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RESUMO

Esta dissertagcdo tem como objetivo identificar os aspectos relevantes dos servigos prestados na area de
suporte de uma empresa que atua na area de Tecnologia da Informacéo e construir um modelo para a
avaliacdo do desempenho da continuidade destes servicos. O Servigo de Suporte € prestado para as
solucdes em operagdo da empresa em diferentes regides do Brasil. As negociagbes comerciais de
servigos que historicamente envolviam apenas a cobertura do servico, os canais de contato e o valor do
investimento financeiro, ndo eram suportadas por acordos contratuais ou mesmo informais que
definissem niveis de desempenho, atuamente passam a tratar questées como tempos de resposta,
disponibilidade da solucdo para o usu&rio, etc. No entanto, ainda ignoram uma série de aspectos
importantes para o0 sucesso da prestacéo de servicos. Para o entendimento da situacéo, tendo em vista
mostrar as consequiéncias das decisdes nos aspectos julgados como importantes pelo decisor, e dada a
complexidade e multiplicidade de variaveis envolvidas, optou-se pelo uso da metodologia MCDA-C
(Metodologia Multicritério de Apoio a Decisdo-Construtivista) que tem como foco construir
conhecimento. Ao final do trabalho, foi possivel identificar, organizar e mensurar localmente e
globamente, para a area de preocupacdo continuidade, os aspectos relevantes para a tomada de
decisdo. Isto permitiu ao decisor visualizar com clareza as consequéncias de suas decisdes e em
decorrénciater um instrumento de gestdo para area de Suporte da empresa.

Palavras-chave: Apoio a Decisdo. Avaliacdo de Desempenho, MCDA-C. Servicos de Suporte na area
Tecnologia da Informagéo.




ABSTRACT

The objective of this paper is to indentify important aspects of the services rendered in the Support
Department of a Company working in the area of Information Technology and to build a performance
evaluation model of continuity these services. The Support Service is rendered to the Company’s
Solutions in operation in different areas of Brazil. The Service business deals which historically
involved only service coverage, contact channels and the cost of service, were not supported by
agreements or even informal ones which defined performance levels, nowadays they treat issues such
as response time, availability of the solution to the users, etc. However, they still ignore a series of
important aspects for the success of the rendering of services. In order to understand the situation,
aiming at showing the consequences of decisions on the aspects judged as important by the decision
maker and given the complexity and multiplicity of variables involved, the MCDA-C methodology
was adopted, whose focus is to build knowledge. At the end of this research it was possible to identify,
organize and measure locally and globally, for the areas of concern service continuity, the important
aspects for the decision taking. This allowed the decision maker to visualize clearly the consequences
of his decisions and thus have a management instrument for the Support Department of the company.

Key-Words. Decision Aid, Performance Evaluation, MCDA-C, Support Services in the area of
Information Technology.
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1 INTRODUCAO

Na ultima década vem acontecendo uma revolugdo no relacionamento entre empresas
e clientes na &rea de prestacdo de servicos. O cliente passa a fazer valer seus direitos nas
relagdes comerciais, incluindo garantias financeiras, caso a prestacéo de servigo ndo ocorra
conforme os niveis de servico acordados. Isto, na pratica, € um grande avanco nas relacdes de
compra e venda no mercado de servicos.

A preocupacdo com informagdes disponiveis para a tomada de decisdo, qualidade dos
servicos e prazos de atendimento € um fator importante na avaliagdo de fornecedores de
servigo. Estes e outros aspectos sdo citados por Slack et al (2002), Corréa e Corréa (2005) e
Fitzsmmons, Fitzsimmons e Horbe (2000), fornecendo subsidios para a criacdo de objetivos
de desempenho.

O mercado de servicos envolve bancos, indUstrias, governo, mercado de
telecomunicacdes e empresas fornecedoras de servicos e solugdes baseados em Tecnologia da
Informacdo. As empresas de Tecnologia da Informacdo sdo fornecedoras de software,
hardware e Servicos de Suporte aos usuérios das solugfes para 0 mercado de Tl e atuam nas
diferentes &reas Telecomunicagoes.

No mercado da Tecnologia da Informagdo, ao contr&rio do passado, quando muitas
vezes ndo havia bases solidas de negociacdo na aquisicdo de servicos e pairava uma
indefinicdo de critérios para a avaliagdo de desempenho dos servicos prestados, diversos
aspectos passam a ser considerados. S&o estabelecidos requisitos a serem cumpridos pelo
fornecedor como tempos de resposta as solicitagbes do cliente, tempos para solucionar 0s
problemas relatados, padres de escalonamento envolvendo contatos de coordenadores,
gerentes, diretores que devem estar disponiveis na estrutura organizacional do fornecedor para
0 contato com o cliente e muitos outros aspectos, transformando estes requisitos em uma
moeda de valor nas negociagdes de servigos.

No dia-a-dia das empresas, isto vem ocorrendo por meio da aplicagdo em contratos e
acordos comerciais do conceito de SLA (Service Level Agreement) ou, em portugués, ANS
(Acordos de Nivel de Servigo) e da especificacdo, cada vez mais detalhada, dos requisitos
técnicos a serem cumpridos pelos fornecedores de Servigos de Suporte que atuam com
Tecnologia da Informagdo (PCIMAG, acesso em 14/12/2007).
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O Acordo de Nivel de Servico € um contrato entre o fornecedor de servico e o cliente
com o objetivo de promover um entendimento comum sobre a qualidade do servico prestado,
prioridades, responsabilidades, etc,. Os contratos sdo utilizados por provedores de servicos e
clientes e também internamente nas empresas entre a area de Tl e 0s departamentos usuarios.
Eles podem especificar o nivel de disponibilidade de servicos, os tempos de resposta para
determinadas rotinas do sistema, os tempos para a solugdo de problemas conforme sua
criticidade, assim como atitudes, formas de acesso a equipe do fornecedor, etc. Podem ser
muito gerais ou extremamente detalhados envolvendo todos os passos a serem realizados
durante um evento de falha (TRY GAR, BAIN, 2005).

O SLA traz diversas vantagens para ambos os lados. Com respeito ao cliente, contribui
para a avaliacdo dos custos e beneficios da utilizacgo de diferentes provedores de tecnologia,
garante a adequacdo dos servicos aos padroes de desempenho desgados, impacta
positivamente junto aos usuarios finais, e quanto ao fornecedor, estabelece claramente os
nivels de servicos esperados, |he confere credibilidade e retém clientes.

No entanto, observa-se no mercado de Telecom que os SLA estabelecem avaliacbes
focadas apenas no aspecto tempo, segja tempo de solucdo, tempo de resposta ou tempo de
solugdo paliativa, ndo levando em conta outros aspectos importantes para a avaliagdo dos
servigos prestados. O Servico de Suporte ocorre apos o cliente ter feito um investimento que
envolve montantes significativos para as empresas de Telecom em uma solucéo de apoio ao
negocio. As avaliagdes do servico prestado considerando apenas aspectos relacionados a
prestacdo de servico, ou sgja, ignorando as caracteristicas tecnoldgicas da solucdo, nédo
garantirdo a continuidade do uso da solugdo de software no ambiente em producdo. Aspectos
direcionados a tecnologia e arquitetura utilizadas no projeto da solugdo séo fundamentais para
a obtencdo de bons resultados alongo prazo e, principamente, paraaformagdo de um vinculo
sustentavel na prestacdo do servico. Ao mesmo tempo em que aspectos voltados a
comprometimento, cordialidade, capacidade técnica, flexibilidade e muitos outros serdo
diferenciais entre fornecedores distintos e contribuirdo influenciando em decisdes de compra

futuras.
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1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

E neste contexto que surgem os questionamentos de pesquisa gque norteiam o
desenvolvimento da presente dissertacdo: Como realizar uma avaliacdo de desempenho de
Servicos de Suporte na area de tecnologia da Informacdo para solucbes especificas que
possibilite identificar potenciais de melhoria que possam agregar valor para o cliente? Como
agregar neste modelo os valores do decisor, compreendendo as consequiéncias de agdes no
desempenho do servico prestado de forma ampla e envolvendo diferentes aspectos? Como ir
além dos tempos de solucéo, tempos de resposta e tempos de solugdo paliativa, justificando o
valor de todos 0s outros aspectos que tanto contribuem para a satisfacdo do usuério final?

1.2 MOTIVACAO PARA O ESTUDO

A motivacdo desta dissertacdo é obter um modelo para a avaliaco de desempenho de
Servicos de Suporte em empresas que atuam como fornecedoras de solugdes em Tecnologia
da Informacgdo, que incorpore aspectos voltados a continuidade da prestacéo de servigos. O
modelo da dissertagdo estéa focado em uma empresa fornecedora de solugdes e Servigo de
Suporte para o mercado de Telecomunicagdes com atuagdo no Brasil e na América Latina

Para atender aos diferentes aspectos que contribuem para a percepcdo de um bom
desempenho na continuidade dos servicos prestados, a metodologia utilizada deve ser capaz
de considerar os critérios julgados importantes pelos responsaveis pelo processo decisorio,
proporcionar um crescimento no entendimento do contexto e fornecer subsidios para
identificar potenciais de melhoria e acdes que agreguem valor para o cliente, melhorando o

desempenho.

1.3 OBJETIVOS

Com a redizacdo deste trabalho pretende-se atingir o objetivo geral, mediante o

alcance dos objetivos especificos.
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1.3.1 Objetivo Geral

Desenvolver um modelo de avaliacdo de desempenho aplicado a continuidade de
Servicos de Suporte em empresas que atuam como fornecedoras de solucBes na area de
Tecnologia da Informagéo, especificamente para o0 mercado de Telecomunicagdes. O modelo
deve considerar os diferentes aspectos e interesses percebidos como importantes pelo decisor
e pelos demais stakeholders no que se refere a preocupacéo com continuidade na prestacéo de

Servicos.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Aumentar 0 nivel de entendimento do decisor sobre os aspectos relevantes para a
continuidade dos servicos prestados;

e Elucidar os aspectos importantes para a avaliacdo da continuidade dos servicos
prestados e permitir a compreensdo das rel acbes entre eles,

e Mensurar 0s aspectos identificados visualizando o resultado de cada alternativa
avaliada no desempenho global da continuidade do servico;

e Utilizar o0 modelo para avaliar a continuidade dos servicos prestados e identificar

acles potenciais que permitam aprimorar 0 desempenho destes servicos.

1.4 RELEVANCIA DO TRABALHO

No setor de Telecomunicagdes a Tecnologia da Informagdo € uma fonte importante de
vantagem competitiva. A utilizacdo de solucbes de apoio ao negdcio e integracdo de rotinas é
uma alternativa para reduzir custos e melhorar a qualidade dos servigcos prestados pelas
operadoras de telefonia movel. Utilizando fornecedores que detém conhecimento em areas
especificas do negocio, sdo formadas parcerias entre as empresas de Telecom e o0s
fornecedores da cadeia de Tecnologia da Informagéo. Sdo fornecedores de servicos, hardware
e software que formam parcerias para atender as necessidades distintas envolvendo empresas

gue sdo: Integradores de sistemas, Consultores de T, empresas de Softwares Aplicativos,
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Provedores de Internet, Fornecedores de infra-estrutura.

Na presente dissertacdo, a empresa atua neste mercado e esta presente em todas as
empresas de telefonia mével do Brasil, fornecendo solugbes para diversas areas de negécio
das empresas de Telecom através do desenvolvimento de Softwares Aplicativos associados a
Servicos de Suporte.

Os ciclos de vida dos projetos levam em torno de 02 a 04 meses e 0 Servigco de
Suporte se estende por anos, caracterizando um relacionamento de longo prazo com o cliente
que vai além de relagbes comerciais e passa aimprimir o comprometimento da empresa com
0 beneficio do uso do produto no cliente. A associagdo do Servico de Suporte a venda dos
produtos aumenta a lucratividade da empresa, contribui para a retencéo do cliente mediante o
contato diario e fortalece as possibilidades de novos negocios.

Recentemente, a cobranca sobre niveis de desempenho adequados na prestacéo dos
Servicos de Suporte tem sido frequente e a venda das solugdes projetadas comega a ter como
importante fator critico de sucesso 0s niveis de servico que serdo entregues ao longo do uso
da solucdo pelo Servico de Suporte.

As negociag0es comerciais de servigos que historicamente envolviam apenas a
cobertura do servico, os canais de contato e o valor do investimento financeiro ndo eram
suportadas por acordos contratuais ou mesmo informais que definissem nivels de
desempenho, hoje passam a ter que tratar de questdes como tempos de resposta, tempos de
solucéo, disponibilidade dos servicos para o usuario, acompanhamento e revisdo de niveis de
Servigo.

Por outro lado, 0 que se percebe € que o cliente desgja que o fornecedor esteja
comprometido com a disponibilidade e a usabilidade da solucéo adquirida e ainda atento as
novas descobertas do ambiente em operagcdo que possam gerar resultados indesgjados para o
cliente no dia-a-dia, novas necessidades de servicos a serem agregados no pacote oferecido
inicialmente e muitos outros aspectos que sdo subjetivos, ndo mensurados atualmente e que
contribuem muito para 0 sucesso na prestacdo do servico, cumprindo seu papel estratégico
dentro da organizagso.

Nesta dissertacéo, utilizaram-se 0s pressupostos construtivistas para a criagdo de um
modelo que identifique os aspectos relevantes para a continuidade dos servicos oferecidos e
direcione oportunidades de aprimoramento, aumentando a competitividade da empresa nos
mercados em que atua.

A seguir, apresentam-se algumas limitagOes da pesquisa realizada.
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1.5 METODOLOGIA DE PESQUISA

A metodologia de pesquisa usada para 0 desenvolvimento desta dissertagéo tem inicio
com uma pesquisa bibliografica sobre os temas Administracdo de Servigos e OperacOes e
Metodologia Multicritério de Apoio a Decisdo. Os temas oferecem uma base para a
identificagcdo dos atributos importantes na avaliagcdo de servicos e permitem a construcéo do
modelo de avaliacdo segundo paradigmas construtivistas.

Com o embasamento na pesguisa bibliografica, parte-se para a construcdo de um
modelo construtivista a partir da metodologia MCDA-C que identificara os atributos
relevantes em Servicos de Suporte na area da Tecnologia da Informacdo, possibilitando a
avaliacdo dos servicos prestados por uma empresa fornecedora de solugdes e Servicos de
Suporte para a &rea de Telecomuni cagdes.

De posse do modelo construido, o decisor tem o entendimento das relagdes entre 0s
diferentes atributos dos servigos prestados pela empresa e avalia o desempenho dos servicos
oferecidos perante estes atributos, focada a area de preocupacédo continuidade. Os resultados
proporcionam a identificacdo de acBes de melhoria capazes de aprimorar o desempenho da
continuidade dos Servigos de Suporte fornecidos pela empresa e ainda justificar o
investimento nestas acfes. Nos itens que se seguem, apresentam-se as escol has metodol dgicas

da pesquisa aplicadas na presente dissertacao.

15.1 Visdesdo Conhecimento

A visdo do conhecimento define a relacdo entre o sujeito e o objeto e aforma como o
conhecimento € gerado.

Segundo Trivifios (1992) e Landry (1995), as principais visoes de conhecimento s&0 0
objetivismo, o subjetivismo e o construtivismo.

O objetivismo concentra todas as atencdes no objeto que é analisado pelo sujeito. A
andlise do objeto € passiva e 0 observador ndo interfere no processo de geracdo do
conhecimento. O conhecimento é adquirido pela analise do objeto, que representa a realidade
externa e independente do observador. Nesta visdo de conhecimento, os fatos so a Unica
realidade.
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Conforme Montibeller (2000 apud Ensslin, Montibeller Neto, Noronha, 2001), no
subjetivismo o objeto € dependente da percepcdo do sujeito e este tem papel crucia no
processo de aquisicdo do conhecimento, a realidade depende do sujeito e da sua percepcao, a
importancia do objeto é minimizada.

Para Landry (1995), a visdo construtivista considera que o conhecimento é gerado
através da atuacdo conjunta entre objeto, sujeito e ambiente. A realidade e os decisores
possuem papéis ativos no processo de aquisicdo do conhecimento, estdo sempre presentes e
sdo complementares. Os atores do processo decisional participam ativamente do processo de
geracao do conhecimento e sdo parte essencial do processo (ROY, 1993).

Hmeljevski (2007), salienta que o conhecimento é construido ao longo do processo e
ndo tem a intencdo de ser uma replicacdo do objeto ou da realidade. Os modelos utilizados
seguindo a visdo construtivista devem ser representacdes aceitas pel os decisores como validas
para o alcance do entendimento do contexto.

Roy (1996) complementa dizendo que um modelo baseado na visdo construtivista ndo
serd 0 mesmo se for feito em momentos distintos ou se considerar outros decisores, pois
resulta da percepcdo da realidade de um stakeholder especifico em um dado momento.

Nesta dissertacdo, adota-se a visdo construtivista capaz de incorporar os valores do
decisor e suas percepcdes no modelo de avaliacdo da continuidade de servicos, tornando-o
vadlido para a empresa e contexto ao qual se aplica, e um ponto de partida para o

aprimoramento crescente do desempenho dos servicos neste aspecto.

1.5.2 Paradigmas Cientificos

De acordo com Khun (2000), os paradigmas cientificos estabelecem a maneira como o
sujeito valida os problemas e métodos em uma determinada érea de pesquisa.

SCHAEFER (2005) afirma que o paradigma positivista considera que a realidade pode
ser constituida apenas de eventos que sgjam observaveis, construindo o conhecimento através
da observagdo empirica sem levar em conta os valores do sujeito ou envolvidos em tais
observagdes. A aceitagcdo do conhecimento, lei ou teoria depende de testes e observagdes que
comprovem a veracidade dos enunciados, que, validados, formam uma base empirica para a

formacédo do conhecimento.
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Segundo Merriam (1998), o positivismo assume que o0 objeto sob estudo é objetivo,
estavel, mensuravel e independe dos valores do sujeito que o observa.

Neste paradigma, diferentes pesquisadores obtém os mesmos resultados quando
pesquisam 0 mesmo objeto ou fendmeno, a construgéo do conhecimento ndo possui relagéo
com o sistema de val ores dos observadores.

Merriam (1998a) destaca que a fenomenologia trabalha a readlidade através da
percepcao do sujeito, do objeto ou do fenémeno observado e o foco de interesse reside em
entender o significado do que os envolvidos no processo construiram no contexto em que
estdo inseridos.

Em tal paradigma, o entendimento do contexto é ampliado considerando o
entendimento da realidade como constituido pelo objeto e pelo sujeito, valoriza as percepcoes
dos envolvidos no processo e promove 0 aumento do entendimento da situagdo usando o
observador como parte do processo.

Trivifios (1992) menciona que a fenomenologia assume gque no processo de interacdo
entre as pessoas e 0 mundo que as cerca surgem significados proprios e subjetivos, cabendo
ao pesquisador validar os fendbmenos segundo a percepcdo dos envolvidos no processo de
observagao.

Portanto, a fenomenologia € o paradigma cientifico adotado nesta pesquisa, a medida
gue considera 0 contexto no qual os envolvidos no processo decisional estdo inseridos e a sua

percepcao do fendmeno em estudo.

1.5.3 Estratégia de Pesquisa

A estratégia de pesquisa estabel ece a forma como a pesquisa sera conduzida.
Conforme McGrath (1982), a Figura 1 representa as estratégias de pesquisa.
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FIGURA 1: CIRCUMPLEXO DAS ESTRATEGIAS DE PESQUISA
Fonte: adaptado de McGrath (1981, p.183)

O circumplexo das estratégias de pesquisa permite que o0 pesguisador percorra
circularmente as diferentes estratégias orientando-o na escolha da melhor opcéo de acordo
com 0s objetivos que procura atingir. O pesquisador percorre o circumplexo de acordo com a
intensidade da obstrusividade e universalidade que pretende conferir a pesquisa. A
obstrusividade representa a intensidade com que o pesquisador interfere nos resultados da
pesguisa e a universalidade preocupa-se com 0s resultados quanto a sua generalidade e
repetibilidade de resultados em diferentes contextos quando o mesmo procedimento é
aplicado (PETRI, 2005).

Nesta pesquisa, 0 pesquisador esta especiamente interessado, em um cenario
especifico. Busca construir um modelo de avaliacdo que sgja uma representacdo dos seus
valores e dos valores dos stakholders envolvidos, adotando uma estratégia obstrusiva e de

baixa universalidade, o experimento de campo.
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154 Método de Pesgquisa

Os métodos de pesquisa sdo classificados em qualitativo, quantitativo e qualitativo-
quantitativo ou misto.

O método qualitativo preocupa-se com o significado do fenémeno para o observador,
com suas percepcoes e €, portanto subjetivo. Para Merriam (1998), o método quantitativo
vale-se em abundancia de instrumentos de medicdo procurando exatidéo nos resultados por
meio da matematica e da estatistica, 0 objetivo é descrever e validar hipoteses, € objetivo. O
método qualitativo-quantitativo, também conhecido como misto, usa os dois métodos
anteriores tratando tanto aspectos quantitativos como qualitativos.

Na presente pesquisa, utilizou-se 0 método misto, mais adequado para a construcdo do
modelo de avaliacdo da continuidade de servicos, uma vez que o modelo envolvera aspectos
qualitativos e quantitativos como politicas de backup praticadas com cada cliente, formas de
deteccdo de falhas disponiveis, quantidade de melhorias de software implementadas nas

solucdes,etc.

1.5.5 Instrumentos

Trivifios (1992) elenca os instrumentos mais utilizados em pesquisas qualitativas:

e Entrevista semi-estruturada;
e Entrevistaabertaou livre,

e Questionério aberto;

e Observacéo livre;

e Método clinico;

e Meétodo de andlise de contetdo.

Nesta pesquisa, a coleta de dados foi efetuada por meio da aplicacdo de questionério
aberto respondido diretamente pel os stakeholders e enviado ao facilitador, que aqui € também

0 decisor.
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A Figura 2 representa as escol has metodol 0gi cas desta pesquisa destacadas em azul.
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FIGURA 2: ESCOLHAS METODOL OGICAS DESTA PESQUISA
Fonte: Petri (2005, p. 23)

1.6 LIMITACOES DO TRABALHO
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O estudo de caso realizado aplica-se a empresa onde 0 modelo foi construido e

expressa as percepcdes do decisor para dentro do contexto avaliado. Os resultados obtidos ndo
podem ser utilizados em outros contextos, dada a escolha metodolégica da pesquisa e o
proprio paradigma construtivista que atribui o problema e os aspectos relevantes como

fortemente dependentes dos atores envolvidos no processo. Pode-se, todavia, repetir o

processo de construcéo do model o aplicando-o0 a outros contextos e atores.

