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RESUMO

Estudo relativo a implantag@o e andlise de uma ferramenta de controle de SLA (Service
Level Agreement — Acordo de Nivel de Servico) dentro do Service Desk da empresa T-
Systems do Brasil. A pesquisa estabeleceu a criagdo de uma ferramenta para auxiliar no
processo de controle de SLA, além de analisar o ganho, em termos de tempo de
resposta, que a ferramenta trouxe para os demandantes de servico. Foi realizada a
modelagem dos dados do sistema visando facilitar o entendimento das necessidades da
nova ferramenta ao desenvolvedor da mesma. Posteriormente, apds a implantagdo
efetiva da ferramenta foram realizadas duas andlises: a quantitativa, utilizando dados
coletados da base de registro de chamados; e a qualitativa com base em questionarios
aplicados a uma amostrada de pessoas que utilizam a nova ferramenta. Os resultados
das andlises permitiram mostrar que a nova ferramenta trouxe beneficios significativos

para o gerenciamento de servigos de T1.

Palavras-chave: Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da Informacdo. Empresa T-

Systems. Analise de sistemas. Modelagem de Sistemas. Service Desk.



ABSTRACT

Study about the implementation and analysis of a SLA (Service Level Agreement)
control tool within the Service Desk of the company T-Systems Brazil. The study
establishes the creation of a tool to assist in the control of SLA process, beyond analyze
the gain in terms of response time that the tool brought to the applicants service. Was
performed the modeling of the system data to facilitate the understanding the needs of
the new tool to the same developer. Subsequently, after the effective deployment of the
tool, two analyzes were performed: quantitative, using data collected from the database
record of calls; and qualitative based on questionnaires with a sampled of people using
the new tool. The results of the analyzes aim to show that the new tool brought

significant benefits for managing IT services.

Keywords: Information Technology Service Management. T-Systems. Systems

analysis. Systems Modeling. Service Desk.
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1. INTRODUCAO

A competitividade atual possibilita que as organizacdes enxerguem Tecnologia
da Informacao (TI) como uma oportunidade para se destacar. Surge entdo a necessidade
de alinhar os servicos de TI ao negécio. Para que isso acontega de forma efetiva é
necessario que os processos de TI sejam padronizados e possam ser avaliados através de
indicadores de desempenho para mostrar o seu verdadeiro valor. Este ¢ o papel do
Gerenciamento de Servigos de TI (GSTI) que, segundo Magalhdes e Pinheiro (2006,
p.29), busca alocar adequadamente os recursos disponiveis e gerencia-los, fazendo com
que a qualidade seja percebida pelos seus clientes, evitando a ocorréncia de problemas
na entrega e na operagao dos servigos de TI. Segundo Mendes (2006) a variedade de
modelos para o GSTI disponiveis no mercado ressalta a necessidade e importancia de
gerenciar a TI utilizando métodos padronizados de eficiéncia reconhecidamente
comprovada e principalmente pautados pelas necessidades estratégicas das
organizacoes.

O Gerenciamento de Servigos necessita de processos seguidos de maneira
padronizada para que todo o servigo de TI se torne mensuravel e seja possivel mostrar o
seu verdadeiro valor ao negdcio. Para transformar os dados de um Service Desk
(mensuraveis) em informacdes Uteis ao negdcio deve ser feita a analise de dados, ¢ a
padronizacao oferecida pelo Gerenciamento de Servigos pode colaborar neste processo.
Considerando que a TI ¢ elemento fundamental para o sucesso das organizacdes, o
gerenciamento de servicos surge como uma op¢ao que se utiliza de métodos

padronizados para os servicos que atendem as necessidades das organizagdes.

1.1.Problema

Reconhecendo-se a importancia de um efetivo GSTI para que o valor da TI seja
percebido pelo cliente, surge a problematica da pesquisa acerca da necessidade do
controle de SLA (Acordo de Nivel de Servigo), pois além de ser muito critico, o
gerenciamento do SLA ¢ de responsabilidade area de Gerenciamento de Servigos (GS) e
afeta diretamente no valor percebido pelo cliente. Os servigos sdo intangiveis, portanto
para serem reconhecidos eles devem entregar valor ao cliente. No caso de chamados de
TI, todos os atendimentos devem ser registrados para que o cliente possa verificar tudo

o que foi feito, mensurar e gerar relatorios. O SLA possui os parametros esperados pelo
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cliente especificamente na questdo de tempo de atendimento de um chamado de TI e
deve ser favoravel as duas partes: o provedor de servicos e o cliente. Ou seja, o SLA
deve atender as expectativas do cliente € a0 mesmo tempo ser executavel pelo provedor
de servigos, por isso a importancia de um SLA bem definido. O cumprimento do SLA ¢
uma forma de tangibilizar o servigco oferecido ao cliente e segundo Moutinho (2008,
p.37) essa tangibilidade permite atender/superar suas expectativas. O acompanhamento
do SLA e a defini¢do de possiveis ajustes a ele no decorrer do contrato sdo fungdes da

area de GS, mais especificamente dentro do Gerenciamento de Nivel de Servico.

Dentro da area de GSTI, outro ponto a ser explorado surge acerca da quantidade
de dados sobre os atendimentos de TI armazenados em bases de dados que cresce a uma
velocidade muito alta. Todos os chamados de um Service Desk devem ser registrados
em uma Central de Servigcos. A partir destes dados podem ser extraidas informacgdes
uteis para o GS que, consequentemente, agregam valor ao servico. Conforme citado por
Lin (1997, p.47), as bases de dados das grandes empresas contém uma potencial mina
de ouro de informagdes valiosas, porém, de acordo com Mitra et all (2002, p.34), estes

dados raramente sdo obtidos de forma direta.

Sob este contexto surge a problematica da pesquisa: E possivel comprovar a
qualidade de uma ferramenta de controle de SLA, através de uma analise de

dados, com a identificacio de padroes de ganho antes e depois de sua implantacio?
1.2. Objetivos

Objetivo Geral:
Desenvolver uma ferramenta de controle de SLA e analisar os dados gerados para
verificar a viabilidade deste sistema sob a perspectiva do GSTI.
Objetivos Especificos:
e Desenvolver uma ferramenta para controle do SLA;
e Coletar os dados de registro do SLA;
e Definir os parametros de analise;
e Realizar analise quantitativa com intuito de extrair os registros gerados em uma
ferramenta de controle de SLA para verificar ganhos depois da sua implantagao.
e Realizar andlise qualitativa a fim de verificar quais fatores externos podem ter

influenciado nos resultados da implantacdo da nova ferramenta
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1.3.Justificativa

Em um Service Desk todos os atendimentos devem ser registrados em uma Central
de Servigo, com base nestes registros ¢ possivel mensurar dados importantes a respeito
do atendimento, além de manter uma base de conhecimento. Para que isso ocorra de
maneira efetiva ¢ necessario que a ferramenta de registro seja intuitiva tanto para
aqueles que registram quanto para os que consultam os registros e elaboram relatorios a
partir deles. Uma base com dados armazenados corretamente pode ser considerada um
fator critico de sucesso para um Service Desk onde um grande niimero de pessoas,
processos, informagdes e indicadores diferentes precisam ser integrados e consolidados,
atualizados quase que instantaneamente para que auxilie na tomada de decisoes. Para o
Service Desk da empresa T-Systems € proposto uma ferramenta de controle de SLA que

auxilia no processo de atualizagdo dos registros na ferramenta, visando ajudar a

construir o habito de manter os registros atualizados.

O SLA descreve os servicos de TI que o provedor deve entregar € os niveis de
servigos requeridos, dentre as metas que podem ser estabelecidas pelo SLA estdo
horéario de atendimento, tempo de resposta e percentual de disponibilidade. Segundo
Santos (2006), a sua utilizagdo permite que o servigo possa ser mensurado com todos os
requisitos desejados pelo cliente definidos de forma clara e devidamente documentados
para que o provedor de servico possa apresentar os resultados atingidos e mostrar o seu
valor para o cliente. Reconhecendo a importancia de manter SLA acordado com o
cliente, propde-se a criagao de uma ferramenta de controle de SLA dentro de uma base

interna de uma equipe de GS para controle dos chamados.

Segundo Silves (2013, p.70), na era do Big Data ha uma preocupacdo cada vez
maior com os nimeros para analisar interagdes e transagoes, entender os dados e tomar
a decisdo para gerar mais experiéncia, produtividade, consumo e novos produtos e
servigos. Dentro deste contexto, para avaliar quais foram os resultados da utilizagao
desta nova ferramenta de controle de SLA serd feita uma andlise na base de dados do
cliente antes e depois. Assim sendo, espera-se consolidar a utilizagdo da ferramenta

criada para realizar o controle de SLA.
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2. REVISAO TEORICA

Aborda-se neste topico, o embasamento tedrico do estudo. Serdo apresentados
conceitos de Gerenciamento de Servigos de TI, de Modelagem de Sistemas com foco na

UML, e de Analise de Dados.

2.1. O Gerenciamento de Servicos de TI

Segundo Magalhaes (2007, p.29) e Cesari (2011, p.8), o GS € o instrumento pelo
qual a TT pode iniciar a ado¢ao de uma postura proativa em relagdo ao atendimento das
necessidades da organizacdo, contribuindo para evidenciar a sua participagdo na geragao
de valor. O GSTI visa alocar adequadamente os recursos disponiveis e gerencia-los de
forma integrada, fazendo com que a qualidade do conjunto seja percebida pelos seus
clientes e usuarios, evitando-se a ocorréncia de problemas na entrega e na operagao dos

servigos de TI.

Considerando-se a intangibilidade dos servicos, ¢ mais dificil demonstrar aos
clientes o seu verdadeiro valor, como afirma Fernandes (2007, p.10). Magalhaes (2007,
p.46) concorda e entende que os clientes entdo procuram por sinais da qualidade do
servigo € acabam tirando conclusdes a partir das comunicagdes que recebem e das
evidéncias concretas, obtidas dos participantes, dos processos utilizados e das

tecnologias empregadas, conforme mostra a FIGURA 1.

Servigo

Pessoas —|— Processo —|— Tecnologia

FIGURA 1 - COMPOSICAO DE UM SERVICO.
FONTE - MAGALHAES (2007)

Dentro deste contexto e considerando a alta competitividade dos servicos de TI

ofertados no mercado, surge a necessidade de padronizar os processos de TI a fim de
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mensura-los para aumentar valor percebido pelo cliente. Segundo Leite et al. (2010,
p.88) e Fagundes (2013) ha diversos modelos de melhores praticas para os processos de

TI disponiveis no mercado, dentre os principais estao:

e COBIT - Control Objectives for Information and related Technology (Objetivos
de Controle para Informacao e Tecnologia Relacionada): Para Fernandes (2008,
p-175), o principal objetivo das melhores praticas do COBIT ¢ contribuir para o
sucesso da entrega de produtos e servicos de TI, a partir das perspectivas das
necessidades do negocio, com um foco acentuado no controle. Portanto, o
COBIT, trata-se de boas praticas baseadas em um modelo de dominios e
processos apresentando as atividades em uma estrutura logica e gerencidvel

(FIGURA 2) baseadas nos requisitos do negocio.

Requisitos
0s quais de Negdcios direcionam
respondem a investimentos em
Informagao CoBIT Recursos
Organizacional de Tl
para entregar usados por
Processos
de Tl

FIGURA 2 — PRINCIPIOS BASICOS DO COBIT.
FONTE: ISACA (2010).

As boas praticas do COBIT representam o consenso de especialistas. Essas
praticas irdo ajudar a otimizar os investimentos em TI, assegurar a entrega dos
servicos e prover métricas para julgar quando as coisas saem erradas.

e ITIL — Information Technology Infrastructure Library (Infra-estrutura de TI):
Trata-se de um conjunto de melhores praticas para operacdes e GSTI através do
Ciclo de Vida do Servigo. Silva (2010, p.5) afirma que segundo o ITIL V3 este

Ciclo de Vida é composto por cinco areas conforme FIGURA 3.
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DESENHO DE SERVICO

ESTRATEGIA DE SERVICO * Gerenciamento do Catalogo de
= Gerenci_anemo de Portfolio Servigo
LoE Melhoria de Servico * Gerenciamento de Nivel de

* Gerenciamento Financeiro Continuada Servico

* Gerenciamento de Fomecedor

* Gerenciamento da Demanda

* Gerenciamento da Disponibilidade

* Gerenciamento da Continuidade d¢
Servigo

* Gerenciamento da Seguranca da
Informacao

TRANSICAO DE SERVIGO
* Planejamento e Suporte de
Transi¢cdo
* Gerenciamento de Mudanca

* Gerenciamento da Configuragéo &
de Ativo de Servigo

* Gerenciamento de Liberagao e
Implantacdo

* Validagdo do Servigo

MELHORIA DE SERVICO
CONTINUADA

. .
. SeteR " Ipx . me:lonls * Avaliagdo

Servig = : -
* Avaliagdo de Servigo Gerenciamento do Conhecimento

FIGURA 3 — PROCESSO NO CICLO DE VIDA DO SERVICO.
FONTE: ITIL V3 (2009).

Para melhor compreensao ¢ importante saber qual ¢ o objetivo de cada processo,

conforme na sequéncia apresentada a seguir baseada em Silva (2010, p.5-15):

1. Estratégia de Servigo: prevé e conceitua um conjunto de servigcos que ajuda o
negocio a alcancar seus objetivos, além de fornecer o direcionamento de como
desenhar, desenvolver e implementar o gerenciamento de servigo. Este processo
engloba as atividades de gerenciamento de portfolio de servico (portfdlio
composto pelo conjunto completo de todos os servicos que sao gerenciados pelo
provedor do servigo), gerenciamento financeiro (gerenciar os requisitos de
or¢amento, contabilidade e cobranca de um provedor de servicos de TI) e
gerenciamento de demanda (atividades que entendem e influenciam a demanda
do cliente por servigos).

2. Desenho de Servigo: projeta o servigo tendo em mente os objetivos de utilidade
e garantia. E composto pelas atividades de gerenciamento do catalogo de servigo
(mantém a informa¢do do catdlogo com informagdes sobre os servicos de TI

disponiveis e em execugdo), gerenciamento do nivel de servigo (responsavel por
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garantir um entendimento claro das necessidades do cliente e o que o provedor
pode entregar), gerenciamento do fornecedor (gerencia os contratos com
fornecedores), gerenciamento de disponibilidade (responsavel por definir,
analisar, planejar, medir ¢ melhor a disponibilidade do servi¢o), gerenciamento
de continuidade do servigo (prepara o provedor do servigo para a pior situacao
possivel), e gerenciamento da seguranca da informagdo (baseia-se nos critérios
de confidencialidade, integridade, disponibilidade e autenticidade).

Transicao de Servico: move os servigos para o ambiente de producdo. Suas
principais atividades sdo o gerenciamento de mudangas (permitir que as
mudancas que geram beneficios sejam feitas com o minimo de interrupcao do
servigo), o gerenciamento de liberagdo e implantacdo (planeja a liberagdo e
implantacdo de pacotes de software/hardware) e o gerenciamento do
conhecimento (prevé a criagao de uma base de conhecimento).

Operacao de servico: gerencia os servigos em produgdo para assegurar que seus
objetivos de utilidade e garantia sejam alcancados. Gerencia a operagao do dia-
a-dia lidando com requisigdes de servigos, gerenciamento de incidentes,
problemas, eventos e acessos.

Melhoria Continua do Servigo: avalia os servigos ¢ identifica formas de
melhorar sua utilidade e garantia. Visa fazer um ciclo continuo de alinhamento e

re-alinhamento dos servigos de T1 as necessidades do negocio.

