidas por meio de outras fontes;

v E possivel se fazer inferéncias a partir de documentos. Destaca-se que essas
inferéncias, no entanto, devem ser tratadas somente como indicios que valem a pena
serem investigados mais a fundo, em vez de serem tratadas como descobertas
definitivas, ja que as inferéncias podem se revelar mais tarde como sendo falsas
indicacoes.

Consideradas as exposi¢des realizadas, a base documental utilizada foi composta por
documentos oficiais da UFMS e da AGETIC, acérddos e publicacdes do TCU, além de
informacdes extraidas diretamente de bases de dados institucionais, por meio de solicitagdes
aos setores responsaveis. Para a Ultima fonte citada, vale o ressalto do amparo legal advindo da
Lei de Acesso a Informacéo (LAI), n° 12.527/2011.

A Lei n° 12.527/2011 regulamenta o direito constitucional de acesso as
informagdes publicas. Essa norma entrou em vigor em 16 de maio de 2012 e
criou mecanismos que possibilitam, a qualquer pessoa, fisica ou juridica, sem
necessidade de apresentar motivo, o recebimento de informagdes publicas dos
Orgdos e entidades (Acesso a Informacéo, 2018a).

Todas as informages produzidas ou sob guarda do poder publico sdo publicas
e, portanto, acessiveis a todos os cidaddos, ressalvadas as informacdes
pessoais e as hipoOteses de sigilo legalmente estabelecidas (Acesso a
Informacdo, 2018Db).

Além do ressalto supramencionado, pode se destacar também o zelo ao utilizar fontes
oficiais, confidveis e com credibilidade diante da comunidade académica. Os documentos

utilizados e sua descricdo sdo apresentados no Quadro 11.

Quadro 11: Fontes de dados para analise documental

Identificador Tipo Descrigéo Fonte
do documento

Levantamento de auditoria. Situagdo da governanga
de tecnologia da informagdo na APF. Auséncia de
planejamento estratégico institucional. Deficiéncia
na estrutura de pessoal. Tratamento inadequado a
confidencialidade, integridade e disponibilidade das
informac6es. Recomendacdes (BRASIL, 2008).

1.603/2008 Acorddo TCU

Relatério de levantamento. Avaliagdo da governanca
de tecnologia da informacdo na APF. Constatagéo de
2.308/2010 Acérdao precariedades e oportunidades de melhoria. | TCU
Determinacdes, recomendacBes e comunicacdes
(BRASIL, 2010).

Relatério de levantamento. Avaliacdo da governanga
de tecnologia da informacdo na administracéo
publica federal. Oportunidades de melhoria.
Recomendacfes (BRASIL, 2012).

2.585/2012 Acorddo TCU

3.117/2014 Acérdao Relatério de levantamento. Avaliagdo da governanga | TCU
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de tecnologia da informacdo na administracdo
publica federal. Subsidio as atividades de
fiscalizacdo do TCU. Informacdo as organizagles
participantes, da avaliagdo individualizada de
governanca de TIC e da comparagdo com 0S
resultados consolidados de seu segmento de atuacéo,
para indugéo do aperfeigoamento de sua governanca
e dos processos de gestdo de TIC. Publicidade dos
dados, informacdes e conclusdes do relatério, com
preservacdo das informacdes protegidas por sigilo.
Ciéncia a 6rgéos interessados (BRASIL, 2014A).

882/2017

Acoérdado

Relatorio de levantamento. Avaliacéo da governanca
de tecnologia da informacdo na administracdo
publica federal. Subsidio as atividades de
fiscalizagdo do TCU. Informacdo as organizagoes
participantes, da avaliacdo individualizada de
governanga de TIC e da comparagdo com oS
resultados consolidados de seu segmento de atuacéo,
para indugdo do aperfeicoamento de sua governancga
e dos processos de gestdo de TIC. Publicidade dos
dados, informagdes e conclusfes do relatério, com
preservacdo das informacGes protegidas por sigilo.
Determinagdes a algumas organizac¢Ges para adocao
de medidas especificas para 0 incremento da
governanga de tecnologia da informagdo (BRASIL,
2017).

TCU

PDI 2015-2019

Plano de
Desenvolvimento
Institucional

O PDI é o documento que identifica a instituicdo de
ensino superior no que concerne a sua filosofia de
trabalho, missdo, visdo e cultura; demonstrando,
ainda, quais séo os caminhos pelos quais a institui¢éo
elegeu percorrer para se consolidar um bem publico
indispensavel ao exercicio da cidadania (UFMS,
2017A).

UFMS

PDTI 2012-
2015

Plano Diretor de
Tecnologia da
Informacao

O Plano Diretor de Tecnologia da Informacéo
(PDTI) pode ser definido como um instrumento de
diagnostico, planejamento e gestdo dos recursos e
processos de Tecnologia da Informacdo que visa
atender as necessidades tecnolégicas e de
informacdo de um 0Orgdo ou entidade para um
determinado periodo (UFMS, 2012).

UFMS

PDTIC 2017-
2020

Plano Diretor de
Tecnologia da
Informacéo e
Comunicagéo

O Plano Diretor de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacgéo (PDTIC) pode ser definido como um
instrumento de (1) diagnostico, (2) planejamento e
(3) gestdo dos recursos e processos de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo que visa atender as
necessidades tecnoldgicas e de informagdo de um
6rgdo ou entidade para um determinado periodo
(UFMS, 2017B).

UFMS

Quantitativo de
servidores
UFMS

Relatério

Informagdes extraidas da base de dados do Sistema
de Gestéo de Pessoas (Sistema SGP).

UFMS
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Quantitativo de Informagdes extraidas da base de dados do sistema
Chamados - de geréncia de solicitacBes de servicos (Sistema
atendidos pela Relatorio OTRS). UFMS
AGETIC
Distribuicao de Informacdes extraidas da base de dados do sistema
Chamados por Relatério de geréncia de solicitacBes de servicos (Sistema UEMS
pessoas e por OTRS).
divistes

Fonte: elaborado pelo autor

3.3.2 Observacdo direta

As provas observacionais sdo, em geral, Uteis para fornecer informacdes adicionais
sobre o tdépico que estd sendo estudado. Ademais, uma pesquisa qualitativa tem sua
confiabilidade aumentada quando combinadas diversas fontes de evidéncias. Por este motivo,
complementarmente ao método de analise documental foi utlizada a observacéo direta.

No contexto da descoberta, a observacdo direta desempenha papel importante no
decorrer da pesquisa uma vez que obriga o investigador a um contato mais direto com a
realidade. Tal técnica ndo consiste apenas em ver e ouvir, mas também em examinar, em seu
ambiente genuino, fatos ou fenémenos que se deseja estudar (MARCONI; LAKATOS, 2002).

As atividades desta técnica podem seguir ritos formais e se desenvolver por meio de
protocolos, como por exemplo: avaliar a incidéncia de certos comportamentos por certos
periodos de tempo em um dado campo estudado (YIN, 2015). De uma maneira mais informal,
podem-se realizar observacdes diretas ao longo de uma visita de campo, incluindo aquelas
ocasides durante as quais estéo sendo coletadas outras evidéncias (YIN, 2015).

Para a fonte de evidéncia aqui destacada, dois pontos fortes sdo destacados por Yin
(2015): (a) é uma fonte direcionada, permite o enfoque diretamente no topico do estudo de caso;
(b) é uma fonte perceptiva, fornece a possibilidade inferéncias causais.

Portanto, cabe dizer que este instrumento € de grande valia para coleta de dados
considerando os propdsitos da pesquisa a ser realizada. Uma vez que o ambiente é de total
acesso e, permite-se assim, investigacfes e inferéncias que podem confirmar ou preterir
questdes pertinentes a continuidade da pesquisa.

Pontuadas tais questdes, cabe elucidar os locais e o periodo que serdo realizadas as
observagdes. Assim sendo, destaca-se a necessidade de aplicar a metodologia em voga sobre as
seguintes unidades da AGETIC: DISC, DIDS e DIGIN. Acredita-se que o Modelo de
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Gerenciamento de Servigos a ser delineado tangencia diretamente as atividades das divisdes
mencionadas.

No decorrer da investigacdo, foram buscadas informacfes que complementem a
analise documental realizada. Dessa forma, coube ao pesquisador acompanhar 0s processos e
rotinas organizacionais relacionados a prestacdo de servicos de TIC que ja estivessem presentes
no dia a dia do setor. Por fim, estimou-se que o periodo de 30 dias corridos seria suficiente para

a coleta dos dados.

3.4 Meétodo para Andlise dos Dados: Andlise de Contetido

Os dados coletados foram examinados mediante a andlise de conteudo. Tal
procedimento é considerado uma técnica para tratamento de dados que objetiva diagnosticar o
que estéa sendo abordado a respeito de um determinado tema (VERGARA, 2005).

A analise de contetdo € definida como um conjunto de técnicas de analise das
comunicacgdes visando obter, por procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo de
contetido das mensagens, indicadores que permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as
condicdes de producdo/recepgdo destas mensagens (BARDIN, 1977).

Ademais, a referida metodologia é apresentada como algo delicado de ser trabalhado,
e que exige muito empenho, paciéncia e tempo, além de intuicdo, de imaginacdo para perceber
0 que é importante e de criatividade para escolher as categorias (FREITAS; CUNHA JUNIOR;
MASCAROLA, 1997). Ao mesmo tempo, o investigador deve ter disciplina e perseveranca,
rigor ao decompor um contetdo ou ao contabilizar resultados ou analises (FREITAS; CUNHA
JUNIOR; MASCAROLA, 1997).

Devido aos instrumentos de coleta de dados serem diversos, abrangendo documentos
do 6rgdo estudado, relatoérios do sistema utilizado para gestéo de servicos e observagdes a serem
realizadas pelo pesquisador, torna-se pertinente a necessidade de correlacionar todas as fontes.

Um passo importante para a utilizacdo deste método de analise é a classificacdo e
categorizacdo do contetdo a ser estudado. Quanto ao primeiro conceito, Vergara (2005)
apresenta que a classificacdo e tratada por meio de grades de analises, em que as mesmas
possuem trés abordagens (detalhadas no Quadro 12): (a) grade aberta; (b) grade fechada e (c)

grade mista.