Considera-se também uma limitagdo da pesquisa o facilitador ser também o decisor no
processo decisorio, visto que os beneficios da presenca do facilitador ficam fragilizados,

prejudicando o surgimento de pensamentos divergentes que enrigueceriam o model o.
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A interacdo do decisor com os demais atores envolvidos foi possivel apenas no inicio
do processo quando do levantamento dos EPAS, nas outras etapas, os demais atores nao
puderam ser envolvidos novamente em funcéo da falta de disponibilidade. O decisor entende
que a participagdo desses atores nas etapas de validagcdo e, principamente, no uso da
recursividade do método teria contribuido sobremaneira para a construcdo do modelo.

A area continuidade foi escolhida por concentrar alguns dos aspectos importantes na
avaliacdo do servigo, porém, esta ndo representa a totalidade de aspectos julgados relevantes
pelo decisor na avaliagdo dos Servicos de Suporte prestados pela empresa. O modelo
construido é valido para a area de preocupacao continuidade.

1.7 ESTRUTURA DO TRABALHO

Esta dissertacéo esta estruturada em 06 capitul os.

No capitulo 1, foram definidos os objetivos da pesquisa, a relevancia do trabalho para
0 decisor e para a empresa frente ao mercado em que atuam, a metodologia de pesguisa
escol hida para a conducé&o do trabalho, as limitacfes do trabalho e sua estrutura.

O capitulo 2 apresenta 0 embasamento tedrico, focando sobretudo as metodologias
multicritério, sua aplicacdo nos processos de apoio a decisdo, seus beneficios e restricoes.

O capitulo 3 descreve o0 estudo de caso e a forma como o estudo foi conduzido
aplicando a metodologia MCDA-C.

No capitulo 4, em posse do modelo construido, sdo exibidas as recomendacles e as
conclusdes da pesguisa.

O capitulo 5 destaca as referéncias bibliogréficas e, por fim, o capitulo 6 relne os
apéndices que evidenciam os elementos do modelo construido para a avaliacdo de
desempenho do estudo de caso.
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2 MARCO TEORICO

Este capitulo descreve os conceitos gque embasam a presente dissertacéo abordando os

temas Gestéo de Servicos e Metodologia Multicritério de Apoio a Decisdo Construtivista.

2.1 GESTAO DE SERVICOS

Diversos autores ressaltam que a érea de servicos tem experimentado um crescimento
significativo nos ultimos anos. E consenso que servigos sd0 no minimo tdo importantes
quanto processos de manufatura para a maioria das economias, especialmente em paises
desenvolvidos. Na economia internacional, o setor de servicos continua crescendo em termos
de contribuicéo para o PIB e também em alocac&o de méo-de-obra (VERMA, 2000). Corréae
Corréa (2005) afirmam que, desde os anos 70, a atencéo dos pesquisadores esta voltada paraa
area de operacoes de servicos que tem representatividade crescente nos produtos nacionais
brutos da maioria dos paises, superando 70% do valor total nos ultimos anos.

No Brasil, tal realidade ndo é diferente. Segundo dados publicados pelo IBGE em
2007, o setor de servigos contribuiu com 65% do valor do PIB até o terceiro trimestre de
2007, seguido por 29% da Industria e 6% da Agropecuaria (http://www.ibge.gov.br/, acesso
em dez. 2007).

A competicdo também se intensifica & medida que o setor de servicos cresce e traz
novas oportunidades. Muitos trabalhos vém sendo desenvolvidos abordando os problemas
gerenciais inerentes ao setor de servicos, buscando estratégias de gerenciamento que
contribuam para a sobrevivéncia das empresas (ZAFFALON, MACADA, BECKER, 2005).

Fitzssmmons, Fitzsimmons e Horbe (2000), escrevem que:

Nenhuma economia pode funcionar sem a infra-estrutura que 0S Servicos
proporcionam na area de transporte e comunicagdes, €, menos ainda, sem servicos
estatais como educagdo e salide. Quanto mais uma economia se desenvolve, mais
importante se torna a &rea de servicos, que logo passa a empregar a maioria da
populacdo em suas atividades.

Segundo Fitzssimmons, Fitzssimmons e Horbe (2000), a competicdo em servicos se

tornara global assim como na industria de manufatura, e enfatizam que as economias
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industriais bem sucedidas contam com uma base solida de prestadores de servicos. Assinalam
também que ha um limite no consumo de bens tangiveis, quanto ao que € possivel beber,
comer ou ainda utilizar carros, roupas, etc., mas ndo ha limites para o consumo de servicos,
principalmente os inovadores destinados as principais preocupacgdes da sociedade pés-
industrial centrada em qualidade de vida e, consegiientemente, consumidora de servicos tais
como sallde, educacéo e lazer.

Fitzssmmons, Fitzsmmons e Horbe (2000) definem servico como sendo um pacote de
beneficios implicitos e explicitos, executado dentro de instalaces de suporte e utilizando-se
de bens facilitadores. Para um melhor entendimento desta defini¢&o, exemplificou-se abaixo
cada uma das caracteristicas do pacote de beneficios:

e Beneficios implicitos — percebidos antes da prestacéo do servigo (profissionais
altamente qualificados, ter garantias de sucesso antes de umacirurgia, etc).

e Beneficios explicitos — percebidos durante ou depois da prestacdo do servico
(tempo de resposta a um chamado, a limpeza e a organizacdo do escritério
apos o trabalho da equipe de limpeza, etc);

e InstalacBes de suporte — recursos disponiveis antes da realizagdo do servico
(sala de cirurgia, microcomputadores para atendimento, etc);

e Bensfacilitadores — itens adquiridos pelo comprador ou fornecidos pelo cliente
(acesso remoto a servidores do cliente, etc).

Corréa e Corréa (2005) argumentam em sua obra que as empresas, em um ambiente
competitivo, buscam oferecer um pacote de valor ao cliente formado por uma parcela
intangivel considerada como servicos e parcelas, como bens ou produtos fisicos. A
representatividade dessas parcelas € dependente da natureza do negécio analisado. Dizem
ainda que a parcela intangivel (servicos) do pacote de valor oferecido ao cliente adquiriu um
escopo ampliado e estratégico concentrando esforgos para garantir que o usuario fina do
“pacote de valor” gerado sgja bem atendido, uma vez que é ele quem toma ou influencia a
tomada de decisdo de compra, favorecendo com sua preferéncia o melhor pacote de valor
oferecido.

Gaither (2005) afirma que servicos sdo bens intangiveis, sem forma fisica e com
consumo simulténeo a producdo, enquanto que produtos sdo vistos, tocados e normal mente
enviados ao cliente para consumo.

As diferencas entre produtos fisicos e bens intangiveis citadas por Corréa e Corréa
(2005) e complementadas por Gaither (2005) foram elencadas a seguir:
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e Servicos em geral envolvem o cliente durante a sua producéo, produtos séo
processados sem contato com o cliente;
e Servigos sdo intangivels e produtos sdo tangiveis;
e Servigos utilizam mé&o-de-obra de forma intensiva no processo de prestacéo de
servigo, enquanto que produtos utilizam intenso capital;
e Servicos sdo produzidos e consumidos simultaneamente, produtos sdo
estocaveis.
Analisando cada um dos aspectos acima, percebem-se reflexos em diversas frentes.
Uma vez que os produtos sdo tangiveis, podem ser fabricados, testados, mantidos em estoque
até que o cliente realize sua compra e uso. Isto permite que a producdo ocorra antes do
consumo e que sgjam estabelecidos niveis estaveis de producdo para uma demanda variavel,
caso o fabricante opte por determinados niveis de estoque. De acordo com Gaither (2005, p.
44):
Os servicos em geral ndo podem ser produzidos antecipadamente a demanda de
clientes e devem ser entregues no tempo da demanda ou mais tarde. Isso significa

gue as operacles de servigos devem plangar os niveis de producdo para que sgjam
aproximadamente iguais a demanda de clientes.

Os servigos com frequéncia precisam ser entregues imediatamente, mas dependendo
da natureza do servico, quando as demandas sdo altamente varidvels, pode-se utilizar senhas,
marcacdo prévia da data e horério em que estas ocorrerdo, a fim de nivelar e ordenar o seu
processamento. Em ambas as situagdes, o cliente é submetido a uma fila que deve ser
adeguadamente dimensionada pelo gestor de operagoes.

Segundo Fitzssmmons, Fitzssmmons e Horbe (2000) a chegada de clientes e as
demandas ocorrem de maneira aleatéria e independente, sendo que ambas configuram
demandas Unicas, colocar a capacidade do servico a atura da demanda € um desafio.

Corréa e Corréa (2005) destacam as particularidades que a simultaneidade entre
producdo e consumo traz para a gestdo da qualidade. Como o cliente, em muitos casos, faz
parte do processo e 0 servico é fornecido na presenca do cliente, ndo ha formas de controle da
qualidade a posteriori. As falhas cometidas serdo percebidas pelo cliente, ndo ha possibilidade
de inspecdo final antes da entrega do servigo para grande parte das empresas.

Os investimentos sdo em prevencdo e o retorno estd no aumento do valor atribuido
pelo cliente ao pacote de valor oferecido (HOROVITZ, 1993). Os movimentos em direcéo a

prevencdo e controle de processos se déo também na fabricacdo de produtos, as fabricas



27

concentram seus esforgos em fazer tudo certo da primeira vez, evitando cada vez mais o0s
inconvenientes das inspecoes.

Um aspecto que os autores consideram fundamental entre as diferencas ressaltadas
acima é a presenca e participacdo do cliente no processo produtivo. Para Corréa e Corréa
(2005), o grau de intensidade e a duragdo do contato com o cliente no processamento do
servico, implicam diretamente na avaliacéo de valor do pacote de servigos oferecido. Quanto
maior o nivel de interacdo entre o cliente e 0 processo (quanta informacdo o cliente emite),
mai s habilidades s&o exigidas do recurso de contato (interlocutor): saber ouvir a comunicagdo
(explicita ou implicita) emitida pelo cliente, saber interpretar o que ouviu e saber reagir
adeguadamente ao que interpretou.

De acordo com HOROVITZ (1993, p. 39):

Os clientes tendem a calar sua insatisfagdo em matéria de servicos, a razdo é
simpless a maioria dos servicos faz uma pessoa intervir. Exprimir seu
descontentamento equivale, para o cliente, aincriminar alguém.

Corréa e Corréa (2005) ainda salientam que o relacionamento com o cliente na
prestacdo de servico requer cuidados especials, pois pessoas sdo diferentes entre si e ainda
uma mesma pessoa pode estar em diferentes estados em momentos distintos. Isto exige que 0s
profissionais em contato com o cliente tenham habilidade, discernimento e autonomia para
poder prestar um servico percebido pelo cliente como de qualidade nestes diferentes
momentos. Outro importante aspecto € que o cliente influencia diretamente no resultado da
prestacéo do servico e pode absorver parte das atividades dentro do processo.

Corréa e Corréa (2005) afirmam que a funcéo de gerenciar 0s processos de servico
deixa de ser vista como algo operacional, reagindo as tendéncias de mercado e buscando
oferecer a melhor reac&o possivel. Passa a se preocupar com a entrega de valor ao cliente, na
tentativa de alinhar-se completamente a intencdo estratégica da empresa, considerando os
mercados em que atua e os que pretende servir. Adquire uma visdo ampliada:

e EXxiste como processo e ocupa-se dos fluxos e recursos que geram Servicos,

e Deixa de ter foco operacional, preocupando-se apenas com otimizacOes de
operacOes especificas, e passa a se preocupar com sua contribuicéo e impacto
no desempenho global da organizaco, atento as tendéncias de mercado;

e Reconhece todos os elementos envolvidos na entrega do pacote de valor ao
cliente e sabe que o usuario final do “pacote de valor” deve ser bem atendido, €
ele quem determina a preferéncia pela rede de operagbes com melhores

resultados segundo a sua percepcao.
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Corréa e Corréa (2005) destacam ainda que ha decisdes em operacBes que tém
impacto mais relevante para o resultado de longo prazo da organizacdo (envolvem mais
recursos, levam mais tempo para serem realizadas e sdo mais dificeis de reverter). Contudo,
existem numerosas decisdes tomadas diariamente que tém seu efeito somado e podem ser t&o
ou mais importantes que as “ grandes decisdes’. E necessario entdo dar um sentido estratégico
para as decisdes, definindo objetivos a perseguir com precisdo, pois ha situagdes em que o
gestor devera optar por renunciar a niveis de desempenho superiores em alguns critérios para
favorecer outros.

A intangibilidade dos servicos é mencionada por Slack et al (2002), Corréa e Corréa
(2005) e Fitzsimmons, Fitzsimmons e Horbe (2000) como um complicador para avaliagéo do
desempenho de um servico em relagdo a concorréncia e principalmente para a avaliagdo do
cliente antes da compra.

No dia-a-dia, observa-se que o0 contato com o cliente € um aspecto importante para o
sucesso ha prestacdo do servico. A clareza e a empatia do analista de suporte com o cliente
contribuem para transmitir seguranca e no longo prazo conquistar a sua confianca. O papel do
cliente na prestagdo do servico também é de extrema importancia, mas cabe ao fornecedor
moldar-se aos diferentes momentos do cliente, agindo de forma coerente para a construcéo de
um relacionamento duradouro.

Na presente dissertacdo utiliza-se a definicdo de servigo como parte do pacote de valor
entregue aos clientes, entendendo que o pacote é formado também por produtos fisicos. Para
tratar este pacote de valor, os gestores de suporte devem estar preparados para lidar com a
gestéo de servicos e produtos e entender as principais diferencas entre ambos. Neste contexto
de gestdo de servicos, em que as atividades do gestor sdo ampliadas, é fundamental 0 uso da
Metodologia Multicritério de Apoio a Decisdo, capaz de embasar a construcéo de um modelo
de avaliacdo de servicos que considere multiplos critérios para 0 aprimoramento do

desempenho do servico prestado.

2.1.1 Objetivos de Desempenho sob o Enfoque de Servicos

Os objetivos de desempenho ou aspectos de desempenho sdo listados por Slack et al
(2002), Corréa e Corréa (2005) e Fitzssimmons, Fitzsimmons e Horbe (2000), ndo de forma

exaustiva, mas como um apoio a ser considerado pelos gestores de servicos na criacéo de
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objetivos de desempenho. Os referidos autores alertam para o grau de importancia dado aos
diferentes aspectos pelo cliente, para que o Gestor possa focar nos aspectos adequados. Outro
ponto essencial citado é a necessidade de alinhamento com o papel estratégico da area de
servigos dentro da empresa.

Para o cliente, os objetivos de desempenho, quando assumidos em contrato, fornecem
garantias de que ele serd bem atendido.

Fitzsmmons & Fitzsimmons (2000, p. 248) enfatizam:

Ao contrario da garantia de produto que promete reparar ou substituir o item
defeituoso, garantias de servico normalmente oferecem ao cliente insatisfeito
reembolso, desconto ou servigo grétis. Um beneficio gerado pela garantia € o retorno
proporcionado pelo cliente em matéria de informagBes. Com a garantia, eles tém
motivos para conversar com a empresa sobre os problemas, em vez de falar apenas
com 0s amigos sobre os problemas ali enfrentados.

Analisando os objetivos de desempenho dos autores Slack et al (2002), Corréa e
Corréa (2005) e Fitzssimmons, Fitzsmmons e Horbe (2000), reuniram-se abaixo os objetivos
de desempenho e dimensdes importantes consideradas pel os autores:

Rapidez ou Velocidade - Significa o quanto o cliente espera para conseguir ter o
servico ou o produto adquirido. Em um servico de Suporte é a importancia do tempo de
acesso ao servico, a primeira resposta, a solugdo, a informacdo solicitada quando o cliente
desgja satisfazer uma necessidade ou desgjo.

Confiabilidade - E cumprir o que foi prometido. O cliente espera receber as respostas
ou solucbes no dia em que foi prometido ou acordado, que as atividades sejam realizadas
como descrito e na frequéncia com que foram definidas, e distor¢des trardo insatisfacdo.
Alguns autores incluem a seguranca pessoal, de bens do cliente ou ainda dos dados do cliente.

Preco/custo - Significa o quanto se gasta para servir o cliente e quanto o cliente pagara
para usufruir do servico. Muitos custos sdo fixos ou mudam pouco para mudancas razodveis
no nimero de atendimentos recebidos. Outros sdo proporcionais ao nimero de contatos feitos
com o cliente. E universalmente aceito como importante mesmo em empresas que nio
competem diretamente por prego no mercado de servicos.

Flexibilidade - E a capacidade de mudar sem interromper o fornecimento do servico,
introduzir novos servigos capazes de atender a solicitagfes especificas, mudar o pacote de
servigos adequando-se a tendéncias do mercado ou ainda atender a situages ndo previstas.
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Qualidade - E um item amplo, definido por Slack et al (2002), como “fazer a coisa
certa’, isenta de erros, e segundo Fitzsmmons, Fitzssmmons e Horbe (2000) este objetivo
incorpora outras dimensdes importantes:

e Seguranca - no sentido de capacidade de atender o cliente, cortesia, respeito e
comunicagdo efetiva;

e Empatia - reforga aspectos como interesse, atencdo e esforgo para entender as
necessidades do cliente;

e Tangibilidade - voltada para a aparéncia das instalaghes, do pessoal, da
comunicagdo escrita;

e Responsabilidade - disposi¢céo para auxiliar o cliente, e corrigir rapidamente
falhas com profissionalismo perante o cliente deixa uma percepcao positiva;

e Comunicagdo - Clareza, riqueza, precisao e freqiiéncia da informacéo.

Slack et al (2002), Corréa e Corréa (2005) e Fitzssmmons, Fitzssmmons e Horbe
(2000) lembram da existéncia de trade-off (conflito) entre pares de objetivos de desempenho
em servicos, como também, em alguns casos, a existéncia de auxilio matuo. Assim, um bom
desempenho em qualidade podera reduzir custos, evitando desperdicios e retrabalho, da
mesma forma que aperfei coamentos em velocidade/rapidez poderdo melhorar o desempenho
em confiabilidade de entrega, reduzindo atrasos em funcéo de atividades que eram mais
morosas. Relagdes conflituosas podem ocorrer para casos em que, por exemplo, reducdes de
custo com a ndo contratacao de pessoa para um determinado turno podem elevar as filas e os
tempos de atendimento, afetando negativamente o0 objetivo de desempenho
velocidade/rapidez.

Na prestacéo de servicos de suporte, observa-se uma grande preocupacao dos clientes
com a continuidade das solugbes adquiridas. A continuidade pode estar relacionada a
capacidade de processamento da solucdo adquirida, capacidade técnica para atender as
diferentes demandas de servicos em qualquer horario, conforme a necessidade do negécio do
cliente, a forma como lida com os problemas do dia-a-dia, ao avancgo e inovagdo tecnologia,
etc.

Cabe a0 gestor de servigos desenhar e manter servicos que atendam a demanda do
cliente, oferecendo rentabilidade para a empresa e um diferencial frente aos concorrentes
(HOROVITZ, p. 19 1993).



31

212 ITIL - BoasPréticasna Gestaode Tl

Com o0 aumento gradativo da complexidade dos servicos de Tl prestados pelas
empresas, surgiu a necessidade da adocé&o de boas préticas de gestdo capazes de descrever
COmMO 0S servigos se relacionam, quais as atividades e responsabilidades de cada processo e
que niveis de servico as organizages estdo prontas a oferecer para os clientes. Passa a ser
fundamental para 0 sucesso das organizagoes um gerenciamento de servicos em Tl eficazA
ITIL (Information Technology Infrastructure Library) € um conjunto amplo, consistente e
coerente de melhores préticas para o gerenciamento de processos de Tl aceito mundialmente.
Foi criada pela Secretaria de Comércio (Office of Government Commerce, OGC) do governo
inglés, a partir de pesquisas realizadas por consultores, especialistas e doutores, para
desenvolver as melhores préticas para a gestao da area de Tl nas empresas privadas e publicas
(Brenner, 2006).

Os principais processos e uma fungdo descritos pela ITIL sdo: Central de Servicos,
Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento de Mudangas,
Gerenciamento da Configuracdo, Gerenciamento de Liberacbes, Gerenciamento da
Capacidade, Gerenciamento da Disponibilidade, Gerenciamento Financeiro, Gerenciamento
da Continuidade, Gerenciamento do Nivel de Servico.

Para cada processo estdo definidos os objetivos e principais atividades, fornecendo um
modelo de processos focado na entrega e suporte de servicos em Tl que sejam adequados aos
requisitos de negdécio da organizacdo, passando por responsabilidades especificas da prestagdo
de servicos naareade Tl como:

e Ter uma base com todos os componentes de software, hardware e
documentagdo associada a prestagdo de um servigo, incluindo informacfes de
acesso a rede, controlando versbes, atualizagcbes e relacionamento entre
componentes;

e Prover um ponto unico de contato com o cliente focado em seus objetivos
principais e namelhoria do servigo em favor do negécio;

e Tratar e restaurar todos os incidentes (mal funcionamento ou solicitagdes do
cliente) que ocorram na operacd do servico 0 mais breve possivel,
minimizando impactos para o cliente;

e Posicionar o cliente do status do incidente e solicitar mudangas, quando
necessario, na solugdo em operacdo em favor do negdcio;
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e Estabelecer em conjunto com o cliente condi¢cbes para que os niveis de
servigos estgjam claros, estabelecidos e possam ser acordados e melhorados
continuamente.

Conforme Brenner (2006), o processo de gerenciamento de nivel de servico é a chave
para o alinhamento entre as necessidades do cliente e os esforcos demandados pelo prestador
de servico. Em inglés, este processo é denominado SLM (Service Level Management). O
objetivo de tal processo € aproximar os servicos prestados em Tl as necessidades do cliente
através da negociacdo com ele das condicdes a serem cumpridas, durante a prestacdo do
servico, do continuo monitoramento de desempenho dos servigos prestados e da realizagdo de
adaptacdes, quando necessario, no SLA (Service Level Agreement).

Uma série de objetivos de desempenho é citada por Brenner (2006) como comumente
utilizadaem SLA entre clientes e fornecedores:

e médiadetempo entre falhas;

e tempo do ciclo de atendimento a um incidente;

e nivel de disponibilidade do sistema (99,99% do tempo em um ano);

e tempo para deteccao de umafalha

Os objetivos de desempenho encontrados na literatura, asssm como o0 embasamento a
respeito da gestédo de servicos, boas praticas no gerenciamento de Tl e seu papel estratégico
dentro da organizagdo serviram de suporte para o decisor na constru¢cdo do modelo a que se

propde no estudo de caso.