Entendendo a importancia da utilizagdo de melhores praticas para padronizar o

servigo de TI e poder mensura-lo, surge uma questdo muito importante para que isso

ocorra de forma efetiva: saber o que o cliente quer € o que o provedor de servigos pode

oferecer de forma clara definida dentro de um contrato de servigo. Este contrato entre

cliente e provedor de servico de TI ¢ o chamado Acordo de Nivel de Servico (Service

Level Agreement - SLA), que ¢ definido, segundo os padrdes ITIL, na fase de

Gerencimento do Nivel de Servigo. A utilizagdo do SLA permite que o servigo possa ser

mensurado com todos os requisitos desejados pelo cliente definidos de forma clara e

devidamente documentados, assim o provedor de servico pode apresentar os resultados

atingidos e mostrar o seu valor para o cliente. SLA ¢é:

(-..) um acordo estabelecido entre o provedor e seu cliente para definir
formalmente o nivel de qualidade que deve ser atingido na prestagdo de um

servigco. O objetivo € tornar a medi¢do da qualidade objetiva e quantificavel,
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introduzindo meios para mensurar a expectativa do cliente e, portanto, para
gerir a qualidade percebida por ele. A gestdo da qualidade percebida pelo
cliente so6 ¢ possivel a partir do uso adequado de ferramentas de TI pelos

provedores de telecomunicagoes. (SANTOS, 2006)

Santos (2006) também considera que a definicao correta do SLA pode trazer

muitos beneficios a organizagdo que prové o servigo de TI, sdo eles:

e Por ser mensuravel, ¢ possivel avaliar;

e E bem definido, sendo assim é possivel aplicar o ciclo de melhoria continua;
e Apresenta a consolidagdo do nivel tempo;

e E previsivel ja que tem os resultados esperados definidos;

e E estavel e operacional;

e Tem sua performance mensuravel;

e E adaptavel;

e E documentado.

Além disso, o cumprimento de um SLA estd atrelado as suas metas e seus
indicadores de desempenho que devem ser automatizados para coleta e monitoramento
dos itens do acordo. Estes indicadores devem ser disponibilizados tanto para o cliente
quanto para o provedor do servigo. Para atender aos objetivos e aos requisitos do
negocio deve-se medir o desempenho do fornecedor na entrega do servico. Para isto
precisam ser definidas quais as metas, os indicadores, € como serd a coleta os dados e
analise dos dados e desta forma pode-se fazer o gerenciamento mais efetivo. Santos

(2006) apresenta as principais métricas e indicadores de desempenho:

e % de eficiéncia das reunides de revisao do servigo.

e 9% de servicos entregados com o nivel de qualidade servigo abaixo do acordado;
e % de excegdes por servico;

e % de ocorréncias por servigo;

e % de indisponibilidade do servico;

e % de confiabilidade do servigo;

Taxa de satisfacao do cliente com o servigo;

Quantidade de Ocorréncias Registradas;

Quantidade de Exceg¢des (paradas planejadas do servigo);
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e Quantidade de Servicos entregados com ocorréncia;

¢ Quantidade de Servicos entregados sem ocorréncia.

Santos (2006) também considera que medir e demonstrar o valor de TI deveria
ser uma preocupacdo fundamental do negécio e de TI, pois os executivos de hoje
precisam saber como demonstrar a efetividade e o valor de TI. Muitos métodos,
ferramentas e melhores praticas existem para apoiar estes executivos de TI com as
responsabilidades de administracio de desempenho como Retorno Sobre O
Investimento (ROI), o Balanced Scorecard, entre outras técnicas que auxiliam a alta
administracdo a demonstrar o valor de TI e o beneficio que traz para o negbcio, tanto
em termos de investimentos, como bens tangiveis e intangiveis. Combinando praticas de
mercado dos negocios com as melhores praticas de TI, uma area passa a ajudar a outra
alcancando o alinhamento entre TI e o negocio, discutindo a importancia da governanga
de TI, desempenho, estratégia, métodos, ferramentas e melhores praticas para apoiar o

negocio no presente e em tendéncias futuras.

Para o desenvolvimento de sistemas que apoiem o GSTI, precisa-se
compreender as necessidades de controle e fazer uma modelagem do sistema para

apresentar como seguiram os fluxos de informacgdes dentro do sistema.

2.2. Modelagem de sistemas

Diante do cenario competitivo dentro do campo de desenvolvimento e suporte de
software, a modelagem de sistemas de informagdo vem se tornado uma necessidade,
segundo Guedes (2009, p.21), pois ¢ essencial ter uma documentagao detalhada, precisa
e atualizada para que qualquer sistema de informacao possa ser mantido com facilidade,
rapidez e corre¢do, sem produzir novos erros ao corrigir os antigos. Guedes (2009, p.21-
30), define algumas fases que compdem a modelagem de sistemas, sdo elas:

e Levantamento e analise de requisitos - determinar “o que” o software deve
realmente fazer e se ¢ possivel entrega-lo conforme o solicitado;

e Prototipacdo - “rascunho” do que seria o sistema de informagdo quando
estivesse finalizado

e Prazos e Custos — custo real do sistema e estimativa de prazos;

e Projeto — procura estabelecer “como” o sistema fara o que foi determinado na

fase de analise
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e Manutencdo — a modelagem ¢é necessaria para diminuir custos de manutengao;
e Documentagdo histérica — documentar projetos anteriores para servirem como

base para a tomada de decisdo de projetos futuros.

Segundo Guedes (2009, p.17-19), a UML (Unified Modeling Language —
Linguagem de Modelagem Unificada) trata-se de uma linguagem visual utilizada para
modelar softwares orientados a objetos que visa modelar por meio dos diversos
diagramas enfocando tanto nas caracteristicas estruturais quanto comportamentais de
um software. Para Macmillan (1999, p.4-5) a UML consiste de um nimero de
elementos graficos que se combinam para formar diagramas. Chonoles e Schardt (2003,
p.7), complementam afirmando que a UML ¢ uma linguagem grafica que ¢ adequada
para expressar o software ou os requisitos de sistema, arquitetura e design. Essa
linguagem pode ser utilizada para comunicagdo entre os desenvolvedores e seus clientes
além de ser ampla e multifacetada. A mesma ¢ capaz de ajudar em todas as areas de
desenvolvimento a partir da andlise de teste. Medeiros (2004, p.10) ainda afirma que a
UML nao indica como fazer um software, ela apenas indica as formas que podem ser
utilizadas para representd-lo em estagios de desenvolvimento. Sendo assim, a UML ¢

uma forma de comunicar uma ideia.

Segundo Chonoles e Schardt (2003, p.16), a UML ¢ uma linguagem de
modelagem padronizada composta por um conjunto integrado de diagramas,
desenvolvido para ajudar os sistemas e desenvolvedores de software realizar as

seguintes tarefas:

e Especificacao

e Visualizagao

e Projeto de arquitetura
e Construcao

e Simulacao e testes

e Documentacgao

Macmillan (1999, p.3) afirma que antes do advento da UML, o desenvolvimento
do sistema foi muitas vezes uma proposi¢do, pois os analistas de sistemas tentavam
avaliar as necessidades de seus clientes gerando uma andlise de requisitos, nem sempre

compreendida pelo cliente, e a entregavam para um programador ou equipe de
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programadores, e esperavam que o produto final fosse o sistema que cliente desejava. A
falta de um padrao de modelagem podia trazer potenciais erros em as fases do processo
de desenvolvimento de software: o analista pode ter entendido mal o cliente; o analista
poderia ter produzido um documento que o cliente ndo podia compreender; os

resultados da analise podia ndo ter ficado claro para os programadores; dentre outros.

Segundo Chonoles e Schardt (2003, p.14), a constru¢do de sistemas ou software
ndo ¢ tao dificil quando ha comunicacdo entre os desenvolvedores e seus clientes,
colegas de trabalho, gerentes, e ferramentas. Uma linguagem visual simples pode ser
usada para ajudar a promover uma comunicagdo mais eficiente sobre a natureza de seu
sistema em todos os seus aspectos - software, requisitos, arquitetura, design, padrdes de
projeto e implementagdes. Esta linguagem ¢ UML, que com sua versdao mais recente,
UML 2, vem sendo mais utilizada pelos desenvolvedores de software. A UML foi
originalmente desenvolvida com a idéia de promover a comunicagdo e produtividade
entre os desenvolvedores de sistemas orientados a objetos, mas a sua versatilidade fez

com que fosse adaptado a cada tipo de sistema e desenvolvimento de software.

Chonoles e Schardt (2003, p.22) apontam que podem ser empregados diversos
diagramas UML para mostrar informagdes diferentes em momentos diferentes ou para
diferentes fins. Os autores propdem um meio para organizar idéias que ¢ amplamente

util. Trata-se de uma série de perguntas padrao sobre o sistema:

1. Quem usa o sistema? Mostrar os atores (usuarios do sistema) em seus diagramas
de casos de uso (mostrando os efeitos do sistema).

2. Qual ¢ o sistema feito? Desenhar os diagramas de classe para mostrar a estrutura
l6gica e diagramas de componentes (estrutura fisica).

3. Onde estdo os componentes localizados no sistema? Indicar os planos para onde
os componentes irdo funcionar em seus diagramas de implantacao.

4. Quando eventos importantes acontecem no sistema? Mostrar o que faz com que
seus objetos para reagir ¢ fazer o seu trabalho com diagramas de estado e
diagramas de interacao.

5. Porque ¢ que este sistema de fazer as coisas que ele faz? Identificar os objetivos
dos usudrios de seu sistema e capturd-los em casos de uso, UML construir

apenas para esta finalidade.
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6. Como ¢ que este sistema vai funcionar? Mostrar as partes em diagramas de
estrutura composta e usar diagramas de comunicacdo para mostrar as interagdes

em um nivel suficiente para o projeto detalhado e implementagao.

Cada diagrama da UML analisa o sistema, ou parte dele, sob determinada 6tica. A
utilizacdo de diversos diagramas permite que falhas sejam descobertas, diminuindo a
possibilidade da ocorréncia de erros futuros. Segundo Guedes (2009, p.31-38), Stadzisz
(2002, p. 3-65), Medeiros (2004, p.10), Furlan (1997, p.12-37) ha 13 diagramas da
UML 2.0 sdo eles:

e Diagrama de Casos de Uso: apresenta uma linguagem simples e de facil
compreensao para que os usudrios possam ter uma ideia geral de como o sistema
ira se comportar O modelo de casos de uso permite especificar o conjunto de
funcionalidades ou servicos que um software deve oferecer e as relacdes do
sistema com entidades externas (atores) necessarias para a realizacdo destes
servicos, conforme exemplo da FIGURA 4. Por fim, o modelo de casos de uso
pode também ser util como ferramenta para planejamento do desenvolvimento
de sistemas computacionais (estimativas por caso de uso) e como base para o

desenvolvimento de projetos de software (projeto baseado em casos de uso).

Consultar Cliente Consultar Fomecedor

<< Extendis => .7

Cadastrar Cliente
f Consultar Venda
Usudrio ’__u""
7 << Bxtendis >>

Cad asti Vend
.~ Cadastrar Produto e, { astrar Venda

*. << Bxendis >>

4
Cadastrar Fomecedor

<< Indudes >>

<< Indudes >> §
== Bxendis == T i . <= Indudes 35

™
Associar Produto
Associar Cliente

FIGURA 4 - EXEMPLO DE DIAGRAMA DE CASO DE USO
FONTE: FONSECA (2011).
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Diagrama de Classes: define a estrutura das classes utilizadas pelo sistema,
determinando os atributos e métodos que cada classe tem, além de estabelecer

como as classes se relacionam e trocam informagdes entre si, conforme exemplo

da FIGURA 5.

Fornecedor 1N
+eodige: int Produto
+nome: varchar (255) +codigo: int
[ +fornecedor_codigo: int
L1 | nome: varchar (255)

+valor: double
+estogue: int

+cep: varchar(10)

+cadastrar (produco:Produto) : void
+editar (produto:Produto) : void

+cadastrar (fornecedor:Fornecedor) : void +excluirEstogue (quantidade: int) : void
+editar (fornecedor:Fornecedor)

+telefone: varchar(20)

LN
Venda_Produto
N [ codigo: inc
+codigo_venda: int
Lt +codigo produto: imt
Cliente s L

+cadastrar (item:VendaProduto): woid
+codigo: int +consultar (item:VendaProduto) : VendaProduto
+nome: varchar (255)
+endereco: varchar(255)
+bairro: warchar(60)
+cidade: varchar(g0)
+uf: varchar(2)
+cep: varchar(10)
+telefone: varchar(20)
+cpf: varchar(11)
+rg: varchar(10) R 11
+cadastzar (cliente:Cliente): vaid : Venda |
+editar (cliente:Cliente)

+codigo: inc
+cliente_codigo: int
+data venda: datecime

+cadastraVenda (venda:Venda) : void
+consultaVendaPeriodo (inicio:Datetime, fim:Datetime) : list<Venda>
+consultaVendaClience (Cliente:cliente) : list<Venda>

FIGURA 5 - EXEMPLO DE DIAGRAMA DE CLASSES.
FONTE: FONSECA (2011).

Diagrama de Sequéncia: ¢ um diagrama comportamental que preocupa-se com a
ordem temporal em que as mensagens sdo trocadas entre os objetos envolvidos
em determinado processo. O diagrama de seqliéncia ¢ uma ferramenta

importante no projeto de sistemas orientados a objetos, conforme exemplo da

FIGURA 6.

; : ‘ ControladorDeSessoes | | ServidorDeSessoes | | Sessao |
T T T

nterface do [ [ |
Jogadar ghterSessoes() ,, | M ™
abterSe: 1
| -ligiade sesspes | _
| ¢ llsta de sessoes _ |

escolherSessao() ,
adicionarCliente() o

Se55a0

FIGURA 6 — EXEMPLO DE DIAGRAMA DE SEQUENCIA.
FONTE: FONSECA (2011).

Diagrama de Atividade: preocupa-se em descrever os passos a serem percorridos

par a conclusdo de uma atividade especifica, podendo esta ser representada por
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um método com certo grau de complexidade ou mesmo um processo completo,
conforme exemplo na FIGURA 7. Um diagrama de atividades ¢ um diagrama de
estado no qual considera-se que todos ou a grande maioria dos estados
representam a execugdo de agdes ou atividades. A notacdo UML para diagramas
de atividades utiliza as mesmas primitivas dos diagramas de estados e inclui

algumas notacdes adicionais.

DIAGREMA DE ATIVIDADE
CADASTRC DE PEDIDO

Consulta Pedido

[ N&o ]

[sim]

v
Pedido Desejado Encontrado?
Edita Lista de Pedidos
=>{ Consulta Lista de Produtos )

[ M&o ]

Cadastra nova Lista
de Pedidos

Produto Desejado Encontrado?

Cadastra novo Produto

[sm]

Gdlclona produto & lista de Pad\doD

[ sim ]

[ [naa]

i

Incluir novo item 2 lista? W@
FIGURA 7 - EXEMPLO DE DIAGRAMA DE ATIVIDADE

FONTE: FONSECA (2011).

e Diagrama de Objetos: mostra os objetos, em determinado momento na memoria,

com valores em seus atributos, conforme exemplo na FIGURA 8.

Pabig: Cliente
Mome ; "Pablo F. Bamos®
ldade : 20
CPF ;8416691 215

."-f : : "-.

| JETE Cantrabe de Alugud | | 2679 Contrato de Alugue |
Mhum_Contrato ;. 2678 [ Murm_Condrato - 2679
Velcuio - "BMW 814 | Veiculo | " Aud Ve

FIGURA 8 - EXEMPLO DE DIAGRAMA DE OBJETOS.
FONTE: FONSECA (2011).
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e Diagrama de Comunicagdo: mostra a interagdo do usuario com o software em

determinado ponto, conforme exemplo da FIGURA 9.

sd Realizar Submissé‘c}/

Submissor

1.1: Submissdo solicitads ¢
2.1: Tems ‘

1. Submissac confirmada

-#— 1.2: [Fara cads tema]:SelTema( )
Tema

«— 2.2: ConsTema( )

sub1 :Submissao

FIGURA 9 — EXEMPLO DE DIAGRAMA DE COMUNICACAO.
FONTE: GUEDES (2009, P.21).

e Diagrama de Estado: mostra o comportamento de objetos e seus estados

especificos, conforme exemplo da FIGURA 10.

initial state

ICursorto S5M

) Rejecting

Getting 55N
CancelfGuit A

Retry/Clear SN, PIN entries event  guard activity

Press key[keyt ta b]fDispre{y by

submit

[notwalid/Display error message

final state
é Walidating
[validlfStart transaction dokvalidate S5N ajnd PN submit
— action

FIGURA 10 - EXEMPLO DE DIAGRAMA DE ESTADO.
FONTE: FONSECA (2011).

N

Press shifi-tab OR mave cursarta
SEM field/Cursor to 85N

transition —
Press tab OR move cursarta PIN

fieldiCursar to PIN

Geting FIN state

Press keylkey = shift-tablDisplaydot
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e Diagrama de Pacote: descreve como os elementos sdo organizados dentro de

pacotes e suas dependéncias, conforme exemplo da FIGURA 11.