Quadro 12: Grades de analise
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Classificacdo

Descricéo

Grade aberta

Identificam-se categorias de analise, conforme védo surgindo ao
pesquisador. Procede-se ao rearranjo das categorias durante o
andamento da pesquisa. Estabelecem-se categorias finais de
analise.

Definem-se preliminarmente as categorias pertinentes ao objetivo

Grade fechada da pesquisa. lIdentificam-se, nos materiais selecionados, 0s
elementos a serem integrados nas categorias ja estabelecidas.

Definem-se preliminarmente as categorias pertinentes ao objetivo

da pesquisa, porém admite-se a inclusdo de categorias surgidas

Grade mista durante o processo de andlise. Verifica-se a necessidade de

subdivisdo, inclusdo ou exclusdo de categorias. Estabelece-se o
conjunto final de categorias, considerando possivel rearranjo.

Fonte: elaborado pelo autor, adaptado de Vergara, 2005.

Com base no exposto, a grade mista € a classificacdo que mais se adequou a pesquisa

aqui delineada. A partir do confronto da situacdo problema diagnosticada, dos conceitos e dos

modelos apresentados no referencial tedrico € possivel esquadrinhar categorizacdes iniciais.

Entretanto, como caracteristica da grade mista, foram aceitas insercdes, ou modificacdes ou

exclusdes de categorias no decorrer do empenho, conforme o conhecimento for esclarecido.

Quanto ao conceito de categorizacdo do conteudo, partiu-se das seguintes dimensdes

para a realizacdo da analise. Em decorréncia disto, elaborou-se o Quadro 13 que apresenta a

proposta de analise de contelido respeitando os seguintes elementos: categoria, parametros e

indicadores. Ademais, no quadro supramencionada consta ainda os autores que subsidiam a

analise por meio da lente tedrica a ser utilizada na analise.

Quadro 13: Categorias de Analise de Contelido da Pesquisa

Categoria Subcategoria Descritor Autores
Institucional Estratégia da Objetivos estratégicos (UFMS, 2012), (UFMS, 2017B),
UFMS Papel da AGETIC (UFMS, 2017B), (BRASIL, 2017)
(BRASIL, 2017), (ARRAJ, 2013),
o . (ALBERTIN, 2003), (IBCG,
ootz te,, | Esspemenots | a9 (IEGAS 7011, (CUNHA
¢ & . SOUZA NETO, 2014), (KLUMB;
TIC metodologia e a realidade MARCONDES DE AZEVEDO
Organizacio 2014), (UFMS, 2017B)
do trabalho Fluxo de Conhecimento e
Trabalho da adronizacio das (UFMS, 2017B), (UFMS, 2017A),
Central de pad ~ Gac (CANNON, et al., 2011)
. atribuicdes delineadas
Servicos
Organograma Distribuicéo de papeis e
AGETIC atividades (UFMS, 2017B), (UFMS, 2017A)
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Quantitativo de servidores

(UFMS, 2012), (UFMS, 2017B)

Processos
Framework
ITIL

Gerenciamento
do
Conhecimento

Avaliagéo da existéncia e
utilizacéo

(ARRAJ, 2013), (RANCE, et al.,
2011)

Gerenciamento
do Catalogo de
Servicos

Classificacdo de servicos

(ARRAJ, 2013), (HUNNEBECK,

etal., 2011)
Relatorios de demandae | (ARRAJ, 2013), (CANNON, et al.,
prestacdo de servicos 2011)

Fonte: elaborado pelo autor

Confirmando a proposta metodologica, a interpretacdo dos dados ocorreu por meio de

emparelhamento. Tal conceito apresenta o processo de comparagdo por meio da associac¢ao dos
dados recolhidos ao referencial teérico utilizado (VERGARA, 2005). Portanto, a escolha da

técnica a ser utilizada se demonstrou bastante consistente e agregou valor real em prol da

obtencdo dos objetivos propostos na presente pesquisa.
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4 Resultados e Discussao

Inicia-se esta etapa frisando que neste momento os dois primeiros objetivos especificos
deste trabalho j& foram alcancados. Por se tratarem de objetivos tedricos, o referencial exposto
na Secdo 2 permitiu a analise da dimensdo estratégica da TIC em meio a administracéo publica
(objetivo 1) bem como a compreensdo dos conceitos de boas praticas em governanca de TIC e
0 modelo de processos baseado no framework ITIL (objetivo 2).

Assim sendo, convergindo ideologicamente com os demais objetivos da pesquisa,
Secdo 1.2, e com a os procedimentos metodoldgicos propostos, Capitulo 3, a partir de agora
serd trabalhada a identificacdo e analise do cenario atual da AGETIC (objetivo 3) enfocando
em processos e rotinas organizacionais vinculados ao gerenciamento de servicos de TIC. Apds
a etapa mencionada, toda a base conceitual e situacional estara desvelada, permitindo assim, a
concepgdo de um modelo de Gerenciamento de Servigos de TIC visando a melhoria da
qualidade dos servicos prestados pela AGETIC ao seu publico (objetivo geral deste trabalho).

4.1 O Cenario Atual da Unidade Estudada

Considerando a lente tedrica que orienta este estudo, é possivel fazer a inferéncia de
dois importantes aspectos: (1) os prop6sitos de aprimoramento da governanca e gestdo de TIC
almejados pelo governo federal, clarificado por meio do intenso trabalho de fiscalizagdo
fomento realizado pelo 6rgdo de controle da unido; (2) para o cenadrio da UFMS, a
inevitabilidade de aplicacdo de boas praticas de governanca e gestdo de TIC baseadas em
frameworks disponiveis, como o ITIL, uma vez que 0s mesmos tem o valor comprovado pela
amplitude de seu alcance sendo utilizado em organizacdes publicas e privadas de variados
portes.

Isto posto, doravante sera realizada a analise do cenario da AGETIC objetivando o
diagnostico da realidade atual e as oportunidades de aprimoramentos que podem ser aplicados

considerando as orientacdes, modelos e processos elucidados pelo referencial estudado.

4.1.1 O Resgate do Valor Estratégico

Conforme ja apresentado brevemente na Secdo 1.1 do presente esfor¢o, ndo precisa

voltar muito no tempo para lembrar de um periodo no qual o setor de TIC da UFMS esteve
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limitado e impossibilitado de exercer suas fungdes. Isto deveu-se a fatores como o baixo
quantitativo de servidores, a falta de investimento em capacitagdo e, provavel, falta, ou falha,
de planejamento estratégico. Clarifica-se a ilacdo do ultimo item referenciado devido aos sinais,
nao recentes, de que a TIC se tornaria, em pouco tempo, a sustentacdo para o alcance dos
objetivos estratégicos.

Assim sendo, tais condi¢cbes expostas acarretaram em problemas pontuais que
precisam ser solucionados, pois muitas atribuicdes que deveriam ser de responsabilidade da
AGETIC ficaram, ou esquecidas, ou dispersas entre unidades administrativas organizacionais,
cujo objetivo, idealmente, ndo englobaria tal incumbéncia.

A pesquisa documental realizada demonstra que no decorrer da ultima década algumas
acOes foram tomadas buscando corrigir os problemas discutidos. Neste periodo, houve um
esforco da gestdo em prol da reformulacéo e realinhamento, ou resgate, das fun¢ées da AGETIC
sob a Gtica das necessidades e objetivos estratégicos da organizacao.

Destacam-se dois fatores que apresentam o afinco supramencionado: (1) o quantitativo
do efetivo de servidores lotados na AGETIC; e (2) a restruturacdo do organograma do setor.

Para o primeiro fator citado (quantitativo de servidores), de acordo informacdes
extraidas do Sistema de Gestdo de Pessoas (SGP) da UFMS, houve um crescimento proximo a
100% neste sentido, passando de 32 funcionarios em 2007 para 63 em 2018 (SGP/UFMS,
2018). Devido aos objetivos propostos desta pesquisa, destaca-se a contabilizacdo desconsidera
aqueles de funcdo administrativa, ou seja, apenas 0s cargos de assistentes, técnicos e analistas
de TIC foram observados.

Analisando o segundo fator (restruturacdo do organograma), comprova-se 0 Novo
valor estratégico atribuido, agora ampliado, para AGETIC. A comparacao realizada é com base
nos documentos PDTI 2012-2016, quando o setor ainda se chamava NTI (Ndcleo de Tecnologia
da Informacéo), e PDTIC 2017-2020 (UFMS, 2012; UFMS, 2017B). A Figura 12 apresenta o
estado do organograma em 2012 enquanto a Figura 1 demonstra como ficou apds a
restruturacdo ocorrida.

Ao analisar o organograma de 2017, um ressalto importante se da para as
coordenadorias, até entdo ndo existentes, que trazem consigo maior grau de responsabilidade
uma vez que seus gestores responsaveis sao remunerados por Cargos de Dire¢do (CDs);
enquanto no organograma de 2012 apenas existiam divisdes que sdo remuneradas com Funcdes
Gratificadas (FGS).
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Figura 12: Organograma NTI 2012

NUCLEO DE TECNOLOGIA DA
INFORMACGAO (NTI)
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DIVISAO DIVISAO DE DIVISAO DE GER;\:::iﬁ‘;ﬁ?ﬁ) oy
ADMINISTRATIVA DESEN\_JOLVIMENTO E ATENDIMENTO AO REDES E SISTEMAS
(DIAD) ACADEMICA (DIDE) GLIENTE (DIAC) (DIGR)

SEGAOD SEGAO DE SEGAO DE
ACADEMICA PROJETOS OPERAGAO
(SEAA) (SEPJ) (SEOP)

Fonte: (UFMS, 2012)

Pontuados tais dos esfor¢os em direcéo ao resgate do valor estratégico da AGETIC, os
anseios do governo federal e as orientacbes do TCU, exalta-se com apreco a intencdo e a
responsabilidade com que os gestores recentes tém tratado o setor de TIC. Todavia, como era
de se esperar, todo o processo nao se trata de um esforco trivial e o trabalho ndo esta concluido,
visto que muito ainda se tem a ser realizado.

Por conseguinte, apresenta-se uma questdo que se destacam como indicio de problema
a ser enfrentado pela gestdo estratégica: o alto quantitativo de servidores por unidade
organizacional da AGETIC. Informaces extraidas do Sistema de Gestdo de Pessoas, SGP
(2018), indicam que a média de servidores lotados por divisdo na UFMS é de aproximadamente
6 (seis), ao passo que, este mesmo indicador trabalhado apenas com os dados da DIDS, DIGIN
e DISC chega ao numero proximo de 17 (dezessete). A Tabela 1 apresenta detalhes dos dados
utilizados para chegar aos indicadores, supramencionados, relativos a AGETIC.