2.2 METODOLOGIA MULTICRITERIO DE APOIO A DECISAO - MCDA-C

Existem muitas abordagens de avaiacdo de desempenho que utilizam a andlise
multicritério. Como justificativa para o uso da Metodologia Multicritério de Apoio a Deciséo
- Congtrutivista nesta dissertacdo, recomenda-se a consulta ao material do autor PETRI
(2005). Dentre outras contribuicoes, Petri (2005) elenca os pontos fortes e fracos da MCDA -

C, conforme demonstrado naTabela 1.
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Aspectos Considerados Pontos Fortes (aspectos relevantes Pontos Fracos (limitagoes ou
ou vantagens) desvantagens)

Conhecimento Forma Explicito

Entendimento Gerae Descreve

Reconhecimento Cientifico Legitmo

Acesso Amplo
Fatores Criticos de | Forma Apresenta
Sucesso Operacional Factivel

Mensuréavel Sim

Compreensivel Necessidade de Especidista
Indicadores Definigéo (estados possiveis) Misto

Escalas Intervalos

Padres  (referéncias  ou | Sim

ancoras)

Acoes Inova, previne e corrige Auséncia de processo estruturado
Tomada de decisdo Visdo (global ou local) Global e Local

Resultado da decisdo Vaores

Efetividade Transparente, justificado e

comprovado

TABELA 1. ANALISE DOS PONTOS FORTES E FRACOS DO MCDA-C
Fonte: Petri (2005, p. 137)

PETRI (2005) apresenta também as vantagens e desvantagens das diferentes
abordagens estudadas, sendo a MCDA-C a Unica metodologia de avaliacéo de desempenho
gue se preocupa em incorporar os valores do decisor na construcdo do modelo e prima pela
geracdo ou elaboracdo de acles de aprimoramento, que € o que se busca no desenvolvimento
da presente dissertacéo.

Dada a amplitude do tema MCDA-C, reuniram-se abaixo 0s conceitos e questdes

julgados pertinentes para a aplicacdo da metodologia, sem buscar a exaustdo do tema.

2.2.1 ApoioaDecisdo

Bana e Costa (1995) evidencia que se tomam decisdes todos os dias em praticamente
todas as agdes realizadas, que variam desde escolhas simples, como o que vestir, até escolhas
mais complexas, como que carro comprar. Na maioria delas considera-se mais de um critério
para a tomada de deciso.

De acordo com Roy (1990), o apoio a decisdo pretende ser um suporte em situacoes de



ambiguidade, incerteza e diversidade de caminhos, conduzindo a criacdo de uma solugdo e

ndo a descoberta de uma solugdo. A atividade de apoio a decisdo deve também promover a

comunicacdo entre os envolvidos no processo, levando a elaboracdo, legitimacdo ou ainda a
transformac&o dos seus juizos de valor (BANA E COSTA, 1993a).

2.2.2 Fasesdo Processo de Apoio a Decisao

A conducdo do processo de apoio a decisdo ocorre na pratica através das etapas
descritas na Figura 3 (ENSSLIN; MONTIBELLER NETO; NORONHA, 2001). A Figura 3
foi adaptada focando as etapas aplicadas nesta dissertacao.

Identificac&o do
Contexto
Decisorio

; Estruturacdo do
I

j Problema
I

Identificacdo dos Atores

Escolha dos Decisores
Definicdo das Ac¢des Disponiveis
Definicdo da Problematica de Referéncia
Construgéo dos Mapas Meios-fins
v
Analise dos Mapas Meios-fins
v

Determinacdo das Familias de PVFs

Estruturacao do

Estruturacdo de uma arvore de PVFs

¥

Modelo
Multicritério

Decomposicdo de um PVF em um conjunto de PVE

|
1
1
I 2

Definicdo de um descritor para mensurar o PVE e obtencdo da Funcéo de Valor
| assogiada
1
| Defini¢cdo das Taxas de Substituicéo entre os Subcritérios I
r—:_—_—_-_—_—_-_—_—_-_—_—_-_—_—_-_—J.—:_—_—:_—_—_-_—_—_-_—_—_-.I
|Avaliac_;éo das Avaliacdo das Ac¢Oes Potenciais |
IAcGes Potenciais v I
| Analise dos Resultados do Modelo e Recomendagées 1
| 1
| |

FIGURA 3: PROCESSO DE APOIO A DECISAO UTILIZANDO-SE UMA METODOLOGIA

MULTICRITERIO

Fonte: Adaptado de Ensdlin, L, Dutra, Ensslin S. (2001, p.80)
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A seguir, apresentase a contextualizacdo da situacdo decisional, na presente

dissertacdo, tida como sendo uma oportunidade de decisdo.

2.2.3 ldentificacdo do Contexto Decisorio

Segundo Ensslin, Montibeller Neto e Noronha (2001), para a identificac8o do contexto
decisorio, € necessario definir os atores do processo decisorio que participardo da construgdo
do modelo, entender o tipo de acdo que serd avaliada e a problemética sobre a qual se

pretende construir o modelo.

2.2.3.1 Atoresdo Processo Decisorio

Para Roy 2006 (apud Ensslin, Montibeller Neto, Noronha 2001), os atores do processo
decisorio sdo aqueles que estdo, direta ou indiretamente, envolvidos nele. Os atores podem
assumir diferentes papéis no processo decisorio. Ensslin, Montibeller Neto e Noronha (2001),
apontam 0s seguintes papéis para os atores:

Agidos - sdo agueles que sofrem as consequiéncias das agdes implementadas,

Intervenientes - sd0 agueles que influenciam e fazem valer seus valores no processo
decisorio.

Os intervenientes se subdividem ainda em facilitador, decisor e representantes. Os
facilitadores tém o papel de apoiar 0 processo decisorio com as metodologias de apoio a
serem aplicadas, apesar de pretenderem ser uma figura neutra, muitos autores indicam que
também influenciam o processo decisorio.

Ensdlin, Montibeller Neto e Noronha (2001) dizem que os decisores sdo aqueles a
guem foi delegado o poder de decisdo. A Figura 4 mostra o subsistema com os atores que
participam do processo decisorio.
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/ Agidos
Decisores
Atores <
Intervenientes Representantes
\_ Facilitador

FIGURA 4: SUBSISTEMA DE ATORES
Fonte: Ensslin, Montibeller Neto, Noronha (2001, p.19)

2.2.3.2 Acdesem Apoio a Decisdo

De acordo com Ensslin, Montibeller Neto e Noronha (2001), o termo agdo no contexto
de apoio a decisdo refere-se as aternativas, decisbes possivels, candidatos que serdo
assumidos como possibilidades durante o processo decisério. Classificam também as acoes
emreais, ficticias, globais, fragmentadas e potenciais.

As acles reais sdo aquelas disponiveis no mercado, que representam projetos
concluidos.

As acles ficticias sdo em gera criadas durante o processo decisorio para auxiliar a
compreensdo do contexto decisional, podem ser novos projetos em desenvolvimento ou
aternativas hipotéticas.

As acles globais sdo exclusivas e podem ser avaliadas frente a todos os atributos dos
model os de avaliacéo.

As acbes fragmentadas sdo incompletas, podem ser agrupadas a outras acOes
fragmentadas para formar conjuntos completos, sdo apenas parte de uma acéo global.

As agdes potenciais sdo utilizadas pelo processo de apoio a decisdo que considerara as

acOesreais eficticias (anti-ideais e ideais).

2.2.3.3 Probleméticas de Referéncia

Para Roy (1996), a problematica de referéncia define 0 que o decisor pretende ao

avaiar o conjunto de acBes potenciais. O decisor pode estar interessado em categorizar as
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acOes, descrevé-las elencando suas caracteristicas, ordené-las conforme sua preferéncia ou

optar por uma das agdes ou conjunto de acoes.

Ensdslin, Montibeller Neto e Noronha (2001), afirmam que a escolha da problemética

influencia na estruturacdo do model o e na escolha dos critérios a serem utilizados.
Segundo Roy (1981) apud Ensslin, Montibeller Neto e Noronha (2001), as

problematicas de referéncia sdo classificadas em:

Problemética da Descricdo (P.0) - Aplicada quando o que o decisor pretende é
obter uma descricdo formalizada das acbes em termos qualitativos e
quantitativos (Roy 2006, apud Enslinn 2001). Normal mente, o resultado de um
processo de apoio a decisdo, segundo a problemética da descricdo € um
conjunto de informagdes sobre os aspectos importantes de cada acéo potencial
elencada pelo decisor. A partir dai, o decisor prossegue sozinho no processo
decisorio.

Problematica da Alocagdo em Categorias (P.) - Aplica-se quando o decisor
pretende visualizar categorias agrupando agdes conforme determinadas regras.
Cada acdo pertence a uma e apenas uma categoria.

Problemética da Escolha (P.c) - E uma problemética cléssica tratada pela
pesquisa operacional. Aplicada quando o decisor esta interessado em obter o
conjunto de agdes potenciais considerado melhor diante do conjunto de todas
as acOes potenciais. O conjunto de melhores agcdes potenciais pode ser formado
por uma ou mais agoes.

Problemética da Ordenagéo (P.y) - Aplicada quando o decisor esta interessado
em obter as acOes potenciais ordenadas segundo sua preferéncia atraves de um
método de ordenacdo. O resultado do processo decisorio é o conjunto de agdes
potenciais vidveis ordenadas de acordo com o0s critérios estabelecidos
refletindo o juizo de valor dos decisores do processo.

Problematica da Rejeicdo Absoluta (P. °) - Segundo Bana e Costa (1986)
apud Ensslin, Montibeller Neto e Noronha (2001), é aplicada quando o decisor
estd interessado em descartar determinadas agdes potenciais caso ndo
apresentem um desempenho igual ou superior a um determinado padréo,

eliminando-as do processo de avaliacdo. Utiliza-se um critério de rejeicao.

A seguir apresenta-se a fase de estruturacéo conforme a Figura 3 na pagina 34.
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2.2.4 Estruturacao do Problema

De acordo com o paradigma construtivista, um problema é uma construcéo individual,
na qual o decisor sente 0 desgjo de mudar uma situacdo e ndo conhece exatamente como obter
a situacdo desgada.

A fase de estruturagdo proporcionara ao decisor a identificagdo dos aspectos mais
importantes de acordo com os valores do decisor para o atingimento de seus objetivos
estratégicos. Esta etapa ocorre por meio da construcdo dos mapas meios-fins ou causais,

avaliacdo dos mapas e da identificacdo da familia de pontos de vista fundamentais.

2.2.4.1 Construgdo do Mapa Meios-Fins

Ensdlin, Montibeller Neto, Noronha (2001, p. 75) afirmam que:

Cada decisor constréi seu problema, a partir das informagtes do contexto decisorio
percebidas e interpretadas por ele. Sob tal pressuposto, um problema pertence a uma
pessoa. Um mapa cognitivo € uma forma de representar o problema do decisor, bem
como lidar com grupos de decisores, cada qual com seu proprio problema.

Os mapas cognitivos ou meios-fins sdo uma forma de auxiliar os decisores na
construcdo do problema em que cada decisor terd o seu problema baseado em suas
representagdes mentais do contexto decisorio.

Existem diferentes tipos de mapas meios-fins, sdo apresentados apenas 0s mapas
causais mais utilizados na estruturacéo de model os multicritério.

Os mapas causais ou de influéncia auxiliam o decisor a explicitar seus valores através
da criagdo de uma hierarquia de conceitos relacionados ao problema e que mantém uma
relacdo de influéncia entre s (meios e fins), Montibeller (2000 apud Ensslin, Montibeller
Neto, Noronha (2001, p. 78)).

O decisor, com 0 apoio do facilitador, devera definir um rétulo para o problema,
estabelecendo os limites do contexto decisorio e direcionando para 0s aspectos mais
relevantes para a resolucéo do problema.

O segundo passo € a geracdo de Elementos Primarios de Avaliagéo (EPAS). os EPAS
expressam as preocupacdes do decisor acerca do problema, seus valores, objetivos, receios,
metas, aternativas e servirdo de base para a construcéo do mapa meios-fins.

Segundo Ensslin, Montibeller Neto e Noronha (2001), algumas estratégias que podem

ser usados pelo facilitador para coletar 0 maior nimero possiveis de EPAS é estimular a sua
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identificacdo com perguntas como:

Quais s80 os aspectos que vocé gostaria de levar em conta em seu problema?
Quiais caracteristicas distinguem uma agdo boa de uma ruim?

Quais sdo as maiores dificuldades com relacéo ao estado atual ?

Quais consequiéncias das acdes sdo boas/ruing/inaceitavei s?

Quais sdo as metas/restricdes/linhas gerais adotadas por vocé?

Quais s80 0s objetivos estratégicos neste contexto?

Deve ser gerados 0 maior nimero possivel de EPASs para enriquecer o modelo.

O terceiro passo € orientar os EPAs a agdo colocando um verbo no infinitivo que

expressara uma acdo fornecendo um sentido ao EPA. Na geragdo dos conceitos que serdo

utilizados para a construcdo do mapa meios-fins, € necessario obter os opostos psicol 6gicos

de cada EPA. O oposto tem o objetivo de tornar claros os conceitos que estéo sendo pensados

pelo decisor e reter interpretacbes importantes e distintas do decisor sobre o problema. Com o

oposto psicolégico e 0 EPA orientado a agdo, obtém-se 0 conceito que estava sendo pensado

pelo decisor

interpretacdo.

passa a fazer sentido e reter, da forma mais completa possivel, a sua

A Figura 5 abaixo mostra o processo de obtencédo dos conceitos para um dos EPAs

desta pesquisa.

EPA

Solugéo efetiva -

O facilitador pergunta ao decisor: Coma
pensar nesie EPA de modo a arienta-lo a
acdo? (Podewm ser usados verbos no EPA Orientado a agéo
infinitiva coma Assegurar, garaniir,
fonecer, manter, incramaniar).

Oferecer Solucdes efetivas

Conceito

O faciliiador pergunta ao decisor: Cual é
o aposto & ter uma solugdo efeiiva na
prafica?

Oferecer Solugdes efetivas... Permitir um ndmero alto
de reincidéncias

FIGURA 5: CONSTRUCAO DE UM CONCEITO A PARTIR DE UM EPA
Fonte: Adaptado de Ensslin, Montibeller Neto, Noronha (2001, p.81)
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Silveira (2007) ressalta que pode-se agrupar conceitos que expressam preocupacoes
comuns atraves da definicéo de éreas de preocupacdo formando uma visdo macro do modelo
de avaliacéo.

Obtidos os conceitos, inicia-se 0 processo de construgdo propriamente dito do mapa
meios-fins.

Partindo de um dado conceito, o facilitador questiona o decisor: “Por gque este conceito
€ importante para vocé€?’. A resposta serda 0 motivo pelo qual este conceito € importante,
indicando o fim ao qual este conceito se destina, € o caminho em diregdo aos fins. A partir dos
conceitos fins, pode-se também obter os conceitos meios questionando o decisor: “Como vocé
poderia obter este conceito?’. A reposta sera a forma como o conceito fim poderia ser obtido,
€ 0 caminho em direcdo aos meios, (ENSSLIN; MONTIBELLER NETO; NORONHA,
2001).

Os conceitos sdo ligados por relagdes de influéncia representadas por flechas, podendo
ser positivas ou negativas. Influéncias positivas ocorrem quando o primeiro pélo de um
conceito influencia o primeiro pélo do outro conceito e negativas quando o primeiro pélo de
um conceito influencia o pélo oposto do outro conceito. Estabel ecidas todas as relagdes entre
0S conceitos gerados, chega-se ao mapa meios-fins.

Para casos em que se trabalha com mais de um decisor, a literatura recomenda que
sgja gerado um mapa meios-fins com cada decisor, preservando a individualidade dos
decisores. Depois o facilitador, por meio da unido de conceitos que expressam idéias similares
e de conceitos relacionados, constréi um mapa meios-fins agregado. Este mapa é negociado

com os decisores de modo a obter o mapa meios-fins congregado.

2.2.4.2 Andisedo MapaMeios-Fins

Segundo Ensslin, Montibeller Neto e Noronha (2001) a andlise do mapa meios-fins
permite fundamental mente a sua leitura, aidentificagdo de clusters e de ramos do mapa com o
objetivo de reduzir a complexidade cognitiva do mapa global. Também tem a funcdo de
orientar 0 decisor na identificagdo dos pontos de vista a serem considerados no modelo
multicritério.

Ensslin, Montibeller Neto, Noronha (2001, p. 115) sinalizam que:

Um Cluster € um conjunto de nés que sdo relacionados por ligagBes intra-
componentes, e um mapa meios-fins € um conjunto de clusters relacionados por
ligaches inter-componentes.



41

Complementam ainda que cada cluster assume caracteristicas de um mapa
independente, podendo ser analisado individual mente.

Na andlise de mapas meiosfins, utilizase também o conceito de linha de
argumentacdo e ramo. Uma linha de argumentac&o é definida como uma estrutura hierérquica
de conceitos formada por um conceito rabo e um conceito cabeca, que exercem influéncia
entre si. Conceitos rabo sdo aqueles de onde apenas saem flechas, so meios que contribuem
para atingir os objetivos do decisor. Conceitos cabeca sdo agqueles de onde apenas chegam
flechas, sd0 0s objetivos mais estratégicos do decisor.

Um ramo € um conjunto de linhas de argumentacdo que tratam de idéias similares e
tem afuncdo de considerar o contetido dos conceitos. Os ramos auxiliam na identificacéo dos

pontos de vista fundamentais.

2.2.4.3 Pontos de Vista Fundamentais

Os pontos de vista fundamentais representam os valores mais relevantes dos decisores
dentro do processo decisional com base nos quais serdo definidas as caracteristicas e avaliadas
as acoes de interesse dos decisores (ENSSLIN; MONTIBELLER NETO; NORONHA, 2001).
Sao obtidos apds a andlise do mapa que oferece os clusters e os ramos como subsidios para a
identificacdo dos pontos de vista fundamentais. Através do enquadramento dos ramos do
mapa meios-fins, obtem-se os pontos de vista fundamentais. Um detalhamento do
enquadramento dos ramos do mapa meios-fins para a obtencdo dos pontos de vista
fundamentais e as caracteristicas fundamentais a serem atendidas por um PVF podem ser
consultados em Schaefer (2005) e Giffhorn (2007).

2.2.5 Estruturacédo do Modelo Multicritério

O modelo multicritério tem como base a estrutura hierarquica de valor ou estrutura
arborescente. A estrutura hierarquica de valor é uma decomposicdo hierarquica de critérios
mais complexos em subcritérios de modo a simplificar a sua mensurac&o. Estes critérios sdo
organizados em uma &rvore naqual um nivel hierarquico inferior deve estar ligado em apenas
um nivel hierérquico superior e os subcritérios de mesmo nivel devem, em conjunto, explicar

exaustivamente o critério de nivel superior.
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I dentificados os pontos de vista fundamentais, pode-se obter a estrutura hierérquica de
valor do modelo multicritério. Para casos em que a mensuracéo do PVF for dificil em funcéo
de ndo haver um descritor capaz de representé-lo diretamente, decompde-se o PVF em PVES
(Pontos de Vista Elementares). Os pontos de vista elementares permitem a construcdo de
subcritérios para a avaliacdo da performance das acBes potenciais no ponto de vista
considerado.

Segundo Ensslin, Montibeller Neto e Noronha (2001), para que o modelo multicritério
sgja construido, € preciso identificar um critério mensuravel para a performance de cada acéo
potencial a ser avaliada em cada um dos pontos de vista considerados no model o.

Para Ensdlin, Montibeller Neto e Noronha (2001), um critério € formado por um
descritor e uma funcdo de valor. Um descritor € um conjunto de niveis de impacto que
representam o desempenho de uma acdo potencial em um objetivo. Os niveis de impacto séo
ordenados em termos de preferéncia, sendo o nivel de maior preferéncia o que representar a
melhor performance possivel de uma acéo potencial em um objetivo. A funcéo de valor € uma
ferramenta julgada adequada pelos decisores para representar de forma numérica as
preferéncias dos decisores, por meio da comparacdo entre pares de niveis de impacto. Vale
observar que, mesmo para descritores quantitativos, é importante construir uma funcéo de
valor, dado que uma mesma variacdo no descritor quantitativo podera gerar diferencas de
atratividade distintas.

Definidos os descritores e fungbes de valor para cada critério ou subcritério do
modelo, € necessario reunir estas informagbes para avaiar de modo global as acbes
potenciais. Esta agregacdo é realizada através das taxas de substituicdo, que representam a
perda de performance que uma alternativa deve sofrer em um critério para compensar o ganho
de performance em outro critério.

O detalhamento tedrico dos métodos aplicados na fase de estruturagdo do modelo
multicritério pode ser encontrado em Schaefer (2005) e Ensslin, Montibeller Neto e Noronha
(2001).

2.2.6 Avaliacao das Acdes Potenciais e Recomendaces

Conforme Ensslin, Montibeller Neto e Noronha (2001), com o modelo multicritério

estruturado de acordo com os valores do decisor, pode-se avaliar 0 desempenho das agGes



localmente, visualizando o desempenho de cada acdo nos diversos critérios do modelo, e
ainda agregar as informagdes obtendo uma avaliacéo global das acoes.

Para a avaliagdo local, utilizase o perfil de impacto das acdes potenciais como
ferramenta de andlise. O perfil de impacto é simplesmente um grafico no qual no eixo
horizontal sdo colocados os diversos critérios do modelo e no eixo y, o desempenho local de
cada ag&o no critério respectivo. Pode-se assim comparar agdes potenciais e identificar pontos
fortes (acima do nivel bom) e fracos (abaixo do nivel neutro) de cada uma das acfes. Verifica-
se também com clareza os eixos de avaliagdo em que uma agdo € superior a outra. Alguns
decisores param neste estagio da avaliacdo, pois conseguem, com este nivel de informagao,
visualizar as consequiéncias da deciséo para cada uma das agdes potenciais.

A avaliacéo global é realizada mediante a aplicacdo da formula de agregacédo aditiva,
dada pela equagéo abaixo:

n
V(a) =Z w;.vi(a)
i=1

Em que:

V(a) : valor global daacéo a;

v1(a), v2(a), ..., Vn(a) : valores parciais daacdo anoscritérios 1, 2, ..., n;
w1(a), Wo(a), ..., Wn(d): taxas de substituicdo dos critérios 1, 2, ..., n;

n: nimero de critérios do modelo.

