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(Henry Mintzberg, Autor)
RESUMO



Com o passar dos anos, a area de Tl vem sendo mais requerida por pequenas média e
grandes empresas, para gerenciar tantos recursos que sao criados em um periodo de
tempo tao curto, surgem novas necessidades de se gerenciar todo o aparato de Tl, sejam
eles processos, pessoas ou equipamentos. Por conta dessa necessidade, metodologias e
frameworks foram criados para facilitar o gerenciamento de (TICS) Tecnologia da
Informagao e Comunicagao, como o framework ITIL (Information Technology Infrastructure
Library). Tendo em vista que a ITIL € um dos frameworks mais utilizados do mundo, o
presente trabalho por meio de analises de questionarios aplicados para técnicos de suporte
do Ministério Publico de Santa Catarina (MPSC), busca entender como as boas praticas de
elementos da ITIL alinhados a metodologias podem auxiliar uma central de helpdesk do
Ministério Publico de Santa Catarina (MPSC). Com base em estudos bibliograficos foram
apresentados dados e em seguida as analises que buscaram entender o contexto em que
a organizagao se encontra. Por fim foram tragcados paralelos sobre como a ITIL poderia
beneficiar os procedimentos do setor de acordo com os relatos dos colaboradores, onde foi
percebido que certos gerenciamentos de ITIL ja s&o aplicados e outros seriam interessantes

serem aplicados.

Palavras-chave: ITIL. Tl. Gerenciamento.



ABSTRACT

Over the years, IT has been more required by small, medium, and large companies to
manage so many resources that are created in such a short period of time, new needs arise
to manage the entire IT equipment, be they processes, people or equipment. Because of
this need, methodologies and frameworks were created to facilitate the management of
Information and Communication Technology (ICTS), such as the ITIL framework
(Information Technology Infrastructure Library). Considering that ITIL is one of the most used
frameworks in the world, the present work through analysis of questionnaires applied to
support technicians of the Public Ministry of Santa Catarina (MPSC), seeks to understand
how the good practices of ITIL elements aligned with methodologies can help a helpdesk
center of the Public Ministry of Santa Catarina (MPSC). Based on bibliographic studies,
data were presented and then the analyses that sought to understand the context in which
the organization is. Finally, parallel scans were drawn on how ITIL could benefit the
procedures of the sector according to the reports of the collaborators, where it was perceived
that certain ITIL managements are already applied and others would be interesting to be

applied.

Key-words: ITIL. Tl. Manage.
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1.  INTRODUGAO

Diante da grande competitividade do mercado, por vezes rapidas mudangas nos negocios
se tornam necessarias, novas demandas surgem e por consequéncia as tarefas que cada
setor é responsavel, tendem a aumentar, principalmente em setores de Tl onde as

mudangas costumam por serem muito volateis. Zenone (2001, p.1) afirma que:

a Unica coisa que coloca uma organizagdo em vantagem competitiva sustentavel é o que ela sabe, como
utiliza esse conhecimento e principalmente com que velocidade transforma esse conhecimento em algo novo.

Tomando como base o Ministério Publico de Santa Catarina, o tema busca tratar sobre o
quanto ferramentas como ITIL (Information Technology Infrastructure Library) podem
auxiliar nas demandas do dia-a-dia e como essa pratica alinhada a maneira como se
transmite o conhecimento influi para que o conhecimento seja passado para pessoas de
diferentes perfis, tendo em vista que nem todos possuem o mesmo conhecimento ou
mesmo a facilidade para se criar dominio diante de Sistemas de Informatizagdo, sejam eles
Gerenciais (SIG) ou mesmo ferramentas de apoio para gerenciamento de chamados,
incidentes, como sistema de controle de chamados como Zenworks Adaptive Agent .
Analisando as necessidades de inovagao da organizagao, buscam-se definir boas praticas
de padrées de funcionamento dos servigos de Tl a conhecida ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) que tem por objetivo documentar processos em uma biblioteca de
rapido e facil acesso. Nessa biblioteca se encontram todos os métodos de como
implementar novas praticas de se gerir processos. Magalhaes (2007) aponta que 39% das
organizagbes de um total de 194 em uma pesquisa da International Networking Service
revelou que utilizam a ITIL como ferramenta de gerenciamento sozinha ou junto com outras
boas praticas.

Tendo em vista que € um resultado expressivo de empresas que adotaram este padrao, €
interessante abordar como a ITIL pode estruturar estes processos em uma instituicao
publica. Além das boas praticas de Tl o tema aborda também a compreensao dos sistemas
de TI utilizados diariamente pelos usuarios, pois seria interessante observar e analisar o
quéo capacitados sao os usuarios dos sistemas de Tl de uma instituicdo publica como o
Ministério Publico de Santa Catarina (MPSC) partindo da premissa defendida por Delizoicov
(2001) que parte dos usuarios sao leigos em relagao sistemas que operam diariamente.
Visto isso, busca-se contornar este déficit cognitivo do entendimento publico da ciéncia
abordado por Delizoicov (2001) e Rosa (2000).

1.1 JUSTIFICATIVA

A justificativa para a pesquisa € a necessidade que uma instituigdo publica tem de aplicar



a ITIL (Information Technology Infrastructure Library) para que cada operador possa usa-la
de forma que nao trabalhe s6 como uma biblioteca de boas praticas para gerenciamento
de ti, como também para atender de forma mais satisfatoria os usuarios dos sistemas da
instituicdo. Aplicando as ideias deste projeto em uma instituicdo publica como o Ministério
Publico de Santa Catarina, busca-se fazer um estudo com objetivo de entender a
importancia de uma equipe de suporte de Tl e como ela pode fazer a diferenga nos
atendimentos se for devidamente bem instruida.

Para isso ocorrer, serdo propostas implementagdes de ferramentas de ITIL e metodologias
que facilitem o aprendizado do colaborador. O trabalho tomara como base uma equipe de
suporte de Tl onde existem pessoas de diferentes perfis, experiéncias, formacdes
académicas. Atualmente o Ministério Publico de Santa Catarina possui estagiarios de
ensino meédio atuando em areas de Tl e lhe sdo delegadas as mesmas competéncias de
estagiarios de TI. Por conta disso, ha uma discrepancia de conhecimento técnico, visto que
estagiarios ndo possuem o mesmo conhecimento que um técnico ja formado. Com esta
situagdo acaba se tornando frequente suporte de pessoas com mais conhecimento para
dar continuidade ao atendimento do cliente.

A falta de preparo se estende além do setor de Tl pois o cliente por sua vez também né&o
tem o dominio e nem a instrugao ideal para operar as ferramentas de seu proprio trabalho.
Com isto, seguinte projeto buscou entender e contornar este problema aplicando métodos
de ensino alinhados com as boas praticas que a ITIL pode fornecer. Cabe salientar que esta
pesquisa é importante para o curso de Gestao da Tecnologia da Informagéao pois 0 mesmo
busca evidenciar como metodologias podem ser gerenciadas para alcance do sucesso em
uma empresa, no caso a ITIL. Possuindo mais especificamente forte relagdo com as
matérias de Gestdo por Processos, Gestdo do Conhecimento, Gestdo de Inovacgao

Tecnoldgica e Gestao Organizacional.

1.2. DEFINICAO DO PROBLEMA

As pessoas assim que chegam em um novo local de trabalho tem que aprender como lidar
com os sistemas, que serdo suas ferramentas de trabalho. Sendo assim, torna-se
necessario instrugdes basicas de como operar estes sistemas, porém as faixa-etarias sao

muito distintas bem como o nivel de afinidade que os novos usuarios dos sistemas possuem.

Possivelmente potencializada pelos recentes avangos da Ciéncia-Tecnologia (CT), particularmente no campo
da clonagem-engenharia genética, ganha vigor a idéia da Alfabetizagao Cientifico-Tecnolégica (ACT). Parte-
se da premissa de que a sociedade seja analfabeta cientifica e tecnologicamente e que, numa dinamica social
crescentemente vinculada aos avangos cientifico-tecnolégicos, a democratizagdo desses conhecimentos é
considerada fundamental (Delizoicov, 2001, p. 2).
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E interessante analisar como as boas préaticas da ITIL podem ajudar uma organizagdo que
se encontra neste contexto. Enquanto a ITIL oferece servicos de boas praticas de
gerenciamento de TI.

Magalhaes e Pinheiro (2007) alerta que a implementagéo dos processos baseados na ITIL
esta ligada diretamente a grandes mudancgas que tem objetivo mudar a area de Tl para um
novo comportamento, dando énfase em pontos criticos para o sucesso, sendo eles:

° O servigo ao usuario deve ser considerado uma prioridade de todos;

) Diminuic&o da resisténcia por parte da equipe da area de Tl a mudancga do processo
de trabalho, realizando um intenso programa de conscientizagdo da importéncia da
implementacao da Central de Servigos para o negocio e dos beneficios para a equipe de
TI;

° Alocacao de recursos humanos com nivel de conhecimento suficiente e perfil

adequado a execucao de diferentes tarefas;

° Motivagcdo e comprometimento da equipe de atendimento;

° Investimento na capacitagao da equipe em relacionamento interpessoal;

° Marketing eficiente da Central de Servigos junto aos usuarios e clientes dos servigos
de TI;

° Desconfianga das tecnologias empregadas, sabendo que as pessoas nem sempre

farao a diferenca;

) Estabelecer acordos de nivel de servico com as demais equipes da area de Tl que
irdo participar dos atendimentos;

° Gerenciamento do desempenho da equipe e vinculagdo de bonificacbes ao
cumprimento de metas de atendimento e satisfagao dos usuarios e clientes dos servigos de
TI;

° Alocacao de orgcamento adequado as necessidades de implementagao do projeto e
operacgao da Central de Servicos.

Por fim, o questionamento deste projeto é: Como métodos de ensino alinhados com a ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) podem influir na eficacia dos servigos de Tl
de uma empresa?

1.3. OBJETIVOS

Para responder ao problema apresentado, sao estabelecidos os objetivos da pesquisa,
divididos em objetivo geral e objetivos especificos.

1.3.1. Objetivo Geral

Evidenciar a contribuicdo da ITIL na capacitagdo e harmonizagdo de uma equipe de suporte

de TI, em conjunto com maneiras de se adquirir conhecimento.
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1.3.2. Objetivos Especificos

Com o propdsito de alcangar o objetivo geral, apresentam-se os seguintes objetivos

especificos:
1. Verificar o perfil da equipe e dos usuarios;
2. Analisar como pode ser utilizada a ferramenta ITIL (Information Technology

Infrastructure Library) no ambiente de trabalho;
3. Identificar os niveis de instrugcdo com base nos perfis dos usuarios de Tl e suas

deficiéncias.

1.4. ESTRUTURA DO TRABALHO

Neste referencial tedrico sera explicitado os temas abordados em tdpicos com objetivo de
guiar o leitor, seguindo a ordem: Informacdo, dado e conhecimento, explicando alguns
conceitos e defini¢gdes, logo a frente segue os tdpicos de (TIC)s, ITIL e seu surgimento, ITIL
no ambiente de servico e ITIL no suporte.

O primeiro tépico, Informacdo dado e conhecimento pretende fazer uma breve
apresentacao das diferengas destes 3 termos muito usados na area de TI. Primeiramente
sera abordado defini¢des do que sdo informagdes segundo alguns autores como Almeida
(2016) e Sordi (2015) onde se busca chegar a um consenso da definicdo do que é
informacao. Em seguida sera discutido a definicado de dado onde se buscara a relagao entre
informagéo e dado, buscando diferenciar cada uma delas. Por fim, sera discutido o que é
conhecimento, com base nas definigdes de Nonaka, Takeushi (1997) onde este apresentara
0 seu conceito sobre conhecimento e buscara incrementar definigdes ja consolidadas por
fildsofos como Platdo. Ainda neste topico, sera explicado por Hessen (2000) quais sdo os
tipos de conhecimentos do ponto de vista do racionalismo, empirismo, intelectualismo e
apriorismo.