Nitidamente, ha uma discrepancia entre a realidade de algumas divisdes da AGETIC
e se comparada as demais unidades presentes a UFMS. Porém, como descrito anteriormente,
este dado é tratado como um indicio de problema, pois, acredita-se que as divisdes sdo unidades
organizacionais que ndo sao criadas a esmo ou levando em consideracdo apenas o quantitativo
de pessoas. E preciso também ponderar as responsabilidades e natureza de operac@es de cada
unidade.

Por conseguinte, o presente empenho se concentrara em tais responsabilidade, logo, é

chegado ao ponto onde se torna possivel a discussao a respeito da situagdo problema levemente
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abrangida na Secdo 1.1: a central de servicos da AGETIC. Espera-se que a analise dos processos
e rotinas organizacionais gere subsidios basilares que confirmem da existéncia do problema e,
a partir de entdo, seja possivel a proposicao da solucéo a partir de um Modelo de Gerenciamento
de Servicos de TIC, abrangendo a restruturacdo do fluxo de trabalho e do organograma da
AGETIC.

4.1.2 Anédlise da Central de Servicos

Conforme ja elucidado, o ponto de contato do cliente com o provedor de servigos de
TIC deve ser a central de servicos. Isto posto, a eficiéncia do setor e a qualidade dos servicos
prestados dependem diretamente do processo pelo qual o atendimento é realizado. Conforme
anteriormente conceituado, o ITIL oferece orientacdes para a execucao das tarefas diarias de
maneira a extrair o maximo de desempenho da equipe.

Baseado em um processo que possui trés niveis de atendimento, conceito proveniente
da ITIL, acredita-se ser possivel melhorar a qualidade dos servigos prestados e aumentar a
satisfacdo dos clientes.

O primeiro ponto de destaque que pode ser inferido, parte do cruzamento deste
entendimento com o organograma formal da AGETIC e, complementado, por meio de
observacdes realizadas sobre a rotina de trabalho diaria do setor. Nas fun¢des atribuidas a cada
setor destacado na Figura 1, identifica-se a divisdo responsavel por executar o suporte em
primeiro nivel de atendimento (DISC), bem como as divisdes responsaveis por prestar o suporte
em terceiro (DIGIN/DIDS).

Considerando este cenario, sugere-se a inexisténcia do segundo nivel de atendimento,
0 que pode comprometer diretamente o rendimento na prestacéo de servigos de TIC. Entretanto,
somente esse pressuposto ndo é suficiente para comprovar que o processo ndo é aderente aos
padrdes da ITIL, uma vez que é possivel a aplicacdo dos principios de niveis de atendimento
sem uma estrutura verticalizada e hierarquizada.

Prosseguindo com a pesquisa, realizou-se do cruzamento dos resultados obtidos por
meio da andlise documental com observacdo direta da execucdo das atividades. Assim foi
possivel atestar a inexisténcia do suporte em segundo nivel. Com efeito, esta situacdo pode
ocasionar fragilidades ao ambiente, a destacar duas: (1) aumento do tempo para atendimento de
uma requisicdo, uma vez que servidores ndo capacitados para certas atividades ficam com a

incumbéncia de resolver problemas que requer um certo grau de especializacdo; (2) aumento
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de custo operacional, uma vez que se pode encontrar profissionais extremamente capacitados
(que deveriam estar alocados no suporte terceiro nivel) resolvendo situagdes que poderiam ficar
a cargo de pessoas com menor grau de capacitacao.

Com base nestes critérios fica claro que o fato de ndo haver uma divisdo especifica
responsavel pelo atendimento de segundo nivel ndo é intencional. Além disso, a estrutura
hierarquizada auxiliaria a execucdo das atividades, uma vez que a figura do responsével pela
divisdo pode agregar grande valor ao garantir o alinhamento da equipe e a compreensao de
propdsitos especificos. Portanto, a revisdo das divisdes existentes na AGETIC e desenhadas no
organograma precisa ser trabalhada, uma vez que as atividades de suporte de segundo nivel ndo
estéo previstas.

4.1.3 Anélise do Catalogo de Servicos

Outra andlise que deve ser realizada no cenério da unidade estudada é a aplicacdo dos
conceitos existentes na ITIL quanto ao catdlogo de servicos. Tendo em vista relevancia deste
assunto e considerados os propdsitos a serem alcancados por este empenho, entende-se que este
é um fator que requer atencdo, uma vez que o alinhamento estratégico desejado passa pelo
esclarecimento de quais sdo 0s servigos prestados pela AGETIC e quais expectativas a
organizacédo deve ter ao voltar seus olhos para o setor.

Ademais, espera-se do catdlogo de servicos a contribuicdo para a qualidade da
prestacdo de servicos. Isto ocorre devido a rastreabilidade e ao répido direcionamento do
servico ao responsavel pelo atendimento. Além disso, no momento do atendimento a uma
solicitacdo, tal informacéo, previamente catalogada, permite que rapidamente sejam acionadas
bases de conhecimentos relacionadas a execucao da tarefa.

Partindo do descrito, a analise documental permite o diagnostico da existéncia do
referido catalogo. Ademais, um fator positivo a ser destacado é o nivel de detalhes presente no
site da unidade quanto aos servigos prestados aos clientes. Navegando pelo referido canal de
comunicacdo, diversas informac6es dos servigcos estdo disponiveis, tais como: (1) descricdo
resumida do servigo; (2) forma que deve ser feita a solicitacdo; (3) quem €é o publico-alvo, ou
seja, quem pode solicitar determinado servico; (4) qual a divisdo da AGETIC é responsavel por
prover o suporte ao servigo; e (5) o horéario de atendimento.

Outro item que deve ser destacado é que para cada servico, além da descri¢do resumida

publicada, existe também outras se¢Bes que detalham o servi¢o de maneira mais aprofundada,
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permitindo ao usuério o esclarecimento em caso de eventuais ddvidas que ainda venham a
surgir.

Entretanto, uma fragilidade pode ser listada, pois, a partir do momento que uma
requisicdo de servicos é aberta, ndo ha a especificacdo direta a qual servico a mesma esta
correlacionada. Informacdes extraidas do sistema de geréncia de solicitagbes de servicos
(Sistema OTRS) demonstram que nenhum chamado € classificado ou correlacionado ao
catalogo de servicos publicado (Sistema OTRS / UFMS, 2018).

A fim de complementar o diagnostico, por meio observacao da rotina de trabalho,
identificou-se que o rastreio do servico e o direcionamento ao responsavel por prestar o servigo
ocorre por meio da andlise textual executada por técnico de TIC (servidor publico). E
importante o ressalto de que ndo se tem a exigéncia, nem o costume, de categorizar as
solicitacBes, mesmo apds rastreada e direcionada a atividade ao servidor responsavel.

Levando em consideracdo o descrito até aqui, é possivel delinear certos pontos de
melhoria no processo de prestacdo de suporte aos servigos de TIC. Acredita-se que beneficios
relevantes, como a agilidade na prestacdo de um servigo, sdo trazidos ao contexto podem ser
alcancados por meio da classificacdo correta da requisi¢éo do cliente e a devida correlacao ao
catalogo de servicos.

Outro beneficio que pode ser elencado é a possibilidade de serem diagnosticadas
situacdes especificas e/ou sazonais que podem aumentar a demanda de servi¢os da unidade.
Isto ocorre, pois, ao usar o catalogo de servigos para classificar os servicos prestados € possivel
a extracdo de indicadores que auxiliem o acompanhamento das atividades e permitam a tomada
de decisdes pontuais e efetivas na melhoria da prestacéo de servigos.

Um primeiro caso que pode ser usado para esclarecer o afirmado € o fato da analise
dos indicadores historicos poder demonstrar um determinado periodo do ano em que ocorre 0
aumento da demanda de um servi¢o. Com base nessa informacao é possivel iniciar o estudo dos
eventos ocorridos na universidade e buscar alguma correlacdo do mesmo com a alteracédo
diagnosticada.

A observacdo direta realizada permitiu o diagnostico um exemplo para o caso citado:
0 periodo de matricula de académicos requer uma preparagdo especial da central de servicos,
uma vez que diversos novos estudantes estdo ingressando e precisam criar seus logins de acesso
aos sistemas institucionais. Baseado nessa informacdo, € possivel mobilizar as equipes e
capacitar mais técnicos de TIC para execucdo das atividades que séo desencadeadas pelo evento

em questao.
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Entretanto, este é um caso de grande repercusséo e a inferéncia do mesmo é tida com
relativa facilidade. Efetivamente, outros eventos, por vezes ndo t&o claros, podem ser
desvelados e planos de a¢des especificos podem ser tracados, melhorando assim a qualidade na
prestacdo de servicos da AGETIC.

Outro caso que pode ser citado para justificar a classificacdo das atividades é, por
exemplo, o diagndstico de aumento incomum nas solicitagdes de determinado servico em
virtude de falha em um servico de TIC.

Com os servigos categorizados se torna possivel a obtencdo de linhas de base que
demonstrem qual a tendéncia na demanda dos servigos. Em certo momento, ao perceber o
indicador distante da linha de base, pode-se, entdo, promover uma acao de varredura a fim de
diagnosticar, e corrigir, eventuais problemas que possam estar ocasionando tal alteracdo no
indicador; estancando assim a causa e evitando que as consequéncias do problema se alastrem.

Portanto, todo o explanado demonstra a relevancia que o catalogo de servigos tem para
a temética, além da dos potenciais beneficios ao utiliza-lo de maneira ampla. Sintetizando 0s
resultados obtidos, a pesquisa diagnosticou a existéncia e divulgacdo de um catalogo bastante
detalhado. Porém, existe a necessidade de ampliar sua utilizacdo em prol da obtencéo dos

valores responsaveis por aumentar a eficiéncia e a eficacia na prestacdo dos servicos de TIC.