A avaliacdo global aumenta o nivel de informagdo a respeito de cada aternativa e
oferece uma medida Unica de performance ao decisor, facilitando a visuaizagdo das
consequéncias da decisdo a ser tomada.

Apés a etapa de avaliacdo € importante redizar a andlise de sensibilidade que
determina 0 quanto o modelo é sensivel a variagdes nas taxas de substituicdo dos diferentes
critérios, assumindo que um modelo € sempre uma representacdo limitada da realidade e
precisa ser testado quanto a sua robustez.

As recomendacdes surgem naturalmente pela andlise das diferentes aternativas e

emergem ao longo do processo que constréi conhecimento em todas as etapas.



2.2.7 Recursividade da Metodologia Multicritério de Apoio a Decisdo - Construtivista

O processo de construcdo do modelo multicritério € um processo recursivo, apesar da
Figura 3 ndo representar graficamente esta recursividade. Pode-se voltar a estéagios anteriores
em qualquer uma das etapas do processo. Isto possibilita aos atores envolvidos do processo
decisional uma evolucdo no nivel de conhecimento do contexto, agregando tal evolucdo ao
modelo que esta sendo construido (Bana e Costa, 1999a).

Segundo Ensslin, Montibeller Neto e Noronha (2001), esta recursividade ocorre
naturalmente como resultado da geracdo de conhecimento e promove também o surgimento

de novas agdes potenciais durante todo 0 processo.



3 ESTUDO DE CASO

O estudo de caso descreve 0 processo de construcéo de um Modelo de Avaliacéo de
Desempenho de Servicos de Suporte na Area de Tecnologia da Informacdo através da
aplicacdo da Metodologia Multicritério de Apoio a Decisdo - Construtivista detalhada no item
2.2.

3.1 IDENTIFICACAO DO CONTEXTO DECISORIO

O gestor de um departamento de Servicos de Suporte em uma empresa que fornece
solugdes de software e atua no Sul do Brasil sente a necessidade de justificar o valor dos
servigos prestados para os clientes, tornar claros os aspectos importantes dos servicos
prestados e elencar os potenciais de melhoria existentes nestes servigos para a empresa.

O Servico de Suporte € prestado para as solugdes em operacdo da empresa em
diferentes regides do Brasil. Para cada solucdo em operacéo € oferecido um pacote de servicos
cuja abrangéncia e caracteristicas s8o mapeadas buscando agregar o maior valor possivel para
o cliente. Assim, um mesmo cliente que possui trés solucdes da empresa poderd ter trés
pacotes de servicos distintos.

As solucdes fornecidas pela empresa sdo compostas por multiplas camadas. Em geral,
as camadas que compdem as solucdes sao:

e Hardware (servidores, storages, unidades de backup) - A manutencéo pode ser
gerenciada pela empresa;

¢ Redes - Envolve toda a infra-estrutura e servicos de rede que interagem com a
solucgéo, a manutengdo e suporte sao responsabilidade do cliente;

e Software de terceiros - Envolve tecnologias base consagradas no mercado
(Banco de dados, Sistemas Operacionais, Componentes de software diversos),
sobre as quais sdo desenvolvidas as solugbes da empresa, a manutencéo pode
ser gerenciada pela empresa.

e Softwares da empresa - Envolve todos os componentes de software
desenvolvidos pela empresa de acordo com as necessidades de cada cliente.

Os servicos fornecidos foram mapeados de modo a atender todas as camadas da
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solucéo.

Para atender as diferentes solicitagcbes dos usuarios, profissionais de outros
departamentos da empresa podem ser envolvidos, conforme a natureza do problema e perfil
técnico exigido para o atendimento a solicitacdo do cliente.

A avdiacdo dos servicos prestados € feita atualmente apenas nas renovagdes
contratuais, em gue os tempos de atendimento séo mensurados e um material de divulgacdo é
preparado para conduzir as reunides de avaliagdo anuais que a empresa promove com 0S
clientes.

O gestor espera, ao fina da construcéo do model o utilizando a metodologia MCDA-C,
ter seu nivel de conhecimento aumentado em relacdo ao processo de prestacdo de servicos e
utilizar o modelo para avaliar a continuidade dos servigos prestados, identificando acbes
potenciais que permitam aprimorar 0 desempenho destes servicos.

A Figura 6 mostra o organograma da empresa e destaca em negrito os convidados a
participar como stakeholders. Foram convidados um Analista de Negdcios Internacionais,
todos os Gerentes de Projeto (04), um Coordenador de Projetos, o Diretor Técnico, 0 Assessor
Técnico do Suporte e (02) Analistas de Suporte. Foram convidados também a participar do

processo 10 clientes. Responderam ao convite 04 clientes e 06 colaboradores da empresa.
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Organograma da Empresa

Conselho Administrativo

Diretoria de Diretoria Diretoria
Megdcios Financeira Técnica
| | Gerénciade L Geréncia Financeira 4{ Geréncia de Desenvolvimento ‘
Megdcios SL e de Recursos
Humanos

—{ Geréncia de Projetos SLI ‘
I—|

Geréncia de ‘ Coordenador de Projetos ‘
|| Negécios

Internacionais . ;

0SSIBSS | | Geréncia de Projetos

Tecnologia IP e Dados

| | Gerénciade Suporte e
Operagdes

Assessor Téchico ‘

Analistas de Suporte
0SSIBSS

Analistas de Suporte SLI ‘

~{ Geréncia de Projetos VAS ‘

Geréncia de Projetos
0SSIBSS

I:{ Coordenador de Projetos ‘

FIGURA 6: ORGANOGRAMA DA EMPRESA
Fonte: O Autor

3.1.1 Identificacdo dos Atores

Os atores do processo decisorio sdo:
e Decisor: Gerente de Suporte (Roziléia Zanelato).
e Intervenientes. Sakeholders (Pares, Subordinados, Diretor Técnico e Clientes).
e Agidos. Clientes, Anaistas de Negocio, Diretor Técnico, Pares e
Subordinados.
e Facilitador: Mestranda (Roziléia Zanelato).



3.1.2 Representacdo Pictorica

A Figura 7 mostra a representacdo pictorica para a definicdo de um modelo de
Avaliacdo de Desempenho da Continuidade de Servicos de Suporte e, com base nos atributos
do modelo, possibilita a avalicdo da continuidade dos servigos prestados pela empresa onde o
decisor atua.

Como mediro
desempenho dos
senvigos prestados?

Decisor Decisor

FIGURA 7: REPRESENTA(;AO PICTORICA DO CONTEXTO ATUAL
Fonte: O Autor

3.1.3 Probleméatica de Estruturacéo

A problemética de estruturag@o utilizada para a avaliagdo das agOes potenciais nesta

dissertagdo é do tipo P.c.
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3.1.4 Definigdo do Rotulo do Problema

O rétulo do problema do decisor, no presente estudo de caso, € identificar os aspectos
relevantes para 0s servicos prestados na area de Suporte da empresa e construir um modelo

paraavaliar o desempenho da continuidade destes servicos.

3.2 ESTRUTURACAO DO PROBLEMA

3.2.1 Identificacdo dos EPAs e Conceitos

Os EPAs foram gerados através de questionamentos escritos aos stakeholders e
brainstorming com o decisor.
Os questionamentos foram realizados de uma sb vez contemplando os seguintes

guestionamentos:

e O que vocé espera do Servico de Suporte em termos de performance, atendimento,
interface com os demais vendors, etc?
e Como 0 Servico de Suporte e as solucdes em operacéo podem prejudicar sua decisao

de compra e fazer vocé decidir por umfornecedor que ndo sgja esta empresa?

Foram encaminhados 19 e-mails, destes, 10 foram respondidos. As respostas obtidas
encontram-se no Apéndice A.

Com base nas respostas recebidas e na lista de EPAs previamente gerada pelo decisor,
o facilitador reuniu 95 EPAS, apos eliminar preocupaces comuns e redundantes. A lista de
EPAs gerados gerados consta no Apéndice B. Dos EPAs gerados pelo decisor, (37) foram
mencionados também pelos demais stakeholders, estes estdo sublinhados na listagem. Os
EPAS em negrito (19) foram acrescentados com base no retorno escrito dos stakeholders pelo
facilitador.

NaTabela 2, encontram-se os 10 primeiros EPAs identificados.
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EPA Descrigio

1 Resposta rapids

2 Tratamento de todas a3 solictagdes
3 Restabelecimento rapido

4 Solugdo emn tempo adequado

5 Solucdo efettea

g fedes de prevencio capazes de evitar ocoréncia de problemss
7 Operazéo no tempo certo

= Evolugao na operagio do sistema

g Condigies de pagamento adequadas
10 Walariza 0 Servigo de Supote

TABELA 2: OSDEZ PRIMEIROS EPAS IDENTIFICADOS
Fonte: O Autor

A partir dos EPAS, o facilitador iniciou o trabalho de orientar os EPAs a acdo e definir
seus opostos psicolégicos, obtendo os conceitos a serem usados na construcdo do mapa
meios-fins.

Para exemplificar a obtencdo dos opostos, utilizou-se o conceito 5 da Tabela 3. O
decisor foi questionado sobre qual seria 0 oposto a oferecer solucdes efetivas e respondeu que
seria ter um numero ato de reincidéncias. A real preocupacdo, neste caso, esta com a
reincidéncia de problemas e fica clara apenas quando o oposto é definido.

A lista completa dos conceitos encontra-se no Apéndice C e a Tabela 3 ilustra os 10

conceitos gerados para os 10 primeiros EPAS.

Conceito Descrigio

1 Garantir respostas rapidas conforme as exigéneias do negdeio do chiente. .. Demorar ater resposta

2 Grarantir tratamento de todas as solicitagBes... Ter problemas no processo de entrada do atendimento de
algma solicitacio.

3 Oferecer um restabelecimento rapido do sistema segundo o negdeio exige... Demorar a restabelecer o sistema.

4 Apresertar solucdo no tempo adequado as exigéneias do negdeio... Demorar para apresentar solucies de
contoro.

5 Oferecer solugdes efetivas. . Permitir um ndimero alto de reincidéncias.

] Definir agides de prevengio capazes de evitar ocorrdncia de problemas. .. ser reativo.

7 Manter a Operagio do sistema no tempo certo... Ter problemas em fungdo da freqiiéneia de execugio.

a Ewoluir as atividades de operagio do sistema. .. Manter os niveis de atendimentos.

9 Oferecer condigdes de pagamento adequadas... Ter condigdes inflexiveis.

10 Iustificar o walor do servigo prestado... Feduzir a qualidade dos servigos.

TABELA 3: OSDEZ PRIMEIROS CONCEITOS IDENTIFICADOS
Fonte: O Autor
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3.2.2 Areasde Preocupacio

Analisando os conceitos, € possivel agrupalos em areas de preocupacdo que tem
aspectos comuns e facilitam a construcdo do mapa meios-fins. O decisor passa a poder
construir partes do mapa meios-fins focando em cada uma das areas de preocupacdo. A
definicdo de cada area de preocupacdo foi realizada com o objetivo de tornar claros os
aspectos que estavam sendo considerados pelo decisor:

Continuidade - O foco é a garantia da continuidade do uso da solucéo para 0 usuério
ao longo do tempo;

Capacidade de Resposta - O foco é a velocidade de resposta e a capacidade de atender
as solicitagdes e problemas apresentados pel os usuarios/clientes;

Comprometimento - O foco é o comprometimento da area de suporte com 0 sucesso
do negécio do cliente;

Financeiro - O foco é oferecer rentabilidade para a empresa e um valor justo para o
cliente;

Qualidade - O foco é“fazer acoisacerta’;

Seguranca - O foco € proteger os dados e o ambiente em producdo do cliente e
conquistar a sua confianga;

Flexibilidade - O foco é atender a situacfes ndo previstas e oferecer novos servigos

As areas foram validadas pelo decisor legitimando que estas representavam de forma
completa suas preocupacoes com relagdo ao desempenho dos servigos prestados. A Figura 8
apresenta o agrupamento dos conceitos em areas de preocupacao.

Avaliar o0 Desempenho de Servigos de Suporte

-
7 ~
/ Continuida |\ Caﬁacidade Comprometi || Financeiro || Qualidade || Seguranga || Flexibili
\ de | de Resposta mento dade
~ -~
336737, 1, 4,11, 12, 19, 20, 26, 9,48, 10 2,5,6,7,8  2829,34, 16,17,
41,46,50, 23 24,27 41, 32, 33,35, 13,14, 15 39, 40,53, 18,25,
61, 63, 88, 42,43, 44,48, 56, 59, 60, 21,22,30, 54,67,70, 45,76,
69, 68, 73, 49, 52, 55,57, 76,91, 92, 31,38,47, 71,72,74, 77,93
75,79, 80, 58, 64, 65, 78, 87 51, 62, 66, 90
79, 81, 82, 83, 89,94, 95 85, 86
84, 88

FIGURA 8: AGRUPAMENTO DOS CONCEITOS EM AREAS DE PREOCUPACAO
Fonte: O Autor
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O estudo de caso desta pesquisa esta direcionado para a avaliagéo da continuidade dos
servigos prestados, em destaque na Figura 8. Segundo a visdo do decisor o cliente € mais
sensivel a melhorias nas éreas de preocupacdo Capacidade de Resposta e Continuidade,
ambas com um maior potencial de agregacao de valor para 0s Servicos de Suporte.

A metodologia foi aplicada em toda a sua abrangéncia voltada a avaliacdo da

continuidade dos servicos.

3.2.3 Construcdo do Mapa Meios-Fins

A construgdo do mapa meios-fins ocorreu partindo-se de um dado conceito e
caminhando em direcdo aos fins, utilizando o questionamento “Por que este conceito é
importante?”’.

A Figura 9 abaixo ilustra a obtencédo daligacdo e relacdo de influéncia entre o conceito
fim “Garantir a continuidade da operacédo da plataforma para o cliente... N&o satisfazer as
necessidades do cliente apos a venda’ e o conceito meio “Manter o0s niveis de desempenho do
ambiente em producdo ao longo do tempo... Perder desempenho e ndo agregar
funcionalidades’. Observou-se também que a influéncia entre estes dois conceitos € positiva,
pois o fato do servico manter os niveis de desempenho, contribui para garantir a continuidade
da operacdo da solugdo para o cliente.

84 Garantir continuidade da operagdo da plataforma para o
cliente ... Mo satisfazer as necessidades do cliente apos a
enda

Decisor: Em fungfo de ser
necessatio garantir 2
continuidade da operagdo da
platafanma para o clienta.

Facilitador: Por que é
importante Manter os niveis de
desempenho do ambiente em
producdo ao longo doternpo?

61 Manter o3 niveis de desempento do ambiente em
producdo ao longo do ternpo... Perder desermpenho e
h&o agregar funcionalidades

FIGURA 9: RELACAO DE INFLUENCIA ENTRE OS CONCEITOS 84 E 61
Fonte: O Autor

A mesma regra € aplicada para a obtencdo das ligagdes entre os demais conceitos.
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Nesta etapa, o potencial da metodologia para incrementar o nivel de conhecimento do decisor
acerca do problemaficou evidente. Partiu-se de 16 conceitos e, durante a construcdo do mapa,
elucidou-se uma série de outros aspectos até entdo ndo considerados, fazendo emergir 31
novos conceitos relativos a continuidade. A medida que novos conceitos emergiam o
questionamento sobre quais 0S meios necessarios para atingi-los foi importante até que o
resultado se tornasse factual .

O Apéndice D mostra 0 mapa meios-fins e os conceitos novos que foram gerados

estdo identificados com a numeragdo acima de 199.

3.24 Avaliacdo do Mapa Meios-fins

Para reduzir a complexidade do mapa meios-fins, este foi dividido em clusters
representados no Apéndice E. Os ramos foram definidos buscando agrupar linhas de
argumentacdo, a Figura 10 descreve a formacdo dos ramos para o cluster Andlise da Falha e
Restabelecimento. O desdobramento do cluster andlise da falha e restabelecimento resultou
nos ramos Deteccéo da Falha, Recuperacéo de SO, Rotinas de Restabel ecimento e Rotinas de
Backup, que correspondem aB1, B2, B3 e B4, respectivamente.
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FIGURA 10: DESDOBRAMENTO DO CLUSTER ANALISE DA FALHA E RESTABELECIMENTO
Fonte: O Autor

3.25 PontosdeVista Fundamentais e Estrutura Arbor escente

Foram identificados os ramos para cada cluster e os PVFs. A Figura 11 ilustra a
pesquisa do PVF para o ramo B1 da Figura 10. O método para a identificacdo dos PVFs € o
descrito por Ensslin, Montibeller Neto e Noronha (2001).

Percorrendo 0 Ramo B1 no sentido fins-meios a partir do conceito 88 identificou-se
com facilidade que este conceito “Garantir o restabelecimento rgpido do sistema... Demorar
para restabelecer” é estratégico para atingir os objetivos do decisor e, assim, essencia para o
model o, neste conceito tragou-se alinha L 1.

Na sequéncia foram identificadas as acdes potenciais (servicos) no ramo B1, tais acdes
estariam abaixo do conceito 218 (Garantir estrutura de alarmes para as camadas e
componentes criticos do sistema ... N&o ter), caracterizando a linha L3. O passo seguinte foi
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buscar o conceito que expressa a idéia do PVF, descendo o ramo em direcdo aos meios,
questionando-se a respeito da controlabilidade dos conceitos. Analisou-se entdo o Conceito 3,
gue é essencial, de acordo com a avaliacéo do decisor, porém, ndo € controlavel, umavez que
oferecer um restabelecimento répido do sistema pode depender de outras agfes que ndo
apenas as caracteristicas presentes nos servi¢os prestados (por exemplo, problemas na camada
de hardware da solucéo). Descendo mais um nivel, chegou-se ao conceito 81, entendido como
controlavel, visto que “Manter planos de acdo para situaces de indisponibilidade... Elaborar
planos a cada ocorréncia’ depende apenas dos servicos prestados. Optou-se por subir mais um
nivel, elegendo o Conceito 3 como candidato a PVF, recebendo o titulo de Restabel ecimento.

Escolha do PVF para o Cluster Andlise da falha e Restabelecimento

Ramo B1
88 Garantir restabelecimento rapido do sistema em caso de
indisponibilidade .. MNao estar preparado ou disponivel
+ Essencial?
T Sim
3 Oferecer um Restabelecimento rapido do sistema ..
) Restabele
L2
< Dermorar para restfbe\ecer 0 sistema E> cimento
. !
1 Manter Planos de acéo para situagdes de indisponibilidade.
Elaborar planos a cada ocorréncia
T Controlével?
215) Garantir Identificagio imediata da falha em servigos/aplicativos/Hardware em caso de falha Sim
critica... Seridentificada pelo usuario
218) Garantir estrutura de alarmes para as camadas e componentes '

criticos do sistema... Nao ter

]

FIGURA 11: ESCOLHA DO CANDIDATO A PVF PARA O RAMO B1 DO CLUSTER ANALISE DA
FALHA E RESTABELECIMENTO

Fonte: O Autor

O mesmo procedimento foi aplicado aos demais clusters e ramos do mapa meios-fins.
A estrutura de PVFs é mostrada na Figura 12. Foram identificados 07 pontos de vista
fundamentais e trés areas de preocupacdo que expressam as idéias do decisor para 0s

conceitos 61, 75, 79 voltadas a continuidade dos servicos.
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Avslar o Drsempenho de Servigosde Suporte ¢ Operagio

Continuidade

sisle | Compromet] [ || Quabiae | Sepmasr | e
sia | mey | dade |

61 75

Funcionalidades

Disponibilidade

79

N

|::> Tecnologia || Restabelecimento || Gerenciamento || Desempenho || Evolugdo Backup Componentes
Tecnolégica || de Dados || de Software

PVFS s s

307910 2,41,50, 48, 68, 211,212, 213, 217, 228,230, 231, 63,232 37,205 222,223, 227,238

73,81,88, 234 235 233 224,725,
203,215, 218, 220, 226
221

FIGURA 12: ESTRUTURA ARBORESCENTE ATE O NiVEL DE PONTOS DE VISTA FUNDAMENTAIS
Fonte: O Autor

3.3 ESTRUTURACAO DO MODELO MULTICRITERIO

3.3.1 Descritores

Verificou-se que para a grande maioria dos PVFs, seria necessério decompor o eixo de
avaliagdo do problema em virtude de um Unico descritor ndo considerar todos o0s aspectos
relevantes para aguele PVF.

Foram identificados os pontos de vista elementares, que decompdem um PVF
permitindo uma melhor avaliagcéo das agoes potenciais (ENSSLIN; MONTIBELLER NETO;
NORONHA, 2001). A estrutura hierédrquica de valor foi entdo decomposta em PVEs e
subPVEs até que pudessem ser medidos sem ambiguidades.

Para identificar os PVES, observou-se no mapa meios-fins os conceitos meios ligados
acada um dos PVFs.

A Figura 13 mostra a estrutura hierdrquica de vaor, para os PVFs Tecnologia e

Restabel ecimento. A estrutura hierarquica de valor completa esta representada no Apéndice F.
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Avaliar o Discmpenbo de Servigos ds Suparte ¢ Operagiie

,r::lwru Pimaceins | Quabdade | Srguwwers Hl;htul
Continuidade
| Disponibilidade |
PVFSC=> | TECNOLOGIA | | Restabelecimento |
PVE Desempenho no Redundancias Restabelecime Capacidade Andlise daFalhae
T Mercado nto Remoto Técnica Restabelecimento
/‘\ =
SubPV ES Produtos Miveis Hard Fede Comu Presen ?cesso Miwvel Base de Detecgio Eotinas Rotinas Recupe
Similares Adequados ware ta|;4 ca emote || Técni Conheci da Falha Backup Restabele ragio
:> Local co mento cimento 30
-—

FIGURA 13: ESTRUTURA HIERARQUICA DE VALOR PARA OS PONTOS DE VISTA TECNOLOGIA E
RESTABELECIMENTO

Fonte: O Autor

Definiu-se um descritor para cada subPVE, determinando seus nivels de impacto,
sentido de preferéncia e niveis bom e neutro.

Conforme Ensdlin, Montibeller Neto e Noronha (2001) os niveis de impacto devem ter
seus limites inferior e superior como sendo respectivamente o melhor vidvel e o pior
admissivel para o desempenho de uma ag&o potencial naguele objetivo segundo a percepcéo
do decisor. Os niveis bom e neutro sdo niveis de impacto de referéncia, que permitem a
visualizagdo das agOes potenciais que possuem desempenho excelente, competitivo ou
comprometedor em cada um dos objetivos. A¢des potenciais com performance acima do nivel
bom sdo percebidas pelo decisor como excelentes naquele objetivo, abaixo do nivel neutro
sd0 percebidas como insatisfatérias, mas ainda aceitaveis, e entre 0s niveis bom e neutro, sdo
percebidas como competitivas.