O Tépico Tecnologias da informagao e comunicacgao (TIC)s ira mostrar como as ferramentas
de (TIC)s auxiliam no trabalho, aprendizado, e qual a importancia dos instrumentos de TICs
para que uma organizagao tenha vantagem competitiva no mercado, bem como o quao
didatica ela deve ser para docente e discente, este topico também aborda assuntos
relacionados a aprendizagem do publico no que se refere as TICs. Este tdépico mostrara a
relevancia das ferramentas de (TIC)s na sociedade e no estudos, como essas ferramentas,
devem ser utilizadas, onde o discente devera adequar a finalidade com que as (TIC)s serao
utilizadas para que seja de fato realmente efetiva para o que se busca.

O terceiro topico, ITIL e seu surgimento, ira mostrar como e para que a ITIL ( Information
Technology Infrastructure Library) surgiu, de onde houve essa necessidade, quais sdo suas

versdes, quais suas melhorias em relacao as versdes passadas, o que cada versao buscou
18



melhorar. Comegando pelo seu surgimento o tépico comegara explicando os motivos que
fundamentaram a necessidade de se criar a uma biblioteca com as melhores praticas para
se gerenciar a Tl de uma organizagao, conhecida como ITIL (/nformation Technology
Infrastructure Library).

Mais a frente sera exposto o topico ITIL no ambiente de trabalho, nesta etapa busca-se
mostrar os efeitos das boas praticas que a metodologia ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) pode oferecer no ambiente corporativo, onde sera exibido em que
momento a ITIL (Information Technology Infrastructure Library) entra em agao de forma que
auxilie no alcance dos objetivos, assim organizando e facilitando os processos de
gerenciamentos de TI. Neste topico serdo apresentados alguns exemplos de sucesso que
este framework proporcionou em organizagdes, exibindo seus resultados.

O toépico ITIL no suporte, serdo apresentados os motivos pelos quais o ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) € muito utilizado na parte de suporte em
organizagbes, serao detalhadas as melhorias que esta biblioteca proporciona nos
processos de gerenciamento de Tl. Neste ponto sera comentado as divisGes de como a
ITIL (Information Technology Infrastructure Library) € organizada, comegando pela parte de
service desk até os tipos de gerenciamento que séo utilizados neste framework e qual a
finalidade de cada um deles.Também sera exibida as falhas mais comuns em
departamentos de suporte, embasando ainda mais a necessidade de se escolher a ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) como uma boa de escolha de framework
para se organizar de forma mais clara os processos a serem executados.

Terminado a parte do referencial tedrico, mais adiante, sera exibido quais foram os
procedimentos metodoldgicos adotados para se realizar a pesquisa, contendo informacdes
de como e onde foi feita a pesquisa, bem como a sequéncia de passos tomados até

chegar as conclusdes finais. O capitulo seguinte trata da analise e apresentagao de
dados, onde este foi divido em 3 partes, primeiramente juntando as informacgdes que se
foram obtidas por meio dos questionarios, em seguida feita a analise das respostas dos

colaboradores e por fim tracado o paralelo com a ITIL.

2. REVISAO DA LITERATURA

2.1. Informacao, dado e o conhecimento

Para fins de melhor entendimento, sera explicado qual o conceito de informacéo, dado e
conhecimento. Para Almeida (2016), geralmente quando se fala de informatica, sistemas

de informagdes e tecnologia de informagéo, logo vem a mente novas tecnologias que sao
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langadas a todo momento, tendo como o maior referencial, o computador.

A origem das informagbes esta nos dados, que podem ser entendidos como o registro sistematico das
ocorréncias, objetos e pessoas, tais como o nome completo, enderego, cidade e estado natal, estado civil,
grau de instrugéo, data do nascimento, data de admissao, numero de filhos, salario, numero de registro e
muito mais (ALMEIDA, 2016, p.12).

Dentre outras definigbes em contrapartida, Sordi (2015) afirma que dados sao varias
evidéncias que sejam relevantes sobre um fato que foi observado. Sordi também afirma
que por nao ser algum comum se isolar a apenas um dado isolado, por isso o termo usado
para definir técnicas e ferramentas se chama dados. Nota-se que a definicdo de dados
segundo os dois autores oscila entre registros, evidéncias, técnicas e ferramentas. Apesar
de definigbes diferentes, € possivel compreender que os dados sdo o conjunto de
informacgdes sobre um fato.

Na pratica, os principais fatos que ocorrem em uma organizagao sao realizados e registrados por intermédio

de transacdes de negdcios, as quais geram um conjunto de dados que evidenciam o fato, independentemente
de este ser registrado na ou nao pela organizagéo (Sordi, 2015, p.25).

Por conta da Tecnologia da Informagao (Tl), os dados foram mais facilmente armazenados
como afirma (Sordi, 2015, p.25) “ Com a evolugdo dos recursos da Tecnologia da
Informacéo (TI), a coleta e o armazenamento de dado relativo as transag¢des de negdcios
tornaram-se cada vez mais simples e diretos”.

A definicdo de conhecimento segundo Almeida (2016, p.12) pode ser entendida como a
absorc¢ao de um conteudo lido por alguém, permitindo que possa atuar sobre uma realidade,

0 que entdo pode ser definido como conhecimento.

A informagao ganha maior importancia, podendo chegar a assumir um carater estratégico, quando apoia as
decisdes, reduzindo incertezas. Essa € a forma mais conhecida e adotada nas empresas em geral. Entretanto,
a informacéo vai muito além dessa fungdo, uma vez que agrega valor aos produtos e servigos, constituindo
um importante fator de produgéo (ALMEIDA, 2016, p.15).

Por outro lado para Nonaka & Takeuchi (1997), filésofos ocidentais como Platdo afirmam
que conhecimento é a “crenca verdadeira e justificada” porém a definicdo nao é apenas
isso, segundo ele, se a crenga n&o constitui o nosso verdadeiro conhecimento dessa coisa,
ainda existe por menor que seja uma chance dela estar errada.

Existem diferencas nas diversas definicbes de conhecimento, pois o conhecimento é

questionavel.

Portanto, a busca do conhecimento na filosofia ocidental é carregada de ceticismo, o que induziu diversos
fildsofos a buscarem um método que o os ajudasse a estabelecer a verdade indubitavel do conhecimento.
Eles almejam descobrir o “conhecimento fundamental sem prova um indicio” sobre o qual seria possivel
assentar todo e qualquer conhecimento (Nonaka & Takeuchi, 1997, p. 24).

Neste ponto vale destacar que Nonaka, Takeuchi (1997) afirma que o racionalismo por sua

vez, argumenta que o verdadeiro conhecimento ndo é produto da experiéncia sensorial e
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sim de um processo ideal. Este processo ideal faz com que seja aceitavel a existéncia de
um conhecimento a priori, que nao necessita de prévia experiéncia sensorial vivida

anteriormente.
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Outra diferenga fundamental € o método através do qual se obtém o conhecimento. O racionalismo alega que
se pode obter o conhecimento por dedugao, recorrendo-se a construtos mentais como conceitos, leis ou
teorias. O empirismo por outro lado, argumenta que o conhecimento é obtido por indugdo, a partir de
experiéncias sensoriais especificas (Nonaka & Takeuchi, 1997, p. 25)..

Hessen (2000) afirma que o conhecimento pode ser definido de diferentes pontos de vista,
sendo eles o : o racionalismo, empirismo, intelectualismo e apriorismo. No racionalismo um
conhecimento s6 pode ter esse nome caso ele seja realmente necessario, e tenha uma
validade universal. O empirismo alega que a unica fonte de conhecimento humano é a
experiéncia.

Sendo assim, o empirismo e o racionalismo s&do opostos, ja o intelectualismo tenta
intermediar entre o racionalismo e o empirismo, onde o fundamento do racionalismo é a
ideia de que o pensamento € fundamento do conhecimento e para o empirismo essa fonte
€ a experiéncia, o intelectualismo considera que ambos participam na formac¢ao do

conhecimento. Hessen (2000).

2.2. (TIC)s - Tecnologias da informagédo e comunicagao

Ha crescente mudangas nos cenarios das organizagdes, essas mudangas incluem desde a
novas ferramentas de (TIC)s a métodos didaticos de ensino. Para isso ocorrer tanto o
docente como o discente precisam estar apoiados por ferramentas de (TIC)s como afirma
Ponte Junior (2003, apud Mercado, 2016)

Estratégias didaticas com TIC, como instrumentos a disposi¢gao do professor e do aluno, podem se constituir
em agente de mudancas para a melhoria da qualidade do ensino juridico, o que requer professores com soélida
formagado, com conhecimentos da didatica e dos conteudos, com desenvolvimento de praticas pedagogicas
que utilizem as TIC como interfaces que atendam as necessidades individuais e coletivas, que estimulem a
construcgéo criativa e a capacidade de reflexdo e que favoregam o desenvolvimento da capacidade intelectual
e afetiva, levando a autonomia e a democracia participativa e responsavel (PONTE JUNIOR apud Mercado
2016, p. 2).

Tais mudangas mudaram a forma como lidar com as informag¢des segundo (PEREIRA;
SILVA, 2010 p. 5)

A sociedade estabelece contato, direta ou indiretamente, com novas tecnologias quando, por exemplo,
assistimos a televisao ou utilizamos servigos bancarios on-line etc. Outro ponto de destaque das TICs esta
relacionado ao processo de ensino.

Como aponta Rosa (2000, apud Delizoicov, 2001) no que ele denomina como ‘déficit
cognitivo’ um dos principios basicos apontado é:

0 publico é ignorante sobre questbes cientificas e tecnoldgicas. As controvérsias publicas sobre questdes
cientificas e técnicas séo atribuidas a um entendimento inadequado, por parte do publico, e ndo devido ao
funcionamento da ciéncia em si.

Com isso, é possivel observar que a aprendizagem € algo que necessita de método para
ser repassada, o publico sem a devida instrugao no que se refere a (TIC)s acaba n&o tendo
pleno entendimento do porque a ciéncia existe. Esta afirmacdo serve para reiterar os

fundamentos do porque as (TIC)s e os sistemas utilizados por vezes sao mal



compreendidos:

Ao escolher uma estratégia didatica, o professor considera, como critérios de selecdo, os aspectos:
adequacgao aos objetivos estabelecidos para o ensino e aprendizagem; a natureza do conteudo a ser ensinado
e o tipo de aprendizagem a efetivar-se; as caracteristicas dos alunos, como, por exemplo, sua faixa etaria, o
nivel de desenvolvimento mental, o grau de interesse, suas expectativas de aprendizagem; as condi¢des
fisicas e o tempo disponivel (MERCADO, 2016, p. 5).

No MPSC (Ministério Publico de Santa Catarina) varios sistemas s&o utilizados para
monitoramento de atividades, seja relacionado a recursos humanos (SRH) por exemplo,
sistemas de monitoramento de redes como PRTG (Paessler Router Traffic Grapher), SIG
(Sistemas de Informatizagao Gerencial), SAJ (Sistema de automagao de justica). Por
sistema se entende: “Um conjunto de partes inter-relacionadas, contribuindo e funcionando
em perfeita harmonia, para o alcance de um objetivo comum” (BARBARA, 2006, p. 25).
Dentro deste estudo serdo abordadas metodologias de ensino de modo a sugerir novas
formas de ensino didaticas. Por metodologia entende-se a juncédo de método e légica, para
direcionar o esfor¢co de analise do estado atual o “como esta” até a idealizacdo do melhor
cenario possivel o “como deveria ser” até a implementacéo de fato “como sera”, segundo

Barbara (2006, p. 218).

2.3. ITIL e seu surgimento

Na década de 1980 com os avangos da Tl, foi notado que havia uma necessidade de aderir
a Tl nos negdcios, visto isso, veio junto a necessidade da pratica de se gerenciar a Tl. No
Reino Unido surgiu um novo projeto que visava documentar as melhores praticas de
gerenciamento de TI, entdo, no final dos anos 80 e inicio dos anos 90 foram publicados
varios livros contendo as melhores praticas de Tl. Demetrio (2008, p.7). Essa colecao de
livros também pode ser chamado de ITIL - Information Technology Infrastructure Library.
Segundo SUHAIRI & GAOL (2013, p. 518) a Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da
Informacdo (ITIL) € uma colecdo de praticas recomendadas para informagbes e
gerenciamento de servigos de tecnologia.