4.1.4 Andlise do Gerenciamento do Conhecimentos

Prosseguindo com a analise do ambiente estudado, a pesquisa teve foco no diagnostico
da situacdo do gerenciamento do conhecimento inserida ao contexto da AGETIC. Além dos
beneficios ja elencados pelo referencial tedrico, Secdo 2.5, este empenho se justifica por trés
informacdes desveladas a partir das analises documentais desta pesquisa: (a) indicador de
rotatividade de servidores da AGETIC; (b) quantitativo de estagiarios atuando na prestacédo de
suporte e (c) indicador de rotatividade dos estagiarios.

Para o primeiro item elencado, indicador de rotatividade de servidores da AGETIC,
buscou-se garantir relevancia dos dados por meio do recorte temporal de 5 anos,
compreendendo o periodo de 2014 a 2018. E importante destacar que o método utilizado para
obtencéo de tal informacéo segue a linha de raciocinio adotado pelo TCU no acordao n° 1.200
/ 2018, no qual o orgdo de controle se empenhou no diagnodstico da estrutura de recursos
humanos alocadas na &rea de TIC das instituigdes publicas federais (BRASIL, 2014B).
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O método supramencionado tem o seguinte descritivo: para o periodo de 2014 a 2018,
foi levantado o quantitativo de pessoas que ingressaram na AGETIC e quantitativo de pessoas
que sairam; a rotatividade € a representacao entre a variacdo percentual da quantidade de saida
em relacdo a entrada. O Tabela 2 apresenta o descritivo da aplicacdo de tal proposta e
demonstra que o resultado apurado foi 52% de rotatividade em servidores da AGETIC no
referido periodo (SGP/UFMS, 2018).

Tabela 2: Rotatividade de Servidores AGETIC

Ano Entrada Saida
2014 14 9
2015 5 1
2016 2 2
2017 10 8
2018 11 2
Total 42 22
Rotatividade Acumulada 52%

Fonte: elaborado pelo autor, dados extraidos de (SGP/UFMS, 2018).

O segundo item explorado, quantitativo de estagiarios atuando na prestacdo de suporte,
parte da analise referente ao quantitativo de estagiarios alocados na DISC, informacao constante
na Tabela 2. No periodo em que ocorreu a investigacdo a DISC contava com seis estagiarios
em seu quadro. Em seguida, enfocou-se em diagnosticar a area de atuacao para 0S mesmos.
Partindo de relatorios extraidos do sistema de geréncia de solicitacdes de servicos, e
confirmando por meio de observacOes realizadas, o resultado encontrado foi que suas
atribuicGes eram relativas ao suporte primeiro nivel, se consideradas as préaticas da ITIL.

Para o terceiro item, indicador de rotatividade dos estagiarios, apenas a natureza de
trabalho do cargo ja justificaria a necessidade de aplicacdo de uma base de conhecimento
robusta e acessivel, uma vez que se compreende o inicio de carreira do profissional. Além disso,
a comprovada rotatividade destes colaboradores ratifica tal necessidade.

Analisando as regras de estagio da UFMS, cada estagiario se mantem no cargo por no
méaximo 2 anos (UFMS, 2018). Inserido ao contexto da AGETIC, em média, tem-se que tais
profissionais atuam por um periodo de sete meses, se consideradas apenas 0s estagiarios que
trabalharam na AGETIC e ja foram desligados entre o periodo de 2016 e 2018 (SGP/UFMS,
2018). O Tabela 3 apresenta o resumo das informacdes abordadas.
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Tabela 3: Média de permanéncia de estagiarios de TIC

Ano Meédia de Permanéncia
2016 11 Meses
2017 9 Meses
2018 2 Meses
Média Total 7 Meses

Fonte: elaborado pelo autor, dados extraidos de (SGP/UFMS, 2018).

A partir dos resultados encontrados até este momento, a presente pesquisa se voltou
ao propdsito de buscar o contexto da base de conhecimentos no ambito da AGETIC. Esclarece-
se o fato de que, por tangenciarem o tema abordado por este trabalho, trés divisdes da AGETIC
foram analisadas, DISC, DIGIN e DIDS.

O primeiro fato a ser destacado é que todas as unidades analisadas possuem suas
respectivas bases de conhecimento. Porém, se observa que, apesar de todas prestarem suporte
ao cliente, ndo existe um formato Unico em suas documentacdes quanto a esta atividade e,
conforme apresentado no referencial tedrico, esta é uma das prerrogativas de assertividade na
implantacédo de tal gerenciamento.

Outra questdo que deve ser levada em consideragdo remete a outro conceito, 0
gerenciamento de catadlogo de servicos. De acordo com as melhores praticas sugeridas pela
ITIL, espera-se que, para cada requisi¢do, haja um padrdo de atendimento a fim de garantir a
qualidade na prestacdo de servico. Devido ao fato, ja elucidado na Secdo 4.1.3, no qual foi
apresentada a néo classificacdo das solicitagdes presentes no sistema OTRS, inviabiliza-se a
aplicacdo de uma base de conhecimentos relacionada aos servigos prestados pela AGETIC.

Dessa forma, infere-se a necessidade de aplicacdo dos conceitos de gerenciamento da
base de conhecimento ao ambiente estudado e, considerando os objetivos deste trabalho, revela-

se a valia em agregar tal conceito ao modelo de gerenciamento de servicos a ser delineado.

4.1.5 A Governanga de TIC no contexto da AGETIC

Por fim, a Gltima fase de coleta e analise de dados desta pesquisa diz respeito a forma
da AGETIC voltar seus olhos para governanca de TIC. Por varios motivos o esfor¢o se justifica,
além do imenso interesse que o governo federal demonstrou pelo assunto na Ultima década,
ressalta-se também o fato da mesma ser diretamente relacionada com a produtividade e 0s
resultados esperados. Com efeito, a governanca de TIC age em prol do equilibrio entre os riscos

e os retornos das atribuigdes e valores que envolvem a unidade de TIC de uma organizagéo.
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Como as demais analises ja realizadas, esta se inicia com a exploragao de documentos.
Assim sendo, faz-se necessario citar um documento outrora abordado neste trabalho: o
organograma da unidade. Analisando tal artefato um fato se faz notoério, ndo ha uma divisao
especifica para trabalhar os principios da governanca de TIC.

E importante frisar que uma divisdo da AGETIC muito se aproxima, pelo menos em
sua proposta de trabalho, das funcdes esperadas da governanca de TIC: a DIGT — Divisao de
Gestao e Processo de TI. Considerando as atribuicdes ja apresentadas, € como o préprio nome
ja sugere, desta equipe se espera as tratativas de alguns dos principios que circundam a
governanca de TIC.

Entretanto, a governancga de TIC é mais ampla do que as expectativas de atividades
desta equipe. Compreende-se que uma divisdo responsavel por tal tema deva concentrar
esforcos sobre os conceitos de direcdo, orientacdo e concepcdo de papeis, atividades e
atribuicBes; além de se preocupar fortemente com o alinhamento estratégico. Apesar da
governanca de TIC ter alguma relagdo com as propostas de trabalho da DIGT, como construcéo
e controle, entende-se que este ndo deve ser o cerne de seus esfor¢os.

Complementando a discussdo, a observacdo direta esclarece o empenho e o
desenvolvimento dos conceitos da governanca de TIC na unidade. Porém, os mesmos acabam
por ser tratados no &mbito dos gestores estratégicos e taticos (diretor e coordenadores), uma vez
que estes tomam para si as responsabilidades e atribui¢des advindas de tal concepcéo. Apesar
de ser extremamente necessario o envolvimento de tais niveis de gestores, dada a amplitude da
tematica, e as atribui¢fes dos gestores inerentes aos seus cargos, compreende-se a necessidade
de se trabalhar com uma equipe focada em auxilid-los bem como desenvolver o assunto
internamente na unidade.

Ademais, vale ressaltar que esta € uma tarefa que requer extrema destreza e
capacitacdo, uma vez que da mesma provem todo o alinhamento e dire¢Ges que serdo realizadas
além da entrega de valor esperada pela organizacdo. Consequentemente, é o caso de dedicar

uma equipe a tratar tal tematica; o que nao ocorre atualmente.

4.2 Propositos da Pesquisa

Baseado nas analises e resultados apresentados na sessao 4.1, evidenciam-se diversos
pontos de melhoria em papeis e processos internos da AGETIC. Isto posto, sera necessaria a

revisdo do processo que delineia as atividades setoriais diarias. Este € 0 momento oportuno para
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concepcao de um fluxo de trabalho que seja aderente aos padrdes do framework ITIL, levando
em consideracgdo questdes importantes como: (1) descri¢do de fluxo de atividades que permita
0 escalonamento das atividades entre os niveis de suporte; (2) Revisdo da forma de utilizacéo
do catalogo de servicos visando a ampliacdo de seus propdsitos e, consequentemente, seus
beneficios; (3) revisdo do papel do sistema de gerenciamento da central de servicos, haja vista
a possibilidade de melhor utilizagdo dos recursos do mesmo; (4) idealizagdo conceitual da base
de conhecimento a fim de direcionar a execucdo das atividades das equipes de forma clara,
evitando assim a necessidade de “redescobrir o conhecimento™.

Juntamente com o esfor¢o supramencionado, propde-se a revisdo do organograma do
setor em prol de otimizagdes e melhorias na qualidade dos servigos prestados. Os beneficios de
tais acdes estdo justificados ndo somente pela analise disposta, mas também pela convergéncia
com as orienta¢es do TCU — que validam a necessidade de aplicacdo da governanca de TIC e

dos conceitos previstos pela ITIL.

4.3 O Modelo de Gerenciamento de Servigos

Considerados os propdsitos elencados, chega-se ao ponto da concepcao e apresentacdo
de um fluxo de trabalho que busque a adequacdo de papeis e rotinas da unidade estudada. Além
disso, apresentar-se-a um organograma que leve em consideracdo todo o discorrido pelo
presente trabalho e torne possivel a aplicacdo do modelo proposto a realidade da AGETIC.

Especificamente, a proposta de mudanca passa pela readequacdo de dois fatores, a
entender: (1) um novo processo de prestacdo de servicos de TIC aderente aos padrbes do
framework ITIL; (2) um novo organograma que permita a clara percepcdo e implantacao das

incumbéncias provenientes da proposta descrita no fator supracitado.

4.3.1 Readequacéo do processo da Central de Servicos de TIC

As linhas racionais delineadas pela lente teorica deste trabalho, em conjunto com os
pontos de melhorias clarificados pelos resultados e discussdes tratados nesta pesquisa,
subsidiam a concepcdo de um processo capaz de orientar e otimizar as acdes e atividades
desempenhadas pela central de servicos da AGETIC (objetivo 4 deste trabalho).