Para exemplificar a obtencdo dos descritores, toma-se como base o SubPVE Presenca
Local destacado na Figura 13. Este SubPVE foi obtido a partir do conceito 46 (Ter presenca
local para agdes na frente da maquina ... Ter que deslocar técnicos de Floriandpalis). O
decisor foi questionado sobre como ele poderia medir a presenca local para garantir agbes na
frente da maquina.

Como é muito dificil definir um descritor direto como o tempo para chegada na frente
da maguina, optou-se por construir um descritor hierarquizando as possiveis combinacdes

para obter-se presenca loca em um Servico de Suporte. Estas possiveis combinacfes
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natural mente foram decompostas nos SubPV Es isolaveis descritos abaixo:

e SubPVE Tempo de Deslocamento - Os estados possiveis deste SubPVE foram a
presenca ou ndo de clausulas contratuais que determinem o tempo maximo de
deslocamento do técnico até o local ou TD (Tempo de Deslocamento) indicando

presenca da clausula de Tempo de Deslocamento;

e SubPVE Decisdo do Cliente - Os estados possiveis deste SubPV E foram a presenca ou
ndo de clausula contratual que determine que o cliente pode optar por solicitar o
deslocamento de um técnico da empresa até o local, ou sgja, a decisdo ndo € da
empresa, ou DC (Decisdo do Cliente) indicando que o deslocamento é uma Deciséo do

Cliente;

e SubPVE Profissional Envolvido - Os estados possiveis deste SubPVE foram a
contratacdo de recursos exclusivos para trabalhar no site do cliente onde estdo
instalados os equipamentos, profissionals parcerios e ou ainda contar com o0 Apoio
Local de profissionais do Cliente (AC) para manobras simples na frente da méaquina.

O Decisor optou por tratar os novos SubPVEs como ndo isolavels, para que pudesse
obter um unico descritor referente ao SubPV E Presenca Local.

Os novos SubPVEs foram tratados simultaneamente, |levantando-se em conta as
combinacdes dos estados possiveis para cada novo SUbPVE. A Tabela 4 apresenta o conjunto
de combinacdes. As combinacdes descartadas na Tabela 4 foram avaliadas pelo decisor como
ndo factiveis. As demais combinacfes foram ordenadas aplicando-se a matriz de Roberts
mostrada na Tabela 5.

A matriz de ordenagdo de Roberts consiste na comparagdo par-a-par de todas as
combinacfes viaveis e na atribuicéo de uma pontuacdo (0 e 1) para as comparagdes. Estando
montada a matriz, € definida a ordem que cada combinacéo recebeu pela soma de pontos
obtida por cada combinac&o, (ENSSLIN; MONTIBELLER NETO; NORONHA, 2001).
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Combinacéo SubPVE - Profissional SubPVE - Tempo de SubPVE - - Decisdo do
Envolvido Deslocamento (TD) Cliente (DC)
Aceitaa Cléusula? Aceitaa Clausula?

Profissional da | Profissional daempresa Sim Sim
Empresa

Parcerias Parcerio Sim Sim
AC,TDeDC Apoio do Cliente (AC) Sim Sim
Descartada Pareerio Sim Nao
ACeTD Apoio do Cliente (AC) Sim N&o
Descartada Parceria No Sim
ACeDC Apoio do Cliente (AC) N&o Sim
Descartada Profissional-da-empresa Néo Nao
Descartada Parecerio No Nao
AC Apoio do Cliente (AC) N&o N&o

TABELA 4: COMBINACOES POSSIVEIS PARA OS ESTADOS DOS SUBPVES PROFISSIONAL
ENVOLVIDO, TEMPO DE DESLOCAMENTO E DECISAO DO CLIENTE, DECOMPOSTOS DO SUBPVE

PRESENCA LOCAL
Fonte: O Autor
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Profissiond _ AC,TD < E
Parcerias ACeTD | ACeDC | AC | = a
empresa eDC S o
O
Profissional
1 1 1 1 1] 5 1°
empresa
Parcerias 0 1 1 1 11| 4 2°
AC,TDeDC 0 0 1 1 1| 3 3°
ACeTD 0 0 0 0 1] 1 5°
ACeDC 0 0 0 1 1] 2 4°
AC 0 0 0 0 0 0 6°

TABELA 5:MATRIZ DE ORDENACAO DAS COMBINACOES PARA O SUBPVE PRESENCA LOCAL
Fonte: O Autor

Para ordenar as combinagdes, comparou-se par-a-par cada uma delas. Comparando a
combinacdo Profissional da empresa com a combinacdo Parcerias, 0 decisor considerou que
ter um profissional da empresa no site do cliente € preferivel a ter um parceiro no site do
cliente, colocou-se entdo 1 na linha Profissional da empresa e 0 na coluna Parcerias. Esta
regra foi aplicada para a comparagdo de todas as combinagbes. Com a soma das linhas, pode-
se ordenar as combinacfes de acordo com o total de pontos de cada combinacdo, como
mostrado na coluna Ordem da Tabela 5. A propriedade da transitividade também foi
respeitada pelo decisor, dado que na Tabela 5 ndo existe nenhum zero entre 0s uns de cada
linha.

Hierarquizadas as combinagdes, cada uma delas foi descrita dando origem aos niveis
de impacto do descritor Presenca Local, ordenados segundo a preferéncia do decisor. O
descritor do SubPVE Presenca Local € mostrado na Tabela 6.
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PVF Restabel ecimento
PVE Restabelecimento Remoto
SubPVE Presenca L ocal
Lo ~ Niveis
Niveis de Descricdo R_epre,ﬂ_antagao Bome
Impacto Simbdlica
Neutro
Possuir contratos com profissionais da empresa al ocados
N6 : .
dentro do ambiente do cliente
N5 Manter parcerias para a realizacao de atividades de
restabel ecimento na cidade/Estado do cliente
Aceitar clausulas com tempos estabelecidos para o
deslocamento de técnicos para o local, contar com o
N4 apoio do cliente, aceitar clausulas que determinem BOM
gue o cliente decide quando deve ocorrer o
deslocamento.
Contar com 0 apoio do cliente, aceitar clausulas que
N3 determinem que o cliente decide quando deve ocorrer 0 %
deslocamento.
Aceitar clausulas com tempos estabel ecidos para o
N2 deslocamento de técnicos para o local e contar com 0
apoio do cliente.
N1 Contar com o apoio do cliente. % Neutro

TABELA 6:DESCRITOR DO SUBPVE PRESENCA LOCAL
Fonte: O Autor

Os demais descritores seguiram a mesma metodologia, na grande maioria sdo
descritoresisolaveis de mais fécil mensuracéo, ao todo foram definidos 25.

Para 0 subPVE Rede, mostrado na Figura 13 ndo foi definido um descritor. O decisor
identificou que este ponto de vista ndo possuia agdes potenciais dentro do contexto decisorio.
Os Servigos de Suporte prestados pela empresa e 0 projeto das solugdes fornecidas, ndo
prevéem acles sobre a estrutura de redes. Todas as acdes voltadas a area de redes sdo de
responsabilidade do cliente, assim como a disponibilizacdo da estrutura e sua arquitetura
funcional.

A Figura 14 exibe os descritores obtidos para o PVF Restabelecimento com seus

niveis de impacto, descricdo e niveis bom e neutro.
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FIGURA 14:DESCRITORES DO PONTO DE VISTA RESTABELECIMENTO
Fonte: O Autor

Os descritores do modelo multicritério podem ser consultados no Apéndice G.

Na obtencdo dos niveis de impacto, 0 decisor buscou exaustivamente por
oportunidades de aperfeicoamento na continuidade dos servicos prestados, resultando num
grande nimero de niveis de impacto acima do nivel bom. Tais niveis permitiram a geracéo de
acOes de aperfeicoamento que contribuirdo para o aumento do valor agregado dos servicos
parao cliente.

Definidos os descritores e os pontos de vista do modelo, é necessario quantificar a

performance das alternativas que o modelo multicritério se propde atratar.

3.3.2 FuncgbesdeValor

As fungbes de valor sdo usadas pela metodologia MCDA-C para atribuir valores
numéricos ao desempenho das aternativas, em cada ponto de vista do modelo, segundo as
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preferéncias do decisor.

Existem diferentes métodos para a construcdo de funcbes de valor, 0 método do
julgamento semantico foi o utilizado por considerar as diferencas de atratividade entre as
diferentes alternativas em um ponto de vista. Para isto, valeu-se do méodo MACBETH
(Measuring Attractiveness by a Categorical Based Evaluation Technique), aplicando-se o
software de mesmo nome.

Para exemplificar a aplicacdo do método, detalha-se abaixo a obtencdo da funcdo de
valor parao SubPVE Presenca Local.

Construiu-se uma matriz com os diferentes niveis de impacto ordenados conforme a
preferéncia do decisor para o descritor Presenca Local. O decisor foi questionado sobre a
diferenca de atratividade entre ter um profissional da empresa no site do cliente ou ter um
parceiro, o julgamento do decisor foi que a diferenca de atratividade erafraca (2).

A diferenca de atratividade entre as duas alternativas pode ser sinalizada pelas

seguintes categorias.

CO - Nehuma C3 - Moderada C6 - Extrema
C1 - Muito Fraca C4 - Forte
C2 - Fraca C5 - Muito Forte

TABELA 7: ESCALA SEMANTICA
Fonte: Bana e Costa; Vansnik (1995)

O mesmo questionamento foi realizado para os demais niveis de impacto, par-a-par, e
0 resultado do julgamento do decisor sobre as diferencas de atratividade encontra-se na
Tabela 8.

N6 |N5| N4 | N3 N2 N1 Funcdo de Valor
N6| x| 2| 4 4 5 6 100
N5 X | 4 4 5 6 91,30
N4 X 3 4 6 73,91
N3 X 4 5 60,87
N2 X 5 43,48
N1 X 0

TABELA 8: PREENCHIMENTO DA MATRIZ SEMANTICA E FUNCAO DE VALOR PARA O PONTO DE
VISTA PRESENCA LOCAL

Fonte: O Autor

A funcdo de vaor foi obtida do software MACBETH que utiliza modelos de



programacao linear para obté-la.

Com a funcdo de valor da Tabela 8, ndo é possivel estabelecer uma atratividade
equivalente entre os descritores e prosseguir para as etapas seguintes em gue se pretende obter
0 desempenho global das alternativas. Para isto, faz-se € necess&ria a transformagdo dos
valores utilizando uma nova escala na qua o valor bom = 73,91 esta ancorado no valor 100
(V(73,91) = 100) e o vaor neutro = 0 esta ancorado no valor 0 (V(0) = 0).

Para obter a escala transformada, aplicou-se uma transformacdo linear positiva,

calculando-se o coeficiente e a constante da fungdo ancorada conforme demonstrado abaixo:

0.73,91 + p = 100=a = 100/ 73,91 = 1,35299

0.0+p=0=p=0

Obteveram-se assim os valores de cada nivel de impacto ancorados nos niveis bom e

neutro para a escala transformada:

V(N1) = 1,35299.100 = 135,3
V(N2) = 1,35299.91,31 = 123,54

V(N3) = 1,35299.73,91 = 100> nivel BOM = 100
V(N4) = 1,35299.60,87 = 82,36

V(N5) = 1,35299.43,48 = 58,82

V(N6) = 1,35299 .0 = 0= nivel NEUTRO = 0 (Zero).

A Tabela 9 mostra a fungdo de valor ancorada associada a cada um dos nivels de
impacto, a Figura 15 exibe o grafico da funcdo de valor transformada e a Figura 16 apresenta

os julgamentos do decisor e afuncéo de valor ancorada obtidos do software MACBETH.
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SUBPVE Presenca Local
Niveisde | Niveisde Descrics Funcgéo de \F/L;]gfo de
Impacto Referéncia G0 Valor
Ancorada
N6 Possuir contratos com prpfl ssionais da empresa alocados 100 1353
dentro do ambiente do cliente
Manter parcerias para arealizago de atividades de
NS restabel ecimento na cidade/Estado do cliente 91,30 12354
Aceita clausulas com tempos estabelecidos para o
N4 Bom ded_ocamer_wto de tec_nlcos'para olocal, conta como 7301 100
apoio do cliente, aceita clausulas que deter minem que o
cliente decida quando deve ocorrer o deslocamento.
Contar com o apoio do cliente, aceita clausulas que
N3 determinem que o cliente decida quando deve ocorrer o 60,87 82,36
deslocamento.
Aceita clausulas com tempos estabel ecidos para 0
N2 deslocamento de técnicos para o local e contacom o apoio 43,48 58,82
do cliente.
N1 Neutro | Conta com o apoio do cliente. 0 0

TABELA 9: DESCRITOR E FUNCAO DE VALOR ANCORADA PARA O SUBPVE PRESENCA LOCAL
Fonte: O Autor

150
100 /
50 -
0 * : : : : :
N1 N2 N3 N4 N5 N6

FIGURA 15: GRAFICO DA FUNCAO DE VALOR ANCORADA PARA O SUBPVE PRESENCA LOCAL
Fonte: O Autor

o
FrofissionalEm|  Parceris AE,TDeDE‘ ACeDC ‘ ACeTD ‘ AC Leeal | Gilens
t. fort
PrafigzionalEm fraca farte farte mt. forte extrema 12E6.29 %
orte
Parceri . 123 53 | (S
AICEnias _ farte farte mt. forte extrema p——
AC. TDeDC _ moderada farte extrema 100.00
ACeDC _ farte mt. forte 22.3E
ACeTD PEE o forte 53.82
Julgamentos consistentes
iz H{i=/{i= | =
B O 985 & BER o) 1

FIGURA 16: MATRIZ DE JULGAMEN TO E ESCALA ANCORADA PARA O PONTO DE VISTA
PRESENCA LOCAL OBTIDOS DO SOFTWARE MACBETH

Fonte: O Autor

O software MACBETH permite ainda a verificacdo da consisténcia dos julgamentos
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do decisor, sugerindo g ustes em casos de inconsisténcia.

A obtencdo da funcdo de valor para os demais descritores seguiu a mesma
metodologia. As fungdes de valor para descritores discretos foram representadas também por
uma funcdo continua, nestes casos, a representatividade da funcéo estd restrita aos pontos, as
linhas sdo apenas uma orientacdo sobre a forma da distribuicéo.

O Apéndice H mostra a matriz de julgamento com a escala ancorada obtidos no

software MACBETH e as funcfes de valor ancoradas para todos os descritores do modelo.

3.3.3 Taxasde Substituicao

Segundo Ensdlin, Montibeller Neto e Noronha (2001), uma vez definidos os
descritores e funcdes de valor, pode-se avaliar o desempenho das alternativas para cada ponto
de vista do modelo. Isto, no entanto, reflete a performance local de cada alternativa, para
agregar estas informacdes em uma dimensao de avaliacdo Unica, é preciso definir as taxas de
substituicdo ou compensacdo do modelo multicritério. As taxas sdo importantes, dado que, na
prética, raramente o decisor terd uma alternativa que concentre o melhor desempenho em
todos os critérios, o decisor precisa entdo compensar perdas e ganhos de performance nos
diferentes critérios, permitindo a mensuracdo da performance global de cada alternativa.

Existem diferentes métodos de obtencdo das taxas de substituicdo, neste estudo de
caso, utilizou-se 0 método da comparagdo par-a-par. Recomenda-se que as taxas sgjam
obtidas partindo dos niveis inferiores da hierarquia de valor do modelo, evoluindo de baixo
para cima. Para exemplificar a aplicacdo do método, tomou-se o PVF Restabel ecimento como
referéncia. Partindo-se de descritores que estédo no nivel hierarquico inferior, criou-se um
servico ficticio de suporte A1 com desempenho bom no critério Nivel Técnico e neutro nos
demais critérios, um outro servico ficticio A2 com desempenho bom no critério Base de
Conhecimento e neutro nos demais critérios e um Servico A0 com desempenho neutro em
todos os critérios. A Figura 17 mostra a criacdo das acOes ficticias para o PVE Capacidade

Técnica



Nivel
Técnico

Base de
Conhecimento

|
% de profissionais

1
% problemas que
envolveram outras

67

certificados nas ; 7 i
tecnologias que camadas resolvidas TNN'H c Br?sg de t T’}“V‘?I c Br?sg de t
écnico onhecimento écnico onhecimento
envolvem a soluggc  COM SUCESSO No
¢ (ltimo semestre
A A jh
%— 100% — 100% — 100%
25% 4 - 25% 4
T 90% T 90% 20% T 90%
BOM= . —80%— = — — 80%— — — = = —t— 0% — -
T 70% - 70% —  70%
Neutrq L 0% = = = - —66%m — — — 60%= — -
| S |
Al = Nivel A2 = Base de AO
Técnico Conhecimento

FIGURA 17: ACOES FICTICIAS CRIADAS PARA O PVE CAPACIDADE TECNICA
Fonte: O autor

O passo seguinte foi a ordenacdo das alternativas segundo as preferéncias do decisor
através da aplicacdo da matriz de Roberts. O decisor foi questionado sobre qual das
aternativas traria maior contribuicéo para o PVE Capacidade Técnica, ou sgja, passar de um
desempenho neutro para bom no critério Nivel Técnico (A1) € menos ou mais preferivel do
gue passar de um desempenho neutro para bom no critério Capacidade Técnica (A2). O
decisor julgou que Al era menos preferivel, colocando O (zero) na linha A1 e 1 (um) na

coluna A2. O procedimento foi 0 mesmo seguido no item 3.3 e obteve-se 0 resultado
mostrado na Tabela 10.

Al| A2 | AO | Soma | Ordem
Al 0 1 1 2°
A2 | 1 1 2 1°
AO|l O | O 0 3°

TABELA 10: MATRIZ DE ORDENA(;AO COM ASALTERNATIVAS ORDENADAS
Fonte: O autor

Com as dternativas ordenadas da mais preferivel para a menos preferivel (A2 P A1 P
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A0 > A2 é preferivel a Al que é preferivel a AQ), pode-se montar a matriz de julgamento e

calcular as taxas de substitui¢cdo diretamente no software MACBETH.

Solicitou-se ao decisor que julgasse as diferencas de atratividade entre as alternativas
questionando-o: “Dado um Servico de Suporte A2 com Nivel Técnico igual a 0% e Base de
Conhecimento igual a 80% e um outro Servigo de Suporte A1 com Nivel técnico igua a 17%
e Base de conhecimento igual a 60%, qual é a perda de atratividade ao trocar de A2 paraA1?’
O decisor julgou que a diferenca de atratividade era C5 - muito forte.

A matriz de julgamento € similar aquela obtida no item 3.3.2, porém, a alternativa AO
€ necessaria para que se obtenha a taxa de substituicdo da alternativa Al, do contrario, a
alternativa menos preferivel sempre teria uma taxa de substituicdo igual a O (zero). A Figura
18 destaca os julgamentos do decisor e as taxas de substituicdo obtidas do software

MACBETH para os critérios Base de Conhecimento e Nivel Técnico.

Restabelecimento

—| Capacidade Técrica | :
_ % x|
4D Base de Conhecimento I
L[ Nivel Técnico ey
i x|,
[Base de Conhec ]| [Nivel Técrico] | [tudoin | Escala
[ Base de Conhec | mt. farte extrema 77.8
- Baze de Conhec

[ tuda inf. ] 0.0

[ todas as referéncias inf, ]Fentes
ﬁ 7 1 |o2 1 Lla=

FIGURA 18: MATRIZ DE JULGAMENTO E TAXASDE SUBSTITUICAO PARA OS CRITERIOS NiVEL
TECNICO E BASE DE CONHECIMENTO

Fonte: O autor

As taxas de substituicdo foram arredondas, ficando o critério Nivel Técnico igua a
22% e o critério Base de Conhecimento com taxa de substituicdo igual a 78%.

Para os demais critérios de mesmo nivel, o procedimento aplicado para a obtencdo das
taxas de substituicdo foi idéntico, a Figura 19 mostra as taxas de substituicdo para todos os
critérios do mesmo nivel parao PVF Restabel ecimento.
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| Restabelecimento |
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FIGURA 19: TAXAS DE SUBSTITUICAO PARA OS CRITERIOS DO PVF RESTABELECIMENTO

Fonte: O autor

Para obter as taxas de substituicdo dos PV Es que estdo em um nivel superior da arvore
(Capacidade Técnica, Andlise da Falha e Restabelecimento e Restabelecimento Remoto),
deve-se considerar que o desempenho dos subcritérios de um PVE salta simultaneamente do
nivel bom para 0 neutro, enquanto os demais se mantém no nivel neutro. A Figura 20
apresenta as alternativas criadas para definir as taxas de substituicdo destes PVES com 0s

saltos de desempenho simultaneos, gerando as alternativasficticias Al, A2, A3 e AQ.
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FIGURA 20: ALTERNATIVAS CRIADAS PARA OS PVES DO PVF RESTABELECIMENTO

Fonte: O autor

O decisor entdo ordenou as alternativas preferencialmente ficando: A2 P A1 P A3 =

A2 épreferivel aAl, que é preferivel aA3.

Ordenadas as alternativas, a matriz de julgamento foi preenchida pelo decisor e as
taxas de substituicdo geradas conforme mostra a Figura 21.
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FIGURA 21: TAXAS DE SUBSTITUICAO PARA OSPVES DO PVF RESTABELECIMENTO

Fonte: O autor
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Foi definido o modelo multicritério para 0 PVF Restabelecimento com as taxas de
substituicdo ressaltadas na Figura 22.

| Restabelecimento |

2% 61% 11%

Capacidade Andlise da Falha e Restabelscimento
Técnica Restabelecimento Rermaoto
2% w% % 5 40 5% 7% 22% N%
Mivel Base dﬁj Deteccdo ||Recuperagio R oy (Mol 5 Acesso Presenca
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Téenico da Falha de S0 . Remoto Local
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FIGURA 22: TAXAS DE SUBSTITUICAO PARA O PVF RESTABELECIMENTO

Fonte: O autor

O mesmo procedimento foi aplicado para a obtencdo das taxas de substituicdo de
todos os pontos de vista da &rea de Preocupacdo Continuidade. As subéreas de preocupacao
Disponibilidade, Funcionalidade e Recuperacéo tiveram suas taxas de substituicdo calculadas
pela soma direta das taxas de substitui¢éo dos PVFs hierarquicamente inferiores a cada uma
delas. O modelo completo da &rea de preocupacdo Continuidade é mostrado no Apéndice |.