Sendo este framework um conjunto das melhores praticas para gerenciamentos de servigos
de tecnologia é importante salientar que essa praticas se concentram na classe mundial de
desempenho, que analisam o que as organizagdes de sucesso fazem para gerenciar suas
organizagbes implicando em significativas melhorias continuas das operagdes
POTGIETER, JH BOTHA, LEW ( 2005, p.1, apud ABPDP, 1994)

O primeiro framework ITIL surgiu na década de 1980, essa primeira versdo tinha cerca de
40 livros de acordo com a variedade de praticas de ti ,foi utilizada de 1986 até 1999 sendo

entdo sucedida pelas versdes seguintes como a v2 v3 e a versao atual v4.(Fortes, 2007)
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A segunda versao também conhecida como ITIL v2 foi posta em pratica em 1999 até 2006,
ela possuia 10 livros, essa € a versao aceita globalmente como estrutura de boas praticas
de gestao de servigos de Tl (Fortes, 2007,)

Averséao 3 surgiu em 2007, incorporou os “ciclos de vida” esses ciclos sdo os processos da
concepgao de um servigco de ti até o seu resultado final. Esses ciclos sao baseados em :
Estratégias de servigos, Desenho de servigcos, Transicdo de servigos, Operagcdo de
servicos , Melhoria continua de servigos. (Fortes, 2007)

Por fim, a quarta e mais recente a ITIL v4, langada no primeiro trimestre de 2019 fornece
uma base pratica e flexivel que apoia as organizagdes na transformacao digital, de modo
que ajude a alinhar o recursos, humanos, digitais e fisicos para competir no cenario
moderno de forma a adotar as novas tecnologias emergentes em suas operagdes de TI.
(Andrade, 2019)

Essa ultima versdo sera mais interessante para desenvolvedores, pois a versdo anterior
era mais focada para a parte de processo, na ITIL V4 o ciclo de vida sera orientado ao valor
de servigo (Service Value System) e a Cadeia de Valor de Servigo (Service Value Chain).
(Chiari, 2019).

2.4. ITIL no ambiente de servigo
As melhores praticas apresentadas na ITIL sdo uma coletanea universal que demonstraram

ser uteis para obtengao de resultados na Gestao de Servigos da Tl (Cougo 2013, p.5).

Segundo estudo realizado pelo Gartner Group, Inc., apresentado por Donna Scott em sua palestra Operation
Zero Downtime, em maio de 2002, 80% das causas de downtime nos servigos de Tl sdo decorrentes de
problemas relacionados com a operagao destas atividades como : Aplicagbes nao-testadas, ma geréncia de
mudangas, sobrecarga de processamento, falhas em procedimentos, falhas no cumprimento de requisitos,

erros relacionados a segurancga ou as rotinas de backup” (Magalhaes; Pinheiro, 2007, p.28).

O Gerenciamento de Servigcos de Tecnologia da Informagao € o instrumento pelo qual a
area pode iniciar a adogdo de uma postura proativa em relacdo ao atendimento das
necessidades de valor (Magalhaes; Pinheiro, 2007, p.29).

Para Magalhaes; Pinheiro (2007, p.29) o Gerenciamento de Servigos de TI tem por objetivo
alocar de forma correta todos os recursos que estao disponiveis e gerencia-los juntos, o
que acabara fazendo com que a qualidade do conjunto seja percebida pelos seus clientes
e usuarios [...]

A pratica sugerida para alcangar os objetivos é a seguinte:

Figura 1 - Cadeia de Valor dos Servicos.
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Segundo Magalhaes, Pinheiro (2007, p.29) uma das necessidades de se aplicar a ITIL em
empresas que estdo crescendo € a alta exigéncia dos clientes em relagdo ao desempenho
dos servigos que sao prestados pela empresa e também a concorréncia que esta cada vez
mais acirrada, o que decorre da globalizacdo das organizagdes e dos mercados, pois a
entrega de servigco se tornou um fator importante mundialmente, e isso sendo um dos
fatores que pode decidir se a organizagao tera ou ndo sucesso. Em um esquema de Cadeia

de Valor de Servigcos € possivel notar que:

a qualidade de servigos internos tem papel relevante, e, portanto, qualquer iniciativa que venha ao encontro
da elevagéao do nivel de qualidade dos servigos internos tem sua razao e deve ser considerada nos planos de
uma organizagao. A implementagéo da ITIL € uma destas iniciativas e a Central de Servigos, a sua grande
sala de atendimento” (Magalhaes; Pinheiro, 2007, p. 109).

Figura 2 - Cadeia de Valor dos Servigos.
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Fonte: Magalhaes, Pinheiro (2007, p. 109)

Meziani e Saleh (2010, p. 3) afirmam que os negdcios de hoje sdo impulsionados pela TI,
o dilema que se vive é o fato de que a rentabilidade do negécio bem como a qualidade do
servico dependem de uma grande disponibilidade, confiabilidade, seguranga, e do de

desempenho dos servicos de Tl. Existem exemplos que podem mostrar o quéo eficaz a ITIL
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(Information Technology Infrastructure Library) tem sido no ambiente de servigo como
afirma Meziani e Saleh (2010, p. 3) :

“O Ontario Justice Enterprise que adotou a ITIL em 1999 e criou uma ajuda / servigo virtual Mesa que reduziu
os custos de suporte em 40%. Outro exemplo O Victorian State Revenue Office (Australia) concluiu o ITIL

completo implementagdo em agosto de 2005, resultando em economia de US $ 2 milhdes por ano,
melhorando ao mesmo tempo suas capacidades esclarecendo sua visdo de TI”

Com esses exemplos percebe-se que a utilizacdo deste framework tem apresentado
resultados significativos para as empresas, para ratificar a importancia de frameworks nas
instituicées, Marrone e Kolbe (2010, p.2 apud Galup et al. 2009) afirmam que em um estudo
estimou que cerca de 90 % das empresas dos Estados Unidos consideram usar ou ja estao
usando algum tipo de ITSM (Information Technology Service Management). Vale ressaltar
que a ITIL (Information Technology Infrastructure Library) de representa a primeira posigéao
dentre os frameworks mais utilizados com uma adocao de cerca de 24 % pelas empresas,
seguido do Cobit (Control Objectives for Information and related Technology) com 14%.
Marrone e Kolbe (2010, p.1)

2.5. ITIL no suporte
Em departamentos de suporte técnico, por vezes podem ser pressionados a aumentar o
nivel de servico ao mesmo tempo em que devem diminuir os custos, tanto de operacéao

quanto de investimento, conforme segue:

[...]Atendéncia € uma abordagem reativa no desenvolvimento dos seus trabalhos, os quais sao desenvolvidos
por equipes, separadas, especializadas por tecnologia, com o consequente desperdicio de esforgo e dinheiro.
Tal situacdo pode ser caracterizada em uma organizacdo pela presenca de alguns dos fatores a seguir
relacionados” (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p.9).

Magalhdes & Pinheiro (2007, p. 110) definem falhas expressivas em um departamento de
suporte técnico, sendo elas:

) Processo de suporte técnico aos usuarios nao-estruturado;

° Baixa confianga dos usuarios em relacido a capacidade de resolugao dos problemas

pela equipe de suporte técnico;

° Percepcéao de baixa qualidade nos servicos de TI;

° Falta de gerenciamento dos recursos alocados a atividade de suporte técnico;

) Dia-a-dia marcado por “incéndios” ( situagdes de emergéncia);

° Problemas iguais resolvidos de modo repetitivo, sem que seja dada uma solugao
definida;

° Interrupgdes continuas na execugéo dos trabalhos;

° Dependéncia de pessoas chave;

° Perda de foco no desenvolvimento dos trabalhos;
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° Processos de mudangas n&o-coordenado e sem registro das ag¢des efetuadas;

° Inabilidade em atender as necessidades do negocio;
° Falta de clareza dos custos dos envolvidos;
° Inconsisténcia nos niveis dos servigos relacionados aos prazos de atendimento.

Inexisténcia de informag¢des gerenciais para o suporte ao processo de tomada de
decisdo.Com isso pode-se dizer que ha um grande conjunto de variaveis que influem
diretamente na qualidade do servigo proposto por um departamento de suporte de TI.
Para se ter uma ideia do quanto essas falhas estdo atingindo uma equipe, existe uma
maneira de avaliar o desempenho geral dos servigos de Tl, como afirma LUZ (2016, p.4
apud ENSSLIN et al. 2010; LACERDA,; et al. 2012, p.60), essa avaliagao pode ajudar "no
desempenho, estruturagao e reinvengao da utilizagao de seus recursos (singularidade) de
forma a dificultar a duplicacao e/ou imitagao por outros autores do ecossistema competitivo"
Diante desse cenario acrescenta-se outro desafio que influi diretamente na quantidade de
falhas. Como afirma MAGALHAES (2007, p.33):

O panorama atual forga os CIOS a desejarem ao mesmo tempo ganhos de produtividade e eficiéncia, em um

extremo, e aumento da capacidade de Tl em atender as novas demandas estratégicas de negécio e assegurar
a sua contribuicdo para a geracao de valor para a organizagdo no outro.

Com essa afirmacdo nota-se que os CIOS devem manter um equilibrio entre a
produtividade e eficiéncia, ao mesmo tempo que deve-se manter capacidade da ti em gerar
valor.

Barbosa et al. (2011), afirma que “Os processos de suporte de servigos estao relacionados
com a provisao de suporte aos servigos que sustentam o negdcio da empresa.” que no caso
sao : service desk é o ponto central de contato para os clientes reportarem seus problemas.
O gerenciamento de incidentes que é responsavel por restaurar a operagao do servigo de
forma rapida para garantir melhor qualidade de servigo. Correa (2018) afirma que segundo
a ITIL o gerenciamento de incidentes pode ser dividido em 8 etapas: identificacdo de
incidentes, registro de incidentes, categorizagado de incidentes, priorizagao de incidentes,
diagndstico inicial de incidentes, escalada de incidentes, resolugdo e fechamento de
incidentes. O gerenciamento de problemas deve identificar e remover erros do ambiente de
Tl, analisando os incidentes registrados no gerenciamento de incidentes para garantir que
os servicos de Tl figuem estaveis.

O gerenciamento de configuragao é responsavel por auxiliar o gerenciamento do ambiente
de Tl registrando os itens em um banco de dados para que se possa efetuar o controle dos
componentes da infraestrutura de Tl. O gerenciamento de mudangas por sua vez, é

responsavel pelas mudancgas de infraestrutura de Tl de forma segura, por meio de avaliagao
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do impacto da mudanga, autorizagdo e o planejamento da sua implementagéo.

Por fim, o gerenciamento de versdes busca assegurar que s6 os softwares autorizados de
versoes testadas e corretas sejam disponibilizados para o uso, para controlar, armazenar,
distribuir e implementar o software de forma efetiva e eficiente conforme afirma Barbosa et
al. (2011).

Figura 3 - Ciclo ITIL

Fonte: Santos, 2018 https://www.profissionaisti.com.br/2018/07/itil-e-itsm-por-que-preciso-dos-dois-para-fazer-um-
bolo/

Conforme Albernaz e Freitas (2010, apud.Parasuraman et al.1985) afirma, é importante
também entender o conceito de servigo, tomando em conta que o suporte de Tl € um servigo
e por isso tornasse mais dificil avaliar o quao efetivo ele esta sendo, diferente de um produto,
um servigo nao € algo palpavel, tornando ainda mais complexo os critérios para se avaliar
um servico nao € tao facil quanto avaliar um produto.

Albernaz e Freitas (2010, apud.Parasuraman et al.1985) mostra que existem 3
caracteristicas dos servicos sendo a primeira caracteristica a intangibilidade: um servigo
que nao tem nenhuma substancia fisica, essa ndo tendo como ser sentida, mensurada
antes de ser adquirida, o resultado do que foi comprado ndo é um objeto mas sim o
resultado do servico como por exemplo a compra de um software.

A heterogeneidade servindo como o termo que indica a possivel variagdo do padrdo ou
qualidade de um fornecedor para outro, ou mesmo de uma ocasido para a outra por
exemplo, onde por exemplo, um usuario pode procurar um setor de Tl e ser atendido por
profissionais de diferentes habilidades e conhecimentos, o que podera influenciar no
qualidade do servigo. Ja a terceira caracteristicas seria a Simultaneidade onde ao passo

que os produtos séo produzidos, sdo consumidos ao mesmo tempo o que implica em maior
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dificuldade para identificar e corrigir falhas. Neste contexto & importante destacar a relagcao

que existe entre a qualidade de um servigo e a ITIL.