Para que isto fosse possivel foram considerados os fatores principais da

operacionalizacdo de uma central de servicos baseada na metodologia proposta pelo framework



69

ITIL. Assim sendo, o processo modelado que emerge como resultado deste esforco é
representado pela Figura 13. E importante o ressalto da notagio BPMN, descrita na Secéo 2.7,
utilizada para apresentacdo do processo supramencionado.

Dentro da sistematica proposta, sdo previstas iteracdes entre cinco papeis: (a) cliente;
(b) sistema de geréncia de solicitacfes de servigos; (c) suporte primeiro nivel; (d) suporte
segundo nivel e, por fim, (d) suporte terceiro nivel. Cada um dos referidos papeis tem sua
relevancia e propdésito bem definidos, sendo imprescindiveis para a existéncia dos mesmos para
aplicabilidade do plano sugerido.

Um fator relevante a ser destacado é que um servigo ndo é exclusivo de um nivel de
suporte. Assim sendo, um servigo pode ter o inicio de seu tratamento no suporte primeiro nivel,
e, caso nao seja entregue a solucao para o cliente, a requisicdo pode ser escalonada aos proximos
niveis de atendimento.

No processo proposto, uma requisicdo de servicos pode ser aberta diretamente a
qualquer um dos niveis, desde que seja permitido ao cliente o acesso ao servico. E importante
relembrar que o catadlogo de servicos descreve o servico e quem o pode solicitar. Dessa forma,
servicos mais especializados podem ser requisitados diretamente por aqueles que estdo
habilitados a abrir tal demanda.

Afim de facilitar o entendimento do processo apresentado, cada um dos papeis serdo
trabalhados doravante. Assim sendo, a forma escolhida para elucidar os detalhes do fluxo de

trabalho € por meio de subsecdes.



Figura 13: Processo para central de servicos
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Fluxo de atendimento para Central de Servigos
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4.3.1.1 Cliente

No fluxo de atividades proposto, o cliente € 0 agente responsavel por iniciar e finalizar
o fluxo de atividades, solicitando o atendimento e, ap6s a prestacdo do suporte, confirmando

que o mesmo foi realizado. A Figura 14 apresenta e delimita o papel do cliente.

Figura 14: Papel do Cliente
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Fonte: elaborado pelo autor
Descrevendo o fluxo de trabalho, apresenta-se que o cliente possui trés formas de
solicitar a prestacdo de um servigo: acessando o sistema de gerenciamento de servicos,
realizando uma chamada telef6nica ou ainda comparecendo a AGETIC.

As trés opcOes apresentadas resultam na abertura de um chamado que deve ser
registrado no sistema e classificado de acordo com o catalogo de servicos. Isto permitira que,
entre outros beneficios, futuras analises sejam possiveis a fim de garantir a manutencdo da
qualidade da prestacéo de servigos de TIC.

Ap0s esta etapa caberd a AGETIC atender a demanda solicitada. Em seguida o cliente
recebera uma pesquisa de satisfacdo na qual sera realizada a classificacdo da qualidade dos
servigos prestados. Vale o destaque a acdo que desencadeia o término ou a continuidade do
processo: a confirmacédo de atendimento da solicitacdo. Neste caso, a confirmacao da realizacao
do atendimento finaliza o processo, e a negativa da questéo reinicia o fluxo de atividades de

suporte.

4.3.1.2 Sistema de Gerenciamento de Servicos

Ap0s aberta uma solicitacdo de servigos, o sistema de gerenciamento de servicos se

encarregard de distribuir a atividade aos responsaveis por prestar o suporte. A Figura 15
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apresenta as tarefas delimitadas a este escopo. Assim sendo, por meio do catalogo de servicos,
o0 atendimento serd direcionado ao nivel de suporte responsavel. Com este encaminhamento
havera a possibilidade de agilizar o atendimento, uma vez que a solicitacdo do cliente sera
recebida diretamente pela equipe qualificada e com todos os instrumentos necessarios para

oferecer a resolubilidade adequada.

Figura 15: O Papel do Sistema de Gerenciamento de Servicos

Classifica e prioriza a
solicitagdo vi

Resultado da Envia pesquisa

Classificacdo entre Questinario de satisfagdo e de Satisfagdo

0s Niveis ) N
confirmacdo de
atendimento

Sistema de Gerenciamento de
solicitagSes de servigos

Fonte: elaborado pelo autor
A continuidade do fluxo de trabalho apresentado até aqui ocorre de acordo com as
orientacdes do framework ITIL e cabe ao sistema encaminhar a requisicdo as equipes da
unidade. Assim sendo, as equipes responsaveis por prestar o atendimento estdo segmentadas
conceitualmente em niveis de servicos, sendo eles: suporte primeiro nivel, suporte segundo
nivel e suporte terceiro nivel. Conforme ja abordado no referencial tedrico, cada nivel tem seu
papel definido e diferenciado, principalmente, de acordo com necessidade de especializacédo do
profissional.

Assim sendo, o0 processo apresenta uma condicional que segmenta o fluxo em trés
possibilidades, dependendo do nivel de suporte requerido. Uma questdo que deve estar bastante
esclarecida é o fato dessa classificacdo (em niveis de suporte) ser interna ao setor, ou seja, para
0 cliente existe apenas a percepgédo de abertura de requisi¢do de servicos de acordo com um
catéalogo.

Ap0s a classificacdo do servi¢o, 0 encaminhamento aos responsaveis e a prestacao do
suporte, o sistema volta a ser acionado e se responsabiliza por enviar a pesquisa de satisfagdo
ao cliente. Vale o destaque ao fato de haver uma base de conhecimentos relacionada a referida

pesquisa.
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4.3.1.3 Suporte Primeiro Nivel

Voltando os olhos ao processo apresentado, no momento que se iniciam as ac¢des do
suporte primeiro nivel o servigo estd classificado e o atendimento deve ser prontamente
iniciado. A Figura 16 descreve o fluxo de trabalho deste nivel de suporte. Devido ao caminho
percorrido para que fosse possivel a chegada este ponto, todos as informag6es necessarias para
realizacéo do atendimento estdo disponiveis ao responsavel pelo suporte. Por conseguinte, esta

etapa possui a primeira atividade descrita como “Presta Suporte Primeiro Nivel”.

Figura 16: Papel do Suporte Primeiro Nivel
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Fonte: elaborado pelo autor

Colaborando com a qualidade na prestacéo de servico e nivelando o conhecimento
entre os atendentes, existe um documento relacionado a esta atividade que visa orientar as acdes
a serem realizadas durante este fluxo de trabalho. Este documento estd contido na base de
conhecimentos da AGETIC, deve ser acessivel a toda equipe envolta no assunto e sua utilizagdo
deve ser amplamente incentivada.

Compreendido este aspecto, a tarefa “Presta Suporte Primeiro Nivel” compreende
executar as ac0es necessarias para que o cliente tenha sua solicitacdo atendida. Ademais, outras
duas atividades estdo relacionadas a este nivel de suporte: (a) “Documenta Atividade” e (b)
“Preenche Checklist de Escalonamento”. Para execucdo de uma dessas atividade ha uma
condicional que direciona a continuidade do fluxo.

Caso o servico tenha sido prestado ema sua totalidade, ou seja, chegou-se a uma
solucdo, apenas se faz necessdrio a documentacdo da atividade de acordo com a base de

conhecimento relacionada. Posteriormente, o fluxo é retornado sistema de gerenciamento, onde
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0 mesmo se encarregara de enviar a pesquisa de satisfagdo para possivel encerramento do
processo.

Caso a requisicdo ainda estiver sem solucéo, a demanda deve ser escalonada a equipe
responsavel por prestar o suporte em segundo nivel. Porém, ao escalonar uma atividade, a
equipe que o faz deve novamente acionar a base de conhecimento e preencher um formulério
com as agoes realizadas até dado momento. Este formulario, ¢ descrito como um “checklist de
escalonamento” ¢ devera ser encontrado na base de conhecimentos relacionada ao servico em

questao.

4.3.1.4 Suporte Segundo Nivel

O fluxo para as atividades relativas ao suporte segundo nivel é representado pela
Figura 17 e em muito se assemelha ao fluxo apresentado do suporte primeiro nivel, descrito na
Secéo 4.3.1.3. Dessa forma, ao receber uma demanda a ser atendida, todas as informagdes para
execucao de suas atividades estardo disponiveis. Isto gracas ao fluxo de atividades percorrido
até aqui.

Figura 17: Papel do Suporte Segundo Nivel
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Fonte: elaborado pelo autor
Visto a notdria similaridade com o nivel se suporte anterior, € possivel sintetizar a
presente exposi¢do. Em resumo, neste momento sera prestado o atendimento e caso seja
possivel chegar a uma solucdo, deve haver a documentacdo das agdes tomadas, e, em caso
negativo, faz-se necessario o preenchimento do checklist de escalonamento para
prosseguimento do atendimento no nivel seguinte. Para ambos casos deve ser destacada a

existéncia e necessidade de utilizagéo das bases de conhecimento relacionadas a cada atividade.
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4.3.1.5 Suporte Terceiro Nivel

As atividades propostas a este nivel de atendimento sdo apresentadas em destaque pela
Figura 18 e possuem semelhancas se comparadas ao fluxo dos demais niveis de suporte. Os
pontos de divergéncia ocorrem por se tratar da equipe de maior especializagcdo da unidade, no
qual ndo mais serd necessario o escalonamento da atividade. Ou seja, apenas se realiza o

atendimento a demanda e, posteriormente, documenta-se aquilo que for pertinente.

Figura 18: Papel do Suporte Terceiro Nivel
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Fonte: elaborado pelo autor
Assim como 0s demais niveis de suporte, ap6s a documentagdo, o fluxo encaminha-se
para 0 envio da pesquisa de satisfacdo. Destaca-se também a especificidade das bases de
conhecimentos relacionadas a cada uma das atividades.
Com isso, encerra-se 0 esclarecimento da readequacao do processo proposto a central
de servicos da AGETIC. Apesar de relativamente simples, espera-se que sua aplicacao traga
agilidade no atendimento das demandas e, consequentemente, na entrega de valor da unidade

ao negacio.