Com a obtencéo das taxas de substituicdo, 0 modelo multicritério esta concluido.

3.4 AVALIACAODASACOESPOTENCIAIS

Neste estagio do estudo de caso, é possivel avaliar o desempenho das alternativas
quanto a Continuidade dos Servigos de Suporte para a érea de Tecnologia da Informagdo e
identificar potenciais de melhoria a serem trabal hados.

Conforme recomendado por Ensslin, Montibeller Neto e Noronha (2001), duas
avaliacOes foram realizadas apds a construcdo do modelo: a avaliagcdo local das aternativas
através do perfil de impacto e aavaliacdo global através da aplicacdo da férmula de agregacéo
aditiva, ambos descritos no item 2.2.6.

Para o levantamento do perfil de impacto, trés Servicos de Suporte foram
considerados. Dois deles fornecidos para o mesmo cliente, porém, para solucdes distintas,

denominados servicos Cp e C; e outro denominado Servico C,, atualmente o mais rentavel da
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area de Suporte da empresa.

O primeiro passo € determinar os valores da atratividade local de cada uma das
aternativas (Co, C; e Cy) a ser avaliadas, em todos os critérios da area de preocupacdo
Continuidade. Os valores de cada uma das alternativas € mostrado no Apéndice J.

Com base no valor da atratividade local para cada um dos critérios do model o, tragou-
se o perfil de impacto para os diferentes servicos a serem avaliados. A Figura 23 descreve o
perfil de impacto, no eixo vertical estdo os valores da atratividade local de cada critério e no
eixo horizontal, os critérios avaliados. As linhas tracejadas destacam os niveis bom e neutro
da atratividade local. O perfil de impacto também estd disponivel no Apéndice K,

possi bilitando uma melhor visualizacéo dafigura.
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FIGURA 23: PERFIL DE IMPACTO DO MODELO MULTICRITERIO
Fonte: O Autor

Percebeu-se que os critérios que tiveram desempenho destaque com relagdo a
continuidade dos servicos, por estar na zona de exceléncia em pelo menos uma das

aternativas, foram:
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e Hardware (PVF Tecnologia);
e Produtos Similares;

e Base de Conhecimento;

e Qualificacdo do Plantonista;

e Hardware (PVF Desempenho);
e Execucéo de Rotinas;

e Politicas de Backup.

O Unico critério que se destacou de forma negativa, ou segja, com desempenho
comprometedor, foi Niveis Adequados para a alternativa Co.

O decisor ndo conseguiu com esta ferramenta concluir sobre a melhor alternativa,
dado que nenhuma das aternativas concentrou os melhores valores de atratividade local nos
diferentes critérios. Permitiu, no entanto, a visualizacdo dos pontos fortes e fracos de cada
servigo avaliado, tornando claros os aspectos a serem destacados em alguns servicos e
mel horados em outros.

Na busca de um resultado global para a performance de cada alternativa de servigos,
partiu-se para a agregacdo aditiva da atratividade local através da aplicacdo das taxas de
substituicdo do modelo. Pode-se observar na Figura 23 os niveis de atratividade local de cada
um dos critérios do PVF Restabelecimento, evidenciando pontos fortes e fracos da
continuidade dos servigos neste PVF.

A formula foi definida no item 3.4, para exemplificar, aplicou-se a formula a0 PVF
Restabel ecimento e obtiveram-se os desempenhos parciais para as aternativas de Servico Co,

C, e C, neste ponto de vista, como demonstra a Figura 24.
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FIGURA 24: FORMULA DE AGREGACAO ADITIVA DO PVF RESTABELECIMENTO PARA OS
SERVICOSCy, C, EC,

Fonte: O Autor

A avaliagéo parcial agregada ofereceu uma visdo da alternativa que domina as demais
no PV F Restabel ecimento, destacando-se 0 Servico C; com desempenho de 77,09 neste PVF,
com uma performance considerada competitiva, seguido pelos servigos C; e Cy,

Para facilitar os célculos dos desempenhos parciais de cada PVF e do desempenho
global da continuidade dos servicos, foi elaborada uma planilha eletronica com as taxas de
substituicdo e os desempenhos parciais de cada critério, os resultados sdo apresentados na
Tabela 11. As formulas aplicadas para a obtencéo dos desempenhos globais das alternativas
de Servico Cy, C; e C,constam no ApéndicelL.
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Co Gy G
Desempenho | Desempenho | Desempenho | Desempenho | Desempenho | Desempenho

PVFs Taxas | | ocal Global Local Global Local Global

Tecnologia 21.0% 1561 328 117 66 2471 50,08 10,52
Restabelecimento 240% 4589 11.01 7709 18,50 59834 14,36
Gerenciamento 17.0% 12586 2140 13168 2239 131,68 22349
Desempenho 9.0% 54,38 579 0,00 0,00 0,00 0,00
Evolucao Tecnoldgica 50% 000 000 30,00 1,50 74 55 373
Backup 230% 3508 8.07 130,19 2994 7872 18,11
Componentes de Software 1.0% 000 000 0,00 0,00 0,00 000
Votona(- 100,0% 49 55 97,04 69,10

TABELA 11: PLANILHA DE CALCULO DOS DESEMPENHOS GLOBAIS DOS SERVICOS Cy, C, EC,

Fonte: O Autor

A Figura 25 mostra o grafico de barras para o desempenho globa dos trés servicos e

no Apéndice M aavaliagéo global dastrés alternativas pode ser visualizada.
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FIGURA 25: GRAFICO DE BARRAS DOS DESEMPENHOS GLOBAIS DOS SERVIGOS C,, C, E C,

Fonte: O Autor

O servico que obteve amelhor avaliagdo global foi o C,, seguido dos servigos C; e Co.

3.4.1 Andlisede Sensibilidade

Segundo Ensdlin, Montibeller Neto e Noronha (2001), existem uma série de

impreci sdes em model os construidos, e a andlise de sensibilidade em modelos multicritério de
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apoio a decisdes tem o proposito de avaliar o quanto o modelo é sensivel a variacfes nas taxas
de substituicBo. A analise demonstra a variagdo da performance global em funcédo de
variagdes na taxa de substituicdo de um dos PVFs. A ateracdo da taxa de um dos critérios
implica a alteragdo da taxa dos demais critérios, dado que a soma das taxas deve ser 1 (um),
tornando o processo de calculo complexo. Para facilitar a andlise, utilizou-se o software
HIVIEW, especifico para a andlise de sensibilidade. O software traca a reta da variagdo da
avaliacdo global em decorréncia de variagbes na taxa de substituicdo de um dos PVFs do
modelo multicritério.

A Figura 26 exibe o gréfico da variacdo da avaliagcdo global em funcéo da taxa de
substituicdo do PVF Desempenho e do PV F Restabel ecimento.
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FIGURA 26: ANALISE DE SENSIBILIDADE DOS PVFS DESEMPENHO E RESTABELECIMENTO
Fonte: O Autor

Nos dois graficos, a avaliagdo global das alternativas de Servico Cy, C; e C, esta
representada pelas curvas 1, 2 e 3, respectivamente.

Para exemplificar a andlise de sensibilidade, tomou-se inicialmente como exemplo o
PVF Desempenho. O objetivo da andlise é verificar a robustez do modelo, ou sgja, o decisor
se questiona sobre qual é a variagdo na taxa de substituicdo do PVF Desempenho que alteraa
preferéncia estabel ecida entre as alternativas de servico.

Observou-se que, caminhando sobre o eixo horizontal, variando a taxa de substitui¢éo,
adternativa 2 (C,) é preferivel as demais até a taxa assumir um valor em torno de 50%. Apds
este valor, existe uma inversdo na ordem de preferéncia e a aternativa 1 (Co) passa a ser a
alternativa dominante. Da mesma forma, ocorre uma inversdo da ordem de preferéncia entre

as aternativas 1 (Cp) e 3 (Cy) para valores da taxa de substituicdo superiores a 25%
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aproximadamente.

Para este PVF, concluimos que o modelo é robusto, ja que seria necessaria uma
variagdo de mais de 30% no valor definido para a taxa de compensacéo, em 9%, para que o
resultado do modelo com relacdo a ordem de preferéncia das diferentes aternativas fosse
afetado.

Para 0 PVF Restabelecimento apresentado no segundo grafico, o comportamento €
distinto e ndo ha inversdo na ordem de preferéncia das alternativas de servigo para nenhum
valor assumido pelataxa de substituicdo deste PVF.

Os gréficos obtidos no HIVIEW para a andlise de sensibilidade do modelo para a area
de preocupacdo Continuidade constam no Apéndice N. Observaram-se cenarios similares de
analise de sensibilidade para as taxas dos demais critérios e 0 modelo foi legitimado quanto a

sua robustez pelo decisor.

35 ANALISE DOSRESULTADOSDO MODELO

Construido o modelo multicritério e avaliadas as alternativas de servico, partiu-se para
a etapa de andlise dos resultados e recomendacdes.

A metodologia aplicada estimula naturalmente a geracdo de agbes de melhoria a
medida gue os descritores sdo construidos com niveis de impacto orientados a desempenhos
comprometedores, competitivos e de exceléncia e as aternativas avaliadas tém desempenhos
diferentes nos diversos critérios, ficando evidente os potenciais de melhoria em cada uma das
aternativas. Outra vantagem da metodologia utilizada € a possibilidade de visuadizar a
contribuicdo de cada melhoria no desempenho global, tornando claro para o decisor as
consequéncias de cada melhoria implementada, permitindo a priorizagdo das melhorias
identificadas no momento de implementé-las.

Anadisando o perfil de impacto, surgiram claramente os pontos fortes e fracos
(desempenho em nivel de exceléncia ou comprometedor) de cada servico em praticamente
todos os pontos de vista, envolvendo os critérios:

e Hardware (PVF Tecnologia);
e Produtos Similares;
e Base de Conhecimento;

e Qualificacdo do Plantonista;
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e Hardware (PVF Desempenho);

e Execucdo de Rotinas;

e Politicas de Backup.

No PVF Tecnologia para o Servico Cop, acdes no sentido de melhorar as redundancias
de hardware envolveriam novos investimentos em equipamentos redundantes e o cliente, em
muitos casos, opta por ndo realizar o investimento. Ainda neste PVF para o critério produtos
similares, os servicos C; e C, se destacam mostrando o diferencial desta solucdo que esta
presente em todos os clientes no mercado nacional e o potencia exploratério da solucéo
representada pelo Servigo Cy presente em poucos clientesno Brasil.

No PVF Restabel ecimento, surge como destague para o Servigo C; e C; 0 volume de
problemas resolvidos em outras camadas do sistema sem o envolvimento do cliente. No PVF
Gerenciamento, se destacam em todos os servicgos a facilidade de acesso ap segundo nivel e a
qualificagdo dos plantonistas.

No PVF Desempenho, os servigos C; e C, podem ser facilmente melhorados, ambos
possuem desempenho na linha de desempenho neutro, podendo ter sua performance
incrementada aumentando o nimero de avaliacGes de hardware. Neste PVF ainda, aces para
incrementar o numero de verificagbes sobre os processos do sistema podem servir como
subsidio para promover investimentos em upgrades do sistema junto ao cliente a médio e
longo prazos.

No PVF Backup de dados, a execucdo das rotinas de backup se destaca para os
servigos C; e C; e a visualizagdo da execucdo das rotinas de backup para o servico Cy pode
ser melhorada. A divulgacdo da politica de backup estd em nivel de exceléncia para os
servigos Cy e C;.

Observando-se 0s descritores, surgem muitas outras possibilidades de melhoria
capazes de elevar os niveis de desempenho da continuidade dos servigos atuais, como:

e Estabelecimento de parcerias para ainstalagdo de sistemas operacionais e para
acOes em frentes & méquina nas diferentes regides onde existem equipamentos
instalados;

e Desenvolvimento de scripts que facilitem a instalagéo do sistema operacional
em casos de recuperacao de ambiente;

e Redizar testes comutando periodicamente o comando entre elementos
redundantes para garantir a eficacia da redundancia;

e Estabelecer um sistema de alarmes para itens criticos que permita uma rgpida
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deteccdo dafalha.

Percebeu-se que alguns descritores poderiam ter seu objetivo ampliado, saindo de
aspectos especificos de alguns servicos para caracteristicas, aplicadas a qualquer um dos
servicos. Os critérios qualificacdo do plantonista (PVF Gerenciamento) e execucao de rotinas
(PVF Backup de Dados) mostraram possibilidade de melhoria quando as alternativas foram
mensuradas neles. Constatou-se que a qualificagdo do plantonista poderia ser definida como a
qualificacdo dos anadlistas, pois alguns servicos ndo tém a atividade de plantdo contratada.
Também a execucdo de rotinas poderia incorporar sua visualizagdo, que € um aspecto tao
relevante quanto a fregqiéncia de checagem da execucdo. Hoje, estes aspectos ndo séo
mensurados pelos descritores no estagio atual deste modelo.

Por fim, o decisor aceitou 0 comportamento do modelo como representando seu
sistema de valores para os diferentes pontos de vista definidos e, principa mente, como uma

ferramenta de gestéo a ser aplicada para a melhoria da continuidade dos servicos prestados.
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4 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Nesta dissertacdo, foi proposta a construgcdo de um modelo para a avaliacdo de
Servicos de Suporte na Area da Tecnologia da Informagéo. A metodologia utilizada foi etapa
aetapa, transformando o objetivo inicial em realidade.

Inicialmente, levantaram-se as preocupagdes dos envolvidos no processo decisorio
acerca do problema, os stakeholders foram convidados a contribuir elucidando os aspectos
importantes a serem considerados no modelo de avaliagéo e uma série de elementos primérios
de avaliacdo foram gerados.

Na etapa seguinte, foram construidos os conceitos e 0 mapa de relacbes meios-fins foi
elaborado. Em tal etapa, um grande nimero de novos conceitos surgiu, evidenciando a
construcdo de conhecimento a respeito do problema a medida que foi necessério justificar os
fins e os meios através das relacdes de influéncia entre os conceitos .

A andlise do mapa forneceu subsidios para identificar os pontos de vista fundamentais
do modelo e os critérios a serem mensurados foram definidos com relacdo a forma de
mensuracdo e também quanto a sua escala de valores, conforme as preferéncias e niveis de
diferenca de atratividade julgadas pelo decisor. Nesta etapa, também o potencia exploratorio
do método para estimular a criatividade e gerar alternativas foi experimentado, o decisor que
teve insights importantes na geracdo dos nivels de impacto dos diferentes descritores que
proporcionaram alternativas inovadoras como nivels de exceléncia na maioria dos critérios.

Ao final do trabaho, foi possivel visualizar os desempenhos locais e globais das
aternativas de servico avaliadas quanto a sua continuidade, segundo os aspectos definidos
pelo decisor como relevantes. O perfil de impacto contribuiu muito para identificar os pontos
nos quais a performance dos servicos pode ser melhorada, as taxas de compensagao
permitiram agregar as informagdes visualizando as consequéncias das melhorias a serem
implementadas no desempenho global e também identificar a aternativa dominante no

contexto analisado.
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4.1 RESPOSTASAOSQUESTIONAMENTOS DE PESQUISA

As questbes de pesquisa que nortearam o desenvolvimento da presente dissertacéo
puderam ser respondidas mediante a aplicacdo da metodologia MCDA-C e dos resultados
obtidos com o desenvolvimento do estudo de caso. As respostas a estes guestionamentos
foram encontradas e estéo sintetizadas nos paragraf os seguintes.

1 Como realizar uma Avaliacdo de Desempenho de Servigos de Suporte na érea de
Tecnologia da Informacao para solucfes especificas que possibilite identificar potenciais de

melhoria que possam agregar valor para o cliente?

A metodologia MCDA-C €é uma forma de se obter modelos de avaliacdo que
consideram os aspectos especificos dos servigos analisados e, através de ferramentas como
perfil de impacto, avaliacdo local e global, identificar potenciais de melhoria que agregam
valor para o cliente. Isto ficou evidente para o decisor que levou em conta todos o0s aspectos
relevantes mencionados na etapa de identificacdo de elementos primérios para a avaliacéo da
continuidade de servigcos de suporte. O modelo tratou, de modo personalizado, 0s servicos
prestados pela empresa.

2 Como agregar neste modelo os valores do decisor, compreendendo as
consequéncias de a¢des no desempenho do servico prestado de forma ampla e envolvendo

diferentes aspectos?

A etapa de levantamento de preocupacdo, a construcdo dos conceitos e as matrizes
semanticas utilizadas ao longo do processo para capturar o julgamento de valor do decisor
conferem a metodologia a legitimacdo de incorporar os valores do decisor no modelo
construido.

A etapa de avaliagdo contribui muito para oferecer uma compreensdo das
consequéncias de aperfei coamentos na performance dos servicos para a &rea de preocupacao
continuidade, por meio da andlise do perfil de impacto e também da agregacdo das
informacfes de performance pela aplicagéo das taxas de ponderacéo, conduzindo o decisor a

visualizacdo da performance global das diferentes alternativas de servico.
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Os diferentes aspectos foram mensurados sem dificuldades pelo decisor aplicando os
conceitos voltados a construcdo dos descritores para aspectos qualitativos e quantitativos e
fazendo uso de funcbes de valor através da aplicacéo do software MACBETH, trabalhar com

estes aspectos distintos em escalas comparaveis.

3 Como ir além dos tempos de solucao, tempos de resposta e tempos de solucéo
paliativa, justificando o valor de todos os outros aspectos que tanto contribuem para a
satisfacdo do usuério final?

Mediante a constru¢cdo do modelo, aspectos voltados a continuidade dos servigos
foram mensurados e em sua grande maioria ndo sdo relativos a tempos de solucéo, tempos de
resposta e tempos de solucéo paliativa ou qualquer forma de mensuragdo de tempo, tornando
claro o impacto de outros aspectos na continuidade dos servigos. Emergiram naturalmente
aspectos voltados a desempenho, gerenciamento, restabel ecimento, tecnologia e muitos outros
e foram incorporados a0 modelo. A contribuicdo de cada um desses aspectos para a
performance global da continuidade dos servicos e a forma como se relacionam foram
definidas evidenciando a contribuicéo de aspectos distintos para a satisfacéo do usuério.

4.2 ALCANCE DOSOBJETIVOS

Os objetivos especificos definidos para esta dissertacdo foram:

e Aumentar 0 nivel de entendimento do decisor sobre os aspectos relevantes para a
continuidade dos servicos prestados;

e Elucidar os aspectos importantes para a avaliacdo da continuidade dos servicos
prestados e permitir a compreensdo das rel acoes entre eles,

e Mensurar 0s aspectos identificados visualizando o resultado de cada alternativa
avaliada no desempenho global da continuidade do servico;

e Utilizar o modelo para avaliar os servicos prestados e identificar agdes potenciais que

permitem aprimorar o desempenho destes servicos no que se refere a continuidade.

A aplicagdo do método proporcionou ao decisor uma compreensdo maior do contexto
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decisorio, evoluindo o nivel de conhecimento e de informagdo sobre o problema durante todas
as etapas da metodol ogia.

Os aspectos importantes para a avaliacdo da continuidade dos servigos prestados
foram obtidos e a compreensdo das relagdes entre eles surgiu da construcdo do mapa meios-
fins e também da estrutura hierarquica de valor.

Os aspectos considerados importantes pelo decisor foram mensurados através da
construcdo de descritores e da aplicacdo de funcdes de valor para cada um dos critérios do
modelo. A avaliac&o global da continuidade dos servigos, por meio da aplicagdo das taxas de
compensacao, permitiu a agregacdo das informagdes em uma Unica medicao de performance.

Foram identificados potenciais de melhoria e também os aspectos em que cada servico
se destaca, oferecendo um modelo para avaliagdo. Este modelo € um passo inicial e deve ser
evoluido tanto em abrangéncia, desenvolvendo as demais areas de preocupacdo mediante a
aplicacdo da mesma metodologia, como em adequacéo gjustando-o no dia-a-dia da gestéo dos
servigos prestados.

Finalmente, o objetivo geral foi atingido a medida que é plenamente representado

pel os obj etivos especificos e que estes foram a cangados.

4.3 RECOMENDACOES PARA FUTUROS TRABALHOS

A abordagem construtivista confere a metodologia MCDA-C conforme lembra
Ensslin, Montibeller Neto e Noronha (2001) uma caracteristica dindmica, evolutiva e continua
gue ndo tem a pretensdo de oferecer solucdes otimas, mas construir conhecimento sobre o
problema proporcionando ao decisor as condicdes necessarias para a tomada de decisdo,
consciente das perdas e ganhos de performance envolvida em cada uma das alternativas nos
diferentes critérios. Para isto, é necessério investir tempo e um grande esforco na construgéo
do modelo, que, em muitos cenarios, ndo podera ser despendido pelos atores envolvidos no
processo. Neste sentido, trabalhos que busguem adequar a metodologia, agilizando
principalmente a etapa de estruturagcdo do modelo e mostrando resultados mais rgpidos para o
decisor, contribuirdo para disseminar 0 seu uso.

A integracdo de sistemas de avaliacdo de desempenho a softwares de gestdo utilizados
para gerenciamento da prestacdo de Servicos de Suporte € uma recomendacdo para futuros

trabalhos. O objetivo é reduzir os esforgos necessarios a atividade de obtencéo dos dados que,



embora tenham sido verificados quanto a aplicabilidade pratica da medicdo, podem
comprometer a continuidade das medicdes e aperfei coamentos.

A evolucdo do modelo construido para as demais areas de preocupacdo € importante
para a medicdo do desempenho do servico nos demais aspectos tidos como relevantes. O
retorno do esforgo investido em uma das areas de preocupacdo motiva o decisor a continuar,
reconhecendo que ndo ha solugdo 6tima e que este modelo pode e deve ser melhorado, como
parte de um trabalho dinamico, evolutivo e continuo alinhado ao paradigma construtivista que

embasou esta dissertaco.
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APENDICE A — Repostas do Questionario Aberto

Resposta - 1

1 Escreva sobre o que vocé espera do Servico de Suporte em termos de performance, atendimento, Interface com
os demais vendors, etc.

- Respostas com tempo satisfatorio de acordo com o problema. Para tempos "elasticos’, gostaria de saber o
motivo da demora, ou sgja, porque um problemaird demorar 5 dias para ser solucionado;

- Os problemas passados para 0 SUPORTE ndo devem gerar novos problemas e devem ser solucionados em
definitivo;

- Caso a solucdo dependa de outras areas ou vendors, espero que a analise encaminhada pelo suporte segja correta,
permitindo um f&cil direcionamento dentro da operadora;

- Espero que os analistas consigam localizar facilmente o ponto de falha indicado, assim como explicar de forma
clara como ocorrem 0s processos internos do sistema;

2 Escreva como o Servico de Suporte e as solucBes em operacdo podem prejudicar sua decisdo de compra e fazer
vocé decidir por um fornecedor.