Algumas das razdes apresentadas para implementar o ITIL que emergem do
literatura visa reduzir custos, aumentar a confiabilidade dos sistemas de TIC,
melhorando o desempenho e a eficiéncia e aumentando a satisfagao do cliente
e qualidade dos servigcos. (Holt 2017, p. 188)

Uma outra defini¢do de servigo pode ser vista pela propria ITIL na sua terceira versao
como sendo “‘Um servigo € um meio de entregar valor ao cliente, facilitando a obteng&o dos
resultados que os clientes querem alcangar sem que estes assumam a propriedade dos

custos e riscos inerentes.”

Levando em conta que o ITIL é utilizado no Service Desk de diversas organizagoes,
Melendez Filho (2011) alega que a estrutura organizacional da atividade do Service Desk
tem importancia fundamental para a satisfagcao de clientes/usuarios, pois essa estrutura é
o que define os aspectos fundamentais de autoridade e de responsabilidade que vao
influenciar diretamente na produtividade e na qualidade do relacionamento das pessoas
que trabalham com processos de telessuporte e dos clientes e usuarios finais, para qual o

servigo de TI é entregue.

Arigidez de estruturas hierarquicas deve dar lugar a arquiteturas de relacionamentos organizacionais mais
leves e flexiveis, possibilitando maior independéncia para as pessoas e equipes, aliando-se a isso os
mecanismo de comprometimento e motivagao que serdo abordados mais adiante, sem os quais ndo ha como
se obter flexibilidade e leveza na estrutura. (MELENDEZ FILHO, 2011, p. 28)

O mesmo autor ainda cita outros motivos para o sucesso das atividades de telesservigos
de suporte de Tl, alegando que o conhecimento técnico do colaborador deve ser levado em

consideragao no processo de selegcao dos candidatos.

O segundo aspecto relevante para assegurar o sucesso da atividade de telesservigos diz respeito a
formulacao e adogao de diretrizes e requisitos de selegao de pessoas. O processo de selegao de candidatos
€ uma tarefa complexa que exige conhecimentos técnicos, uso de ferramentas e também uma boa dose de
percepgao. Esses elementos juntos apoiam a identificacdo de candidatos que possuem as habilidades, as
competéncias e requisitos do cargo. (MELENDEZ FILHO, 2011, p. 32)

Nao bastando apenas o conhecimento técnico, Melendez Filho (2011, apud. Denize Dutra
2007) aponta também que deve ser levado em conta o fator pessoa, onde afirma que em
uma conversa que teve com uma supervisora de telesservigo alegou que 0 sucesso ou o
fracasso das situagoes tipicas de um call center depende em “maior” ou “menor” grau do
coeficiente de inteligéncia emocional das pessoas envolvidas no servigo.

Neste ponto cabe destacar Magalhaes; Pinheiro (2007) chegam a alegar que o nivel de
conhecimento também é uma das etapas para implementagcdo de uma central de servicos,
onde os autores informam a existéncia de 3 perfis de Central de servigos sendo eles:

Central de Servicos Basica: onde as solugdes baseiam-se em scripts que fazem o
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escalonamento para os proximos niveis quando se torna necessario.

Central de servigos qualificada: Esta possui grande autonomia para resolver a maioria dos
problemas assim como possui conhecimento do ciclo completo de solugao, também agrega
funcdes da Central de Servigos Basica.

Central de Servigos Especialista: Contém grande conhecimento do ambiente de TI, ela se
adapta as caracteristicas do negocio geralmente englobando o segundo nivel de incidentes

e a Central de Servigos Qualificada.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nesta etapa, sera evidenciado quais os procedimentos adotados para se fazer a pesquisa
cientifica, mostrando quais a sua caracterizagcido informando o tipo de pesquisa, o local, a
delimitacdo e a populagéo. Logo apds sera evidenciado quais foram as etapas adotadas

durante a pesquisa.

3.1 CARACTERIZAGAO DA PESQUISA

Com base nas leituras de livros e artigos envolvidas durante o desenvolvimento deste
projeto, o tipo de pesquisa do projeto é descritivo, tendo em vista que o objetivo da pesquisa
€ buscar descrever o objeto do estudo, caracteristicas e problemas relacionados assim
sendo caracterizado como pesquisa cientifica (Almeida, 2016).

Segundo Almeida (2016, p. 25) a pesquisa cientifica aplicada tem por definicdo o uso dos
conhecimentos que ja foram sistematizados, com intuito de solucionar problemas
organizacionais ou do ser humano.

No que se refere a abordagem de pesquisa, o método utilizado é o qualitativo, por método

qualitativo entende-se:

a pesquisa qualitativa, por sua vez, descrevem a complexidade de determinado problema, sendo necessario
compreender e classificar os processos dindmicos vividos nos grupos, contribuir no processo de mudanca,
possibilitando o entendimento das mais variadas particularidades dos individuos. (Diehl, 2004 apud
DALFOVO, LANA, SILVEIRA, 2008, p.6)

Quanto aos procedimentos adotados para fazer a pesquisa, foram utilizados recursos
bibliograficos. Segundo Almeida (2016) a pesquisa bibliografica é o tipo de estudo que toma
como objeto apenas livros e artigos cientificos, tendo normalmente a finalidade de buscar
relagdes entre conceitos caracteristicas e ideias.

A pesquisa é também caracterizada como estudo de caso, pois serao feitas futuras analises
sobre a situagdo da organizagao. Para Almeida (2016) esse tipo de estudo permite observar

e compreender a realidade de uma organizacgao, grupo ou individuo.

3.2 DELIMITAGAO E POPULAGAO DA PESQUISA

O local de estudo é o Ministério Publico de Santa Catarina o qual possui um departamento
de suporte de Tl que atende todas as suas demais comarcas no estado de Santa Catarina.
O Ministério Publico de Santa Catarina € uma instituicdo que possui comarcas em todo o
territério do estado de Santa Catarina com sede no centro de Floriandpolis, o (MPSC)



Ministério Publico de Santa Catarina atua nas areas de saude, direitos humanos,
consumidor, meio ambiente, moralidade administrativa, controle de constitucionalidade,
ordem tributaria, processo eleitoral, criminal, faléncia, familia, terceiro setor, Idoso, pessoa
com deficiéncia, patriménio histérico e registro publico essas e outras informag¢des podem
ser acessadas no proprio site da instituicao no link : https://www.mpsc.mp.br/promotorias-
de-justica/areas-de-atuacao .

O local foi escolhido pois se trata de uma instituicdo de facil acesso, o que facilita a
aplicagao da pesquisa para se obter as informacgdes e os dados necessarios bem como a
propria aplicacao dos questionarios da pesquisa. De inicio pensou-se em fazer entrevistas
no local de trabalho, porém foi feito questionario via Google Docs por conta do Ministério
Publico de Santa Catarina esta atuando em homeoffice por conta de uma pandemia que
ocorre no periodo em que foi feito este estudo.

A populacao escolhida para a pesquisa foi de 4 colaboradores, o setor possui cerca de 6
colaboradores, todos foram convidados, no entanto 4 colaboradores concordam em
responder o questionario, onde suas idades variam de 18 até 42 anos. A coleta de
informacdes foi feita entre 24 Marco e 10 de Abril de 2020 por meio de
questionarios/formularios do Google Docs com cerca de 10 questdes de multiplas escolhas
e 6 questdes abertas. O anonimato dos participantes foi mantido, sendo cada um deles

sendo identificado como Participante 1, Participante 2, Participante 3 e Participante 4.

3.3 ETAPAS DA PESQUISA

As etapas da pesquisa foram divididas em quatro: Primeiramente foi feito um estudo
bibliografico, apds isso foi iniciada busca pela coleta de dados, em seguida foi feito a analise

dos dados e por fim a concluséo, conforme a figura 4.

Figura 4 - Etapas da pesquisa
Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

Pesqguisa Aplicacio do Andlise dos

bibliogrifica . guestiondrio dados

Etapa 1: Na etapa de pesquisa bibliografica foram feitas pesquisas em livros e artigos
cientificos, nesta primeira etapa busca-se reunir informagcdes sobre o tema do TCC
(Trabalho de Concluséo do Curso). Com base nos estudos realizados e conhecimentos
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adquiridos através destas pesquisas torna-se possivel ir para a etapa de coleta de dados.
Etapa 2: Neste ponto, com as informagdes ja reunidas, tornasse possivel, elaborar um
questionario com perguntas de multiplas escolhas e abertas especificas e dirigidas para o
alvo do estudo. Foram elaboradas 16 perguntas, sendo 10 abertas e 6 de multiplas escolhas.
Etapa 3: Aplicagao do questionario. Foi enviado o questionario para os participantes

Etapa 4: Com os dados ja colhidos, este € o momento de estudar esses dados, analisar e
assimilar conforme as diferentes respostas para que com base nesta analise, dirigir as
informacdes adquiridas para a proxima etapa de conclusao.

Etapa 5: Por fim, nesta etapa de conclusdo, nesta etapa serdo evidenciados os resultados
obtidos nesta pesquisa, conciliando as vantagens que o Itil pode proporcionar no contexto

da organizagao do estudo, mostrando o que pode ser melhorado.
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4, APRESENTAGAO E ANALISE DOS DADOS

Nesta etapa da pesquisa serédo apresentados os dados obtidos por meio do questionario
aplicado e posteriormente a analise dos dados coletados tragcando um paralelo de com a
ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

Cabe ressaltar que o Ministério Publico de Santa Catarina atua no estado todo, o setor e
suporte de Tl é responsavel pela abertura e registro de chamados, este setor € unico e se
encontra no Ed. Campos Salles em Florianépolis. No periodo em que foi feito a aplicagao
trabalham 6 colaboradores, onde 4 aceitaram o convite de participar da pesquisa
respondendo o questionario. O questionario foi enviado em 24 de Margo, tendo sido

entregue por todos os participantes até dia 10 de Abril de 2020.

4.1 Apresentacao dos dados

Aqui serao apresentados primeiramente dados quantitativos com propésito de apresentar
de forma clara os numeros e as estatisticas dos resultados obtidos. Comecando pela
terceira pergunta do questionario, onde ¢é feito o questionamento de qual nivel de

conhecimento em Tl dos participantes, visto que suas formacdes sao diferentes.

Gréfico 1 - Conhecimento em Tl

@ Pouco
@ Wediano
Avancado

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

E possivel reparar que a maioria possui conhecimento mediano em Tl, ao mesmo tempo
que por unanimidade responderam que possuem o conhecimento necessario para auxiliar
os usuarios. E interessante notar que levando em consideracdo o fato de que a idade dos
servidores varia muito, assim como o seu grau de estudo, apesar dessa grande diferenga
em termos de “grau de instrugdo”, ainda assim o numero de pessoas que consideram seu
conhecimento na area de Tl como mediano, € alto.

Os participantes foram questionados acerca de sua formagao, de forma que 75% possuem



nivel superior e 25% dos respondentes declararam possuir nivel médio. As idades dos
entrevistados variam de 18 a 42 anos, revelando que ha profissionais em inicio de carreira,
assim como profissionais com carreira estavel.

Neste ponto é interessante tragcar um paralelo entre o ponto de vista de Delizoicov (2001,
p.6 apud. Winner 1987). em relagdo ao usuario, onde ele criou a expressao “sonambulismo
tecnoldgico” para caracterizar o conformismo e a aceitagédo passiva da sociedade quanto a
“marcha do progresso, onde a sociedade nao faz uma reflexao critica quanto aos aspectos
positivos e negativos decorrentes das novas tecnologias.

Em prosseguimento para a proxima pergunta, foi feito o questionamento de qual a
importancia do treinamento de um novo colaborador que acaba de entrar para a equipe de
suporte de Tl e no que implica o seu conhecimento nos atendimentos. Todos os
participantes informaram que é de grande importancia que ja se tenha um conhecimento
prévio antes de assumir o cargo. Segue o relato do participante 1:

O treinamento é muito importante pois apresenta as ferramentas e técnicas utilizadas na empresa. O nivel de
conhecimento do colaborador ajuda a coloca-lo em uma posigéo especifica de atendimento, por exemplo, se

o colaborador é especialista em redes ele € melhor aproveitado para atender essas demandas especificas do
que para fazer o suporte de nivel basico.