Cadastro

Locacio
— 7-k“-,_7“

7777 Gerenciamento
de Usuaros

[

Financeiro

Relatarios

|

Consultas

FIGURA 11 - EXEMPLO DE DIAGRAMA DE PACOTE.
FONTE: FONSECA (2011).

e Diagrama de Componentes: descreve os componentes de um software suas

dependéncias entre si, representando a estrutura do codigo gerado, conforme

exemplo da FIGURA 12.

“zHTML == <zApplicationz=
IntefaceClie GerentedeBusca
nte htrml Ja\ra
o - -
<<HTML>> | _‘:TH;MLB:.’
I inteface Dinam
Intekr;tfacleEstah ica bl <<DataBase>>
ca.nim | Bancodeideos
I| — I b
z=hpplication==
| Maontadpplet
| =
<<HTML=>
g’r::r{r?r%?Ex'b'd <<Applicationsx»
) Servidorjava
| — ||
— —_
o f
<<Applets> = <<fpplication=>
Clierte java m=— — — — — — — — TransmissorAY ]
ava

FIGURA 12 - EXEMPLO DE DIAGRAMA DE COMPONENTES.
FONTE: FONSECA (2011).

e Diagrama de Implantagdo: simula o software em funcionamento distribuido em
diversos nos de rede e utilizando todos os recursos e componentes necessarios

para esse funcionamento, conforme exemplo da FIGURA 13.
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—_————
Senvidor 8GED 1

gwssener /
—_— —
Cliente 2 - WiniS 5SGBD 2
E———
HTTP :
% Dgwswms \
—_—

5GBDA

Cliente 1 -WhS

Clignte 3- WFS

FIGURA 13 — EXEMPLO DE DIAGRAMA DE IMPLANTACAO.
FONTE: QUEIROZ (2008).

e Diagrama de Interacdo: possui ramificacdes que sdo os digramas de tempo.
Exemplifica-se o uso do diagrama de seqiiéncia (FIGURA 14) cuja utilidade ¢
estudar as interacdes entre os objetos com o objetivo de refinar o diagrama de

classes, identificando relacdes entre classes, seus métodos e atributos.

sd Expressdo Aritmética Correta )

- CtriCalc

usuario IUCalc 1 i
___________ A
< kS : Calculadora
- |

| 3: ObterExpressao

4 "expressdn?’

5 exp

|
|
|
|
|
I
|
|
|
|
7:calcular(exp) |

8: avaliarQ

9 calcular(

11 mostrarResultado(res)
12: resuttado

FIGURA 14 — EXEMPLO DE DIAGRAMA DE INTERACAO.
FONTE: TACLA (2010, P.12)

e Diagrama Temporal: permite a visualizacdo do impacto do tempo em um ou
mais objetos e, as condigdes e os efeitos do tempo nos estados dos objetos,

conforme exemplo da FIGURA 15.

Vermelho Amarelo

After(45s)

After(45s)

After(5s)

FIGURA 15 - EXEMPLO DE DIAGRAMA TEMPORAL.
FONTE: TACLA (2010, P.85)
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e Diagrama de Estrutura Composta: representa um momento de colaborag¢ao entre

interfaces, objetos ou classes, conforme exemplo da FIGURA 16.

composite structure Submeter Submisséo/

[P .
e “=—

" y
. . .
- tipo K

FIGURA 16 — EXEMPLO DE DIAGRAMA DE ESTRUTURA COMPOSTA.
FONTE: GUEDES (2009, P.19).

Com base em todos os conceitos de modelagem e os variados modelos
oferecidos pela UML, pode-se entender a importancia de uma correta modelagem dos
dados. A modelagem de sistemas permite a visualizagdo correta de como o sistema ira
funcionar ¢ ¢ a forma que a engenharia de software encontra para expressar as

necessidades do cliente aos programadores, servindo como um prototipo da realidade.

Para saber se a modelagem do sistema foi feita de acordo com as necessidades

do cliente, € necessario realizar uma avaliacao de qualidade através da analise de dados.

2.3. A analise de dados

Em qualquer tipo de analise, pode-se observar que cada acontecimento envolve
diversas variaveis. Para Vinici (2005, p.9), as ciéncias buscam conhecer a realidade, e
interpretar os acontecimentos e fendmenos, com base no conhecimento das variaveis
consideradas importantes nesses eventos. Vinici (2005, p.9) ressalta que ¢ necessario
controlar, manipular e medir as varidveis que sdo consideradas relevantes ao
entendimento do fendmeno analisado e acerca disso surgem as dificuldades em traduzir
as informacdes obtidas em conhecimento, principalmente quando se trata da avaliagdo
estatistica das informacoes.

Diante desta necessidade de saber traduzir as informagdoes, obtidas de analises, em

conhecimento, pode-se concluir que, segundo Leme (2004, p.262), os administradores
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de empresas baseiam suas decisdes no conhecimento disponivel e assim para que os
mesmos consigam tomar decisdes acertadas é necessario que haja uma correta andlise
dos dados para geracdo de informacdes concisas e Uteis para o processo de tomada de
decisdo. Sendo assim, para Leme (2004, p.262), as analises guiadas por dados baseiam-
se na capacidade de descobrir informagdes que influenciam certos fatos.

Para compreender de forma clara o que ¢ a andlise de dados, ¢ necessario
inicialmente introduzir os conceitos de dado, informagdo, conhecimento e inteligéncia.
Segundo Setzer (1999), Leme (2004 p. 11) e Davenport e Prusak (1998, p.18) define-se
dado como um componente basico formado por uma sequéncia de simbolos
quantificados ou quantificaveis, a informacdo ¢ composta por um conjunto de dados
contextualizados e que possuem significado, e o conhecimento ¢ uma abstragio interior,
pessoal, de alguma coisa que foi experimentada por alguém que orienta no uso da
informagdo a para que possa trabalhar. Ja o conceito de inteligéncia surge quando os
conhecimentos adquiridos sdo usados como apoio para a tomada de decisao.

Com a defini¢do clara destes quatro conceitos pode-se visualizar de forma clara

onde entra a analise de dados e qual € a sua finalidade (FIGURA 17).

Analise de Dados

Informagoes

Interpretagdo da informagao com base
em experiéncias

Conhecimento

Utilizagcdo do conhecimento para a
tomada de decisao

Inteligéncia

FIGURA 17 — ETAPAS ENVOLVIDAS PARA GERAR INTELIGENCIA.
FONTE — ADAPTADO DE SETZER (1999)
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Com base na figura acima fica bem clara a relacdo entre os conceitos dado,
informacao, conhecimento e inteligéncia.

De modo geral, com base em Teixeira (2003, p.1997), os dados podem ser
tratados de forma quantitativa e qualitativa. Em pesquisas de carater quantitativo
geralmente os dados coletados sdo submetidos a analise estatistica, ja& na andlise
qualitativa o foco concentra-se em tentar dar sentido aos dados.

Segundo Bouroche e Saporta (1982, p.10) a andlise de dados baseia-se nos
individuos e varidveis, fazendo-se a maxima economia de hipoteses, e transformando-se
os dados para visualiza-los num plano ou classifica-los em grupos homogéneos, € isso
perdendo o minimo de informacgdes. Gil (1999, p.168) também afirma que a analise tem
como objetivo organizar e sumarizar os dados para possibilitar o fornecimento de
respostas.

Conforme definigdes de Fernandes (2007, p.84) as andlises podem ser
classificadas em trés tipos:

1. Analise univariada: analise de distribuigdes de uma unica variavel

2. Analise bivariada: classificagdo cruzada, correlagdo, analise de variancia e
regressdo simples para analisar duas variaveis

3. Analise multivariada ¢ uma andlise simultdnea de multiplas varidveis em um
unico relacionamento ou conjunto de relagdes. Auxilia na compreensao de
comportamentos complexos no ambiente de trabalho e permite preservar as
correlagdes naturais entre as multiplas influéncias de comportamento sem isolar

qualquer individuo ou variavel.

Ja para Vinici (2005, p.9) os métodos estatisticos estao dispostos em apenas dois
grupos: um que trata da estatistica, que olha as varidveis de maneira isolada — a
estatistica univariada, e outro que olha as varidveis de forma conjunta — a estatistica
multivariada.

Com base nos tipos de analise e considerando que a sociedade vive sob o contexto
da era da informacdo, pode-se considerar que uma grande massa de informacgao deve ser
processada antes de ser transformada em conhecimento. Portanto, ¢ crescente o aumento
na utilizacdo de ferramentas estatisticas que apresentam uma visdo mais global do
fendmeno, que aquela possivel numa abordagem univariada ou bivariada.

Dentro de cada tipo de analise ha varias técnicas que podem ser aplicadas. Dessa

forma, ¢ interessante ter uma visdo global das técnicas multivariadas. Na andlise
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multivariada, por exemplo, Vendramini (2009) afirma que ha sete tipos de técnicas que

podem ser realizadas (QUADRO 1) com abordagens/objetivos distintos, por isso a

necessidade de ter uma definicdo clara de que tipo de informacao ¢ desejada a respeito

dos dados.

Técnica Abordagem Ohjetivos Passos
Classificar uma amostra de individuos ou |*Encontrar subgrupos significativos de 1 - medir a similaridade ou associagio entre sujeitos para
objetos em grupos mutuaments individues ou objetos determinar o nimero de grupos
excludentes com base na similaridade dos | *Estabelecer o perfil das pessoas ou 2 - aprupar o5 sujeites ou objstos
Analise de individuos ou objetos. Euma classificagiio | variaveis 3 - estabelecer o perfil das pessoas ou varidvels
Agrupamento de acorde com relagGes naturais. *(Os grupoes nio sio pré-definidos, sio
Semelhants 4 analise fatorial que agrega  |identificades na analise.
vatidveis, em andlise de agrupamentos se
agrega individuoes ou objetos.
Meétodo que relaciona uma Gnica VD *Examinar a relagio entre uma VD e duas |1 - definir se o objetive & de previsio ou de explicagio
métrica a duas ou mais VI's métricas ou  [ou mais VI's 2 - selecionar VD e VI's
nio métricas adequadamente 3 - obter um tamanho de amostra adequado
transformadas em métricas 4 - Verificar normalidade, linearidade, homoscedasticidade e
Regressio Miiltipla independéncia dos termos de erre
3 - estimagio do modelo de repressio
6 - avaliagio do ajustz do modelo
7 - interpretacio e validagio dos resultados
Metedo que permite separar relagtes *Estimar simultansamente um conjunte de |1 - especificar o modslo teorico (relag@es cansais)
para cada conjunte de VD's. Fornece uma |relap@es entre duas ou mais VD's e duas ou 2 - construir um diagrama de caminhos
estimagio mais apropriada e mais maiz VI's 3 - traduzir o diagrama de caminhos em equagfes estruturais
Mudelu.gfm de | oficients para uma série de squagdes de 4 _especificar o modelo de mensuragio
equagoes regressdo miltipla. 5 - identificar correlagdes de construtos e indicadores
estruturais 6 - Escolher o tipo de matriz de entrada de dados
7 - avaliar a identificagio, estimativas e ajuste do medelo
8 - interpretagio e validagioe dos resultados
E uma técnica multivariada vsada * Examinar a relagdo entre uma VD & duas | 1- construir um conjunte de produtos ou servigos reais ou
especificamente para entender como 0z |ou mais VI's hipetéticos combinando niveis selecionadoes de cada atributo
respondentes desenvolvem preferéncias  |* Determinar a contribuigie de VI's 2 - apresentar as combinagies a um conjunte de respondentes
. i por produtos, servigos ou idéias, *Estabelecer vm modelo de julgamentos do |para avaliagio geral
Anilise conjunta | opinando quantias separadas de valor |consumidor 3 - verificar a adequagio da forma do medzlo e da
fornacidas por cada atributo. representatividade da amostra
4 - szlecionar técnica de estimagdo e avaliar o ajusts
3 -interpretar e validar os resultades
Analizar a estrutura das intercorrelagbes | *Resumir e reduzir dados 1 - definir se a andlise & exploratoria ou confirmatdria
entre um nimero de varidveis explicaveis | ® Identificar estrutura de relagdes entre 2 - caleular 3 matriz de correlagBes para sspecificar o
em termos de dimensdes latentes comuns |varidveis agrupamento de varidveis
Anilise fatorial | deneminadas fatores. 3 - analisar a matriz de correlagies
Todas as variaveis sdo consideradas 4 - analisar a adequagdo da amostra
simultaneamente para analise. 5 - determinar os fatores e o ajuste geral pelo métode de
fatorss comuns ou de componentes principais
Determinar a imagem relativa percebida  |® Explorar e identificar dimenstes nio 1 - identificar todos os objetos relevantes
de um conjunto de objetos (itens reconthecidas que afetam o compoertamento |2 - escolher entre dados de similaridade ou de preferéneia
associades a percepyies comuments * Obter avaliagdes comparativas de objetes |3 - selecionar uma andlize agregada ou desagregada
consideradas como produte, servigo, quando as bases especificas de comparagio
Escalonamento |iyzcem aroma). Transforma julgamentos |sio desconhecidas ou identificadas
multidimensional | 4o coneymidores quanto 4 similaridade ou
preferéneia em distincias representadas
em espage multidimensional (mapa
perceptual)
E uma técnica multivariada de *Redugice dimensional da classificagio des |1 - erganiza tabelas de conting#ncia, isto €, tabelas cruzadas de
interdependéncia entre objetos, sujeitos ou objetos em conjunte de duas varidveis categoricas
composicional baseada na associagio atributos 2 - transforma dados ndo métricos em métricos
Anilise de entre objetos e um conjunto de * Mapeamento perceptual desses sujeitos |3 - reduz dimensio
Correspondéncia |caracteristicas descritivas ou atributos ou objetos relative a um conjunto de 4 - faz mapeamento perceptual
especificados pelo pesquisador. atributos
* A comoda dados nio métricos e relagfes
nio linearss.

QUADRO 1 — TECNICAS DE ANALISE DE DADOS.
FONTE: ADAPTACAO DE VENDRAMINI (2009).
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Na andlise multivariada ha alguns conceitos relevantes trazidos por Fernandes

(2007 p.84-86) que devem ser considerados:

e Varidveis estatisticas: ¢ uma combinagcdo de um conjunto de possiveis
resultados de um fendmeno com pesos determinados para atingir um
objetivo especifico;

e [Escalas de Medidas: envolve a participagdo, a identificacdo e a medida
de variacdo em um conjunto de variaveis. A medida € importante para
representar o conceito de interesse e seu instrumental na selecdo do
método apropriado;

e Tipos basicos de dados: ndo-métricos (qualitativos) e métricos
(quantitativos). Dados qualitativos sdo caracteristicas, atributos, ou
categorias que descrevem ou identificam um conteudo, ja os dados
quantitativos sao compostos por varidveis que permitem uma medida real
do atributo, sendo mensurado;

e FErro de medida: ¢ o erro em que os valores observados nao sao
representativos dos valores verdadeiros. O objetivo deve ser reduzir o
erro de medida, para isso pode ser feito um tratamento da validade (grau
com que a medida representa aquilo que ela se propde a representar) e da
confiabilidade (grau com que a variavel considerada mede o verdadeiro
valor, e esta livre de erros);

e Significancias estatisticas versus poder estatistico: sdo conceitos que
surgem ao interpretar inferéncias estatisticas com base nos niveis de erro
especificados como aceitaveis;

e Poder: ¢ a probabilidade de significancia estatistica a ser indicada se

estiver presente.

Também deve ser levado em conta que ao realizar um estudo estatistico quer
seja univariado, bivariado ou multivariado sempre existird a perda de informagao, pois
no momento que se esta reduzindo um conjunto de dados para ser representado pela sua
media, no caso univariado se perde informac¢do. O mesmo ocorre quando se aplica uma

técnica multivariada, pois ao reduzir a dimensionalidade de um problema também se
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perde informagdo. O pesquisador, portanto, deve obter a informagdo sabendo que pode
haver um erro que foi quantificado ou nao (VINICI, 2005, p.10).