Considero que este item esta bem relacionado ao item 1, porem abaixo segue o que considero mais importante na
avaliacdo de uma compra.

- Falta de comprometimento do Suporte. Ou sgja, respostas evasivas e pouco objetivas,

- Demora nas respostas;

- Problemas recorrentes,

Para sistemas criticos, considero que o prego do SUPORTE deva ficar em segundo plano, porem dentro de
limitesviavels.

Resposta - 2

1 Escreva sobre o que vocé espera do Servico de Suporte em termos de performance, atendimento, Interface com
0s demais vendors, etc.

Resp: O Suporte tem que ser antes de tudo transparente. Quando a equipe for tratar um problema, ele deve
ser relatado ao cliente informando o prazo de solugdo (o quanto antes, melhor). Apos solucionado, um relatorio
detalhado deve ser encaminhado. Também € interessante que o Servigo de Suportetenha uma ferramenta
integrada as j& existentes no cliente de maneira que o processo de comunicagdo entre as duas partes sgjaa mais
automatizada possivel. Todas as pessoas que lidam com o cliente final tem queter empatia e cordialidade
durante o atendimento porque ele gosta de ser bem tratado ou até mesmo "bajulado”. Além disso, o atendimento
tem que desenvolver o dom de entender e satisfazer as necessidades do cliente para que isso gere oportunidades
de novos negécios e deixe o cliente ainda mais satisfeito.

2 Escreva como o Servico de Suporte e as soluces em operacéo podem prejudicar sua decisdo de compra e fazer
vocé decidir por um fornecedor.

Resp: Muitas empresas sabem vender produtos (pré-vendas), entretanto o pds-vendas costuma ser ruim porque
muitas delas tem metas para novas aquisicdes e ndo para manter ou fidelizar os clientes. O que vemos nessas
empresas é que elas ndo se preparam para as demandas que vao ocorrem depois de uma venda. Quando acontece
algum problema em que o cliente precisa de uma resposta rapida, a empresa nao tem gente suficiente nem
capacitada para tal. Isso gera stress e insatisfagdo. Conforme vai se repetindo, o cliente nota que o produto € de
baixa qualidade ou a empresa ndo esta dando a minima para el e. Consequentemente, maior € a probabilidade de
troca de Fornecedor.

Resposta - 3
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1 Escreva sobre 0 que vocé espera do Servigo de Suporte em termos de performance, atendimento, I nterface com
os demais vendors, etc.

>> Espero de um servigo de suporte, respostas objetivas e claras, tempo de resposta aceitavel para cada tipo de
problema, com indicativos do andamento enviados regularmente, sistema web para monitoramento de
ocorréncias, pronto atendimento mesmo que situacdes de crise e/ou catrastofe. Caso ndo sgja possivel um pronto
atendimento, que seja desenvolvido um plano de ag8o para atender crise e/ou catrastofe.

2 Escreva como o Servico de Suporte e as solucfes em operagédo podem prejudicar sua decisdo de compra e fazer
vocé decidir por um fornecedor que ndo seja esta empresa.

>> O servico de suporte pode prejudicar a minha tomada de decisdo, quando o servico ndo atende de forma
satisfatéria as ocorréncias, principalmente com respostas confusas e incorretas, falta de monitoramento do
andamento das ocorréncias, dificil contato para obter respostas. em caso de crise a prestadora do suporte ndo se
mostre capacitada para atender situagdes de crise e/ou catrastofe.

Resposta - 4

1 Escreva sobre 0 que vocé espera do Servigo de Suporte em termos de performance, atendimento, I nterface com
os demais vendors, etc.

Espero do Suporte :

- Répida resposta ao atendimento, mesmo que ndo seja répida a solucdo do problema;

- Sentir comprometimento na solucdo do problema;

- Manter informado do andamento da solug&o do problema;

- Sugerir alternativas de contorno;

- Mesmo que exista um SLA, entenderia um atraso no SLA se o problema for complexo e os itens acima
estiverem sendo cumpridos.

2 Escreva como o Servico de Suporte e as solugBes em operacdo podem prejudicar sua decisdo de compra e fazer
vocé decidir por um fornecedor que ndo seja esta empresa.

O servico pode prejudicar a decisdo de compra e me fazer decidir por outro fornecedor quando ocorre;

- Baixa qualidade no atendimento de Suporte;

- Equipe de atendimento despreparada e sem qualificacao;

- Sem comprometimento na solugdo dos problemas;

- Constantes problemas na solucdo em producéo, mesmo que o Suporte sgja eficiente podem fazer mudar de
opinido.

Resposta - 5

1 Escreva sobre o que vocé espera do Servico de Suporte em termos de performance, atendimento, Interface com
os demais vendors, etc.

Como clientes, seja em qualquer area de prestacdo de servico, ndo somente em tel ecomuni cagles, esperamos um
servico de suporte de qualidade. Essa qualidade pode ser medida em termos de eficiéncia, rapidez, objetividade e
clareza no atendimento, além de pessoa treinado e especializado para atender ao cliente, de modo a garantir
melhores resultados na solucdo dos problemas. Deve-se ter em mente o requisito de criticidade do problema
, tempo de solucdo e tempo de toleréncia de indisponibilidade do produto.

De maneira geral, 0 que desgjamos no servico de suporte é que, quando acionado, sgja rapido e eficiente na
solugdo do problema.

2 Escreva como o Servico de Suporte e as solugBes em operacdo podem prejudicar sua decisdo de compra e fazer
vocé decidir por um fornecedor que ndo seja esta empresa.

Se eu tivesse o poder de decisdo na contratacdo de um fornecedor em relacdo ao seu Servico de Suporte, eu
levaria em consideracdo 0s seguintes pontos:
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- facilidade de negociacéo (fornecedor/empresa)

- qualidade de atendimento

- adequacdo as necessidades de suporte da minha empresa

- custo do Servicgo de Suporte

A decis@o de compra do Servico de Suporte pode estar prejudicada se, pode menos, doisitens, dos listados
acima, ndo forem atendidos.

Resposta - 6

1 Escreva sobre o que vocé espera do Servigo de Suporte em termos de performance, atendimento, Interface com
os demais vendors, etc.

>> Espero de um servico de suporte, respostas objetivas e claras, tempo de resposta aceitavel para cada tipo de
problema, com indicativos do andamento enviados regularmente , sistema web para monitoramento de
ocorréncias-comunicagdo, pronto atendimento mesmo que situagdes de crise e/ou catrastofe. Caso ndo sga
possivel um pronto atendimento, que sgja desenvolvido um plano de agdo para atender crise e/ou catrastofe.

2 Escreva como o Servico de Suporte e as solucBes em operacdo podem prejudicar sua decisdo de compra e fazer
vocé decidir por um fornecedor que ndo seja esta empresa.

>> O servico de suporte pode prejudicar a minha tomada de decisdo, quando o0 servico ndo atende de forma
satisfatéria as ocorréncias, principalmente com respostas confusas e incorretas, falta de monitoramento do
andamento das ocorréncias, dificil contato para obter respostas. em caso de crise a prestadora do suporte ndo se
mostre capacitada para atender situacdes de crise e/ou catastrofe.

Resposta - 7

1 Escreva sobre o que vocé espera do Servico de Suporte em termos de performance, atendimento, Interface com
os demais vendors, etc.

Comprometimento com 0 negécio do cliente , pode demorar mas preciso saber que estédo envolvidos e
trabalhando de forma série mesmo quando ainda ndo esta claro de quem é o problema.

2 Escreva como o Servico de Suporte e as solugBes em operacdo podem prejudicar sua decisdo de compra e fazer
vocé decidir por um fornecedor que ndo seja esta empresa.

Prejudicar os meus objetivos ou da minha empresa, por ndo haver comprometimento com 0 nosso negacio,
frequentemente demorar para assumir o problema, ndo alocar esforcos para resolver. Preciso ter confianca e
saber que estdo envolvidos e trabalhando de forma série mesmo quando ainda ndo esta claro de quem é o
problema.

Resposta - 8

1 Escreva sobre 0 que vocé espera do Servigo de Suporte em termos de performance, atendimento, I nterface com
os demais vendors, etc.

Minha percepcdo como envolvido no processo € diferente da Visdo de um usuario (Juridicos, Graop, O&M).
Estou ciente da dificuldades e das instabilidades de ambiente em que o sistema € submetido.

Um usuario quer um sistema 100% disponivel, independente de qualquer contrato ou configuragdo. O sistema
ndo pode apresentar falhar ou situacdes inesperadas. As correcdes, independentes do nivel de dificuldade devem
vir em tempo recorde, sem custos adicionais. N0ss0s usudrios nos pagam para ndo se incomodarem. Querem
seguranca, mas ndo querem utilizar teclado virtual, entre outras coisas.

2 Escreva como o Servico de Suporte e as solug@es em operacdo podem prejudicar sua decisdo de compra e fazer
vocé decidir por um fornecedor que ndo seja esta empresa.
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Segundo conversas com nossos Clientes, a principal decisdo na compra de novos sistemas ou para a troca de
sistema é o Suporte. “ O Suporte prevalece frente a qualidade.”

Resposta - 9

1 Escreva sobre o que vocé espera do Servico de Suporte em termos de performance, atendimento, Interface com
os demais vendors, etc.

Do meu ponto de vista, 0 servico de suporte deve contribuir para alcancar o objetivo primordia de minha &rea:
Disponibilidade dos servigos prestados ao cliente final. Toda acdo que venha a contribuir de forma direta ou
indireta serd bem vindal!

Em termos de postura, vejo como a principal caracteristica a capacidade de entender o problema do cliente no
momento de um chamado. Muitas vezes, os problemas em um servico requerem andlises que vao além das
plataformas e servicos suportados, nesse momento, uma postura aberta, clara e objetiva gjuda em muito
solucionar problemas e manter os servicos performando a contento.

2 Escreva como o Servico de Suporte e as solu¢Bes em operacdo podem prejudicar sua decisdo de compra e fazer
vocé decidir por um fornecedor que ndo seja esta empresa.

Quando compramos uma plataforma, estamos procurando a garantia de continuidade de um servigo. Essa
garantia vem do suporte. Sem confianca em um suporte adequado, essa garantia tem necessariamente que vir do
sistema que esta sendo comprado (nesse caso, sabemos que vamos ter problemas). Em outras palavras, sem
suporte, a decisdo quanto a aquisi¢do de um sistema € praticamente descartada.

Resposta - 10

1 Escreva sobre o que vocé espera do Servico de Suporte em termos de performance, atendimento, Interface com
os demais vendors, etc.

Sempre que 0 Suporte deixar de estar presente, ou de estar preparado tecnicamente para a solucdo ou disponivel,
ele deixa de cumprir sua finalidade béasica, pondo toda a solugdo em risco, deixando insatisfacdo e provocando a
perda de confianca no fornecedor. 1sso € suficiente para que produtos excelentes deixem de ser comprados — por
isso, muitas vezes é melhor ter um carrinho popular funcionando e que qualquer mecanico conserta, do que ter
uma ferrari maravilhosa que ninguém sabe trocar o pneu.

2 Escreva como o Servico de Suporte e as solugBes em operacdo podem prejudicar sua decisdo de compra e fazer
vocé decidir por um fornecedor que ndo seja esta empresa.

Por melhor que sgja o produto ou a utilizacdo do mesmo, é impossivel gque tudo corra conforme planegjado.O
ambiente muda, a prépriaimplantacdo da solucdo provoca mudancas no ambiente e as varidveis fora do controle
tanto do usuério quanto do produto existem e sdo reais.O Suporte é, portanto, uma atividade vital no ciclo de
vida de um processo. Deve ser rgpido (tanto quanto o negécio exija), deve ter dois enfoques basicos:

1. solugdo do problema, ainda que provisdria.

2. ldentificagcéo e eliminag&o das causas. Correcdo definitiva do processo sempre.Deve estar sempre por perto e
presente 0 mais proximo possivel do ambiente de utilizacdo da solugdo implementada. Quanto mais perto
melhor. No caso, quando compramos a solucdo de vocés, um dos fatores de decisdo, foi que o concorrente daria
suporte da Italia, com todos os problemas inerentes, como idioma, fusos horarios e distancia. Considerando isso,
vocés estavam bem mais perto. Mas, se estivesse no Rio seria melhor ainda. O atendimento deve ser 0 menos
formal possivel, pois quando as coisas estdo em emergéncia, ninguém esta preparado para preencher
documentos, chamados, fichas, etc... Basta ver o que acontece quando alguém procura um atendimento médico
de emergéncia. O paciente ndo pode ter seu estado agravado por perder tempo com formalidades.
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APENDICE B — Listade Elementos Primarios de Avaliacio
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Resposta réapida

Tratamento de todas as solicitagbes
Restabel ecimento répido

Solucdo em tempo adequado
Solucdo efetiva

Acoes de prevencdo capazes de evitar ocorréncia de problemas

Operacdo no tempo certo

Evolucéo na operacéo do sistema
Condi¢des de pagamento adequadas

. Valorizar o Servigo de Suporte
. Resolucéo no primeiro contato
. Disponibilidade do contato

. Encaminhamento de acionamentos criticos

. Comunicacdo clara

. Andlises consistentes (ndo sdo questionadas pelo cliente)
. Amplitude de horarios de atendimento

. Repasse de informacdes para andlises pelo cliente

. Adaptacao as solicitacoes e necessidades especificas
. Pro-atividade

. Comprometimento com a solucéo na cadeia de fornecedores;

. Resposta adequada em escal onamento
. Manter o cliente bem informado

. Autonomia dos analistas de suporte

. Encaminhamentos de problemas bem definidos para o Desenvolvimento

. Atendimento a situacdes ndo previstas

. Atender as condicdes estabel ecidas em contrato
. Cumprimento de acordos realizados
. Seguranca na manipulagéo dainformacédo

. Compartilhamento de decisdes

. Controle das mudancas redizadas
31.
32.

Eficacia das mudancas realizadas

Acesso aos nivels gerenciais
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33. Adaptacao da plataforma a condi¢bes ndo previstas

34. Transparéncia no rel acionamento

35. Comprometimento com a melhor solucéo para o uso da informacéo
36. Tecnologia de produto robusta

37. Demandas Evolutivas de pequeno porte

38. Tratamento de reclamacdes

39. Base de informacdo mantida pela empresa

40. Capacidade de recuperar informacoes

41. Capacidade para atuar em todas as camadas do sistema

42. Dominio em desenvolvimento de solucbes

43. V elocidade na correcdo de problemas

44. \/ el ocidade nas andlises dos problemas

45. Atendimento aos horérios de manutencdes solicitadas
46. Disponibilidade de presencalocal no site dos clientes
47. Repetibilidade na qualidade de prestacdo do servico

48. Prego competitivo
49. Objetividade dos andlistas

50. Capacidade técnica frente as diferentes solicitacoes

51. Numero reduzido de defeitos em operacdo

52. Servicos de Suporte de terceiros
53. Ferramentas disponibilizadas para acesso a informacdo

54. Ferramentas de diagndstico disponibilizadas

55. Documentacdo para o usuario adequada
56. Discernimento para Escalonamento com niveis gerenciais do cliente quando
Necessario

57. Visdo sistémica dos processos (acdes gue cobrem o sistema de ponta a ponta)

58. Nivel de conhecimento dos processos de parceiros

59. Contatos na Rede de fornecedores do Cliente

60. Suporte a decisdes gerenciais envolvendo o negdcio do cliente

61. Manutencéo dos niveis de desempenho da plataforma ao longo do tempo
62. Tratamento a falhas recorrentes

63. Melhoria continua da plataforma

64. Canais de comunicacdo disponivelis

65. Acesso aos desenvolvedores e coordenadores de projetos
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67.
68.
69.
70.
71.
72.
73.
74.
75.
76.
77.
78.
79.

80

81.
82.
83.
84.

Dominio de linguas estrangeiras

Documentacao técnica de produto detalhada e atualizada
Disponibilidade de recursos para tomada de agdes no site do cliente
Localizag8o dos recursos técnicos da empresa

Possibilidades de reunides presenciais para acompanhamento
Possibilidades de apresentar relatérios de desempenho periodicamente
Comunicacao clara e eficaz dos servicos of erecidos

Recursos para acesso remoto a plataforma

Seguranca do acesso

Confiabilidade na Guarda dos dados e recuperacdo do ambiente em caso de sinistro

Comprometimento dos Analistas

Flexibilidade de mudar datas de manutengdes programadas
Capacidade para atender aumento de demandas temporérias

Disponibilidade da plataf orma para uso

. Tempo entre ocorréncias de indisponibilidades

Planos de contingéncia

Estruturas de Redundancia

Estruturas de diagnostico da operacéo
Continuidade dos processos

85. Justificativa de solucdes de longo prazo

86.
87.
88.
89.
90.
91.
92.
93.
94,

Relacionamento cortes e empatico

Capacidade de entender o problema do cliente

Restabel ecimento rgpido do sistema em caso de indisponibilidades
Comprometimento com a solucéo de contorno do problema ainda que temporaria
Poder monitorar as ocorréncias

Comprometimento com o problema até identificar a causa (empresa ou nao)
Garantir a Fidelizag&o do cliente

Ser o menos formal possivel em situacfes de emergéncia

Pos-venda com respostas répidas

95. Analistas capacitados

95
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1 Garantir Respostas rapidas conforme as exigéncias do Capacidade de
negoécio do cliente... Demorar ater resposta Resposta

2 Garantir tratamento de todas as solicitagOes... Ter Qualidade
problemas no processo de entrada do atendimento de
alguma solicitagcdo

3 Oferecer um Restabel ecimento rapido do sistema segundo | Continuidade
0 negécio exija .... Demorar arestabelecer o sistema

4 Apresentar Solucéo no tempo adequado as exigéncias do Capacidade de
negocio... Demorar a apresentar solucdes de contorno Resposta

5 Of erecer solucdes efetivas... Permitir um nimero alto de Qualidade
reincidéncias

6 Definir acBes de prevencao capazes de evitar ocorrénciade | Qualidade
problemas... Ser reativo

7 Manter a Operacdo do sistemano tempo certo ... Ter Qualidade
problemas em funcdo da fregiiéncia de execucdo

8 Evoluir as atividades de operagdo do sistema... Manter os | Qualidade
niveis de atendimentos

9 Oferecer Condicdes de pagamento adequadas .... Ter Financeiro
condi¢Bes inflexiveis

10 Justificar o valor do servicgo prestado ... Reduzir a Financeiro
gualidade dos servigcos

11 Obter informagdes necessarias no primeiro contato... Ter Capacidade de
diversas interacfes até gue a solugdo/reparo sgjam Resposta
realizadas

12 Igual ao 64 Capacidade de

Resposta

13 Garantir o atendimento dos acionamentos conforme a Qualidade
prioridade.... N&o utilizar o sistema de priorizagdo
existente

14 Manter uma Comunicagdo claracom o cliente... Deixar Qualidade
davidas sobre as analises e encaminhamentos que estao
sendo dados

15 Realizar Analises assertivas... Ser questionado Qualidade
frequentemente pelo cliente solicitando analises adicionais

16 Ter diferentes coberturas de horérios de atendimento. .. Flexibilidade
Oferecer planos com coberturas padréo

17 Garantir o repasse de informagdes para analises pelo Flexibilidade
cliente... Analisar apenas problemas originados pela
empresa

18 Adaptar o escopo do Servico as solicitagfes e necessidades | Flexibilidade
especificas do cliente.... Manter 0 escopo inicial dos
Servicos

19 Ser Pré-ativo... Esperar por solucdes vindas do cliente Comprometimento

20 Ser Comprometido com a solugdo na cadeia de Comprometimento

fornecedores...N&o realizar alteragdes na solucéo empresa
em funcdo de mudancas de cenario
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21 Garantir uma resposta adequada em acionamentos Qualidade
escalonados... Pedir apenas descul pas

22 Manter o cliente bem informado das agcbes em Qualidade
andamento... N&o cumprir nivel minimo de comunicagdo
(causa e solucdo)

23 Ter Autonomia paratomar decisdes adequadas frente as Capacidade de
solicitagBes dos clientes.... Buscar frequentemente Resposta
orientagdes para tomar decisdes

24 Identificar a causa dos problemas... Solicitar analises para | Capacidade de
terceiros Resposta

25 Atender a situagfes ndo previstas... Manter o atendimento | Flexibilidade
aos itens definidos iniciamente

26 Melhorar os niveis de servico estabelecidos em contrato... | Comprometimento
Cumprir os niveis estabelecidos

27 Cumprir acordos realizados com o cliente... Reagendar Capacidade de
atividades e prazos Resposta

28 Cumprir a politica de Seguranca na manipul agéo da Seguranca
informacdo... Cumprir as vezes

29 Compartilhar com o cliente decisdes que impactam na Seguranca
plataforma... N&o comunicar o cliente

30 Controlar as mudancas realizadas pela empresa no Qualidade
ambiente em producdo ... Gerar novos problemas em
func&o de mudancas realizadas

31 Garantir Eficacia das mudancas realizadas no ambiente Qualidade
pelaempresa... Continuar com o problemaou criar um
novo

32 Garantir acesso aos niveis gerenciais... Nao conhecer os Comprometimento
contatos

33 Realizar adaptagdes no ambiente em producéo para atender | Comprometimento
a condicdes ndo previstas...Inviabilizar funcdes
importantes aguardando liberac&o comercial

34 Ter transparéncia no relacionamento com o cliente... Ndo | Seguranca
comunicar de forma clara a causa do problema ou omitir

35 Ter Comprometimento com a melhor solugdo para o Comprometimento
negocio do cliente... Atender as restri¢bes da plataforma
daempresa

36 Garantir Tecnologia de produto robusta... Oferecer Continuidade
solucdes de baixa disponibilidade

37 Realizar Demandas Evolutivas de pequeno porte...N&o Continuidade
investir em melhorias tecnol 6gicas na plataforma

38 Buscar feedback dos clientes com relacdo aos servicos... Qualidade
Tratar reclamacoes recebidas

39 Compartilhar Base de informacado dos servicos prestados Seguranca
com o cliente... Fornecer relatorios dos servicos sob
demanda

40 Ter Capacidade na empresa de recuperar informacoes Seguranca
histéricas da plataforma e dos acionamentos... Solicitar
informagOes para o cliente

41 Ter capacidade na empresa para atuar em todas as camadas | Continuidade
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do sistema...Atuar apenas na aplicacdo empresa