4.3.2 Readequacédo do Organograma da AGETIC

Juntamente com a restruturacdo do processo da central de servicos surge a necessidade
de alteragdo no organograma da &rea (objetivo 5 deste trabalho). Novas formas de trabalhos,
papeis, atividades e responsabilidades serdo incorporadas a rotina do setor. Posto isto, garantir
a manutencao da visdo proposta e gerir 0s recursos humanos sdo de extrema valia para a
aplicabilidade do modelo de gerenciamento de servigos apresentado.

Sendo assim, o organograma representado pela Figura 19 possui pontuais alteragdes
se comparado aquele apresentado na Figura 1. Diferenciam-se as imagens pelas caixas

dispostas na cor destaque.
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Figura 19: Organograma Proposto a AGETIC
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Fonte: elaborado pelo autor

Conforme € possivel observar na Figura 19, a proposta € a criacdo de trés novas
divisdes: (a) Divisao de Service Desk; (b) Divisdo de Suporte a Sistemas Internos e (c) Diviséo
de Governanca de TIC. Além disso, propde-se a alteracdo nas atribuicdes de uma divisao ja
existente, a conhecer: DISC, Divisdo de Suporte ao Cliente. Cada uma das proposicdes
supramencionadas serd abordada doravante. Ressalta-se também que, por se tratar de divisdes
ainda conceituais ndo foram atribuidas siglas as novas unidades.

A Divisdo de Service Desk sera responsavel por executar exclusivamente o suporte em
primeiro nivel, conforme descrito na Secdo 4.3.1.3. Esta equipe sera o canal, Unico, de contato
para que os clientes possam solicitar um atendimento, ou uma prestacdo de servi¢os. Sua
atribuicdo sera o atendimento as demandas que possuem uma resposta mais rapida e/ou com
menor nivel de especializacdo de méo de obra.

A Divisao de Suporte a Sistemas Internos sera responsavel por executar o suporte em
segundo e terceiro niveis, com fluxos de trabalhos definidos pelas Secbes 4.3.1.4 e 4.3.1.5,
porém com um escopo bastante definido: atendimento as demandas provenientes de sistemas
desenvolvidos e mantidos pela AGETIC. Entende-se que esta divisdo estd muito proxima do
processo de desenvolvimento de software e existe uma necessidade de acesso facilitado as
demais equipes que trabalham neste proposito e, por este motivo, a Divisdo de Suporte a
Sistemas Internos se subordina a Coordenadoria de Gestdo de Sistemas (CGS).

A atual Divisdo de Suporte ao Cliente (DISC) passard a atuar exclusivamente no

suporte segundo nivel. Seu escopo serd o atendimento a todas as requisi¢fes que ndo foram
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resolvidas no nivel anterior e que ndo sao relacionadas aos sistemas desenvolvidos internamente
pela AGETIC. O seu fluxo de trabalho é explicitado pela Se¢do 4.3.1.4.

Por fim, a Divisdo de Governanca de TIC, como o proprio nome sugere, sera
responsavel pela execucdo das atividades relativas a Governanca de TIC no cenario da UFMS,
Suas atribui¢des ndo sdo mapeadas pelo modelo apresentado na Secéo 4.3, porém sua existéncia
se justifica por permear toda a concep¢do do modelo proposto, além de varios outros aspectos
ja abordados e discutidos neste trabalho, como por exemplo: necessidade de alinhamento da
TIC com os objetivos da organizacéo.

Vale o destaque de que a criagdo da divisdo supramencionada, possibilita a extin¢ao
da DIGT, uma vez que a pesquisa aqui realizada diagnosticou (Secéo 4.1.5) que suas atribuicdes
atuais se tratam de um segmento das atividades a serem desenvolvidas pela Divisdo de
Governanca de TIC.

Ademais, vale o esclarecimento a respeito da execucdo de suporte terceiro nivel
relativo aos atendimentos que ndo permeiam os sistemas desenvolvidos internamente pela
AGETIC. Como apresentado, a Divisdo de Service Desk sera responsavel pelo suporte em
primeiro nivel e a Divisdo de Suporte ao Cliente (DISC) passara a atuar no suporte segundo
nivel. Conforme descrito na Secdo 4.3.1.5, as solicitacbes que ndo forem relacionadas a
sistemas internos e ndo obtiverem solucdo nas etapas de atendimento em primeiro e segundo
niveis serdo escalonadas para o suporte terceiro nivel e sera atribuicdo da DIGIN apresentar a
solucéo.

A DIGIN (Divisdo de Gerenciamento da Infraestrutura de T1) possui suas atribui¢fes
esclarecidas no Quadro 1 deste trabalho no qual se compreende a prestacdo de suporte as
questBes relacionadas a infraestrutura dos servicos, bem como a rede de comunicagdo da
UFMS. Por se tratar de uma equipe deveras especializada, o papel de suporte terceiro nivel faz
parte da natureza de suas operagdes. Devido ao exposto, elucida-se o fato da mesma nédo ser
destacada com uma cor especifica na Figura 19, mesmo compondo o processo da central de

servigos apresentado na Figura 13.

4.4 Fatores Criticos de Sucesso para a Implementacdo do Modelo Proposto

Observando a situagéo problema, Secéo 1.1, o objetivo geral, Se¢éo 1.2.1, e 0o modelo
delineado, Secdo 4.3, torna-se oportuno discorrer algumas ponderagdes cruciais para que haja

éxito na implementacdo do Modelo de Gerenciamento de Servigos proposto no ambito da
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AGETIC. Dessa forma, é de grande significancia a especificacdo dos fatores criticos de sucesso

e o controle dos mesmos em tal implementagéo.

4.4.1 Apoio da alta administracdo da AGETIC

Considerando a extensdo e os impactos da mudanca proposta, ndo € sem razao que o
apoio da alta administragcdo conste como o primeiro item elencado. O modelo proposto, se
pensado em sua implementagdo como um projeto a ser executado, demandara atencdo e
engajamento de todos os niveis de gestores da AGETIC, direcdo, coordenacéo e chefias.

Com efeito, torna-se infundado o esforco operacional sem o alinhamento com a
direcdo e as coordenacfes. Destaca-se ainda que uma das fungdes atribuida a gestao estratégica
da unidade é o alinhamento das engrenagens responsaveis por operacionalizar as rotinas e
processos em prol de um objetivo em comum. Dessa forma, parte da alta administracao validar
e 0s beneficios propostos pelo modelo e disseminar a relevancia da implantacdo do mesmo nos
niveis mais baixos da gestao.

Ademais, durante a implantacdo do novo método de trabalho, inevitavelmente serdo
alteradas rotinas organizacionais e processos que ha muito tempo estdo instaurados. Novos
papeis surgirdo, outros serdo alterados, além de controles mais especificos (talvez rigidos)
deverdo ser aplicados. Estes fatores podem acarretar resisténcias em diversas circunstancias e
lidar com essas questdes necessitardo do apoio e do empenho da alta gestdo da AGETIC.

Além da atencdo aos direcionamentos internos, a alta gestdo da AGETIC devera se
preocupar com certas condugdes em um nivel mais amplo, chegando ao contexto estratégico da
UFMS. Isso ocorre pelo fato do modelo proposto ndo se limitar ao processo de trabalho interno
da unidade apenas, ha também a necessidade de alteracdo no organograma justificado por meio
do surgimento dos novos papeis de lideranca que sdo refletidos em equipes trabalho.

A direcdo da AGETIC e os gestores estratégicos da UFMS precisardo estar alinhados
com a proposta de trabalho. Para isto, deve-se clarificar os beneficios do esforgo a ser trabalhado
na unidade e demonstrar o valor estratégico agregado se considerado os objetivos da instituicao.
Efetivamente, esta ndo é uma tarefa trivial e ndo cabe a esta pesquisa se aprofundar na tematica,
porém, enfatiza-se a relevancia do tema uma vez que é a partir deste engajamento que sera

possivel a manutencéo e expansdo do valor estratégico da AGETIC no &mbito da organizacao.
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4.4.2 Cultura Organizacional

Considerando o alinhamento e o esforco necessario para o sucesso do empenho
abordado, € essencial a compreensao da cultura organizacional presente na AGETIC. Quanto
maior for o conhecimento do ambiente e dos valores compartilhados pelos servidores da
unidade, maior serd a possibilidade de éxito na implantacdo. Dessa forma, o processo de
implementacdo de um novo método deve ser transparente para as pessoas envolvidas além de
ser minuciosamente controlado pelos gestores.

Diversas intercorréncias poderdo surgir devido aos impactos que ocorrerdo na rotina
dos servidores. Sera necessario equilibrar a suavizagdo da transi¢do e o impeto por se alcancar
0s objetivos e beneficios ao colocar em pratica 0 modelo proposto. Assim sendo, a sensibilidade
e a conviccao da lideranca serdo determinantes para abrandar possiveis reacdes negativas no

decorrer do processo.

4.4.3 LimitacGes Tecnologicas

Voltando as atencfes a questdo tecnoldgica que envolve o processo proposto, Secao
4.3.1, faz-se pertinente destacar dois quesitos: (a) o sistema de gerenciamento de solicitacoes
de servicos e (b) o sistema de gerenciamento do conhecimento. A atencdo aos itens
mencionados tem sua relevancia pelo fato de que os mesmos podem representar limitacdes em
suas atuacOes, tanto em recursos quanto em abrangéncias da solugéo.

Para o primeiro quesito destacado, o sistema de gerenciamento de solicitacdes de
servigos, enfatiza-se a dependéncia de que o software deva ser aderente aos padrdes e conceitos
presentes no framework ITIL. Como ja destacado, para se gerenciar as requisicoes realizadas a
AGETIC ¢ utilizado o sistema OTRS, que por sua vez possui a compatibilidade almejada.
Porém, para que seu funcionamento seja adequado, a sua parametrizacdo precisa ser modelada
de acordo com o processo delineado. Portanto, entende-se que a devida atencdo deve ser
concedida a este aspecto.

Quanto ao segundo quesito destacado, ha uma ressalva mais significativa que advém
da analise descrita na Se¢édo 4.1.4: ndo ha uma forma Unica de se gerenciar o conhecimento
existente na AGETIC. Dado este cenario, serd necessario que se estude as opcoes tecnologicas

disponiveis para realizar tal atividade e se encontre um consenso entre os envolvidos. A partir
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de entdo, deve ser amplamente difundida e incentivada a implantacdo e manutencdo do

gerenciamento do conhecimento na unidade.