De acordo com a resposta do participante 1, a importancia do treinamento é necessaria
para se ter um conhecimento adequado das ferramentas e técnicas da empresa, ao passo
que, dependendo do conhecimento prévio que se possui, ele sera direcionado para areas
de conhecimento mais especifico. Segundo o participante 2:

O treinamento é extremamente importante para um atendimento de qualidade e satisfatério ao usuario. Porém,

o treinamento essencial abrange muito mais o atendimento em geral que o aspecto técnico, pois é preciso
saber lidar com o publico especifico da empresa. (Participante 2).

Nota-se que aqui ndo é dada tanta énfase para o conhecimento técnico, pois antes disso é
mais importante saber lidar com o tipo de demanda da empresa. De acordo com o

participante 3:

Quando uma nova pessoa entra na equipe, ela precisa ser treinada pois ela pode ter um conhecimento vasto
em Tl, porém, cada ambiente tem suas proprias caracteristicas e afins, por isso € vital existir esse treinamento
ao adentrar na equipe. O conhecimento na area implica em poder realizar um atendimento focado na solugao
e na eficiéncia disso ocorrer (Participante 3).

Em consonéancia com o participante 2, o participante 3 refor¢ga que nao adianta ter apenas
um vasto conhecimento técnico de Tl, mas ndo saber como funcionam os procedimentos
de atendimento ao passo que o conhecimento mais apurado influi diretamente na solugao

e eficiéncia de um atendimento.
O participante 4 por sua vez, também reconhece a importancia do treinamento. “A
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importancia de capacita-lo para exercer sua fungao, assim podendo contribuir com o que ja
tem de experiéncia.” (Participante 4).

Referente ao uso de metodologias, foi questionado se os participantes ja utilizaram
alguma metodologia e todos responderam que nunca utilizaram. E interessante lembrar que
apesar de metodologia ndo ter o exato significado de framework, o estudo de Marrone e
Kolbe (2010, p.2 apud Galup et al. 2009) afirmam que estimasse que cerca de 90 % das
empresas dos Estados Unidos consideram usar ou ja estdo usando algum tipo de ITSM

(Information Technology Service Management).
4.1.1. O Servico

Aqui serdao apresentados os dados obtidos das respostas referentes ao servigo, como
proceder, visando buscar o quao efetivo o servigco é do ponto de vista dos participantes. De
modo geral, houveram uniformidades nas respostas, ao mesmo que, as respostas do
participante 4, tendem a mostrar mais duvida sobre os procedimentos a serem tomados.
Como se pode notar, o nivel conhecimento técnico inferior tende a gerar mais dependéncia
de respostas dos colegas de trabalho. Conjuntamente houveram respostas de pessoas com
mais experiéncia informando que as respostas, geralmente estdo disponiveis. Foi indagado
qual agao € tomada quando ha alguma duvida em relagdo a qual procedimento deve ser
feito em um atendimento e se essas respostas estdo disponiveis de forma rapida.

O participante 1 informou que quando esse tipo de ocasiédo ocorre, ele pergunta aos
colegas que possuam conhecimentos avancados sobre o assunto. O participante 2
informou que as respostas geralmente estao disponiveis, assim como quando ha duvidas,
também recorre ao auxilio de colegas e que além disso, existe uma Wiki interna para auxilio.
Conforme o seu relato: “A Wiki/Fags internas e a colegas. Na maior parte das situagdes as
respostas estao a mao.

Deve ser levado em consideracdo também a resposta dada pelo participante 3, o
qual informou que além de consultar os colegas quando ha alguma duvida, citou que em
ultimo caso procura a solugado na internet: “aos colegas, verbalmente. Depois, a internet”.
O participante 3 respondeu que busca respostas verbalmente, pois a equipe de suporte de
atendimento ao usuario trabalha na mesma sala. Novamente, os meios pelos quais se
buscam respostas sao divergentes, pois enquanto o participante 3 informa que a internet
também é uma escolha para busca de respostas, os participantes 1 e 2 informam que
buscam primeiramente auxilio dos colegas e também a Wikis/Faqgs internas. Feito o mesmo
guestionamento para o participante mais jovem, o participante 4 , informou que costuma
pedir auxilio para algum tipo de técnico, € importante ressaltar que no proprio setor de

suporte ha técnicos trabalhando com a area de atendimento ao usuario também sendo
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possivel o contato através da ferramenta de comunicagao Cisco Jabber. Nessa ferramenta,
todos os servidores podem entrar em contato entre si, dessa forma um atendente do suporte
tem como entrar em contato com um técnico de fora do setor ou prédio. E possivel notar
gue nao sao todos que utilizam a Wiki/Faq neste ponto vale destacar novamente Magalhaes
e Pinheiro (2007) que afirmam que a falta de gerenciamento dos recursos alocados a
atividade de suporte técnico € mais um dos problemas listados por ele que fazem parte das
principais falhas de departamentos de suporte. A afirmag¢ao dos autores € consonante com
o relato do participante 4, que declarou que na auséncia de um profissional com nivel
técnico avangado para esclarecer suas eventuais duvidas, ndo possui a sua disposi¢cao

recursos técnicos apropriados para resolver seus problemas diarios.

A vista disso, foi questionado se os participantes realmente sabem o que estad ao seu
alcance no que se refere aos atendimentos. as respostas, foram divididas, cerca de 50%
respondeu que sabe como proceder na grande maioria dos casos e outros 50%
responderam que: “sim, sabem o que esta ao seu alcance”. Ninguém marcou a opgao “Nao

tenho certeza do que esta ao meu alcance”
Grafico 2: Conhecimento do que esta ao alcance

@ Sei como proceder em grande parte dos
Cas0s.

@ Mao tenho certeza do que esta ao meu
alcance.

5im

Fonte: Elaborador pelo autor (2020).

Cabe ressaltar que os resultados obtidos até aqui estdo em consonancia com o que informa
Magalhdes e Pinheiro (2007) no qual ele explica que um estudo feito pelo Gartner Group,
Inc apresentado por Donna Scott em sua palestra Operation Zero Downtime, em maio de
2002, que cerca de 80% das causas de downtime nos servicos de Tl ocorrem por causa de
problemas relacionados com a operagao destas atividades como ma geréncia de mudancgas,
falhas no cumprimento de requisitos, falhas em procedimentos entre outros motivos.

E possivel observar que é de grande importancia a comunicagao entre o colaborador
que tem menos conhecimento necessita do auxilio de colegas que tém mais conhecimento,

pois esses resultados evidenciam que a dependéncia de pessoas chaves é um dos fatores
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que fazem parte das principais falhas que podem vir a ocorrer em departamentos de suporte
técnico, conforme abordado por Magalhaes e Pinheiro (2007).

Em seguida, foi questionado se é possivel saber o andamento de determinados
atendimentos/chamados que s&o repassados para os outros setores a fim de ndo s6 saber
como € o estado atual do andamento, mas também para se ter uma nocao de prazo para
ser resolvido. Foi obtido 50% das respostas informando que nao é possivel saber como
estd o andamento, 25% das respostas informando que néo, salvo se as SLA's estiverem
definidos em contrato (no caso de suporte avancado externo) e 25% das respostas

informando que as vezes sim porém na maioria das vezes isso ndo ocorre.

Levando em consideragao os resultados obtidos, vale relembrar que estas respostas se
enquadram em uma das falhas expressivas que podem ocorrer em um departamento de
suporte técnico que segundo Magalhaes e Pinheiro (2007) citam a inconsisténcia nos niveis
dos servigos relacionados aos prazos de atendimento. Em compensacdo, quando
questionados se as demandas diarias sao atendidas de forma satisfatoria para o cliente, os
participantes informaram que as demandas sao atendidas de forma satisfatoria. Houve
também, por parte do Participante 3, a resposta de que as demandas sao atendidas de
forma satisfatoria, pois sdo atendidas dentro do tempo e da possibilidade técnica.

Prosseguindo com as indagacoes, foi questionado se ha algum tipo de feedback
sobre o desempenho individual de cada colaborador ou se as metas preestabelecidas estao
sendo atingidas. Nesta etapa do questionario as respostas ficaram muito divididas, pois
levando em consideragéo o numero de participantes da entrevista, 50% responderam que
nunca recebe algum tipo de feedback, 25% respondeu que recebe mensalmente e outros

25% informaram que recebem feedback semanalmente.
Gréfico 3: feedbacks recebidos

@ Diiriamente.
@ Semanalmente

Mensalmente
& Nunca

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

Aproveitando este questionamento, foi feito outro em seguida perguntando se os
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colaboradores recebem periodicamente algum tipo de treinamento peridédicos em relagao
aos procedimentos que devem ser adotados, e por unanimidade todas as respostas foram
que nao ha nenhum tipo de treinamento periddico.
ApOs essa resposta, os entrevistados foram questionados sobre quais sdo as
maiores dificuldades no servico. E interessante atentar a resposta de cada participante,
pois o participante 1 respondeu que a maior dificuldade no seu ponto de vista é identificar
as mudancgas nos processos internos. Vale relembrar que processos de mudangas nao-
coordenado e sem registro das agdes efetuadas € mais um dos fatores que prejudicam o
servico em departamentos de suporte de Tl abordados por Magalhaes; Pinheiro (2007).
Foi levando em conta que a dificuldade para um
servidor pode servidor pode ndo ser a mesma do colega ndo sé por conta de niveis de
conhecimento diferentes mas também por conta de que algumas atividades somente alguns
servidores fazem, como é o caso do participante 4 mais a frente citado. Na opinido do
participante 2, a sua maior dificuldade é priorizar as tarefas. Ja para o participante 3, seria
0 acesso a outras areas da TI. Por fim, para o participante 4, a maior dificuldade € quando
os chamados sao abertos com local de atendimento errado, pois este participante também

faz atendimentos presenciais.

Quanto ao entendimento do usuario, no que se refere as ferramentas de softwares
utilizadas diariamente, foi questionado para os atendentes de suporte se as ferramentas
utilizadas diariamente pelos usuarios sao de facil uso. Neste ponto, a primeira resposta
chama atencao, pois o “facil” torna-se relativo, conforme a resposta do participante 1:
“Depende do nivel de conhecimento do usuario”. O segundo participante ja tem uma outra
visdo quanto ao entendimento do usuario alegando que é de facil uso, pois existem
diferentes meios de resolver quaisquer duvidas que possam surgir em operagdes mais
avancgadas. Ja o terceiro participante respondeu que depende, pois existem sistemas
arcaicos ja que aparentam terem sidos desenvolvidos para quem € da area de Tl. Em
contrapartida, tem-se o quarto participante informando que sao de facil uso e interativos.
As opinides ficam divididas pois varia de acordo com a percepcédo de cada um do que é
facil e do que nao é facil, alguns participantes parecem ter uma visao mais questionavel
sobre o que é facil para o usuario, ja outros afirmam que os softwares sédo de facil uso.
Tendo em vista que os participantes todo dia tém contato com o usuario, foi interessante
questionar quanto ao conhecimento técnico que os usuarios tém em relacdo aos sistemas
que utilizam. Neste caso, houve um consenso de que o usuario possui dominio necessario

para desempenhar suas fungdes.

Gréfico 4 : Dominio dos sistemas
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@ Conhecem o necessdrio para
desempenhar sua funcio.

@ MEo, geralmente possuem duvidas
elementares.

Sim, possuem total conhecimento.

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

De modo geral como é possivel observar, para o usuario, basta o conhecimento necessario
para desempenhar sua funcéo ndo sendo necessario total conhecimento do recursos que
o] sistema tem para oferecer.

Aproveitando que neste momento da pesquisa o alvo era o usuario, as perguntas
estavam mais direcionadas quanto a sua capacidade. Por conseguinte, na décima quarta
pergunta foi indagado se para o usuario existe algum tipo de capacitagdo para o uso das
ferramentas de trabalho que ele utiliza e apenas uma pessoa respondeu que ha algum tipo

de treinamento.

Grafico 5 : Existéncia de treinamento para usuario

@ Sim
@ Mo

Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

Seguindo adiante o alvo da pergunta se torna novamente o participante, com a préxima
pergunta questionando se o participante conhece ou se ja utilizou alguma metodologia de

ensino. Todos informaram que nao.