Um ponto importante para a obtencdo de resultados significativos apds a
realizagdo de uma andlise de dados ¢ saber como analisar e interpretar os dados.
Segundo Teixeira (2003, p.199) assim que todas as etapas da andalise forem concluidas,
o processo de andlise e interpretacdo dos resultados deve ser realizado, buscando
verificar a relevancia e o significado da andlise em relacdo aos propdsitos iniciais. Dai
também surge a necessidade de ter um conhecimento amplo sobre os diversos tipos e
técnicas de analise de dados para que, conforme Mozzato e Grzybovsk (2011, p.737),
tenham-se condi¢des de realizar a escolha mais adequada ao que se propode estudar.
Vinici (2005, p.52-162) também concorda, afirmando que até hoje ndo se sabe muito a
respeito de qual técnica € a mais adequada para aplicar para certo tipo de dados, sendo
assim a escolha da combinag¢do de técnicas para serem aplicadas numa particular
situacdo, depende da natureza das tarefas de pesquisa e da natureza dos dados avaliados.
Tendo um bom entendimento da técnica empregada na andalise € uma visdo clara de
quais informagdes deseja-se extrair a partir dos dados coletado a etapa de analise e de
interpretagdo devera ocorrer de forma simples e objetiva, e os resultados esperados com
a analise serdo atingidos. Para Vicini (2005, p.167) ha cinco tipos de conhecimento que
sdo fundamentais para um bom trabalho de exploragdao de dados: conhecimento dos
dados analisados, conhecimento na area da qualidade, conhecimento em estatistica,
conhecimento dos programas de computador, e, principalmente, conhecimento das
regras do negocio.

Gama (2013, p.129) afirma que “Bit, bytes, megabytes, gigabytes: mensurada e
processada, a informagao deixou de ser abstrata”. Com base em todos os conceitos
apresentados a respeito da analise de dados esta citagdo remete ao processo de
transformagdo de dados em informagdo para gerar conhecimento. A medida que os
dados sdo quantificados e processados através de softwares de analise ¢ possivel que os
mesmos se transformem em informagdo. Assim a informag¢do, segundo Gama (2013,
p.128) deixou de ser uma entidade abstrata para se tornar a realidade mais palpavel do

mundo contemporaneo.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo serdo descritos os procedimentos metodologicos que nortearam
esta pesquisa. Aborda-se primeiramente a classificacdo da pesquisa. Em seguida sdo
apresentados os passos utilizados para construir o modelo multivariado.
Contextualizando, por fim a unidade de andlise e suas caracteristicas relevantes ao

escopo do projeto.

3.1. Classificacao da pesquisa

De acordo com Selltiz, Wrightsman e Cook (1987, p.57), a pesquisa de
avaliacdo pode ser somativa (avaliacdo dos resultados) e formativa (avaliacdo dos
processos). A primeira examina os efeitos de um programa ou projeto e utiliza
delineamentos experimentais, quase-experimentais e levantamentos, bem como andlise
estatistica quantitativa de dados. Por sua vez, a avaliagdo formativa examina o processo
e utiliza, entre outras, técnicas de observagdo participante; ademais, dado que
geralmente ela € pesquisa qualitativa, a avaliagdo formativa utiliza historia de caso para
alcancar seu objetivo. A partir dessas consideragdes, classifica-se este estudo como
Pesquisa de Avaliagao predominantemente somativa. Ela ¢ uma pesquisa de avaliacao
visto que avalia o desempenho da aplicagdo da ferramenta de controle de SLA,
considerando-se a efetividade e relevancia, e fornecendo informagdes que podem servir
como base para eventuais adaptagdes da ferramenta as necessidades da organizagdo. A
avaliacdao ¢ somativa porque a andlise ¢ feita a partir dos resultados atingidos com base
em informagdes do antes e depois, por meio de técnicas de andlises estatisticas, que
possibilitam a construcao de indicadores.

Esta pesquisa ¢ de carater quantitativo, pois tem como principal objetivo a
analise dos resultados da aplicagao de uma nova ferramenta com base em uma amostra

de dados.
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3.2. Unidade de analise

A unidade de andlise da pesquisa foi a empresa T-Systems do Brasil. Neste
topico serd apresentada uma breve descricdo da empresa além de abordar a forma de
atendimento ao cliente. Por fim trard informagdes a respeito da equipe de GS que € o

foco desta pesquisa.

3.2.1 - A T-Systems

A T-Systems ¢ uma multinacional de origem alema do grupo Deutsche Telekom,

prestadora de servigos de TI e Telecomunicagdes (ICT).

A T-Systems oferece ao cliente sempre a melhor solucdo através de parcerias
inteligentes e melhores praticas de mercado, que atendem as necessidades especificas de
cada um. Possui ICT para corporagdes multinacionais e instituigdes do setor publico,
bem como com solu¢des integradas para o desenvolvimento e o gerenciamento de
aplicativos e servicos. A T-systems constréi solugdes baseadas em tecnologias

inovadoras e eficazes e com a compreensao completa das necessidades do cliente.

A T-Systems ¢ um dos principais provedores da Europa no mercado altamente
dindmico de servigos ICT. O foco concentra em desenvolver novas solu¢des para o
mercado atual e criar modelos para os mercados convergentes do futuro — rapida e
eficazmente. Para tanto, a mais alta tecnologia ¢ combinada com a competéncia

cientifica.

3.2.2 - Atendimento ao Cliente

Dentro da T-Systems ha uma equipe direcionada a dar suporte ao sistema FIS
(Sistema de Controle de Produgdo da Volkswagen). Como este ¢ um sistema complexo

e muito critico, a T-Systems trabalha com trés niveis de suporte, sdo eles:

Equipe de Suporte 1° Nivel — Tem a responsabilidade de prover aos usuérios um Ponto

Unico de Contato para a aplicagdo FIS:

e Coletar as informagdes basicas para abertura do Ticket e correta classificacdo do
ticket de Incidente;
e Responsabilidade pelo atendimento inicial dos Tickets, sendo que a equipe de

atendimento ird recepcionar o problema ocorrido, registrar, interagir com o



34

cliente, aplicar as solucdes e resolver os incidentes de 1° nivel. Caso necessite de
suporte mais especializado, o mesmo serd detalhado e direcionado para
atendimento da equipe de 2° nivel da TSBR;

e Responsabilidade de Recepcionar e registrar as solicitagdes de servigos;

Equipe de Suporte 2° Nivel - Realiza o atendimento inicial dos Tickets de Incidentes

designados pela Central de Servigos. Segue abaixo as atividades realizadas:

e Responsabilidade de restabelecer os servicos dentro dos niveis de servigos
acordados nos casos de interrupcdes totais ou parciais dos servigos;
e Responsabilidade pelo acompanhamento, tratamento e atualizacdo das

informagdes dos incidentes e problemas;

Equipe de Suporte 3° Nivel - Realiza o atendimento dos incidentes designados pela

equipe de suporte de 2° nivel da TSBR. Segue abaixo as atividades realizadas:

e Responsabilidade de restabelecer os servicos dentro dos niveis de servigos acordados

nos casos de interrupgdes totais ou parciais dos servicos AMS non SAP;

e Responsabilidade pelo acompanhamento, tratamento e atualizagdo das informagdes

dos incidentes, problemas e solicitagdes de servigos;
3.2.3 - Equipe de Gerenciamento de Servicos do FIS

A equipe de GS do FIS tem por objetivo prover um servico de TI com qualidade e
alinhado as necessidades do negdcio, buscando sempre uma reducao de custos a longo

prazo. Na equipe de Gerenciamento de Servicos ha trés processos definidos:

e Gerenciamento de Incidentes: ¢ um processo ITIL que tem como principal
objetivo restaurar a operacdo normal do servico o mais rapido possivel, minimizando
os prejuizos a operacdo do negocio e garantindo assim o melhor nivel de servigo e
disponibilidade. A operagdao normal do servigo ¢ definida dentro do acordo de nivel
de servigo que ¢ outro processo ITIL.

e Gerenciamento de Mudanca: tem como principal objetivo permitir que Mudangas
que gerem beneficios sejam feitas, com a minima interrup¢do aos Servicos de TI.
Garantir que as Mudancas sejam gravadas e depois avaliadas, autorizadas, priorizadas,
planejadas, testadas, implementadas, documentadas e revisadas de uma forma

controlada.


http://pt.wikipedia.org/wiki/TI
http://pt.wikipedia.org/wiki/ITIL
http://pt.wikipedia.org/wiki/Neg%C3%B3cio
http://pt.wikipedia.org/wiki/N%C3%ADvel_de_servi%C3%A7o
http://pt.wikipedia.org/wiki/Disponibilidade
http://pt.wikipedia.org/wiki/Acordo_de_n%C3%ADvel_de_servi%C3%A7o
http://pt.wikipedia.org/wiki/Acordo_de_n%C3%ADvel_de_servi%C3%A7o
http://pt.wikipedia.org/wiki/ITIL
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e Gerenciamento de Problemas: visa prevenir incidentes de ocorrerem e minimizar

o Impacto de incidentes que ndo puderem ser prevenidos.

Para a obten¢do do sucesso em uma abordagem por processos, € necessario que todo
processo tenha um proprietario, responsavel pela sua defini¢do, gerenciamento e

demonstragdo dos resultados perante a organizagao.

3.3. Processo de coleta de dados

Para realizar uma andlise da viabilidade da aplica¢do da ferramenta de controle
de SLA, foram necessarios os dados a respeito da atualizacdo e duragdo dos
atendimentos, com base no contrato de SLA definido com o cliente. Sendo assim a
coleta dos dados para a pesquisa ocorreu de forma muito simples. Visto que os registros
dos atendimentos de chamados de TI sempre foram obrigatoriamente registrados na
Central de Servicos, para obter os dados foi necessaria uma exportacdo diretamente na
ferramenta que ja permite a exportacdo dos dados em diversos formatos e de modo

personalizado para a geracdo de relatorios.

Com estas condigdes e visando facilitar a limpeza dos dados, a exportagdo foi

feita em formato .xIs diretamente do banco de dados do cliente, o Service Center 2.0.

A ferramenta de registros do cliente realizou a exportacdo de diversos. Para
facilitar o entendimento destes dados foi feito um dicionario de metadados representado

no QUADRO 2.



Metadado Descrigao

Incident ID Numero Identificador do chamado
Open Time Data e hordrio de abertura

Update Time Data e hordrio da ultima atualizagao

User Priority

Prioridade do atendimento

Problem Status

Status do atendimento, pode ser classificado como Wait
on User (aguardando informagdes do usuario), Wait on
external (aguardando informagdes do fornecedor),
Working (trabalhando no atendimento), Resolved
(problema resolvido) e Close (problema encerrado)

Cl

Item de configuracdo do chamado (conceito ITIL)

A que sistema o problema pertence, no caso todos os

Category problemas designidos ao nosso grupo sdo do sistema FIS
Em outros sistemas do cliente existem subcategorias, ndo
Sub Category é o caso do sistema FIS

Brief Description

Titulo genérico com uma breve descri¢do do problema

Assignee Name

Usuario do analista que esta tratando o assunto

Closed By Group

Nome do grupo que encerrou o chamado

Open Group

Nome do grupo que abriu o chamado

Resolved Group

Nome do grupo que resolveu o chamado

Close Time

Data e hora do encerramento do chamado

Resolved Time

Data e hora que chamado foi resolvido

Resolved by

Usuario do analista que resolveu o chamado

VW.cCi.instance

Cddigo da fabrica

Opened By

Usuario do analista que abriu o chamado

Problem Type

Tipo do problema (Incidente ou Solicitagdo de Servigo)

Update Action

Ultima atualizacio do chamado

Primary Assignment

Primeiro grupo que atendeu o chamado

Updated By Usuario do ultimo analista que atualizou o chamado
Informa se o tempo de SLA foi ultrapassado (SLA OK ou
SLA-Status SLA NOK)

SLA Expiration

Informa a data e horario em que o tempo de SLA
acordado foi ultrapassado

Contact First Name

Primeiro nome do usuario que reportou o problema

Contact Last Name

Segundo nome do usuario que reportou o problem

QUADRO 2 — DICIONARIO DE METADADOS
FONTE: A AUTORA (2013)
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Com base nestes dados e visando facilitar a posterior analise, foi feita uma

limpeza nos dados através do Excel. Os dados removidos e o motivo pelo qual estes

foram desconsiderados na andlise estdo representados no QUADRO 3.



37

Dado Motivo
Incident ID Nudmero Identificador

Data da ultima atualizacdo ndo é pertinente aos objetivos da
Update Time analise

Category Sempre sera a mesma

Sub Category Sempre serd a mesma

Assignee Name Identifica pessoas

Open Group Sempre serd a mesmo

Resolved Group Sempre sera a mesmo

Resolved by Identifica pessoas

Opened By Identifica pessoas

Update Action A Ultima atualizag¢do ndo é pertinente aos objetivos da analise

Primary Assignment | Sempre sera a mesmo

Updated By Identifica pessoas

Como sao muito poucas quebra de contrato, estas informagdes
SLA-Status nao seriam relevantes a pesquisa

Como sdo muito poucas quebra de contrato, estas informagdes
SLA Expiration nao seriam relevantes a pesquisa

Contact First Name | Identifica pessoas

Contact Last Name | Identifica pessoas
QUADRO 3 — DADOS EXCLUIDOS DA ANALISE
FONTE: A AUTORA (2013)

Além disso, alguns dados também necessitaram de adaptagdes para
apresentarem resultados significativos na andlise, estes estdo representados no

QUADRO 4.

Dado Adaptacao

Open Time e Close | Os dados foram manipulados no excel visando contabilizar o
Time tempo total de atendimento de cada chamado

As descri¢des foram separadas em 23 categorias para facilitar a
Brief Description analise

Foram utilizados nesta pesquisa somente os tickets com status
Problem status closed, os demais status foram desconsiderados

QUADRO 4 — DADOS ADAPTADOS PARA ANALISE

FONTE: A AUTORA (2013)

Um aspecto importante quanto aos dados utilizados nesta pesquisa ¢ a
confidencialidade. Visto que as informagdes sdo a respeito do atendimento ao cliente e
pode ser vinculada a pessoas que atenderam e solicitaram os atendimentos, os nomes

serdo preservados com a utilizacdo de nomes ficticios.
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\ Etapa Objetivos \ Materiais
1 Coleta de dados Exportar os dados da Base de Dados para fazer posterior Base de dados do cliente.
analise
2 Ajuste dos dados Realizar uma limpeza e ajuste nos dados, foram retirados Excel.
registros que ndo possuiam relevancia para a pesquisa.
3 Agrupamento dos Para facilitar nos resultados da analise, alguns dados foram | Excel.
dados classificados em grupos que continham semelhangas.
4 Parametrizagdo dos | Inserir os dados coletados na ferramenta SPSS para poder | Excel,
dados dentro do gerar a analise SPSS.
SPSS
5 Realizar o teste X*> | Buscar diferengas estatisticamente significativas em dados | SPSS.
nominais
6 Realizar o teste T Buscar diferencas estatisticas entre grupos SPSS.

QUADRO 5 — PROTOCOLO DE ANALISE.
FONTE: A AUTORA (2013).

O teste do chi-quadrado, segundo Oliveira (2007, p.133) ¢ utilizado na presenga

de “varidveis qualitativas, com duas ou mais categorias, para medir o grau de

discrepancia entre um conjunto de frequéncias observadas e um conjunto de frequéncias

esperadas”. A equacdo a seguir, adaptada de Field (2009), apresenta os elementos

utilizados no emprego deste teste:

Onde:

X° = chi-quadrado

O,; = escores observados

M;; = escores calculados

(1)

Além disto, a distribui¢do do chi-quadrado necessita do estabelecimento dos

graus de liberdade, obtido pela seguinte equacao:

Onde:

gl = graus de liberdade

k = numero de grupos

2)

Ja o teste t ¢ método mais utilizado para se avaliarem as diferencas entre as

médias de dois grupos. Segundo Pocinho (2009, p.62) o objetivo deste teste ¢ comparar
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a quantidade de variabilidade devida as diferengas previstas nos resultados entre dois
grupos com variabilidade total nos resultados do sujeito. Segundo Pocinho (2009, p.63)

a formula do teste t consiste em:

3)

Onde:
= média do grupo 1
= média do grupo 2
= soma dos quadrados do grupo 1

= soma dos quadrados do grupo 2
= resultados totais do grupo 1 ao quadrado

= resultados totais do grupo 2 ao quadrado
= ntmero de sujeitos do grupo 1
= ntmero de sujeitos do grupo 2
= graus de liberdade (gl)

Neste capitulo foi definido o tipo de pesquisa a ser realizada, além de
contextualizar o ambiente. Também foram apresentadas as etapas que serdo seguidas
durante a pesquisa. Portanto, os procedimentos metodoldgicos apresentados guiaram

toda a realizagdo da pesquisa.
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4. ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

Neste capitulo sera inicialmente apresentada toda a parte de modelagem de sistema,
com foco na criagdo/implantacdo da nova ferramenta no Portal Service Management. A
modelagem do sistema foi entregue ao desenvolvedor do Portal para que o mesmo
pudesse compreender de forma clara quais seriam as necessidades da nova ferramenta e
onde ele se encaixaria no Portal. Toda a parte de modelagem logica e fisica ndo fez
parte do escopo desta pesquisa. Depois da implantacdo da nova ferramenta sera feita a
andlise quantitativa e qualitativa da nova ferramenta com base nos dados coletados na

base de dados do cliente a fim de verificar a sua viabilidade.