4.4.4 Capacitacdo de Pessoas

Toda a discusséo estabelecida até aqui tem influéncia ou é influenciada pelas pessoas
envolvidas na unidade pesquisada. Dado esta significancia, ndo se deve ser ignorado o trabalho
de capacitacdo dos servidores que terdo suas atividades impactadas pela implementacéo de um
novo modelo de trabalho.

A demanda mais clara quanto a esta discussdo se origina na necessidade da
compreensdo do processo como um todo e da utilizacdo da tecnologia de maneira adequada e
no momento oportuno. Dessa forma, é de suma importancia que cada um dos envolvidos
compreendam seus respectivos papeis e 0s execute conforme necessario.

A outra questdo intrinseca ao fato é a transparéncia no processo. Acredita-se que o zelo
em capacitagdo culmine na compreensao e disseminacdo dos objetivos, além de esclarecer 0s
beneficios desejados. Este cenario se correlaciona com os fatores de cultura organizacional e
limitacGes tecnologicas e, a0 minimizar possiveis impactos negativos, acaba por contribuir com

trabalho de uma forma bastante ampla.

4.5 Riscos Envolvidos na Implementacdo do Modelo Proposto

Conceitua-se o risco como o efeito da incerteza sobre objetivos estabelecidos, é a
possibilidade de ocorréncia de eventos que afetem a realizacdo ou alcance dos objetivos,
combinada com o impacto dessa ocorréncia sobre os resultados pretendidos (BRASIL, 2018B,
p. 8). Complementando, tem-se a gestdo de riscos, que consiste em um conjunto de atividades
coordenadas para identificar, analisar, avaliar, tratar e monitorar riscos. E 0 processo que visa
conferir razodvel seguranca quanto ao alcance dos objetivos (BRASIL, 2018B, p. 12).

Dado os conceitos supramencionados e baseado nos fatores elencados na Segéo 4.4,
uma Ultima discussao se torna pertinente: os riscos envolvidos. Fundamenta-se esta questao por
ser um fator amplamente discutido e fomentado no ambito da administragdo publica federal
brasileira, além de ser acompanhado de perto pelos 6rgdos de controle do governo (BRASIL,
2012; BRASIL, 2010; BRASIL, 2018B).
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Assim sendo, este trabalho empregou como modelo de gestéo de riscos o referencial
produzido pelo TCU (BRASIL, 2018B). Na referida literatura, constam alguns elementos a
serem trabalhados durante o processo de gestdo de riscos: (a) identificacdo dos riscos. (b)
analise dos riscos; (c) avaliacdo de riscos; (d) tratamento de riscos; e, por fim, (e)
monitoramento e analise dos riscos.

Com base na compreenséo dos itens supramencionados tem-se que a identificacdo dos
riscos, a andlise, a avaliacdo e o tratamento para os mesmos ja foram abrangidos de uma maneira
discursiva pela Secdo 4.4 deste trabalho. Entretanto, doravante este empenho focar-se-a

esclarecer, organizar e tabular as anélises a luz do referencial apontado.

4.5.1 Identificacdo e Analise dos Riscos

A identificacédo de riscos é o processo de busca, reconhecimento e descri¢do dos riscos,
tendo por base o contexto estabelecido e apoiando-se na comunicagéo e consulta com as partes
interessadas internas e externas (ABNT, 2009). O objetivo é produzir uma lista abrangente de
riscos, incluindo fontes e eventos de risco que possam ter algum impacto na consecucao dos
objetivos identificados na etapa de estabelecimento do contexto (BRASIL, 2018B).

A andlise de riscos € o processo de compreender a natureza e determinar o nivel de
risco, de modo a subsidiar a avaliagdo e o tratamento de riscos (ABNT, 2009). Dessa forma,

apresenta-se 0 Quadro 14 como resultado da analise desenvolvida.

Quadro 14: ldentificagdo e Classificacdo dos Riscos

Riscos Identificados Probabilidade |  Impacto Nivel de Risco

Inerente
. Falta de apoio do gestor de nivel Muito Muito 10
Risco 1 estratégico da unidade Baixa 1 Alto 10 (Risco Médio)
RisCO 2 Falta de apoio dos gestores de niveis Média 5 Alto 8

taticos e operacionais da unidade

Impossibilidade de criagdo das
Risco 3 |divisdes necessarias para Alto 8 Médio 5
implementagdo do Modelo Proposto

Falta de aceitacdo do processo

Risco 4 (cultura organizacional) Alta 8 Alto 8
Incompatibilidade do sistema de .
Risco 5 |gerenciamento de solicitagdes de Muito 1 Médio 5 2
geret ¢ Baixa (Risco Baixo)
Servigos
Indefinicdo quanto a forma de
Risco 6 |gerenciamento do conhecimentoda | Alta 8 Médio 5
unidade
Risco 7 |Falta de capacitacdo de servidores Média 5 Alto 8

Fonte: elaborado pelo autor
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Prosseguindo com a aplicagdo do mencionado modelo de gestdo de riscos,
possibilitou-se a concepg¢éo da matriz de riscos. De acordo com Brasil (2018), a referida matriz
se trata de uma técnica que podem ser utilizadas em prol de auxiliar a identificacdo, analise e
avaliacdo de riscos. Posto isso, tal emprego culminou elaboracdo da Figura 20 que apresenta a

disperséo dos riscos sobre sua avaliagao.

Figura 20: Matriz de Riscos

Muito Alto

IMPACTO

Muito Baixo

Muito Baixa Muito Alta Muito Alta
1 8 10

PROBABILIDADE
Fonte: elaborado pelo autor

4.5.2 Tratamento e Monitoramento dos Riscos

O tratamento de riscos envolve a selecdo de uma ou mais opg¢des para modificar o nivel
de cada risco e a elaboracéo de planos de tratamento que, uma vez implementados, implicardo
em novos controles ou modificacdo dos existentes (BRASIL, 2018B). Um dos beneficios da
gestdo de riscos € o rigor que proporciona ao processo de identificacdo e selecéo de alternativas
de respostas aos riscos (ABNT, 2009).

Para se evidenciar a resposta ao risco quatro alternativas sdo consideradas, destacando-
se que elas ndo sdo mutuamente exclusivas: (a) evitar; (b) mitigar; (c) transferir (compartilhar);
e, por fim, (d) aceitar (tolerar). O Quadro 15 foi montado para apresentacdo de detalhes de

cada uma das alternativas mencionadas.



Quadro 15: Descricdo dos tipos de respostas aos riscos
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Tipo de Resposta

Descricéo

Evitar

Evitar o risco é a decisdo de ndo iniciar ou de descontinuar a atividade,
ou ainda desfazer-se do objeto sujeito ao risco.

Mitigar

Mitigar (ou reduzir) o risco consiste em adotar medidas para reduzir a
probabilidade ou a consequéncia dos riscos ou até mesmo ambos. Os
procedimentos que uma organizacdo estabelece para tratar riscos sao
denominados de atividades de controle interno.

Transferir

Compartilhar ou transferir o risco é o caso especial de se mitigar a
consequéncia ou probabilidade de ocorréncia do risco por meio da
transferéncia ou compartilhamento de uma parte do risco, mediante
contratacdo de seguros ou terceirizacdo de atividades nas quais a
organizacdo ndo tem suficiente dominio.

Aceitar

Aceitar ou tolerar o risco é ndo tomar, deliberadamente, nenhuma medida
para alterar a probabilidade ou a consequéncia do risco. Ocorre quando 0
risco estd dentro do nivel de tolerdncia da organizacdo (por exemplo,
quando o risco é considerado baixo), a capacidade para fazer qualquer
coisa sobre o risco é limitada ou, ainda, o custo de tomar qualquer medida
é desproporcional em relacéo ao beneficio potencial (por exemplo, gastar
mais recursos financeiros para proteger um ativo do que o préprio valor
do ativo).

Fonte: elaborado pelo autor,

adaptado de (BRASIL, 2018B)

O Quadro 16 foi concebido a luz do entendimento elucidado. Para que se mantivesse

a linha de raciocinio e a clareza na exposi¢do, o referido quadro complementa o estudo

utilizando como base algumas informacgdes trabalhadas no Quadro 14.

Quadro 16: Tratamento dos

riscos

Tipo de | Nivel de Risco

Riscos Identificados Resposta Inerente

Falta de apoio do gestor de nivel estratégico da unidade Mitigar

10
(Risco Médio)

Acdes preventivas

Risco 3

implementacdo do Modelo Proposto Aceitar

Risco 1 v Alinhamento de estratégias e estabelecimentos de prazos para a implementagdo do
modelo;
v’ Esclarecimento dos resultados esperados por meio da implementacdo do Modelo
Propostos.
Falta de apoio dos gestores de niveis taticos e operacionais da .
. Mitigar
unidade
Ac0es preventivas
Risco 2 v Valer-se do apoio da gestdo estratégica da unidade;
v" Alinhamento de estratégias e estabelecimentos de prazos para a implementacdo do
modelo;
v Esclarecimento dos resultados esperados por meio da implementacdo do Modelo
Propostos.
Impossibilidade de criagdo das divisdes necessarias para Mitigar /
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Ac0es preventivas

v’ Esclarecimento dos resultados esperados por meio da implementacdo do Modelo
Propostos;

v Apresentacdo dos resultados obtidos pés implementacdo do Modelo Proposto;

v' Em caso de confirmacdo do risco, aceitar e trabalhar com liderancas horizontais.

Falta de aceitacdo do processo (cultura organizacional) Mitigar

Ac0es preventivas

. v" Valer-se do apoio dos gestores de niveis estratégicos, taticos e operacionais;

Risco 4 v' Investir em capacitacio de pessoas;

v" Implementag&o parcial do modelo, trabalhar com etapas a fim de segmentar as
mudancgas no ambiente;

v Apresentacdo dos beneficios e resultados obtidos p6s implementacdo do Modelo

Proposto.

Incompatibilidade do sistema de gerenciamento de solicitagdes de . 5

. Transferir . :
Servicos (Risco Baixo)
Ac0es preventivas
Risco 5 v/ Caso o sistema seja incompativel e ndo seja possivel a modelagem para que 0 mesmo se

adeque as suas atribuicdes, suas tarefas podem ser executadas por um servidor (recurso
humano) da AGETIC. Este é o motivo do impacto médio do risco. Entende-se que este
ndo seria o cendrio ideal pois a automatizacdo prevista agregaria celeridade ao
processo.