Por fim, a ultima pergunta buscou indagar os participantes sobre como, na opinido [deles,
ou 0 que poderia ser feito para que se obtenha uma maior absor¢cdo de informacéao e
conhecimento sobre os problemas diarios que os usuarios tém na central de suporte. Por

se tratar de uma pergunta aberta, as respostas foram bem diferentes umas das outras, pois
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cada um tende a sugerir melhorias dentro do que cada um deles consideram como mais
impactante para o servigco no seu ponto de vista, como questionado anteriormente sobre

qual seria a maior dificuldade no servigo.

Comegando pelo participante 1, ele sugere que fosse elaborado um resumo sobre os
problemas que aconteceram no dia e quais foram os procedimentos feitos para resolvé-los,
de forma que torna-se perceptivel a preocupacédo do participante com o acervo de
informacgdes disponiveis.

O participante 2 sugeriu que fosse feita uma pesquisa para identificar os meios aos
quais o publico é mais receptivo, sugerindo que esses meios poderiam ser por meio de

video ou texto.

O participante 3 propds para que durante o registro de um atendimento, fosse registrado
também o que foi feito para solucionar o problema assim gerando uma base de

conhecimento.

O participante 4, por sua vez, foi mais direto, alegando que seria necessario uma melhor
capacitagao por parte dos usuarios bem como dos proprios atendentes do (Sau) Setor de

Atendimento de Usuarios.
4.2. Analise dos dados

Nesta pesquisa buscou-se avaliar qual a situagao atual do Ministério Publico de Santa
Catarina, sendo feito questionamentos por meio da ferramenta Google Forms das mais
variadas areas, em quase todos os questionamentos as perguntas eram direcionadas para
o colaborador de suporte, visando buscar o seu ponto de vista sobre as tarefas do servigco
de suporte de Tl. Ja em outros momentos foram feitos questionamentos voltados mais para
a experiéncia do usuario, tentando entender qual a perspectiva do operador de helpdesk
sobre a relacdo do usuario de Tl com os sistemas que sao utilizados por eles diariamente.
A pesquisa rendeu cerca de 64 respostas obtidas pelos servidores. O questionario
completo se encontra no apéndice na pagina 61, este foi a principal ferramenta para
obtencao de dados e sua elaboragéo visa discutir posteriormente as respostas colhidas. As
16 perguntas do questionario se dividiram em 10 perguntas abertas e 6 perguntas fechadas
de modo que a pesquisa ficou dividida entre qualitativa para se descobrir quais sao as
opinides dos servidores e quantitativa para poder ser avaliado dados numeéricos de modo
que possam servir de estatistica.

De inicio pensou-se ser interessante fazer o levantamento da idade dos participantes com
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objetivo de verificar se existe alguma relagao entre idade e dos servidores e o servigo. As
respostas foram muito variadas, com idades de 18 até 42 anos de idade. Com o resultado
obtido das respostas, pode se analisar no decorrer do questionario que as respostas do
publico mais jovem inclinou-se a respostas mais breves. E importante ressaltar que o
publico mais jovem ndo possui a mesma formagao nem mesmo a mesma experiéncia dos
mais antigos, por conta disso, justifica-se as respostas com menos detalhamento técnico

por parte desse publico.

Grafico 6 : Idade
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

Durante a pesquisa foi interessante notar que foi possivel extrair mais informacgdes de
dados técnicos do publico mais experiente, mostrando que esse publico tem por
caracteristica mais conhecimento técnico. Bem como, as respostas que obtiveram mais
dados e mais sugestdes de possiveis melhorias adveio do publico mais experiente. Com
base nesses dados é percebe-se a importancia do compartilhamento de informagdes tendo
em vista que existem pessoas no mesmo setor que possuem nao somente mais

conhecimento técnico mas também avaliam melhor quais os pontos que deveriam ser
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mudados, conforme sera visto nas proximas perguntas.

Partindo para o préximo questionamento, foi questionado sobre o nivel de conhecimento
em Tl dos colaboradores. Os participantes tinham 3 escolhas, sendo pouco, médio e
avancado. Cerca de 75% dos participantes informaram que possuem conhecimento
mediano em Tl e os 25% restantes informaram que possuem conhecimento avangado.
Nesta informagao pode ser percebido que a maioria dos colaboradores do Setor de
Atendimento ao Usuario possuem conhecimento médio no que diz respeito a Tl, o que a
principio segundo o relato do participante 2 quando questionado sobre se as demandas
diarias sao atendidas de forma satisfatéria para os clientes, indica que o conhecimento da
maioria dos colaboradores é 0 necessario para resolver a maioria dos problemas. Levando
em consideragcdo o cenario que se apresenta, onde os niveis de conhecimento dos
colaboradores s&o diferentes, entende-se que ha uma dependéncia dos colegas que
possuem mais conhecimento, o que acaba tendo diferenca nos padrdes do servigco. Neste
contexto, cabe destacar o conceito de heterogeneidade:

Heterogeneidade: um servigo pode variar em padrao ou qualidade de um fornecedor para outro ou de uma
ocasiao para outra. Essa variabilidade dificulta a padronizagao e estimagao de prego. Por exemplo, quando o
usuario utiliza o suporte de TI, este pode ser atendido por profissionais de diferentes habilidades e

conhecimentos, que podem influenciar diretamente na qualidade do servi¢o; (Albernaz e Freitas 2010,
apud.Parasuraman et al.1985, p.3)

Considerando a discrepancia de conhecimento entre os colaboradores, tornou-se
interessante questionar medidas como treinamentos, que tem por objetivo de levar a
informacdo, assim evitando maior dependéncia dos colegas, como ja relatado
anteriormente. Quanto ao treinamento, na pergunta seguinte, pode-se analisar que todos
os participantes salientaram a importancia do treinamento, como um fator decisivo para um

bom atendimento.

De modo diferente, todos explicaram a importancia do treinamento, seja conforme o
participante 1, onde este afirmou que o treinamento possibilita saber se a pessoa tem mais
conhecimento em determinada area, assim podendo direcionar determinados tipos de
atendimento para ela. Ainda neste mesmo questionamento o participante 2 demonstra que
tem entendimento que o treinamento influiu diretamente no atendimento para o usuario
alegando que “O treinamento é extremamente importante para um atendimento de
qualidade e satisfatério ao usuario” em seguida afirma que o treinamento geral € mais
importante que o aspecto técnico, pois o importante € saber lidar com o publico da empresa.
O participante 3 por sua vez, também apresentou uma resposta semelhante, afirmando que
por mais que o colaborador seja capacitado, deve-se levar em consideragcédo que cada

ambiente possui suas caracteristicas e afins.
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Cabe destacar que estes resultado estdo de acordo com o que Magalhaes, Pinheiro (2007)
afirmam em relagdo sobre a importancia, a habilidade e conhecimento do analista de
suporte : “Fraquezas nesta area podem significar necessidades de treinamento , mudancgas
na forma como os analistas sdo contratados ou desenvolvimento de sistemas baseados no

conhecimento, que podem agilizar o atendimento”.

Seguindo adiante, a proxima pergunta relativa a conhecimentos, buscou questionar, sobre
0 que cada um dos colaboradores faz quando surgem duvidas em determinadas
circunstancias. Novamente, as respostas foram variadas, desde a pedir auxilio para quem

possui mais conhecimento, até mesmo buscar solugdes na internet.

Segundo o participante 2 existe uma Wiki/Faq interna a qual a maior parte das respostas
estao dispostas. Aqui é possivel notar, que apesar de existir uma wiki interna, apenas um
colaborador citou-a, isso indica que ndo so6 os procedimentos ndo estido bem definidos mas
também que ndo ha uniformidade no modo de agir perante as duvidas. De modo contrario,
o participante 4 informou que quando possuir duvidas recorre a técnicos, ndo bastando
apenas essa divergéncia em relagao ao participante 2 , também informou que as repostas

“nao estdao a mao”. Novamente, acabou sendo detectado um problema interno.

S6 neste breve relato, ja foram identificadas duas falhas que estdo em completa sintonia
com o que Magalhdes e Pinheiro (2007) afirmam como falhas expressivas no suporte
técnico: Processo de suporte técnico aos usuarios nao-estruturado e a falta de

gerenciamento dos recursos alocados a atividade de suporte técnico.

Visto que existem divergéncias entre as respostas dos colaboradores quanto aos
procedimentos que devem ser tomados, a sexta pergunta foi feita com intuito de instigar o
colaborador mais a fundo, para entender uma das causas que podem afetar o trabalho.
Quando questionados se realmente sabem o que esta ao seu alcance no que se refere aos
atendimentos, as respostas foram intrigantes. Cerca de 50 % respondeu que sabe como

proceder na maioria dos casos, e 50% respondeu que sabe 0 que esta ao seu alcance.

Tabela 1: Resposta dos participantes

Sabe o que esta a seu alcance?

Opgoes Respostas
Sei como proceder em grande parte dos 2
Casos.
N3o tenho certeza do que estd ao meu 0
alcance.
5im. 2
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

Ninguém marcou a opgao “Nao tenho certeza do que esta ao meu alcance”, isso acaba
levantando um questionamento ja visto anteriormente, onde mais cedo foi perguntado quais
os procedimentos os colaboradores fazem quando surgem duvidas, onde apenas um citou
que vai buscar informagdes na wiki interna. Foi um resultado inesperado, pois de acordo
com as respostas da pergunta anterior, faria sentido pelo menos um colaborador marcar a

opc¢ao “Nao tenho certeza do que esta ao meu alcance”.

Prosseguindo para o préximo questionamento, foi interessante formular a seguinte pergunta,
tendo em vista que os atendimentos por vezes, ndo dependem s6 das centrais basicas de
atendimento, muitas vezes os atendimentos precisam ser enviados para outras centrais
mais avangadas. Na pergunta numero 7 foi questionado se essas equipes mais avangadas
disponibilizam informagdes sobre determinado atendimento ou ao menos se elas indicam
um prazo para o problema ser resolvido. Os participantes 1 e 3 afirmaram que nao recebem
nenhum tipo de informagédo quanto ao andamento de chamados escalonados para outras
equipes, enquanto o participante 4 afirma que as vezes sim, recebe algum retorno, mas na
maioria das vezes isso nao ocorre. O participante 2 informou que nao recebe retorno, a
menos que 0s SLAs (Service Level Agreement) e regras estejam definidos em contrato (no

caso de suporte avangado externo).

Questionado sobre o contrato externo, afirmou que apenas neste contrato recebe
informacdes sobre os chamados, porém nas equipes internas do MPSC isso ndo esta
definido. Tomando como base a informacdo de que ndo se tem atualizagcbes sobre
chamados, por conta de nao estar definido em contrato e que por vezes, conforme o
participante 4 relatou, as vezes mesmo que raramente, recebe informagdes sobre os
chamados escalonados, percebe-se que ndo ha um padrao bem definido e portanto ndo ha
disponibilidade dessa informacao. Neste ponto vale destacar o que afirma Meziani e Saleh
(2010) em que segundo os autores, o dilema que se vive hoje é que nao so a rentabilidade
do negdcio bem como a qualidade, dependem em grande parte da disponibilidade,

confiabilidade segurancga dos servigos de TI.

Partindo para a proxima pergunta, esta foi feita em momento oportuno pois a relagao entre
a satisfagédo do cliente esta diretamente ligada com a qualidade do servigo, até entdo aqui
questionada. Nesta pergunta, onde foi questionado, na opinido dos participantes, se as

demandas diarias sdo atendidas de forma satisfatéria para o cliente.

Analisando as respostas, obteve-se o resultado de que as demandas sao atendidas de
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forma satisfatoria, conforme o comentario do participante 2: “Sim, pois as demandas sao
atendidas dentro do tempo e da possibilidade técnica”. Convém analisar, que mediante as
respostas, este resultado foi curioso, pois conforme visto anteriormente, fatores que
influenciam diretamente na satisfacao do cliente final, como : processos bem definidos do
que se fazer em caso de duvidas em atendimentos e o nivel de conhecimento dos atendes

parecem, segundo as respostas acima, nao ter prejudicado o tempo de entrega do servigo.

Seguindo adiante, a nona pergunta voltou-se novamente para os participante, foi
questionado sobre qual a frequéncia com que recebem feedbacks sobre o desempenho ou
se as metas pré-estabelecidas estdo sendo atendidas. Dentre 4 opg¢des disponiveis :

diariamente, semanalmente, mensalmente ou nunca, obteve-se um resultado misto:

Gréafico 7: Feedbacks
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Fonte:
Elaborado pelo autor (2020).