4.1. Modelagem do sistema

O sistema foi modelado utilizando a UML 2 com o objetivo de especificar,
documentar e visualizar o sistema como um todo. A modelagem foi totalmente baseada
nas necessidades de informagdes basicas dos analistas e da equipe de GS que utilizam o
sistema. Foram desenvolvidos os seguintes diagramas: casos de uso, classes e

sequéncia, além de modelo de telas.

4.1.1. Diagrama de Casos de Uso

Para a representagdo do Portal Service Management foram elaborados trés
diagramas de caso de uso, visando facilitar a compreensao. Fez-se necessario também a

definicdo formal das pré e pds-condi¢des envolvidas no sistema.

O primeiro diagrama apresenta os casos de uso comuns entre os dois atores do

sistema, a Equipe de GS e os Analistas ( FIGURA 18).
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Consultar status atuais

(Mudangas/Incidentes)

y Gerar
relatorios F—
Gerenciamento

’.-'_r__,..-'
\ Consultar listade
de Servicos \

cobranga de
Incidentes

Atualizar lista de
cobranga de
Incidentes

FIGURA 18 — DIAGRAMA DE CASO DE USO 1.
FONTE: A AUTORA, 2013.

Todos os casos de uso envolvidos no diagrama necessitam de pré e pods-
condicdes. No QUADRO 6 estdo representadas as pré e pos-condicdes dos casos de uso

“Consultar Status atuais” e “Consultar SLA” que sdo as mesmas.

Pré-condicoes Pos-condicoes

O Analista/Gerenciamento de Servigos precisa | As informagdes solicitadas serdo exibidas para o
ter login e senha para acessar ao Portal. usuario.

As exportagdes diarias devem ser carregadas
no Portal para que o mesmo mantenha as
informagdes atualizadas.

A mudanca/incidente precisa estar
cadastrado/exportado para poder ser
visualizado

QUADRO 6 — PRE E POS-CONDICOES - “CONSULTAR STATUS ATUAIS” E “CONSULTAR SLA”™.
FONTE: A AUTORA (2013).

Ja& as condicdes envolvidas no caso de uso “Gerar relatdrios” sdo um pouco

diferentes e estdo apresentas no QUADRO 7.
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Pré-condicoes Pés-condicoes

O Analista/Gerenciamento de Servigos precisa | Os relatorios serdo gerados e aparecerdo na tela,
ter login e senha para acessar ao Portal. conforme solicitagdo do usuario.

O Analista/Gerenciamento de Servi¢os deve Caso o Analista/Gerenciamento de Servigos ndo
ter o perfil necessario para gerar determinados | tenha o perfil necessario para gerar determinados
relatorios relatérios, 0 mesmo ndo sera gerado e uma
mensagem informando o que aconteceu e o
porqué aparecera na tela.

As exportagdes diarias devem ser carregadas
no Portal para que o mesmo mantenha as
informacoes atualizadas.

QUADRO 7 — PRE E POS-CONDICOES - “GERAR RELATORIOS”.
FONTE: A AUTORA (2013).

Além disso, ha também as condi¢des dos casos de uso de consultar e atualizar a

lista de cobranga de incidentes, representados nos QUADROS 8 e 9 respectivamente.

Pré-condicoes Pos-condicoes
O Gerenciamento de Servigos precisa ter login | As informagdes solicitadas serdo exibidas para o
¢ senha para acessar ao Portal. Gerenciamento de Servigos.
O incidente a ser consultado devera ser Caso o incidente procurado ndo exista, uma
previamente exportado mensagem aparecera na tela.

As exportagdes diarias devem ser carregadas
no Portal para que o mesmo mantenha as
informacGes atualizadas.

QUADRO 8 — PRE E POS-CONDICOES - “CONSULTAR LISTA DE COBRANCA DE INCIDENTES”.
FONTE: A AUTORA (2013).

Pré-condicoes Po6s-condicoes
O Gerenciamento de Servigos precisa ter login | O incidente sera alterado
e senha para acessar ao Portal.

O incidente a ser atualizado devera ser Caso o incidente procurado ndo exista, uma
previamente exportado mensagem aparecera na tela.

As exportagdes diarias devem ser carregadas
no Portal para que o mesmo mantenha as
informacdes atualizadas.

QUADRO 9 — PRE E POS-CONDICOES - “ATUALIZAR LISTA DE COBRANCA DE INCIDENTES”.
FONTE: A AUTORA (2013).

O segundo diagrama (FIGURA 19) representa a atividade de cadastro de
mudancgas por parte dos analistas e o aceite ou rejeicao por parte da equipe de GS. O
caso de uso “Cadastrar mudanga”, disparado pelo ator analista, ird se relacionar ou com

o caso de uso “Aceitar Mudanca” ou “Recusar Mudang¢a” que compete ao ator GS.
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Aceitar
Mudanga

Cadastrar
mudanga

v
\ Recusar
Mudanga

FIGURA 19 — DIAGRAMA DE CASO DE USO 2.
FONTE: A AUTORA, 2013.

Gerenciamento

de Servicos Analista

Nos casos de uso deste diagrama sdo colocadas algumas atividades que podem
ser executadas exclusivamente por determinados atores. Sendo que a equipe de GS pode

aceitar ou rejeitar uma mudancga, conforme as pré e pos-condigdes representas nos

QUADROS 10 e 11.

Pré-condicoes
O Gerenciamento de Servigos precisa ter login
e senha para acessar ao Portal.

Po6s-condicoes
A mudanga ¢ aceita pelo Gerenciamento de
Servigos.

O usuario necessita ter o perfil necessario para
a execucdo das atividades.

O cadastro € finalizado

QUADRO 10 — PRE E POS-CONDICOES — “ACEITAR MUDANCA”.

FONTE: A AUTORA (2013).

Pré-condicoes
O Gerenciamento de Servicos precisa ter login
e senha para acessar ao Portal.

Po6s-condicoes
A mudanga ¢ recusada pelo Gerenciamento de
Servigos

O usuario necessita ter o perfil necessario para
a execucao das atividades.

A mudanga ¢é devolvida ao Analista que a
cadastrou

QUADRO 11 — PRE E POS-CONDICOES — “RECUSAR MUDANCA*

FONTE: A AUTORA (2013).

O analista se relaciona somente com o caso de uso “Cadastrar mudanga”,

representado no QUADRO 12.

Pré-condicoes
O Analista precisa ter login e senha para
acessar ao Portal.

Pés-condicoes
A mudanga ¢ cadastrada

O Analista necessita ter o perfil necessario
para a execucdo das atividades.

A mudanga ¢ enviada para a analise da equipe de
Gerenciamento de Servigos

QUADRO 12 - PRE E POS-CONDICOES — “CADASTRAR MUDANCA”.

FONTE: A AUTORA (2013).
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J& o terceiro diagrama apresenta todo o processo de busca e alteragdo das

mudangas cadastradas no portal, conforme apresentado na FIGURA 20.

Buscar
Mudanga

Selecionar
Mudanga da listz

Gerenciamento
de Servicos

de Mudancas
em andamento

Alterar
mudanga

Analista

Consul;h_

FIGURA 20 — DIAGRAMA DE CASO DE USO 3.
FONTE: A AUTORA, 2013.

Neste diagrama fica claro como funciona o processo para alterar ou excluir uma

mudanca, bem como realizar consultas. As pré e pos-condigdes deste diagrama sao

apresentadas nos QUADROS 13, 14, 15, 16, e 17.

Pré-condicoes
O Analista/Gerenciamento de Servigos precisa
ter login e senha para acessar ao Portal.

Po6s-condicoes
A mudanga procurada pelo usuario aparecera na
tela

A mudanga precisa estar cadastrada no Portal

QUADRO 13 — PRE E POS-CONDICOES — “BUSCAR MUDANCA”.

FONTE: A AUTORA (2013).
Pré-condicoes

ter login e senha para acessar ao Portal.

O Analista/Gerenciamento de Servigos precisa

Pés-condicoes
Sera exibida uma lista com todas as mudangas
cadastradas no Portal

Alguma mudanca precisa estar cadastrada no
Portal para que a lista apareca

QUADRO 14 - PRE E POS-CONDICOES — “CONSULTAR LISTA DE MUDANCAS”.

FONTE: A AUTORA (2013).




Pré-condicoes

ter login e senha para acessar ao Portal. do usuario

Pés-condicoes

O Analista/Gerenciamento de Servigos precisa | Dados da mudanga selecionada aparecerao na tela

Alguma mudanca precisa estar cadastrada no
Portal para que a lista apareca

QUADRO 15 — PRE E POS-CONDICOES — “SELECIONAR MUDANCA DA LISTA”.

FONTE: A AUTORA (2013).
Pré-condicoes

ter login e senha para acessar ao Portal.

Po6s-condicoes

O Analista/Gerenciamento de Servigos precisa | A mudanga sera alterada

A mudanga precisa estar cadastrada no Portal

QUADRO 16 — PRE E POS-CONDICOES — “ALTERAR MUDANCA”.
FONTE: A AUTORA (2013).

Pré-condicoes

ter login e senha para acessar ao Portal.

Po6s-condicoes

O Analista/Gerenciamento de Servigos precisa | A mudanga sera excluida do Portal

A mudanga precisa estar cadastrada no Portal

QUADRO 17 — PRE E POS-CONDICOES — “EXCLUIR MUDANCA”.
FONTE: A AUTORA (2013).

4.1.3. Diagrama de Classes

O diagrama de classes (FIGURA 21) representa as interagdes estaticas e as

classes envolvidas no sistema. Este diagrama permite visualizar os dados que serdo

armazenados ¢ manipulados pelo Portal.

Fabrica
ID_Fab
Horario_Fab
Consultar ( )
Selecionar { )
Gupo Atoaroas
_Iviu .
= f(; ID_Incidente Tipo de Mudanca
Consultar ( ) User_registro descricao
Excluir ( ) User_aprovacao Consultar ()
Selecionar ( ) ID_Fab Alterar ( )
ID_grupo Excluir ( )
. data_brasil Inserir ()
Usuario data_fabrica Selecionar ( )
ID_user csites{cncao
nome alus
funcao gscoIr 7
Tnsent () e cte Tipo do Incidente
(E‘,onlsulial( ) observacao descricao
xcluir ) i Consulttar ( )
Inserir ( ) Alterar ()
Status Alterar ( ) Excluir ( )
descricao Excluir ) énéslggii)l('la)r
L_selecionar () |
o) Corsta( )
LSelecionar( ) | Aprovar ()
Rejeitar ( )
Aprovador
Nome
Inserir ( )
Consultar ( )
Excluir ()
Selecionar ()

FIGURA 21 - DIAGRAMA DE CLASSES.
FONTE: A AUTORA (2013).




4.1.4. Diagrama de Sequéncia

casos de uso, apresentando a dindmica das operacdes € interagdes entre os atores e

Foram elaborados diagramas de sequéncia para acrescentar informacdes aos

objetos envolvidos com o sistema.

consultar status das mudangas (FIGURA 22). Nesta agdo sdo envolvidas as classes

“Mudancas” e “Status”. Esta atividade pode ser executada tanto pelo ator analista

Foi elaborado um diagrama de sequencia para representar a atividade de

quanto pelo ator da equipe de GS.

Analista

Mudangas

Status

Consulta (ID_Mudanga)

status da mudanca

Consulta ( ) .

1
1

FIGURA 22 - DIAGRAMA DE SEQUENCIA — CONSULTAR STATUS.
FONTE: A AUTORA (2013).

envolveu todas as classes do sistema. Ao inserir uma nova mudang¢a o analista devera

selecionar informacgdes que estdo salvas em outras classes, conforme representado na

Ja o diagrama de sequéncia para a atividade de cadastro de uma nova mudanga

FIGURA 23.

X

lAnalista

Mudancas

Status

Fdbrica

Grupo

Tipo de
Mudanga

Tipo de
Incidente

Inserir ( )

L

_r_

Inseride com sucesso

Selecionar ( )

[selecionar ( )

o

Selecionar ( )

Selecionar ( )

I
1

Selecionar ( )

‘_| Inserir ( )

FIGURA 23 - DIAGRAMA DE SEQUENCIA — CADASTRAR MUDANCA.
FONTE: A AUTORA (2013).
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O diagrama de sequéncia de exclusio de uma mudanga, representado na
FIGURA 24, serve tanto para o ator analista quanto para o ator GS e envolve as mesmas

classes que o de alterar uma mudanga.

Mudancas
1
Analista
Selecionar ( )
Excluir ( )
$H

¢ I Excluir ( )

P Excluido com sucesso

FIGURA 24 - DIAGRAMA DE SEQUENCIA — EXCLUIR MUDANCA.
FONTE: A AUTORA (2013).

A rejeicdo ou aprovacao das mudancgas sdao atividades executadas somente pela

equipe de GS e estdo representadas nos diagrama de sequencia da FIGURA 25 e 26

respectivamente abaixo.

Analista Gerencimento de

Servigos

Rejeitar ( )

Mudanga devolvida

FIGURA 25 — DIAGRAMA DE SEQUENCIA — REJEITAR MUDANCA.
FONTE: A AUTORA (2013).

Gerencimento de

Servicos
-1 Aprovar ( )

1
:
»

Mudanga Aprovada
com sucesso

FIGURA 26 — DIAGRAMA DE SEQUENCIA — APROVAR MUDANCA.
FONTE: A AUTORA (2013).
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Com a criagdo dos diagramas de sequéncia do Portal Service Management foi
possivel mostrar os objetos envolvidos em determinadas atividades e a sequéncia das
mensagens que trocam.

Devido a complexidade e abrangéncia do sistema, a quantidade de diagramas

definidos foi suficiente para a representagdo do Portal Service Management.

4.1.5. Modelo de telas

A ferramenta de controle de SLA foi desenvolvida dentro do Portal levando em
consideracdo a necessidade de rapidez no acesso as informagdes sobre os chamados
pendentes e facilidade para controle de atendimento tanto para os analistas como para a

equipe de GS.

Para compreender aonde ird se encaixar essa nova ferramenta foi feito um
levantamento das principais funcionalidades do sistema, explicadas a seguir através do
modelo de telas do Portal Service Management. Este modelo de telas foi baseado nos

modelos implementados nos diagramas de sequencia.

e (Consulta: esta tela apresenta algumas informagdes a respeito dos status atuais

dos incidentes e das mudancas (FIGURA 27).

Tickets with possible pending update
- Updste time from peregrine. German time. Waming sent to analysts
Ticket Update = Assignment Status Description Out of date =
UAGZIMM Ve on W53~ Instabilidade no Gaf | 5W 254 02h 43m
Wait on W53 - Verificar tela Ocupacio
UTHNERI ’ soL do Sistema de Transporte - 1AW 13d 01h 51m
OPTIMO
Wait on N = - - N
LURFSPCO CHNG W57 - Criagdo novo "Gatilho AW 13d 01h 38m
Wait on W83 : New Bentley Process to o
FOXoLU1 INFO assign ABOD 1W 08d 05h 34m il
Information Total Of Changes in Queue Tickets
Change Status Total >> See entire list <<
Last tickets update: Approved 11 1. IM23680014 (FIS-EQS) W51 -
AMS Brazil: 06/08/2013 08:48:58 Dane 0 ::Item;idotdedzgg;ggﬂgsr \
ssigned to: afae
AMS International:  06/08/2012 09:08:15 Risk Acceptance 0 Fellpgpe Cortez) L
E-mail senttoday. Yes (2013-08-06) \Wait On Valigation 1 Status: Wait on CHNG
: Last update about 1 day, 2 hours, 7 mint
There are no new changes for your review \Waiting Approval 4
‘Working 1
jlotal & 2.1M123624673 (FIS-SERVER) W51 -
Disco com Falha
Changes without update within 2 days Assigned to: URANDRA (Rogerio
— Andrade)
>> See entire list << Status: Wait on INFO
2.C311278 (Approved) - W55 - Inserir a impressora FRSL na cadeia do IM13 Last update about 1 day, 5 hours, 25 mir
Last update about 11 days, 0 hour, 40 minutes ago
3. CHM2308 (Approved) - W49 - Change the parameter of MKDJIT1 form HLEEFOTED ([HE S L0 =
Last update about 7 days, 5 hours, 47 minutes ago i‘s):grfesdtt‘;‘:lt?ghﬂcg'gg?h::\mn
Sergio Metzger Junion
Status: Wait on IHFO

FIGURA 27 — TELA DE CONSULTA DE STATUS.
FONTE: A AUTORA (2013).
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e Lista de mudancas: apresenta uma lista de todas as mudangas que ainda nao

foram encerradas (FIGURA 28). Ha filtros onde as mudangas podem ser

procuradas e selecionadas dentro da base de dados.