Indefinicdo quanto a forma de gerenciamento do conhecimento da .

unidade Mitigar

Ac0es preventivas

v’ Estabelecer uma comissdo para analise e proposicdo da forma de gerenciar o

conhecimento.

Valer-se do apoio dos gestores de niveis estratégicos e taticos. Dado o alto risco

inerente deste item, os responsaveis por desenvolver este trabalho devem ser indicados

pela alta gestdo da unidade.

v" A comisséo deve ser formada pelos responsaveis por cada equipe envolvida na
mudanca proposta na implementacdo do gerenciamento do conhecimento conforme o
Modelo Proposto.

Risco 6 v

Falta de capacitacdo de servidores Mitigar

Acdes preventivas
v Considerar as etapas de implementagdo do Modelo Proposto e avaliar a necessidade de
capacitacao dos envolvidos na mudanca. A partir desta analise delinear a maneira mais
adequada para transferéncia do conhecimento necessario para execugdo das respectivas
tarefas.

Fonte: elaborado pelo autor

Risco 7

Por fim, deve ser estabelecido o monitoramento continuo dos riscos elencados. O
responsavel, ou responsaveis, pela implementacdo do Modelo Proposto terdo a incumbéncia de
supervisionar a ocorréncia dos riscos, direcionar a execucao das acdes preventivas e manter as

atividades dentro dos critérios de risco estabelecidos.
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Consideracoes Finais

Devido aos propésitos estabelecidos em prol de se identificar situacdes reais que
necessitem de atengdo, a presente pesquisa teve por objetivo geral propor um Modelo de
Gerenciamento de Servigos de TIC, a fim de potencializar a produtividade e a capacidade de
prestacdo de servicos e de atendimento aos clientes que dependem diariamente dos servicos de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacéo.

Dado o aspecto caracteristico de um mestrado profissional, o tema rompe a proposta
tedrica e acaba por produzir contribuices relevantes ao contexto da Administracdo Publica
Federal brasileira. Assim sendo, esta pesquisa finda com um resultado aplicavel a realidade da
esfera publica federal.

O caso estudado se tratou da AGETIC, uma unidade organizacional da UFMS. O
diagndstico da situacdo problema identificou limitacGes quanto as aplicacfes de boas praticas
direcionadas pelo framework ITIL, mapeamento de processos e, consequentemente, a alguns
aspectos orientados e controlados pelo TCU.

A partir de entdo, a pesquisa buscou esclarecer lentes tedricas que orientariam as
analises e subsidiariam a proposi¢cdo do Modelo de Gerenciamento de Servigos de TIC. Neste
ponto, analisando a dimensdo estratégica da TIC em meio a APF, foi possivel indicar as
contribuicdes organizacionais provenientes de uma boa gestdo de TIC, uma vez que as
instituicOes estdo cada vez mais dependentes da tecnologia. O fator Governanca de TIC se
demonstrou preponderante em dire¢do a potencializacdo dos valores e resultados entregues pela
TIC as organizagdes publicas.

Seguindo a proposta de aprofundamento teorico, esquadrinhou-se a Governanca de
TIC e seu estreitamento conceitual em direcdo ao Gerenciamento de Servicos de TIC a luz do
framework ITIL. Além dos beneficios provenientes da adogdo das melhores praticas contidas
no framework ITIL, a investigacdo elucidou o fomento e auditorias constantes do 6rgdo de
controle do governo federal, TCU. Ademais, neste momento se esclareceram 0s conceitos
basilares que orientariam a concepgdo do Modelo de Gerenciamento de Servigos de TIC: a
central de servicos de TIC; o catalogo de servigos e o gerenciamento do conhecimento.

Diante de tais achados, tornou-se possivel a analise criteriosa do cenario estabelecido
quanto a prestacdo de servicos de TIC na UFMS. Foram encontradas questdes bastante
favoraveis como o trabalho desenvolvido na ultima década em prol do resgate do valor

estrategico da AGETIC inserida ao contexto organizacional. Confirma-se tal proposicéo o fato
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do quadro de servidores ter praticamente dobrado no decorrer do referido periodo. Além disso,
a restruturacdo do organograma com novos papeis e a adi¢do de cargos de coordenadores a
hierarquia possibilitou a ratificacdo do fator supramencionado bem como a intencdo de se
agregar maturidade a unidade e a sua gestao.

Entretanto, alguns indicios encontrados durante a pesquisa documental realizada,
complementada pela observacao direta, apontaram fragilidades necessitam de maior atencgéo.
Exemplos da ilacdo estabelecida se destacaram como: o elevado quantitativo de pessoas por
divisdo; a inexisténcia de uma equipe designada para tratar o suporte segundo nivel; a limitada
utilizacdo do catélogo de servicos de TIC; a indefinicdo e baixa adesdo quanto o gerenciamento
do conhecimento.

Além das questBes citadas, outro ponto de melhoria que pode ser diagnosticado
relaciona-se com a governanca de TIC. Apesar deste assunto ja ser tratado em nivel da alta
gestdo da unidade com a gestdo estratégica da UFMS, aferiu-se que ndo ha uma equipe de
destacada para tratamento do assunto especificamente. Além de alinhar estratégias e direcGes
internas do setor, justifica-se a existéncia desta responsabilidade pela dimens&o e relevancia do
contexto.

O cenario delineado até entdo embasou e confirmou a necessidade da concepcao do
Modelo de Gerenciamento de Servigos de TIC, que, com efeito, desdobou-se nos dois ultimos
objetivos especificos da presente pesquisa: (4) propor um processo, ou fluxo de trabalho, para
a Central de Servicos de TIC a fim da obtencéo do aumento da qualidade dos servicos prestado
pela AGETIC; e, (5) propor um organograma funcional que comporte os papeis de Governanga
de TIC bem como atividades sugeridas no processo da Central de Servicos de TIC.

Perante o referido objetivo 4, o esforco resultou na elaboragdo de um processo aderente
aos padrdes do framework ITIL para a central de servicos da AGETIC. Tal método se atentou
aos principios de segmentacao do atendimento em trés niveis de suporte. Ademais, abrangeu-
se a definicdo da utilizacdo dos conceitos de catalogo de servicos e gerenciamento do
conhecimento, presentes, também, no conjunto de melhores préaticas utilizado como referéncia
neste esforgo.

Buscando a viabilizagdo do citado processo uma restruturagdo no organograma da
unidade foi sugerida. Isto se deveu principalmente pela perspectiva de implementacéo do fluxo
de trabalho proposto, pois, a partir desta prerrogativa, entendeu-se que novos papeis serdo
criados considerando a segregacdo de responsabilidades e a latente necessidade de gestdo e

controle a serem aplicados.
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Avancando em direc¢do a conclusdo dos esforcos, foram trabalhadas duas questdes
relevantes e complementares se considerada a implementagdo do Modelo de Gerenciamento de
Servicos de TIC proposto: os fatores criticos de sucesso e a gestao dos riscos envolvidos.

Para o primeiro item, vislumbrando o sucesso do esforco, o apoio da alta administragédo
da unidade se demostrou o ponto de maior atencdo, entretanto, a cultura organizacional, as
limitacdes tecnoldgicas e a capacitacdo das pessoas também precisam ser considerados e
controlados. Para o segundo item, foram elencados os riscos envolvidos na implementacédo do
modelo proposto. A partir da identificacdo e classificacdo dos riscos, foi possivel discernir o
tratamento e o nivel de monitoramento necessario para cada item.

No tocante a UFMS, o estudo proposto apresenta seu reiterado valor ao vislumbrar os
objetivos estratégicos da organizacdo, considerando o escopo limitado de sua abrangéncia. De
fato, a instituicdo estudada é composta por diversas unidades que juntas formam uma
engrenagem complexa e de laboriosa geréncia. Considerando a aluséo, a unidade estudada é
apenas uma dessas engrenagens e 0 tema trabalhado nesta pesquisa € um dos aspectos que
envolvem todo o contexto. Apesar disso, entende-se a validade da contribuicéo pelos resultados
ja alcancados e pelos frutos a serem colhidos se consideradas a implementacao por completo
do modelo proposto.

Quanto a AGETIC, além dos beneficios evidentes alcancados pela proposi¢do do
Modelo de Gerenciamento de Servigos de TIC, considera-se também a contribuicdo na extensdo
do conhecimento quanto aos desafios inerentes da gestdo e da governanca da area.
Especificamente, a lente tedrica, as analises e discussdes realizadas esclarece aspectos que

permitem amplificar os valores estratégicos e resultados esperados da unidade.

Limitacdes da Pesquisa e Possibilidade de Estudos Futuros

O objetivo principal deste estudo foi abordar o tema de Gerenciamento de Servigos de
TIC e seus desdobramentos em prol da potencializagcdo da produtividade e capacidade da
prestacao dos servicos de TIC. Dada a complexidade do tema envolto, diversos aspectos foram
abordados diretamente e outros apenas tangenciados no decorrer da pesquisa. Efetivamente,
devido a proposta da pesquisa néo se tratar de um plano de intervencdo e implementacdo de um
método, delineia-se este como a primeira fronteira a ser abalizada.

Ademais, ao se analisar o contetdo do modelo proposto, identifica-se um topico

abrangido que pode ser aprofundado: o gerenciamento do conhecimento. As anélises realizadas
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acerca deste tema foram satisfatdrias para o contexto pesquisado, porém, limitou-se a elencar
beneficios e direcionamentos de sua utilizacdo. De certo, este se trata de um tema muito mais
complexo e requer uma atencéo especifica devido sua amplitude e aplicagdo, uma vez que o
referido assunto esta contido em outras areas de estudos que circundam a TIC e a Administracao
em geral.

Outro ponto deveras esclarecido e nao suficientemente discutido é a relevancia e as
nuances da tematica que envolve a governanca de TIC. A lente tedrica desta pesquisa perpassou
0s conceitos de governancga de TIC para adentrar o assunto de gerenciamento de servicos de
TIC. Este caminho elucidou a existéncia campos tedricos que podem ser explorados em busca
de descobertas e resultados aplicaveis a realidade da administracdo da TIC e da administracdo
publica federal, como por exemplo: processo de software; gestdo de riscos; gestdo corporativa

da seguranca da informacao, entre outros.
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