Como é possivel analisar metade da equipe recebe algum tipo de feedback, ja a outra
metade ndo recebe nunca. Os dois participantes que recebem feedbacks recebem cada um
em um periodo. Ou seja, cerca de metade da equipe nao tem um referencial para saber
como esta seu desempenho. Vale relembrar que € de grande importancia saber o quao
produtivo o colaborador esta sendo pois conforme Melendez Filho (2011) alega, a estrutura
organizacional do Service Desk tem importancia fundamental para a satisfagdo de
clientes/usuarios, e além disso, ela define os aspectos de autoridade e responsabilidade
que influenciam diretamente na produtividade e qualidade do relacionamento com as

pessoas que trabalham com processos de telessuporte e dos usuarios.
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Quanto aos treinamentos, na pergunta seguinte de numero 10, onde foi questionado se os
colaboradores recebiam treinamentos sobre os procedimentos a serem adotados, todos
responderam que nao recebem nenhum de tipo de treinamento peridédico. Portanto o

treinamento € apenas o inicial quando o colaborador entra na instituigao.

A pergunta seguinte esta alinhada com a pergunta anterior, tentando tragcar uma relagao de
causa e efeito entre o treinamento e quais as maiores dificuldade de cada um no servico.
As dificuldades relatadas pelos colaboradores sdo bem diferentes umas das outras,
principalmente porque € do ponto de vista de cada um, para o participante 1 identificar as
mudangas nos processos internos € a sua maior dificuldade ja para o participante 2 priorizar
as tarefas é o maior desafio, ja para o participante 3 indicou que o0 acesso a outras areas
de Tl € um problema. Ja para o ponto de vista do participante 4, o que acaba sendo um
problema e que lhe prejudica é quando um chamado é aberto para ele com local errado. E
interessante analisar a resposta do participante 3, o que novamente pode se caracterizar

como dependéncia de pessoa chave para prosseguir com 0 servigo.

Voltando para perguntas mais direcionadas ao usuario, a décima segunda pergunta buscou
questionar se o uso dos softwares que os usuarios utilizam diariamente sao de facil uso.
Aqui mais uma vez, foram apresentadas respostas intrigantes como: “Sim, pois ha
diferentes meios de resolver quaisquer duvidas que possam surgir em operacdes mais
avancgadas dentro dos softwares.” (Participante 2) e “Depende da como foi feito. Ja sistemas
arcaicos, que aparenta ser feito para uso de quem ¢é essa TI” Apenas com essas duas
respostas pode-se analisar e perceber que o entendimento de facil, varia de pessoa para
pessoa, pois a0 mesmo tempo que o participante 2, afirma que sim, justificando que é facil
por existir diversas maneiras de resolver problemas dentro dos proprios softwares, o
participante 3 ja enxerga de outra forma, para ele isso é relativo , tendo em vista que existem
sistemas que parecem que foram feitos para quem trabalha na area de Tl, e que por fim,
nao é tao facil de compreender. informando que pelos sistemas serem ja arcaicos. Para
evidenciar como o entendimento do que é facil pode variar, o participante 4 ainda informou

que os softwares sao de facil uso e interativos.

Ainda junto com este questionamento, foram feitos mais dois questionamentos com foco no
usuario. O décimo terceiro questionamento ainda focando nas ferramentas de trabalho do
usuario, e da préprio usuario com elas, foi questionado com o nivel de dominio que o
usuario possui em relagao a essas ferramentas. Foram dadas 3 alternativas: Conhecem o
necessario para desempenhar sua fungao; Nao, geralmente possuem duvidas elementares

ou Sim, possuem total conhecimento. Dessas 3, 100% dos participantes escolheram a
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primeira, indicando que o usuario, ndo tem dominio pleno das ferramentas e sim, tem
conhecimento necessario para exercer suas fungdes, o que indica que o dominio pleno das

ferramentas ndo é necessario.

Por fim, a ultima pergunta com foco no usuario foi a mesma pergunta feita anteriormente
para os participantes, se existe algum tipo de treinamento para o usuario. 75% responderam
que nao existem treinamentos para o usuario, ao passo que um participante informou que

existe. Novamente foram encontradas incongruéncias, quanto as informagdes.

Quanto a metodologias de ensino na décima quinta pergunta, os participantes informaram

que nunca utilizaram nenhuma.

A Ultima questdo e também aberta, buscou entender o que na visdo de cada um dos
participantes, poderia ser feito para que se obtenha mais informagdes e conhecimento
sobre as atividades relacionadas ao suporte. Essa questdo tornou-se mais interessante
ainda tendo em vista que, conforme visto anteriormente, ndo existem treinamentos
periddicos, sendo assim, pensou-se ser interessante ouvir dos proprios colaboradores o
que eles propdem como solugdo. Comecgando pelo primeiro participante, que sugeriu para
que fosse feito um resumo dos problemas que aconteceram no dia e qual foram os
procedimentos para resolvé-los. Para o participante 1 é importante ter um resumo
mostrando os problemas e como foi resolvido, assim caso o mesmo problema ocorra
novamente, pelo fato de ja ter documentado, sera mais facil futuramente achar uma solugéo.
O participante 3 também teve ideia parecida onde respondeu que o registro dos
atendimentos deveria ser feito junto das solugbes aplicadas, assim gerando uma base
conhecimento. Basicamente o0s dois participantes encontraram solugbes muito
semelhantes. Registro dos atendimentos junto das solugdes aplicadas, assim, gerando uma
base de conhecimento. Ou seja, metade da equipe entrevistada alega que a anotagao dos
incidentes € uma das principais formas de se aumentar as informag¢des junto com o
conhecimento. O Participante 2 manifestou interesse em fazer uma pesquisa para entender
quais meios o publico é mais receptivo seja por video ou texto e por fim, o participante 4
levantou um ponto que foi abordado durante o trabalho : a melhor capacitagao dos usuarios
e dos atendentes. Este € um ponto chave do trabalho pois mostra que o colaborador que
mesmo o colaborador mais jovem que tem menos conhecimento acredita que um dos
principais problemas é a falta de capacitagdo ndo sé dele mesmo como atendentes mas

também dos usuarios.
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4.3. O Paralelo com a ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

Analisado os resultados obtidos, chega-se a hora de tragar um paralelo com a ITIL,
buscando evidenciar quais beneficios ela poderia trazer dentro do contexto da organizagao
estudada. Nenhum dos participantes foi questionado sobre a ITIL, pois o objetivo da coleta

de dados, foi juntar informagdes para entdo buscar solugdes com a ITIL.

Neste ponto, serdo comparados algumas das vantagens da biblioteca ITIL, independente
de qual versao seja, serao mostrados alguns pontos que podem auxiliar no gerenciamento
das atividades como um todo. Primeiramente € interessante analisar os gerenciamentos de

entrega de servigcos e de servigos de suporte descritos na ITIL V2 de 2006.

Tabela 2 : Servicos

Servigo de entrega - Nivel tatico

Gerenciamento de Negocia acordos de nivel de servigo (SLA) e garante que eles sejam cumpridos. Responsavel

Nivel de Servico por garantir que todos os processos de gerenciamento de servigos de Tl, acordos de nivel
operacional e contratos subjacentes sejam apropriados para as metas de nivel de servigo
acordadas.

Gestéo Financeira Gerencia os requisitos de orcamento, contabilidade e alteracées de um provedor de servicos

de Tl.financeira

Gerenciamento de Garante que a capacidade dos servigos de Tl e da infraestrutura de Tl seja capaz de fornecer
Capacidade metas acordadas de nivel de servigo de maneira econémica e oportuna

Gerenciamento de Gerencia riscos que podem afetar seriamente os servicos de Tl. O ITCSM garante que o
Continuidade de provedor de servigos de Tl sempre possa fornecer niveis minimos de servigo acordados,
reduzindo o risco a um nivel aceitavel e planejando a recuperacao dos servigcos de TI.

Servigo de Tl
(ITSCM)
Servigo de suporte - Nivel operacional
Service Desk O ponto de contato Unico entre o provedor de servigos e os usuarios. Gerencia incidentes e

solicitagbes de servigo e também lida com a comunicagéo com 0s usuarios.

Gerenciamento de Gerencia o ciclo de vida de todos os incidentes. O objetivo principal & devolver o servigo de Tl
Incidentes aos clientes o mais rapido possivel

Gerenciamento de Gerencia o ciclo de vida de todos os problemas. Os objetivos principais s&o impedir a
Problemas ocorréncia de incidentes e minimizar o impacto de incidentes que ndo podem ser evitados

Gerenciamento de Controla o ciclo de vida de todas as alteragdes. O objetivo é permitir que mudangas benéficas
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Mudancgas sejam feitas com o minimo de interrupgao nos servigos de TI.

Gerenciamento de Uma colegdo de hardware, software, documentagao, processo ou outros componentes
Liberagao necessarios para implementar alteracdes aprovadas nos servicos de TI.

Gerenciamento de Responsavel por manter as informagdes sobre os itens de configuragdo necessarios para
Configuragao fornecer um servigo de TI, incluindo seus relacionamentos.

Descricdo dos componentes do nucleo da ITIL ( adaptado por OGC 2006 )

Os servigos estao divididos entre Servigo de entrega - Nivel tatico e Servigo de suporte -
Nivel operacional. Comegando pelo Servigo de entrega - Nivel tatico. Existem alguns pontos
em comuns do nivel tatico com as respostas obtidas, o termo SLA’s foi citado na resposta
do participante 2 na pergunta de numero 7, indicando que o gerenciamento de nivel de
servigo ja existe no MPSC, o que também ,indica que estabelecer acordos de nivel de
servicos com outras equipes da area de Tl que participaram dos atendimentos € uma das
grandes mudangas que sé&o fatores criticos para o sucesso, conforme aponta Magalhéaes e
Pinheiro (2007). Porém, por conta de se tratar de uma central de service desk, o foco sera

voltado para o Servigo de suporte - Nivel operacional.

O primeiro tipo de gerenciamento, o gerenciamento de incidentes, aplicando no contexto
da organizacgao, os 8 passos do gerenciamento poderiam aqui ser aplicados, primeiramente
identificando qual o tipo de problema, apds isso, registra-se qual € o problema que esta
ocorrendo, detalhando o que foi feito. Aqui entraria a sugestao dada pelo participante 3

sobre uma base conhecimento informado por ele na ultima pergunta.

Sem mesmo saber da existéncia da ITIL, o colaborador citou um dos métodos de
gerenciamentos de incidentes defendidos pelo ITIL. Em seguida, seria feito a categorizagao
do incidente para identificar que tipo de problema seria esse. Neste ponto, cabe mais uma
observagao, quando foi questionado a pergunta de numero 11, sobre qual seria a maior
dificuldade no servigo, o participante 2 informou que seria “priorizar tarefas”, como pode-
se perceber, a categorizagao de incidentes busca contornar exatamente este ponto. Apds
isso seria feita a priorizagao dos incidentes para definir o quao urgente o problema precisa
ser resolvido. Os préximos passos do gerenciamento de incidentes, sdo as agdes praticas
que de fato, comegam a estudar de forma mais detalhada o problema, onde serao feitas as
analises para achar solugdes sendo elas o diagnéstico inicial de incidentes a escalada para
outro nivel, a resolugéo de fato e por fim o fechamento dos incidentes.
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Também é possivel tragar um paralelo entre o gerenciamento de mudangas e a resposta
do participante 1, onde o mesmo afirmou na pergunta de numero 11, que sua maior
dificuldade no servigo € identificar as mudangas nos processos internos. Uma vez que o
gerenciamento de mudangas busca permitir mudangas benéficas, sem prejudicar os
servigos de T, pode se dizer que este gerenciamento seria uma alternativa interessante
para contornar essa dificuldade que foi informada pelo participante. Ainda vale citar que,
fora dos gerenciamentos, mais duas grandes mudangas sugeridas por Magalhdes e
Pinheiro (2007) sao influenciadas diretamente pela ITIL, podem ser aplicadas no contexto
da organizagédo sendo elas : Gerenciamento do desempenho da equipe, vinculagdo de
bonificagdes ao cumprimento de metas de atendimento e satisfacdo dos usuarios e clientes
dos servicos de Tl e o Investimento na capacitagdo da equipe em relacionamento

interpessoal.