Status: Al Staluses - Plant: Al Plants -
Total of change records in
' queue: 17
Change ID: [[J0e 1 Claae D uer || Fiter by Change D Hide Search Panel
> Show column selecion
Ticket ID: [Type the Ticket 1D number || Filter by Ticket ID

Seq. SavedBy  Plant Change 1D Ticket ID status Group  Execution (BRA) Execution (OTH) D

1 | _Empty_ | W53 | C312023(print) | IM23218574 | WaitOnValidation | Application | 03/08/131300 | 03081131300 | W3- Alteraro statusL101
2 | _Empt_ | W59 | C312406(print) | IM23677250 | \Waiting Approval | Application | 05/0811309:00 | 05081309:00 | W59 .Creation of SKsin PRI
3 | _Empy_ | W53 | C31325(printi | IM23699918 Working Application | 05/08/1311:30 | 050813 11:30 | W53 . Reinicializar e aplicar
4 | _Empty_ | w51 | C313245(print | IM23680014 Approved Application | 07/0811310:00 | 07/08/1310:00 | W51 .- Adequacdo de status
5 | _Empty_ | W55 | C311473(print) | IM23613350 Approved Application | 08/08/1308:00 | 08/081308:00 | W55 - Adequar os objetos M
6 | _Empty_ | ws3 | C311230(print | 1000558823 Approved M:’ﬂ”;:g‘r 08/08/1309.00 | 080081130200 | W53 - Criar novo fornecedor
7 | _Empy_ | W57 | C311807 (printi | IM23340512 Approved Application | 08/08/1308:00 | 0B/08/1309:00 | WST - Alterar envio de informy
8 | _Empy_ | W55 | C312719(prin) | IM23664603 Approved Application | oag113 0900 | 0810811209:00 | WSS - Incluir novo fornecedof
9 | _Empty_ | W57 | 311038 (prin) | IM23613991 Approved Application | 08/08/1309:30 | 08/08/1309:30 | WST - Inserir contador G605
10 | _Empty_ | W57 | C311294(print | IM23631952 Approved Al 08/08/1309:30 | 080813 09:30 | W57 - Afterar filtro & habilitar]
1| _Empty_ | W57 | C311508 (print) | IM23631395 Approved Al 08/0/1309:30 | 08I08/1308:30 | W57 - Desabilitar painis pa]
12 | _Empy_ | W55 | C313476(print) | IM23721164 | Waiting Approval “”gg‘::f”’ 08/081310:00 | 08/08/1310:00 | W55 - Incluir o novo fornece
‘ i v
i Intranet local | Modo Protegido: Desativado % v R100%

FIGURA 28 —- TELA COM A LISTA DE MUDANCAS.
FONTE: A AUTORA (2013).

e Nova mudanga: esta ¢ a tela para cadastro de uma nova Mudanga (FIGURA 29).

Depois de criada a Mudanca vai para a fila de Pré-Mudangas, onde a mesma sera

revisa pela equipe de GS e serd aceita ou rejeitada. Se for aceita ird para a lista

de Mudangas, se rejeitada voltard para a tela de cadastro do analista.

Copy from an Existing Change

Changenn: [ |

. Copy from the existing change :.. |

New Change Request - Ticket Information

Ticket ID: I:l Ticket Type: - q by:

Plant : - Group : -

OpenDate/Time: [ [ | Resolve Date /Time [ [ |

Requirements to apply the change

[T pee o [ |maintenance (Manutencaa) v [ csi
Other (Qutros) - T-Systems) Other (Qutros) - VW Quality (Qualidade) VW

1S Application

ront Office

F\S Server

New Change Request - Change description

Change Title: |

Change Type: - Effort time: I:l

Descrip Fallback plan:

Risks:

Applicant and date and time of change

Applicant: hd Supervisor:

FIGURA 29 — TELA DE CADASTRO DE UMA NOVA MUDANCA.
FONTE: A AUTORA (2013).
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e Campos de uma mudanca: ao selecionar uma mudanca da lista, procurar uma
mudanga através dos filtros, ou clicar na op¢do de cadastrar uma nova mudanga
essa tela aparecera. A partir dela pode-se inserir, alterar e excluir uma mudanga,

conforme na FIGURA 30.

Basic data and ticket description

Sent By: Bruno Thimotes de Souza

Ticket ID: [M23218574 Ticket Type:  Service Request v  Requested by: [deber- PCP
Plant W53 - Taubaté - Group:  Appiication -

Open Date / Time: [IZ/06/2013 Resolve Date / Time [D3082013 |prad |
Ticket Effort Time: Total Effort Time: [05:00:00

Requirements to apply the change

PCP (VW) Msintenance (Manutengia) VW Fles FIS Application
FIS Server [F] other (Outras) - T-systems) [F] otner (outras) - v [F] cusity (oushidads) v
Front Office

Basic data and change description

Change Title: [WE3 - Alterar o status L101 da nova Finturs,

Change ID: Approved by: W53 - Denilson Cipriano -
Status: Wit On Validation  Implementation:  Success - Fallback used: No
Type:  Emergency - Effort time: [03:00
Dezonpiion Fallback plan: Resamar o backups das sabelas SO1clZ, -
r 01t04, FO1E14, FROIEZE, FROLL1S, FROLELS
4o FIS = que
funciona scmente com o statuz padric do FIS
(L1og - -
Risks: T cis no circulante da Bintura - Benfits; © capo lacklinie serd alimentado para os earros &
o ¢ processe de comtrale do fluo de 4a nova pintura.
carroceria afetando o banco de dades FHOID do
FIs
Applicant and date and time of change
Applicant:  Bruno Thimstzo de Souza - Supervisor:  Anderson Moraes -

Execution Brazil (From}: [22082013 Local Execution (DatefTime): [03:082012
Execution Brazil (Until): [0210872012 Local Execution {Until): [03/082013

Monitor:  Bruno Thimeteo de Souwza v

Wenitor from: (030812013 Monitor until: (030872013 |[18:00 |

Change Tasks

((([ Recalculate the date of all tasks })}) | ({({ Generate tasks for Peregrine ]J)) Refresh data

o« I v

S luianetiocl) Modo Protenidos Desalivedo G- @7 o

FIGURA 30 — TELA COM OS CAMPOS DA MUDANCA.
FONTE: A AUTORA (2013).

e Lista de incidentes: os incidentes sdo exportados da base de dados do cliente e
aparecem nesta tela com o tempo que o mesmo estd sem atualizagao (FIGURA
31). Com base nisso a equipe de GS pode colocar comentarios a respeito das
cobrangas de atualiza¢dao dos analistas (Tela disponivel somente para usuarios da

equipe de GS)
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Ticket ID
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Updated

Status (chamados hoje)

IM22222104

IM22344503

IM22382288

22944548

IM22964123

IM23010726

IM23132585

IM23193703

W83 : New Bentley Process to assign

W53 - Instabilidade no Gaf

W53 - Verificar tela Ocupacio do
Sistema de Transporte - OPTIMO

W49: Service request for VIN
calculation (@3 RS model)

W53 - Andlise do comportamento do
GAF - Carrocerias com cor errada no
finish

‘W55 - Inserir a impressora FRSL na

cadeia de processos do IM13

W53 - Falha nos carros repintura

W42: problems with FISFORM

2 days, 07h, 55m ago

35 days , 05h, 05m ago

13 days , 04h, 13m ago

4 days |, 10h, 58m ago

15.07.2013
We still waiting the customer feedback.

10/04 - Informac@es repassadas ao 3° nivel. Solicitado a atualizacdo do
chamado. MAYARA

15/04 - Aguardando informacBes do 3° nivel. MAYARA

10/04 - Solicitado a atualizacio do chamado ao analista JoZo. MAYARA
25.06.2013 09:48:08 (FOXO0ITP):

We sent a e-mail to customer. He need execute some activities to continue
this change process.

We requestthe besttime window to execute this change

Email Attached
20.06.2013 13:44:45 (FOX0611):
Requestto postpone the change do 29/06. Waiting for the customer feedback

31.05.13 19:11:23 (TSANTANA):
Boatarde pessoal,
Realizamos uma andlise com relagio ao motivo dos pedidos associados as

35 days , 05h, 06m ago

carrogarias em questdo ndo terem sido corrigides no ponto IL4K e ndo

encontramos erro algum no GAF que justifique tal comportamento.
Iremos associar esse caso 30 PM01062498 que esta com o 3° nivel ™

11 days , 06h, 04m ago

31.05.2013 04:08:04 (UVLSILV):
Change sendo elaborada.

02.07.13 15:09:20 (TSANTANA):

7 days , 23h, 47m ago

Aguardando resolucio do PM01062498 FIS3LS

15.07.2013 09:46:38 (FOXO0ITP):

4 daye , 02h, 03m age

‘We still waiting the customer feedback.

FIGURA 31 - TELA COM A LISTA DE INCIDENTES.
FONTE: A AUTORA (2013).
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e SLA de incidentes: esta tela apresenta somente os incidentes em que o tempo de

SLA foi usado (FIGURA 32). E uma ferramenta que serve de alerta para

possiveis quebras de SLA.

IDincident ~ Break SLA - Assian Used SLA Time Open  Expiration  pp gy Brief Description Cl Instance
in Hame Time
o W53 - Actimulo de Spools
0 day Jodio | ‘ 06/08 07/08 > Fis-
M23736853 | (e | g 9% | | Pt Pl 3 ial\ksggsas na Instancia wery | TET

FIGURA 32 — TELA COM OS TEMPOS DE SLA.
FONTE: A AUTORA (2013).

e Relatorios: tela que oferece diversos filtros para gerar relatorios consultando a

base de dados (FIGURA 33).

Incidents Report

Resolved From

Open From:

Closed From:

Ticket Type:

Plant:

Incident Report Column Selection

|
o I | R
|

Condition AND for Date?:

Resolved by Brazil?:

T | —
it ]
T | —

Condition AND Group ?:

In actions:

Open AMS FIS ServiceDesk Volkswagen do Brazil -
Resolved Resolved By Group -

Closed Closed By Group -

Inactions -

FIGURA 33 — TELA DE RELATORIOS.

FONTE: A AUTORA (2013).
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4.2. Analise de dados quantitativos

Os dados foram coletados na empresa T-Systems do Brasil, entre 31 de julho de
2012 a 11 de maio de 2013 totalizando 44 semanas, a partir do banco de dados do
sistema de registro de tickets. Foram divididos em duas partes: antes (de 31 de julho de
2012 a 15 de janeiro de 2013) e depois (de 16 de janeiro de 2013 a 11 de maio de 2013)

da implantacdo da ferramenta de SLA.

Coletou-se 2181 registros, sendo que 1364 registros sdo referentes a antes da
implantacdo do SLA e 817 registros em relacdo a depois. Este serd o parametro

principal utilizado na analise da aplica¢do da ferramenta de controle de SLA.

Em relagdo ao dia da semana foram coletados 225 registros de domingo, 341 de
segunda-feira, 330 de terca-feira, 335 de quarta-feira, 387 de quinta-feira, 390 de sexta-
feira e 153 de sabado, conforme ilustrado no GRAFICO 1.

BE Seg
B Ter¢
O Quart
B Quint
B Sext
@ Sab
ODom

GRAFICO 1 — QUANTIDADE DE REGISTROS POR DIA DA SEMANA.
FONTE: A AUTORA (2013).

A duragdo de atendimento dos tickets considerou:

e Atendimento em menos de um dia: total de 1796 registros
e Atendimento realizado entre 1 a 5 dias: total de 253 registros
e Atendimento realizado entre 6 a 15 dias: total de 81 registros

e Atendimento com duragdo maior que 15 dias: total de 51 registros



53

Para melhor visualizacdo, a quantidade de registros encontradas em relagdo ao

tempo de atendimento também esta representada no GRAFICO 2.

1800
1600
1400
1200
1000
800
600
400

200 | —

Menosde1 EntreleS Entre6elS Maisque 15
dia dias dias dias

GRAFICO 2 — QUANTIDADE DE REGISTROS E DURACAO DO ATENDIMENTO.
FONTE: A AUTORA (2013).

De acordo com o grafico, o tempo maximo de duragdo foi de aproximadamente
98 dias e o tempo de duracdo minimo foi de menos de um dia, apresentando uma

variancia de 42,25 dentre a média e o tempo maximo e minimo.

Ha quatro prioridades definidas em relagio ao atendimento dos tickets. E com
base nas prioridades que ¢ definido o tempo de atendimento de cada chamado com base
no SLA. Tickets com prioridade 1 devem ser atendidos em até duas horas (3 registros),
com prioridade 2 o prazo para atendimento ¢ de quatro horas (17 registros), com
prioridade 3 o tempo passa para até vinte e quatro horas (1913 registros) e o prioridade
4 o tempo de atendimento ¢ de até quarenta e oito horas (248 registros), conforme

ilustrado no GRAFICO 3.

2.00(

Count

50!

Prio 2 Prio 3

Prioridade

GRAFICO 3 — QUANTIDADE DE REGISTROS POR PRIORIDADE.
FONTE: A AUTORA (2013).



54

O Item de Configuragdo ¢ um conceito trazido pelo ITIL que prevé a divisao do
sistema em mddulos de configuracdo. Este Item de Configuracao deve estar presente em
cada ticket aberto permitindo identificar o que foi alterado no sistema. Para o FIS foram
definidos doze itens de configuragdo sendo eles: SERVER, KERN, EQS, JIT, VIEW,
GAF, OPTIMO, LINCS, DISPO, FHSYSMON, FORM e PROMON, conforme
detalhado no QUADRO 18.

Item de .~ .
- Descricao Registros
configuracao
SERVER Controla toda a parte de servidores. 1640
KERN Aplicagoes relacionadas a impressao de etiquetas. 442
Relacionado a estagdes fisicas que captam informagdes dentro
EQS ¢ q p ¢ 1

da linha de produgao.

JIT Relacionado a mandar chamadas de pecas aos fornecedores. 9
Abreviagao do conceito Just In Time.

VIEW Parte relacionada a emisséo de relatorios. 17
GAF Controle da parte de ordenagdo das carrocerias na pintura.

OPTIMO Controle do armazenamento das carrocerias no deposito. 5
LINCS Tipos de impressoras especificas dentro da linha de produgdo. 29

Define a ordem/disposi¢do com que os carros serdo produzidos

DISPO na linha de produgio. 2

FHSYSMON | Ferramenta de monitoramento de varias aplicacdes. 2

FORM DeﬁneNO formato dos formularios que sdo impresso durante a 4
produgdo.

PROMON Altera partes especificas dentro do banco de dados. 4

QUADRO 15 — ITENS DE CONFIGURACAO.
FONTE: A AUTORA (2013).

A descri¢ao dos problemas mais comuns no atendimento dos tickets também foi
classificada, sendo geradas 23 categorias de tipos de problemas. Dentre os problemas, o
Ajuste de espagco em disco, Ajuste de espago em tabela, Erro de backup, Limpeza de
tabela e Outros apresentam mais de 200 registros cada um. Os problemas de Erro de
replicacao, Erro no FHDELETE, Acimulo de spool, € Erro no recurso tiveram de 50 a
100 registros cada um. Ja os problemas de Aciimulo do canal, Canal com timeout, Erro
de importacao, Erro na exportagdo, Erro na impressora, Erro no log do servidor, Erro no
monitoramento, Erro no reorg, Erro no RVS, Erro no sistema de relatério, Espaco no
servidor, Instalacdo da licenca RVS, Reinicializar servidor LINCS e Suspender
informagdes ndo atingiram 40 registros individualmente, conforme observado no

GRAFICO 4.
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GRAFICO 4 — QUANTIDADE DE REGISTROS POR DESCRICAO DO PROBLEMA.
FONTE: A AUTORA (2013).

Para o registro de um ticket € necessario fazer a distingdo do tipo de problema,
sendo ele um Incidente (Erro, falha, ou indisponibilidade do servigo) ou uma
Solicitacdo de Servico/Requisi¢do (Algo novo, melhoria, criacdo, alteragdo, solicitacdo
do cliente). Esta distingdo esta prevista no ITIL e também influencia no SLA do cliente.

Coletou-se 1514 registros de incidentes e 667 registros de requisicoes.

Os tickets também foram categorizados com base na planta/fibrica a que o
problema se refere sendo 294 registros de VW-Curitiba, 313 de VW-Taubaté, 547 de
VW-Anchieta, de 199 MAN-Resende, 54 de VW-Pamplona, 84 de VW-Martorel, 275
de VW-Pune, 88 de VW-Bentley, 175 de VW-Pacheco, de 132 VW-Uitenhage, 3 de
VW-Changchun e 17 de VW-Changdu, conforme GRAFICO 5.



EMAN Resende
B VW Anchieta
OVW Bentrey

B VW Changchun
B VW Chengdu
OVW Curitiba
OVW Martorel
B VW Pacheco

O VW Pamplona
BVW Pune

E VW Taubaté

B VW Uitenhage

GRAFICO 5 — QUANTIDADE DE REGISTROS POR FABRICA.
FONTE: A AUTORA (2013).
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Com base na localiza¢do de cada planta/fabrica foram definidos os paises a qual

se referem os tickets, sendo eles Brasil, com 1573 registros, China, com 20 registros,

Africa, com 132 registros, Argentina, com 175 registros, Espanha, com 138 registros,

Inglaterra, com 88 registros, ¢ India, com 275 registros, conforme pode-se visualizar no

GRAFICO 6.

1%

B Africa

B Argentina
O Brasil

B China

B Espanha
Bindia

OInglaterra

GRAFICO 6 — QUANTIDADE DE REGISTROS POR PAIS.
FONTE: A AUTORA (2013).
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Com base nos dados coletados e descritos acima, foi realizada a comparagao dos
registros antes e depois da implementacdo da ferramenta de controle de SLA com as
demais varidveis coletadas, a fim de investigar/analisar em quais pontos do ticket a

ferramenta SLA apresentou resultados estatisticamente significativos.

Em relagdo ao dia da semana (QUADRO 19), nota-se que o sistema de SLA nao

apresentou diferengas estatisticamente significativas (X*(6) = 11,102, p-valor < 0,085).

Antes/Depois SLA

Antes Depois Total
Abertura no dia da Domingo Quant. 142 83 225
semana Y% 63,1% 36,9% 100,0%
Segunda Quant. 203 138 341
Y% 59,5% 40,5% 100,0%
Terca Quant. 202 128 330
Y% 61,2% 38,8% 100,0%
Quarta Quant. 228 127 355
Y% 64,2% 35,8% 100,0%
Quinta Quant. 245 142 387
Y% 63,3% 36,7% 100,0%
Sexta Quant. 232 158 390
Y% 59,5% 40,5% 100,0%
Sabado  Quant. 112 41 153
Y% 73,2% 26,8% 100,0%
Total Quant. 1364 817 2181
Y% 62,5% 37,5% 100,0%

QUADRO 19 - ABERTURA NO DIA DA SEMANA * ANTES/DEPOIS DO SLA.
FONTE: A AUTORA (2013)

Apesar de nao apresentar uma relevancia estatistica, ¢ visivel que houve uma
reducdo consideravel no total de registros em determinados dias da semana, como

sabado que apresentou uma redu¢do de mais da metade na quantidade de registros.

Assim como em relagdo ao Item de Configuragdo (X*(11) =16,081, p-valor <
0,138) apresentado no QUADRO 20, que apesar de ndo possuir resultados
estatisticamente significativos, também apresentou algumas reducdes consideraveis em

alguns itens. Este fator pode ser relacionado ao fato de que determinados itens tem



maior impacto nos negdcios do cliente, e por isso a ferramenta pode ter contribuido para

um controle mais eficiente em destes, pois oferece um maior controle.

Antes/Depois SLA

Item de Antes Depois Total

Configuracio Quant. |% Quant. |% Quant. |%
DISPO 1 0,07 5 0,61 6 0,28
EQS 16 1,17 5 0,61 21 0,96
FHSYSMON 2 0,15 0 0,00 2 0,09
FORM 2 0,15 2 0,24 4 0,18
GAF 1 0,07 1 0,12 0,09
T 3 0,22 6 0,73 0,41
KERN 281 20,60 161 19,71 442 20,27
OPTIMO 5 0,37 0 0,00 5 0,23
PROMON 2 0,15 2 0,24 4 0,18
SERVER 1024 75,07 616 75,40 1640 75,19
VIEW 9 0,66 8 0,98 17 0,78
LINCS 18 1,32 11 1,35 29 1,33
Total 1364 100,00 817 100,00 2181 100,00

QUADRO 20 — ITEM DE CONFIGURACAO * ANTES/DEPOIS DO SLA.
FONTE: A AUTORA (2013)

Ja em relagdo a duracdao do chamado registra-se diferenga (t(2179) = 1,987, p-
valor < 0,047). Esta diferenga reside no fato de que antes da implantagdo da ferramenta
de controle de SLA, os chamados duravam em média 1,84 dias, com desvio padrao de
7,33 e depois da implantacdao esta média mudou para 1,24 dias, com desvio padrao de

5,54, conforme pode-se observar no GRAFICO 7.
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GRAFICO 7 — DURACAO DO CHAMADO * ANTES/DEPOIS DO SLA.
FONTE: A AUTORA, 2013.

Esta reducdo no tempo de atendimento dos tickets aponta que o principal
objetivo da ferramenta de SLA foi cumprido, pois 0 mesmo apresentou uma reducao de
32% no tempo médio de duracdo do atendimento.

Além da redugdao no tempo médio total de atendimento, devemos considerar a
reducio no tempo médio de cada fabrica. Conforme pode-se observar no GRAFICO 8
todas as fabricas apresentaram redugao no tempo médio de atendimento com excegao da
fabrica de Pune, este fato pode estar relacionado a parte de contrato de atendimento que,
para esta fabrica, contempla um tempo maior de atendimento dos chamados no seu

contrato de SLA.
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GRAFICO 8 — DURACAO DO CHAMADO POR FABRICA * ANTES/DEPOIS DO SLA.
FONTE: A AUTORA, 2013.

A prioridade também apresentou resultados significativos em relagdo ao SLA

(X*(3) = 32,671, p-valor < 0,000). Tickets com prioridade 1 mantiveram-se

representando 1% do total de tickets antes e depois da aplicacdo da ferramenta de SLA,

os prioridade 2 tiveram uma reducdo de mais de 10%, passaram de 8% para 7%, os

prioridade 3 tiveram um aumento de aproximadamente 8%, passou de 84,7% para

92,8%, e os prioridade 4 tiveram uma reducdo significativa e passaram de 14,4% para

6,4%, reduzindo em mais de 50% do total de registros conforme dados apresentados no

QUADRO 21 e GRAFICO 9..
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Prioridade
Prio 1 Prio 2 Prio 3 Prio 4 Total

Antes/Depois  Antes Quant. 2 11 1155 196 1364
SLA % 0,1 0,8 84,7 14,4 100,0
Depois  Quant. 1 6 758 52 817

% 0,1 0,7 92,8 6,4 100,0

Total Quant. 3 17 1913 248 2181
% 0,1 0,8 87,7 11,4 100,0

QUADRO 21 - PRIORIDADE * ANTES/DEPOIS DO SLA.

FONTE: A AUTORA, 2013.
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GRAFICO 9 — PRIORIDADE * ANTES/DEPOIS DO SLA.

FONTE: A AUTORA, 2013.

Como os tickets com prioridade 2 podem ser atendidos em até 4 horas sdo

considerados muito criticos para a empresa, portanto a sua reducdo, mesmo que seja

consideravelmente pequena, ¢ muito importante. O aumento de tickets de prioridade 3

depois da inclusdo da ferramenta SLA ndo apresenta nenhum beneficio ou prejuizo a

organizacdo, esse fato ocorre porque os atendimentos padrdo e as requisicdes de servico

aumentaram e a grande maioria destes tipos de ticket tem até 24 para totalizar o

atendimento.

Com relagdo a descricdo do problema foram encontrados

resultados

estatisticamente significativos (X*(22) = 79,702, p-valor < 0,000). Sendo que, dentre os
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problemas classificados, os problemas que tiveram apresentaram diferenca significativa

antes e depois da implantacdo do SLA foram:

e Acumulo de canal: de 1,2% para 0,2%

e Erro de replicagdo: 3,18% para 1,16%

e Erro na impressora: 1,3% para 0,2%

e Erro no log do servidor: 1,3% para 0,5%

e Limpeza da tabela: 7,4% para 12,6%

Sendo que os problemas de acimulo de canal, erro de replica¢do, erro na
impressora e erro no log do servidor, apresentaram uma redug¢do de mais de 60% e a
limpeza da tabela apresentou um aumento de aproximadamente 70%. E comum que
alguns problemas diminuam conforme o tempo principalmente quando se trata de
problemas onde a causa raiz € identificada. No caso da limpeza de tabela ¢ um problema

recorrente, pois as tabelas devem ser limpadas manualmente conforme a necessidade.

No QUADRO 22 ¢ possivel observar que apds a implantacdo da nova
ferramenta de controle de SLA somente alguns tipos de problemas apresentaram uma
redugdo significativa na quantidade de chamados enquanto outros mantiveram

praticamente a mesma quantidade ou apresentaram algum tipo de aumento.

Antes Depois Total
Descricio do Problema
Quant. % Quant. % Quant. %
Acumulo do canal 17 1,20 2 0,20 19 0,90
Ajuste de espaco disc. 132 9,70 97 11,90 229 10,50
Ajuste de espago tab. 433 31,70 231 28,30 664 30,40
Canal com timeout 9 0,70 0 0,00 9 0,40
Erro de backup 162 11,90 144 17,60 306 14,00
Erro de import. 8 0,60 3 0,40 11 0,50
Erro de replicacdo 52 3,80 13 1,60 65 3,00
Erro na exportagdo 4 0,30 5 0,60 9 0,40
Erro na impressora 18 1,30 2 0,20 20 0,90
Erro no FHDELETE 66 4,80 30 3,70 96 4,40
Erro no log do servidor 18 1,30 4 0,50 22 1,00
Erro no monit. 3 0,20 1 0,10 4 0,20
Erro no recurso 48 3,50 16 2,00 64 2,90
Erro no REORG 2 0,10 2 0,20 4 0,20
Erro no RVS 11 0,80 7 0,90 18 0,80
Erro no sist. de relatério 0 0,00 3 0,40 3 0,10
Espaco no servidor 13 1,00 11 1,30 24 1,10
Instal. licenga RVS 5 0,40 4 0,50 9 0,40
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Limpeza da tabela 101 7,40 103 12,60 204 9,40
Outros 195 14,30 92 11,30 287 13,20
Reinicializar servidor
LINCS 11 0,80 10 1,20 21 1,00
Suspender informagoes 20 1,50 12 1,50 32 1,50

QUADRO 22 — DESCRICAO DO PROBLEMA * ANTES/ DEPOIS DO SLA.
FONTE: A AUTORA (2013).

O tipo de problema também forneceu resultados significativos (X*(1) = 122,222,
p-valor < 0,000). Sendo que o numero de incidentes reduziu em 22,6% (de 1069
registros para 452 registros) e o numero de requisicdes aumentou €m menor propor¢ao
depois da implantagdo da ferramenta SLA (302 registros para 365 registros) de como

pode-se observar no GRAFICO 10.

Tipo do
problema

1.200 Ml Incidente
[l Requisigdo

Count

Antes Depois
Antes/Depois SLA

GRAFICO 10 — TIPO DO PROBLEMA * ANTES/DEPOIS DO SLA.
FONTE: A AUTORA (2013).

Este resultado ¢ muito interessante, pois a reducdo de incidentes é o principal
objetivo de um Service Desk, no sentido de que ocorram cada vez menos problemas
inesperados e que afetam o cliente. As requisicdes, no entanto sempre irdo ocorrer, ja
que o sistema deve estar em constante adaptacdo as mudangas da organiza¢do como um
todo, sendo assim o aumento na quantidade de requisi¢des ndo tem nenhum impacto
negativo.

A categorizagdo do atendimento dos tickets por fabrica apresentou resultados
significativos em relagdo ao SLA (X*(11) = 68,802, p-valor < 0,000). Dentre os

resultados, as fabricas que apresentaram uma diferenca mais significativa foram:
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A féabrica de Bentley apresentou uma redugdo de aproximadamente 47%
na quantidade de chamados abertos antes e depois da implantagdo da
ferramenta SLA;

A fabrica de Chengdu apresentou um comportamento diferente, e
ocorreu um aumento de 29% no total de ticket abertos depois da
implantacdo da ferramenta;

A quantidade de tickets abertos na fabrica de Curitiba diminuiu em 48%
depois da implantagdo da ferramenta de SLA;

A fabrica de Martorel teve uma reducdo de mais da metade da
quantidade de tickets, diminuindo em 54%;

A fabrica de Pune foi a que apresentou o maior aumento na quantidade

de ticket, aumentou em 70% a quantidade de tickets abertos.

Estes resultados podem ser visualizados de forma mais clara através do

QUADRO 23 e do GRAFICO 11.

Antes/Depois SLA
Total
Fabrica Antes Depois
Quant. % Quant. % Quant. %

MAN Resende 118 8,70 81 9,90 199 9,10
VW Anchieta 315 23,10 232 28,40 547 25,10
VW Bentley 67 4,90 21 2,60 88 4,00
VW Changchun 2 0,10 1 0,10 3 0,10
VW Chengdu 10 0,70 7 0,90 17 0,80
VW Curitiba 224 16,40 70 8,60 294 13,50
VW Martorel 66 4,80 18 2,20 84 3,90
VW Pacheco 110 8,10 65 8,00 175 8,00
VW Pamplona 31 2,30 23 2,80 54 2,50
VW Pune 136 10,00 139 17,00 275 12,60
VW Taubaté 195 14,30 118 14,40 313 14,40
VW Uitenhage 90 6,60 42 5,10 132 6,10

Total 1364 100,00 817 100,00 2181 100,00

QUADRO 23 - FABRICA * ANTES/ DEPOIS DO SLA.
FONTE: A AUTORA (2013)
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GRAFICO 11 — FABRICAS * ANTES/DEPOIS DO SLA

FONTE: A AUTORA (2013).
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Em relacdo aos paises onde se localizam as fabricas também houve resultados

significativos em relagdo ao SLA (X2(6) = 32,545, p-valor < 0,000). Sendo que Africa,

Argentina, Brasil, Espanha e Inglaterra reduziram o total de tickets abertos, porém a

China e a India aumentaram sua porcentagem de total de chamados, conforme detalhado

no QUADRO 24.

Pais da fabrica
Africa | Argentina | Brasil | China | Espanha | india | Inglaterra | Total

Antes/ Antes Quant. | 90 110 852 12 97 136 67 1364
gﬁg"is % 6,60 | 810 |[6250] 090 [ 7,00 [10,00| 490 [100,00
Depois Quant. | 42 65 501 8 41 139 21 817

% 5,10 8,00 61,30 | 1,00 5,00 17,00 2,60 100,00

Total Quant. | 132 175 1353 20 138 275 88 2181
% 6,10 8,00 62,00 | 0,90 6,30 12,60 4,00 100,00

QUADRO 24 - PAIS * ANTES/ DEPOIS DO SLA.

FONTE: A AUTORA (2013).

Estes resultados podem ser observados no GRAFICO 12 que aponta a quantidade total

de registros por pais antes e depois da implementacdo da ferramenta SLA.
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Antes/Depois
SLA

1.0007] M Antes
[H Depois

800

600

Count

Africa Argentina  Brasil China  Espanha India  Inglaterra

Pais da fabrica

GRAFICO 12 — PAIS * ANTES/DEPOIS DO SLA.
FONTE: A AUTORA (2013).

Pode-se observar que na maioria dos paises ocorreu uma redugao na quantidade
de tickets abertos depois da implementagdo da ferramenta de controle de SLA, porém
em dois paises a ferramenta ndo demonstrou resultados. Este fato pode ser relacionado
ao aspecto cultural do registro de chamados em cada pais aliado a questdo de estrutura
das fabricas, sendo que fabricas maiores possuem mais chamados reincidentes do que as

fabricas menores.