Conforme visto anteriormente cerca de 50% dos colaboradores, ndo recebem feedbacks
sobre seu desempenho, muito menos bonificagdes, nesse sentido seria interessante aplicar
esse gerenciamento nao so por ser mais um fator que colabora para o sucesso mas também
como forma de motivagdo para os colaboradores. Por fim, junto a esse beneficio, seria de
grande importancia aplicar o investimento na capacitacdo da equipe em relacionamento
interpessoal, visto que nem todos os participantes informaram que buscam os colegas de

trabalho em caso de duvidas.

5. CONCLUSOES

Nesta etapa final da pesquisa, serao feitas conclusées com base nos resultados obtidos
das analises dos dados informados pelos colaboradores, primeiramente relacionando os

resultados com o objetivo gral da pesquisa e em seguida com seus objetivos especificos.

51 EM RELACAO AO OBJETIVO GERAL

Esta pesquisa teve objetivo geral de evidenciar a harmonizagdo dos processos de Tl no
setor e suporte, pode-se dizer que este objetivo foi atingido, pois conforme visto no capitulo
de apresentagao e analise dos dados seguido do paralelo feito com o framework ITIL,
evidenciou-se que os principios de ITIL mesmo quando ela ndo esta de fato aplicada na
instituicao, continuam sendo usados e sendo validos, tendo como exemplo o uso de SLA’s,
acordo utilizado pelo gerenciamento de nivel servigo da ITIL.

Com base nos relatos dos colaboradores do Ministério Publico de Santa Catarina, pode-se
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descobrir que o nivel de escolaridade, conhecimento e idade influem diretamente na
entrega do servigo, e por consequéncia nos resultados obtidos.

Foi percebido que existem deficiéncias na sequéncia de processos que devem ser tomados
em caso de duvidas sobre incidentes, tendo em vista que n&do ha uniformidade nos
procedimentos, onde por vezes mais de um colaborador procede de maneira diferente na
mesma situacdo. Com isso, percebe-se a fala de padronizacdo nos procedimentos,
aplicando os gerenciamentos do ITIL, como o de incidentes, fazendo com que fosse feita
primeiramente uma triagem do problema, assim como o gerenciamento de problemas, onde
seria possivel analisar todo o ciclo do problema, permitindo saber mais sobre determinado
problema e como resolvé-lo.

Com o decorrer das perguntas do questionario foi possivel notar que existe uma relagao
entre o grau de entendimento do servigo e a formagéao e idade do colaborador, uma vez que
as respostas dos colaboradores com mais estudo, possuem uma visdo mais ampla do
servigco e dos seus problemas, tomando como exemplo a percepg¢ao do quéo facil € para o
usuario, o uso dos sistemas.

Os problemas relatados pela equipe sao variados, porém todos tém em comum processos
mal definidos, tendo em vista que n&o existem treinamentos que buscam fixar o fluxo de
conhecimentos e informacdes, apesar de que, existem bases de conhecimento como
Wikis/Faq, porém nao € de conhecimento pleno da equipe, visto que foi citada apenas por
um colaborador. Coincidentemente os colabores afirmam que melhorias cruciais para o
servico, seriam dentre bases de conhecimento até a capacitacdo de atendentes e usuarios.
Também foi descoberto que apesar da dependéncia de pessoas chave no servigo, a nao
uniformidade dos procedimentos e o conhecimento considerado mediano dos colabores é

o suficiente para atender as demandas diarias.

5.2 EM RELAGCAO AOS OBJETIVOS ESPECIFICOS

Em relagédo aos objetivos especificos pode-se dizer que foram alcangados pois conforme o
primeiro objetivo especifico, foram tracados os perfis da equipe e dos usuarios, os
atendentes possuindo em sua grande conhecimento técnico mediano, bem como dos
usuarios, pois conforme feita a analise dos dados, os usuarios possuem conhecimento
necessario para operar os sistemas que utilizam diariamente, ndo tendo conhecimento
pleno, portanto igualmente mediano. Foram colhidos dados sobre idade, nivel de
escolaridade, com intuito de relaciona-los com o conhecimento do servico e apds as
analises, apds analises pode-se concluir que existe uma relagao entre esses fatores uma

vez que colaboradores que possuem visdo ampliada do servigo e seus efeitos, sdo os mais
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experientes.

O segundo objetivo especifico, analisar como pode ser utilizada a ferramenta ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) no ambiente de trabalho, também foi
igualmente alcangado pois foram tragados paralelos entre o que ja € aplicado e o que ainda
nao é aplicado no que se refere aos procedimentos da ITIL. Foram sugeridas mudancgas
como aplicagdes de gerenciamentos especificos da ITIL para melhores praticas no servigo,
dentre elas, gerenciamento de incidentes poderia ser util no contexto da instituicao, bem
como uma série de fatores criticos para o alcance do sucesso abordados por MAGALHAES
e PINHEIRO (2007) ao longo do trabalho, como por exemplo Gerenciamento do
desempenho da equipe, vinculagdo de bonificagbes ao cumprimento de metas de
atendimento e satisfacdo dos usuarios e clientes dos servicos de Tl e o Investimento na
capacitagao da equipe em relacionamento interpessoal.

Por fim, o ultimo objetivo especifico, Identificar os niveis de instrugdo dos perfis de usuario
de Tl e suas deficiéncias, também pode-se dizer que foi alcangado, pois conforme
analisadas as respostas dos colabores ao longo da pesquisa, percebeu-se que o0s
colaboradores possuem de modo geral possuem formacgdes e idades diferentes, porém
seus conhecimentos técnicos sdo medianos assim como dos usuarios. Dentre as
deficiéncias detectadas foram a falta de informagdes de imediato para alguns colabores,
por ndo saberem onde buscar tal informagao, o que acaba forgcando-os buscar em outras

fontes como colegas e técnicos, assim sendo um risco para a produtividade

5.3 TRABALHOS FUTUROS

Em relagdo aos trabalhos futuros torna-se interessante estudar novas formas de
gerenciamento de conhecimento para a equipe, conforme a ultima pergunta do questionario
onde os colaboradores expuseram o que segundo eles ajudaria no servigo. Torna-se
instigante avaliar a questdo de treinamentos periddicos, uma vez que no momento atual
nao sao aplicados na instituicdo. Uma vez estudado o ITIL na instituicao, e visto que parte
de seus fundamentos e gerenciamentos ja séo utilizados, também torna-se interessante
futuramente avaliar como o COBIT poderia ser utilizado e em quais tarefas ele poderia ser

atil.
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APENDICE X

1) Qual a sua formagao? 4 respostas
-Superior completo

-Gestao de tecnologia da informacgéao
-Superior

-Ensino Médio completo

2) Qual sua idade? 4 respostas

-18
3) Qual seu nivel de conhecimento em T1?4 respostas
- Pouco 0

- Mediano 3

- Avancado 4

4) Na sua opinido o quao importante é o treinamento de um novo colaborador que entra
para uma equipe de suporte de Tl, e no que implica o seu nivel de conhecimento de TI

nos atendimentos? Exemplifique.4 respostas

Resposta 1 : O treinamento é muito importante pois apresenta as ferramentas e técnicas
utilizadas na empresa. O nivel de conhecimento do colaborador ajuda a coloca-lo em uma
posicao especifica de atendimento, por exemplo, se o colaborador é especialista em
redes ele é melhor aproveitado para atender essas demandas especificas do que para
fazer o suporte de nivel basico.



Resposta 2 : O treinamento é extremamente importante para um atendimento de
qualidade e satisfatorio ao usuario. Porém, o treinamento essencial abrange muito mais o
atendimento em geral que o aspecto técnico, pois é preciso saber lidar com o publico

especifico da empresa

Resposta 3: Quando uma nova pessoa entra na equipe, ela precisa ser treinada pois ela
pode ter um conhecimento vasto em Tl, porém, cada ambiente tem suas proprias
caracteristicas e afins, por isso € vital existir esse treinamento ao adentrar na equipe. O
conhecimento na area implica em poder realizar um atendimento focado na solugéo e na

eficiéncia disso ocorrer.

Resposta 4 : A importancia de capacita-lo para exercer sua fungao, assim podendo

contribuir com o que ja tem de experiéncia.

5. Caso vocé tenha alguma duvida durante um atendimento, a quem vocé recorre

primeiramente? Essas respostas, estdo a mao?4 respostas
Resposta 1 : A pessoas que talvez ja tenham conhecimento melhor sobre o assunto.

Resposta 2 : A Wiki/FAQs internas e a colegas. Na maior parte das situagdes, as

respostas estdao a mao.
Resposta 3 : Aos colegas, verbalmente, depois a internet.
Resposta 4 : A algum tipo de técnico, infelizmente nao.

6) Vocé realmente sabe 0 que esta ao seu alcance no que se refere aos atendimentos?4

respostas

-Sei como proceder em grande parte dos casos. 2
-Nao tenho certeza do que esta ao meu alcance. 0
-Sim. 2

7) As equipes de suporte de nivel mais avangado, costumam atualizar as informagdes de
determinado atendimento e / ou dar informagdes sobre prazos para serem resolvidos os

problemas?4 respostas

Resposta 1 : Nao
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Resposta 2 : Nao, a ndo ser que os SLAs e regras estejam definidos em contrato (no caso

de suporte avangado externo).
Resposta 3 : Nao.
Resposta 4 : As vezes sim, porém na maioria das vezes isso nao ocorre.

8) Na sua observagao as demandas diarias sao atendidas de forma satisfatoria para o

cliente? Caso nao, explique o porqué.4 respostas
Resposta 1 : Sim.
Resposta 2 : Sim

Resposta 3 : Sim, pois as demandas s&o atendidas dentro do tempo e da possibilidade

técnica.
Resposta 4 : Sim

9) Com que frequéncia vocé recebe feedbacks sobre o seu desempenho e / ou , se as

metas pré estabelecidas estdo sendo atingidas?4 respostas
Diariamente 0

Semanalmente 1

Mensalmente 1

Nunca 2

10) Vocé recebe treinamentos periddicos em relagao aos procedimentos que devem ser
adotados?4 respostas

-Semanalmente 0

-Mensalmente 0

-N&o 4

11) Qual a sua maior dificuldade no servigo?4 respostas

Resposta 1 : Identificar as mudancas nos processos internos.
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Resposta 2 : Priorizar tarefas.
Resposta 3 : Acesso a outras areas da TI.
Resposta 4 : Quando o SAU abre chamado com o local de atendimento incorreto.

12) Vocé acredita que os softwares de trabalho dos usuarios séo de facil uso? Dé seu

ponto de vista e se achar necessario, exemplos.4 respostas
Resposta 1 : Depende do nivel de conhecimento do usuario.

Resposta 2 : Sim, pois ha diferentes meios de resolver quaisquer duvidas que possam

surgir em operag¢des mais avangadas dentro dos softwares.

Resposta 3 : Depende da como foi feito. Ja sistemas arcaicos, que aparenta ser feito pra

uso de quem € essa TI
Resposta 4 : Sim, s&do super tranquilo de usar e super interativo.

13) Na sua opinido os usuarios de Tl no geral, tem total dominio dos softwares que

utilizam diariamente?4 respostas

-Conhecem o necessario para desempenhar sua funcao. 4
-Nao, geralmente possuem duvidas elementares.0

-Sim, possuem total conhecimento.0

14) Existe algum tipo de treinamento de capacitagao para o uso das ferramentas de

trabalho do usuario?4 respostas
-Sim 3
-Nao 1

15) Vocé conhece ou ja utilizou alguma metodologia de ensino? Se sim, qual foi e como

foi trabalhar com essa metodologia.4 respostas
-Nao 4.

16) No suporte, 0 que acredita que poderia ser feito para que se obtenha uma melhor
absorcao de informacgao e conhecimento sobre os problemas diarios que se passam
numa central de suporte?4 respostas
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Resposta 1 : Um resumo dos problemas que aconteceram no dia e qual foi os

procedimentos para resolvé-los.

Resposta 2 : Pesquisa para identificar os meios aos quais o publico € mais receptivo (por

exemplo, video ou texto).

Resposta 3 : Registro dos atendimentos junto das solugdes aplicadas, assim, gerando

uma base de conhecimento

Resposta 4: Melhor capacitagao dos usuarios e dos atendentes
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