Com base em toda a analise dos dados de registro de tickets antes e depois da
implementagao da nova ferramenta de controle de SLA, pode-se observar depois de sua
implantagao ocorreram resultados significativos em alguns aspectos e outros nao

apresentaram mudancas estatisticamente significativas.

4.3. Analise de dados qualitativos

Visando o aprofundamento da compreensao de todo o contexto envolvido na
implementagdo da nova ferramenta de controle de SLA, foi feita também uma andlise
qualitativa. A integragdo entre os métodos quantitativos e qualitativos de andlise ¢ muito
importante, pois para analisar-se com fidedignidade a situacdo dada é necesséario o uso
de dados estatisticos, e também da analise qualitativa dos dados obtidos por meio de

questionarios e entrevistas.
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Para a andlise, foi elaborado um questionario (APENDICE 1), composto por seis

questdes abertas e com dados quantitativos colocados em formato de graficos e tabelas,

para facilitar a visualizagdo/compreensdo. O questionario foi aplicado a cinco pessoas,

com diferentes perfis e experiéncia dentro da empresa, sendo elas apresentadas no

QUADRO 25.

Entrevistado | Cargo Faixa — Tempo de empresa
1 Analista Entre 6 a 10 anos de empresa
2 Gerenciamento de Servigos Entre 2 a 5 anos de empresa
3 Coordenador Entre 6 a 10 anos de empresa
4 Analista Mais de 10 anos de empresa
5 Gerenciamento de Servigos Entre 6 a 10 anos de empresa

QUADRO 25 — DADOS DOS ENTREVISTADOS.
FONTE: A AUTORA (2013).

Com base nos questionarios, foram coletadas informacdes relevantes que

também devem ser consideradas na analise da implantagdo da nova ferramenta de

controle de SLA juntamente com os dados estatisticos obtidos na analise anterior.

e Em relacdo a redugdo no tempo médio de duracdo de atendimento dos

chamados:

©)

O controle oferecido pela nova ferramenta de SLA foi apontado no
questiondrio como um fator importante na redu¢dao do tempo de
atendimento, pois as informagdes necessarias para o atendimento ficam
disponibilizadas de forma pratica e de facil acesso além de serem
disparados alertas via email para controle do tempo de atendimento.
Além disso, também foi apontado o fato de que na medida em que um
erro se torna conhecido, o tempo de resolugdo nas proximas vezes tende
a tornar-se menor.

Outro fator importante que pode ter influenciado no tempo de
atendimento pode ser as reunides realizadas semanalmente entre a equipe
de GS e os analistas visando a andlise em conjunto dos chamados
pendentes, além da cobranca do proprio coordenador dos analistas. Fator
este que se utilizou da ferramenta SLA como um apoio para controlar as

pendéncias e discuti-las em reunides.
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e Em relagdo a Prioridade dos chamados:

o Um fator importante levantando nos questionario que pode influenciar na
reducdo/aumento na quantidade de tickets com determinadas prioridades
¢ em relacdo ao contrato. Cada fabrica Volkswagen tem um contrato
diferente com a T-Systems que prevé a quantidade de tickets de cada
prioridade envolvidos no suporte, se a quantidade total acordada ¢
ultrapassada, o cliente deve pagar a parte excedente. Assim, por mais que
o objetivo da ferramenta SLA seja de reduzir a quantidade de tickets com
prioridade 1 e 2 (duas horas e quatro horas para atendimento,
respectivamente), o contrato com o cliente muitas vezes impede que essa

redugdo seja significativa.

e Emrelagdo ao tipo do chamado

o A redugdo na quantidade de incidentes pode ser associada ao fato de que,
com a nova ferramenta de controle de SLA, os analistas conseguem
resolver de forma mais répida os chamados e tem mais tempo para
realizar o monitoramento do sistema e tomar a¢des pro-ativas antes que
os incidentes ocorram,;

o Constantemente sdo realizados projetos visando a reducdo dos incidentes
recorrentes, desta forma a quantidade total de incidentes abertos tende a
diminuir.

o Treinamento e capacitagdes em ITIL, também podem ter contribuido
para a identificagdo do ticket de forma correta.

e Emrelagdo a fabrica/pais a qual o chamado se refere

o A T-Systems tem contratos internacionais seguindo o conceito ITIL
follow-the-sun onde os contratos de suporte da T-Systems do Brasil sdo
compartilhados com a T-Systems da Alemanha e, como sdo previstos
suportes 24 horas, cada T-Systems da o suporte durante o dia de seu pais,
assim sendo as duas revezam o atendimento. Desta forma o
aumento/redu¢do na quantidade de tickets nos paises fora do Brasil, pode
estar associado ao fato de que o hordrio em que eles ocorreram era

fora/dentro do horario de suporte do Brasil.
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o Em alguns paises ainda ha a questdo cultural envolvida com relagdo ao
registro dos atendimentos na ferramenta, pois muitas vezes o cliente ndo
faz o registro dos chamados e os trata somente via email, cabendo aos
analistas realizarem o registro posteriormente ao atendimento.

o Outro ponto importante ¢ em relacdao a capacidade de cada fabrica, pois
algumas estdo mais atualizadas em questdo tecnologica e acabam nao
tendo tantos problemas quanto as menos desenvolvidas, além da propria

capacidade de suporte local de cada fabrica.

Toda a andlise qualitativa foi feita com base nos dados significativamente
estatisticos gerados através da andlise quantitativa. Estes dados foram apresentados em
forma de graficos comparativos com o antes e o depois da implantacao da ferramenta de
controle de SLA e foi feita uma andlise qualitativa destes resultados através da entrega
de questionarios. Nestes questionarios, foram levantados varios aspectos importantes

para concluir a andlise da viabilidade da nova ferramenta.

Fica claro que os resultados apontados na analise quantitativa tiveram uma forte
influencia da implantagdo na nova ferramenta, porém ha outros pontos importantes que
também devem ser levados em conta e que contribuiram para que o objetivo da
ferramenta fosse atingido com éxito. Todos os pontos levantados podem influenciar nos

resultados apresentados antes e depois da implantagdao da nova ferramenta SLA
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados obtidos a partir da presente pesquisa podem ser avaliados em relacio
aos objetivos inicialmente apresentados. Assim sendo, resgata-se os objetivos

especificos propostos e descreve-se a forma como os mesmos foram atingidos:

e Desenvolver uma ferramenta para controle do SLA: este objetivo foi atingido
com base no processo de modelagem do sistema, contemplado na secdo 4.1.
Com os principais processos do sistema modelados, ficou claro para o
desenvolvedor do Portal onde se encaixaria a nova ferramenta de controle de
SLA. Toda a parte técnica do desenvolvimento da ferramenta ficou sob
responsabilidade do desenvolvedor do Portal, e ndo fez parte do escopo desta
pesquisa.

e C(Coletar os dados de registro do SLA: os dados foram coletados diretamente da
base de dados do cliente onde os atendimentos de todo o Service Desk do FIS
devem ser registrados. A quantidade de registros coletados foi apresentada no
inicio da se¢do 4.2.

e Definir os pardmetros de andlise: com base na exportacao realizada da
ferramenta do cliente foram selecionados todos os itens que poderiam ser
relevantes na analise do sistema. Estes itens foram descritos e explicitados
também na se¢ao 4.2.

e Realizar uma andlise de quantitativa com intuito de extrair os registros gerados
em uma ferramenta de controle de SLA para verificar ganhos depois de sua
implantagdo: com todos os dados coletados e os parametros definidos, foi
possivel atingir este objetivo, contemplado na secdo 4.2. A andlise foi feita
comparando cada item antes e depois da implantacdo da ferramenta visando
identificar quais pontos podem apresentar mudancas significativas apos a
implanta¢ao da nova ferramenta.

e Realizar uma andlise qualitativa a fim de verificar quais fatores externos podem
ter influenciado nos resultados da implantagdo da nova ferramenta: todas as
etapas metodologicas aplicadas para atingir este objetivo bem como os
resultados de sua andlise foram apresentados na se¢do 4.3. Os resultados

estatisticos significativos obtidos na andlise quantitativa foram utilizados como
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base para a andlise qualitativa. Teve como objetivo identificar os fatores

envolvidos que podem ter influenciado nos resultados quantitativos.

Com todas as andlises realizadas foi possivel responder a problemdtica da
pesquisa: E possivel comprovar a qualidade de uma ferramenta de controle de SLA,
através de uma andlise de dados, com a identificacdo de padrées antes e depois de sua
implanta¢do? Sim ¢ possivel, a redu¢ao no tempo médio de atendimento dos chamados
no periodo avaliado depois da implantacdo da nova ferramenta, aliado a outros fatores
detectados na andlise qualitativa, indicam que a ferramenta de controle de SLA pode ter
contribuido para o controle do tempo de atendimento acordado com o cliente, desta

forma comprovando a sua qualidade.

5.1. Limitacoes

Ainda que tenha atendido aos objetivos propostos, esta pesquisa nao se isenta de
limitagdes. A primeira limitagdo surge em relagdo a uma analise detalhada do
comportamento de cada analista em relacdo a ferramenta, visando determinar o impacto
que a mesma trouxe individualmente a cada um. Este ponto ndo fez da pesquisa devido

a questao de tempo e restricao do escopo do trabalho.

Outro ponto relevante que nao fez parte do escopo desta pesquisa foi o aspecto
cultural envolvido na adesdo e influencia da nova ferramenta. Esta andlise poderia
contribuir para a compreensao de como a ferramenta pode ter contribuido para

resultados mais significativos em determinados pais mais que em outros.

De qualquer maneira, mesmo com algumas limitagdes, a presente pesquisa

apresentou o resultado esperado considerando seus objetivos.

5.2. Recomendacdes para trabalhos futuros

Os resultados encontrados apresentam os impactos depois da aplicacdo de uma
ferramenta de controle de SLA em um Service Desk, contudo ha muitos aspectos a

serem explorados. Pontualmente, alguns resultados chamam a atengao:

e O fator cultural foi apresentado na andlise qualitativa como um fator que

pode influenciar na adesdo dos analistas a ferramenta SLA bem como na
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reducdo do tempo de atendimento em determinados paises. A questdo
cultural foi apenas citada nesta pesquisa, porém ha muito a ser explorado
dentro deste assunto. Desta forma, recomendam-se estudos posteriores que
abordem o mérito cultural com mais profundidade.

e A parte motivacional dos analistas em relagdo a utilizagdo efetiva da nova
ferramenta associado a resisténcia a mudangas também ¢é um item
interessante que pode ser explorado em relagdo ao uso da nova ferramenta.
Portanto sugere-se um estudo aprofundado em relagdo ao impacto que a

ferramenta gerou individualmente para cada analista.

Mesmo que todas as andlises realizadas sobre a ferramenta de gerenciamento de
SLA criada tenham apontado resultados interessantes, as recomendagdes para trabalhos

futuros podem complementar e enriquecer esta pesquisa.

5.3. Conclusoes

Em que pesem as limitagdes apontadas neste estudo, a presente pesquisa aponta
através de analises quantitativas e qualitativas a possivel influencia de uma ferramenta

de controle de SLA em um ambiente de Service Desk.

Com as analises realizadas, pode-se notar que apos a implantacdo da ferramenta
ocorreu uma reducdo significativa na quantidade de Incidentes. Os incidentes sao
problemas inesperados e que afetam ou reduzem a qualidade do servico do cliente,
portanto a redu¢do na quantidade de incidentes pode aumentar o valor percebido pelo
cliente. Neste ponto, € possivel supor que a ferramenta de SLA possa ter contribuido no
sentido de que com a reducdo no tempo de atendimento dos tickets os analistas
conseguiram fazer um controle mais efetivo das ferramentas de monitoramento e assim
evitar que novos problemas ocorressem fazendo a manutengdo preventiva, por iSso o

aumento de requisicoes, solicitagdo de alteragado/mudangas para a melhoria do sistema.

Outro fator muito interessante foi a reducdo no tempo de atendimento depois da
implantagdo da nova ferramenta. A mesma apresenta a fila de tickets pendentes para o
analista que esta logado no sistema, o controle pessoal das pendéncias se torna mais

facil, além do fato da ferramenta apontar através de cores qual € o ticket que precisa de
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maior aten¢do devido ao tempo de SLA. Acredita-se que com maior controle de suas

pendéncias, os analistas conseguiram reduzir o tempo de atendimento.

Através dos estudos realizados, pode-se observar que os dados analisados no
periodo depois da implantagio da nova ferramenta trouxeram mudancas
significativamente estatisticas apontando que o objetivo de controlar o SLA pode ter
sido atendido com auxilio da nova ferramenta. Além dos beneficios em relagdo aos
dados quantitativos observados depois da implantacao da ferramenta ha de se considerar
que a adesdo da mesma por parte dos analistas tende a aumentar com o tempo levando
em conta a inicial resisténcia @ mudanca, € o incentivo ao uso da ferramenta por parte da
equipe de Gerenciamento de Servigos. Sendo assim hd muito que se esperar em relacao
a beneficios futuros que a ferramenta de controle de SLA pode trazer dentro da T-

Systems.
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QUESTIONARIO

Este questionario destina-se a uma pesquisa de cunho académico que visa a coleta de
dados qualitativos para a andlise de antes e depois da implantagdo da nova
ferramenta de controle de SLA no Portal Service Management. Os dados apontados
abaixo sdo sobre os tickets coletados da ferramenta SC6 no periodo entre 31 de Julho
de 2012 a 11 de Maio de 2013 totalizando 44 semanas.

O questionario deverd usar aproximadamente 20 minutos do seu tempo. Suas
respostas ficardo totalmente andnimas. Obrigada por dedicar parte do seu tempo para
responder as perguntas e colaborar com a minha pesquisa.

Juliana Rodrigues.

1) Dados do Entrevistado

a) Cargo:
( )Analista ( )Coordenador ( )Governanga

b) Tempo de trabalho dentro da empresa:
( )Até 2 Anos ( )De 2 a 5 anos ( )De 6 a 10 anos ( )Mais que 10 anos

2) A duragdo média de atendimento dos chamados teve um redug¢do no periodo depois da
implementacdo das mudancas no Portal Service Management, conforme apontado no grafico 1.
Que fatores vocé acredita que possam ter influenciado nessa reducao? Justifique




GRAFICO 1 - Duragio de atendimento * Antes/Depois

2,007

1,50

1,00

Mean Duragdo chamado

0,507

0,00~

Antes

[~1.500

[~1.000

7500

juno)p

FONTE: A autora, 2013.
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3) A prioridade também apresentou resultados significativos ao comparar o antes ¢ o depois,
conforme podemos visualizar na tabela 1. Vocé acredita que a quantidade de tickets de cada
prioridade possa ter alguma relagdo com o controle oferecido pelo Portal Service Management?

Justifique.

TABELA 1 - Prioridade * Antes/Depois

Prioridade Total
Prio 1 Prio 2 Prio 3 Prio 4

Antes/Depois Antes Quantidade 2 11 1155 196 1364
SLA % 1% 8% 84,7%| 14,4%| 100,0%
Depois Quantidade 1 6 758 52 817

% ,1% 7% 92,8% 6,4%| 100,0%

Total Quantidade 3 17 1913 248 2181
% ,1% ,8% 87,7% 11,4%| 100,0%

FONTE: A autora, 2013.
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4) Em relagdo ao Ticket Type, a analise apresentou um resultado interessante, pois ocorreu uma
reducdo de Incidentes, conforme grafico 2. As requisi¢des tiveram um pequeno aumento, no
esse fato ndo tem nenhum impacto negativo. Que fatores vocé acredita que possam influenciar

na reducdo da quantidade de Incidentes?

GRAFICO 2 - Tipo do ticket * Antes/Depois.

Tipo do
problema
1.200- M incidente
B Requisi¢do
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Antes Depois

FONTE: A autora (2013).

5) A categorizacdo do atendimento dos tickets por fibrica apresentou resultados significativos
em relacdo ao antes e depois. Dentre os resultados, as fabricas que apresentaram uma diferenca

mais significativa foram:

e Bentley: diminuiu 47%

¢ Chengdu: aumentou 29%
e Curitiba: diminuiu 48%
e Martorel: diminuiu 54%

e  Pune: aumentou 70%

Por que vocé acha que em algumas plantas ocorreu um aumento na quantidade de ticket e outras
apresentaram reducdo?
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6) Em relagdo aos paises, a Africa, Argentina, Brasil, Espanha e Inglaterra reduziram o total de
tickets abertos, porém a China e a India aumentaram a quantidade de chamados. Vocé considera
que a questdo cultural se encaixa neste aspecto? Justifique