42 Ter Dominio no desenvolvimento da aplicacéo fornecida Capacidade de
ao cliente... Acionar terceiros para solucéo de problemas Resposta
na aplicacao

43 Ser veloz na correcdo de problemas conforme as exigéncias | Capacidade de
do negécio do cliente ...N&o atender aos prazos previstos | Resposta

44 Ser vel 0z nas analises dos problemas conforme as Capacidade de
exigéncias do negdcio do cliente ... N&o identificar acausa | Resposta
para repasse a Corregao

45 Ter disponibilidade para atender aos horérios de Flexibilidade
manutencoes solicitados pelo cliente... Atender as vezes

46 Ter presencalocal para agdes nafrente daméquina... Ter | Continuidade
gue deslocar técnicos de Floriandpolis

47 Ter Repetibilidade na qualidade do servigo... N&o ter Qualidade
préticas estabel ecidas

48 Ter Preco competitivo... Perder competitividade no prego | Financeiro

49 Garantir Objetividade dos analistas...N&o identificar o Capacidade de
problema real Resposta

50 Manter especialistas com Capacidade técnica para atender | Continuidade
as diferentes solicitacfes... Contar com a equipe técnica do
cliente

51 Garantir o funcionamento da plataforma ... Ter um NUumero | Qualidade
reduzido de defeitos em operacdo

52 Ter Servicos de Suporte de terceiros incorporados para Capacidade de
todos os tipos de problemas... Apenas utilizar os canaisdo | Resposta
cliente

53 Disponibilizar para o cliente ferramentas de acesso as Seguranca
informagdes dos acionamentos... Fornecer as informacoes
sob demanda

54 Oferecer ferramentas de diagndstico de problemas para o Seguranca
usuério... Realizar os diagnosticos a cada acionamento na
empresa

55 Ter Documentagdo para o usué&rio adequada... Orientar a Capacidade de
cada acionamento Resposta

56 Garantir o escalonamento com niveis gerenciaisdo cliente | Comprometimento
guando necessario... Informar as vezes

57 Ter visao sistémica dos processos para o cliente... Naoter | Capacidade de
visibilidade dos impactos dos problemas nos processos Resposta
internos do sistema

58 Ter conhecimento dos processos de parceiros... Gerar Capacidade de
davidas nos parceiros quanto as andlises realizadas e Resposta
orientacdo da solucéo

59 Ter conhecimento da rede de contatos do cliente para Comprometimento
articular solugdes entre os grupos resolvedores... Pedir
apoio ao cliente a cada acionamento

60 Oferecer Suporte a decisdes gerenciais envolvendo o Comprometimento

negocio do cliente... N&o se envolver com questoes
técnicas de terceiros (fornecedores/clientes)
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61 Manter os niveis de desempenho do ambiente em producdo | Continuidade
ao longo do tempo... Perder desempenho e ndo agregar
funcionalidades

62 Garantir o Tratamento de falhas recorrentes...Ndo tratar as | Qualidade
causas apresentando apenas solucdes paliativas

63 Promover Melhoria continua na plataforma em produc&o... | Continuidade
N&o aplicar evolugdes tecnol 0gicas na plataforma

64 Oferecer canais de comunicagdo com os analistas de Capacidade de
Suporte com alta disponibilidade... Ter canais de Resposta
comunicagdo ndo disponiveis as vezes

65 Permitir o acesso do cliente aos desenvolvedores e Capacidade de
coordenadores de projetos... N&o permitir Resposta

66 Ter Dominio de linguas estrangeiras... Nao ter Qualidade

67 Oferecer documentacao técnica de produto detalhada e Seguranca
atualizada... Oferecer a documentac&o técnica de handover
apenas e ndo atualizar

68 Garantir recursos para tomada de agdes no site do cliente... | Continuidade
Deslocar técnicos de Florianopolis

69 Ter disponibilidade de recursos técnicos da empresa no Continuidade
cliente parafalhas criticas... Deslocar técnicos de
Florianopoalis (igual ao 68)

70 Of erecer reunides presenciais no cliente para Seguranca
acompanhamento dos servicos... Utilizar relatorio padréo
para envio informacoes

71 Manter o envio de relatérios de desempenho Seguranca
periodicamente... Tratar apenas cada acionamento

72 Possuir uma comunicagdo clara e eficaz do escopo dos Seguranca
servigos oferecidos... Oferecer apenas a amplitude de
horério dos servicos

73 Garantir mais de uma forma de acesso remoto a plataforma | Continuidade
compativel com o cliente e funcional... ... Perder 0 acesso
e ter apoio local

74 Garantir controle de acesso da empresa a plataforma Seguranca
apenas sob liberagcdo do cliente... Controlar o acesso na
empresa

75 Garantir Confiabilidade na Guarda dos dados e recuperacéo | Continuidade
do ambiente em caso de sinistro... Ter problemas na
recuperacdo do ambiente

76 Ter o Comprometimento dos Analistas com o negdcio do Comprometimento
cliente... Analistas cumprirem apenas o estabel ecido

77 Ter flexibilidade para atender mudancgas de datas de Flexibilidade
manutengoes programadas... N&o atender as solicitacoes

78 Ter Capacidade para atender aumento de demandas Capacidade de
tempordrias... Estabelecer niveis méximos Resposta

79 Garantir Disponibilidade da plataforma para uso pelo Continuidade
cliente... Néo oferecer niveis de disponibilidade

80 Oferecer Tempo entre ocorréncias de indisponibilidades... | Continuidade

N&o oferecer tempo médio entre indisponibilidades (igual a
item 79)
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81 Manter Planos Contingenciais para situacdes de Continuidade
indisponibilidade... Elaborar o plano a cada ocorréncia

82 Garantir estruturas de redundancia na solugdo que Continuidade
minimizem indisponibilidades... N&o ter redundancias

83 Ter estruturas de diagnéstico da operagéo ... Analisar cada | Capacidade de
caso paraidentificar o problema Resposta

84 Garantir continuidade da operacdo da plataforma... Nao Continuidade
satisfazer as necessidades do cliente apds avenda

85 Justificar para o cliente o motivo de solucfes de longo Qualidade
prazo... Fornecer 0s prazos previstos

86 Garantir relacionamento cortes e empatico... Apenas Qualidade
satisfazer a necessidade do cliente

87 Ter Capacidade de entender o problema do cliente... ter Comprometimento
solugdes apenas para problemas da plataforma (ndo saber
ouvir)

88 Garantir Restabel ecimento rgpido do sistema para o cliente | Continuidade
em caso de indisponibilidades... N&o estar preparado ou
disponivel

89 Oferecer comprometimento com a solucéo de contorno do | Capacidade de
problema ainda que temporaria... Dar pouca atencéo paraa | Resposta
solucéo rapida do problema

90 Oferecer condicdes para que o cliente possa monitorar as Seguranca
ocorréncias... Asvezes ter que entrar em contato com a
empresa para saber do andamento

91 Manter a andlise do problema até identificar a causa Comprometimento
(empresa ou ndo)... Aguardar por andlises de terceiros
antes de conhecer a causa

92 Garantir a Fidelizacéo do cliente... Pregjudicar aconquista | Continuidade
de novos negbcios

93 Ser 0 menos formal possivel em situacfes de emergéncia... | Flexibilidade
Exigir aformalizac&o da abertura do chamado parainiciar
as agoes

9 Garantir Pos-venda com respostas rapidas... Gerar Capacidade de
insatisfacdo pelafalta de estrutura Resposta

95 Manter analistas capacitados... Ter que desenvolver Capacidade de

habilidades durante o atendimento

Resposta




APENDICE D- Mapa Meios-Fins

Avaliar 0 Desempenho da Continuidade de Servigos de Suporte

24 Garantir continuidade da operagéo da plataforma para o cliente...
Mao satistazer as necessidades do cliente apds & venda

78 Garantir Disponibilidade da platafarma pN
L

20... NE0 oferecer niveis de dizponibilidace

7

36 Garantir Tecnologia de produto 55 Garantic restabelecimenta répido do sistems em

robusta... Ofercer solugdies de caso de indisponibiidade . MEo estar preparado ou
haixa disponibilidade disponivel

!

3.0Oferecer um Restabelecimento répido
do sistema ... Demarar para
restabelecer o sistema

207 anter tecnologias iguaiz
o similares em operagAo...
Ter testado a tecnologia em
laboratrio
B3 Garantir recurcs para tomada
e agdies no site do

cliente... Deslocar téonicos de
Flotiandpolis

206) Marter niveis de
dizponibilidade praticados
com as tecnologias utiliza
adequadas ao negacio d
clierte... Ter clientes

ingatifetos com nives d
dizponibilidade praticados.

81 Marter Planos de acéo para stusglies
de indisponibilidade... Elaborar planos a
cada ocorréncia

45 Ter presen;afocal para acdes
na frente da maduing ... Ter gque
deslocer téongos de
Floriandpolis,

215) Garantiv Identificagio
imediata da falha em
servigosfaplicativazHarcwere
em caso de falha critica... Ser
idertificada pelo ususrio

G2 Garartiv Estruturas de
reduncdéncia na solugio... Nao

ter redundéncias 73 Garantir maiz de uma forma

de aceszoremato & plataforma
compativeis com o clierte e
funcionaiz... Perder o acesso e
ter apoio local

208)Garantir Egtrduras de
redundéncia of rede . N&o Ter
redundancia

203) Marter Midiaz de so
de facil instalacio... Depender d técnicos

217) Marter equipes para da Suntech para instala;éc-

manitoramenta de
alarmes... Mo ter

2091Garantc Estiuturas de

redundéncia de Harduere para
itens criticos ..
redundéncia de hatcare

2200 Manter procedimentos
para restabelecimento d
sistema... Elaborar planod a
cada ooorréncia

218) Garartir estrutura de
alarmes para as camadas &
componertes oriticos do

41 Ter capacidade para atust em todas a5
camadas do sistema... Atuar apenss na
aplicacio Suntech

50 Manter especialistas com Capacidade
técnica para stender s diferentes
solicitau;ﬁes...corﬂar COM & equipe
técnica do clierte

e'de terceiras

Concefta 75 Concefto &1

M 2)Gerenciar niveis de
disponibilidade M&E0 medir

234) Garartir depdnibiicacde de recursos
prars tomat & acio(mals recomendsda ..
prejudicar a dsponlbilidade da plataforma
para o Usuério

217 Garantif disponibilidade e
compromatimento do segundo nivel
guando adioradas. .. Mao estar
disponiveljou &0 =& envolver com o
problems

21E) Mantet acesso a bazes de
conhecimento de fornecederes das ouras
camadss dg sistema... Repassar o
problema para o cliente

235 Garartit afreaizagio des apdes
mais recomencidas sem apoio...

Mecessitar de
problemas criti

213)Garantic scies para
melthoria doz niveis de
dizponihiliclade
Apenss medit

2100 Garartir Estruturas de sistema... Nao ter 2217 Manter uma estrutura de backup que
comutagio sutomatics em caso permita recuperacEo rapida... . Ter srouivos
de falha ... ... Mo ter com grande volume de dados



Mapa Melos-Fins (Continuacao)

Avaliar o Desempenho da Continmidade de Servigos de Suporte

84 Garantir continuidade da operagao da plataforma para o
cliente... Mo satisfazer as necessidades do cliente apos a
wenda

75 Garantir recuperagdo do ambiente para o cliente em
caso de sinistro. .. ter problernas na recuperagdo do 61 Manter 0s niveis de desempenho do ambiente em
armhbiente produgdo ao longo do termpo.. perder desempenho e

n&o agregar funcionalidades Conceito 79

223 G3arantir a disponibilizagdo de dados 22Tyzarantir a disponibilizagio de el Melhari i
conforme politica de backup ... NEo ter todos 0s componentes de software 228) Garantir evolugio da Iatarfunrnrlr?:eerm Emgﬁag?n ':g'; na
05 dados esperados ... Moltar algurmas versées antigas  plataforma ... perder em R P £40. ..

aplicar evolugdes tecnoldgicas na

ou demorar para disponikilizar desempenho platafomnsa

—

2320 Incorpora noves funcoes
e avangos tecnoldgicos... ndo
sE comprometer com inovagio
do produto

22RGarantiv integridade\dos
dados diariamente. ..
Disponibilizar rotinas de
hackup

f

2247 Garantiv ratings para checar
a execuzdo do backup e restore

periddico. .. Disponibilizar rotinas
de backup

T 2307 Monitorar indigadores
f de deszempenho g espaco

228 Manter copias do dls_pu:nnwel de Harchare ..
ambiente em produgio Leixar de sterder o
atualizadas ... Woltar algumas desempen
verzdes antigas ou ter que
reconstrur

226 Marter copias em
diferentes locais... . ter
copiss em um local
apEnas

esperado

231 ) Maontorar crescimenta da
plataforma frente & capacidade dos
proceszos... Deixar de atender o
233 Promover mudancas nos desempenho esperado
proceszos do sistema gue impactem

em ganho de performance... Deixar

de atender o desempenho esperado

37 Realizar demandas
evolutivas de peguena
porte... ndo investic em
225 Marter Politica de Backup melhorias tecnoldgicas
acordada com o cliente... . ter a na plataforma

poltica & ndo divulga-la

205) Evoluir linha de
procutos... NEo acompanhar
az tendénciss do mercado
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APENDICE E —Clusters

Avaliar o Desempenho da Continumidade de Servigos de Suporte

36 Garantir Tecnologia de produto robusta .. Ofercer

solugdies de baixa disponibilicade

Desempenhio no
Mercade

207 Marter tecnologias iguai
ou similares em operacdo..
Ter testado a tecnologia e
laborstdrio

2087 Manter niveiz de
disponibilidade praticados
com as tecnologias utilizadss
adequadas 50 negdcio do
cliente... Ter clientes
ingstifeitos com niveis de
disponibilidade praticados.

Restabelecimetilo

Remniolo
63 Garantir recuros para tomada
de apdes no ste do
cliente .. Deslocar téonicos de
Floriandpoliz

46 Ter presen;a | para agdes
na frente da maguits ... Ter que
desloca técnicog de
Floriandpoliz
T3 Garantir mais de uma forma
de aceszoremoto a plataforma
compativeis com o cliente &
funcionais... Perder o acesso e
ter apoio local

_wv__ Redundincias T

B4 Garantir continuidade da operacdo da plataforma para o cliente. ..
MAo satisfazer as necessidades do cliente apds a venda
-

r

Conceito &1

78 Garantir Disponibilidade da platatorma para Conceito 75
=0... NAD oferecer niveiz de dizponibilidade
Gerenciamento
88 Garartir restabelecimento répido do sistemna em cazo de M 2)Gerenciar niveis de
indizponibiidade... k&0 estar preparado ou dizponivel dizponibilidads .. . HEm meal

3.Oferecer um Restabelecimento répido
do sistema ... Demorar para
restabelecer o sistems

2347 Garartir depdnibiidade de recursos
para tomar & sgAoimais recomendacs .
prejudicar a dsponibilidade da plataforms
para o UsUSro

Andlise da f3 idade Técnica
Restabe eciy ( 2177 Gar_

&1 Manter Planos de acdo para stuacies
de indisponibilidade. .. Elaborar planos &
cada ocorréncia

215) Garartir |dentificacio
imedista da falha em
servigoefaplicativosMHardwere
em caso de falha critica... Ser
identificada pelo Usuaio

203) Marter Midias de soffyeske de terceiros

de facil instalagdo... Deperker We técnicos

da Surtech pars instalagao
218) Garartir estrutrs de
alarmes para a8z camadas e
componentes criticos do
ziztema... MEoter

2207 Marter procedimentos
para restabelecimento oy
sistema... Elaborar planoxa
cada ocorréncis

213)Garartir agdes para
melhoria dos niveis de
dizponibilidade ... ..
Apenas medir

2217 Manter uma estrutura de backup gue
permita recuperaGAo rapida... . Ter srguivcs com
grande volume de dados



Cluster (Continuacéo)

Avaliar o Desempenho da Continuidade de Servigos de Suporte

84 Garantir continuidade da operagdo da plataforna para o
cliente. . Mo satisfazer as necessidades do cliente apos a

vahda

74 Garantir recuperagao do ambiente para o cliente em B1 Manter os niveis de desempenho do ambiente em

caso de sinistro... ter problemas na recuperagdo do
ambiente
Componentes de

Backup de dad
S 5 _Ei’of,_,_/””w:‘tware

22Garantir a disponibilizagdo de dados 22TiGarantir a disponibilizagdo de

conforme politica de backap ... MNao ter todos o5 componentes de software
0s dados esperados .. Woltar algumas versdes antigas

/v ou demarar para disponibilizar

223)Garantir integridade do!
dados diariamente. ..

Disponibilizar rotinas de
atualizadas ... Voltar algumas

hackup
versies antigas ou ter que

226)Manter copiaz em
diferentes locais... . ter
copias em um local
apenas

228Marter copiaz do
atnbiente em producéo

produgdo a0 longo do tempo...perder desempenho &
nao agregar funcionalidades

Evolugdo
Tecnolbgica
) = 63 Prormover Melhotia continua na
2|2§}|[)fGarant|r evnnljugao da plataforma em produgdo. .. nao
E el Drmah... FHEEIEHF S aplicar evolugdes tecnoldgicas na
BSBMpENno plataforma

232) Incorporst Novas
fungdes & avanzos
tecroldgicos... ndo se
comprameter com
inovazEo do produta

Desempeanho

dizponivel
Deixar o
dezempenho esperacda

o exeaogan s berkp & veste, | 229Marnter Potica de (L
periodico... Disponibilizar rotinss: Baqkup acordada com
e backup ocliente....tera 233)Promaver muUdangas nos
politica e n&o divulgs- processos oo siztema que impactem
la em ganho de performance... Deixar
de stender o desempenho esperado

2317 Monitorar crescimento da
plataforma frerte a capacidade dos 37 Realizar denandas
processos.. Deixar de stender 0 evolutives delpeguena
dezempento ezperado porte.. ndn investic em
melhorias tecqpoldgicas
na platatorma
205) Evoluir linha de
produtos... Nao acompanhar
az tendénciss do mercado
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APENDICE F —Estrutura Hieréarquica de Valor

Continuidade

Disponibilidade

105

e e

TECNOLOGIA

N\

Restabelecimento

| —

Desempenho no | | Redundéncias Restabelecime Capacidade Analise daFalha e
Mercado nto Remoto Tecnica Restabelecimento
\\“\
HRH\
Produtos Tiveis Hard- Eede Comu- || Presen- Aresso Miwel Base de Detecciio Eotinas Fotinas Recupe-
similares Adequados Ware tagio ca Eemoto Téc- Conheci- da Falha Backup Eestabe- ragio
Local fics mento leciments 50




Estrutura Hierarquica de Valor (Continuacéo)

Continuidade

Disponibilidade
Gerencilamento
Prover
Recursos

ZAN

106

Aresso
megundo
HMiwel

Chalificacio Idedicio
Plantonista

Ardes de
Melhoria




Estrutura Hierarquica de Valor (Continuacéo)

Desempenho

el

Continuidade

Funcionalidades Recuperagéo
Evolugio Backup de

Tecnoldgica Dados

N

Hardware

Processos do
Sistema

Crescimento da
Demanda

Evolugfio da Demandas
Linha de Ewolutivas
Produtes

Execurio
de
Eotinas

Folitica
de
backup

Eedundéncias

Componentes
de Software
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APENDICE G - Descritores

Descritor do SubPVE Hardware

PVF Teconologia

PVE Redundancia

SubPVE Hardware

Niveisde . Representacdo | Niveis Bom
Impacto Descriceo Simbdlica e Neutro

N5 100% de itens criticos com redundancia

N4 50% de itens criticos com redundancia

N3 33% deitenscriticos com redundancia BOM
N2 29% de itens criticos com redundancia
N1 17% deitenscriticos com redundancia NEUTRO

HH| | i )




Descritor es (Continuagdo)

Descritor do SubPVE Comutacéo

109

PVF Teconologia
PVE Redundancia
SubPVE Comutacéo
Niveis de Descricio Repre?entagéo Niveis Bom
I mpacto Simbdlica e Neutro
Possuir estruturas de comutagdo automética para todos
N7 os elementos redundantes e testa-las a periodos %
determinados
Possuir estruturas de comutagao automatica para
N6 todos os elementos redundantes e ndo sao realizados E BOM
testes
Possuir estruturas de comutagdo automética para alguns
elementos redundantes e procedimentos de comutacéo %
N5 . .
manual para outros elementos e testa-las a periodos
determinados
Possuir estruturas de comutacdo automética para alguns
N4 elementos redundantes e procedimentos de comutacdo i
manual para outros elementos e ndo sdo realizados testes
Possuir procedimentos de comutagdo manual paratodos
N3 o0s elementos redundantes e testa-los a periodos %
determinados
Possuir procedimentos para comutacdo manual para
N2 todos os elementos redundantes e ndo sdo realizados % NEUTRO
testes
N1 N&o possuir estrutura de comutacéo i




Descritor es (Continuagdo)

Descritor do SubPVE Produtos Similares
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PVF Tecnologia
PV E Desempenho de Mercado
SubPVE Produtos Similares
Niveis de Descrico Representacdo | Niveis Bom
Impacto & Simbdlica e Neutro
NG 100% de clientes que possuem tecnologia similar em
producéo
N5 83% de clientes que possuem tecnologia similar em %
producéo
N4 66% de clientes que possuem tecnologia similar em E
producéo
N3 50% de clientes que possuem tecnologia similar em
producéo
N2 33% de clientes que possuem tecnologia similar em % BOM
producéo
N1 17% de~cI|ente3 gue possuem tecnologia similar em % NEUTRO
producao
Descritor do SubPVE Niveis Adequados
PVF Tecnologia PVE
Desempenho de Mercado
SubPVE Niveis Adeguados
Niveisde Descrico Representacdo | Niveis Bom
Impacto ¢ Simbdlica e Neutro
N7 N&o houveram horas | ndisponiveis em um ano %
N6 Até 2 horas de indisponibilidade no ano E
N5 Até 06 horas de indisponibilidade no ano %
N4 Até 12 horas deindisponibilidade no ano i BOM
N3 Até 24 horas de indisponibilidade no ano %
N2 Até 48 horas de indisponibilidade no ano % NEUTRO
N1 Mais de 48 horas §




Descritor es (Continuagdo)

Descritor do SubPVE Nivel Técnico

111

PV F Restabel ecimento
PV E Capacidade Técnica
SubPVE Nivel Técnico
Niveisde Descricio Representacdo | NiveisBome
I mpacto Simbdlica Neutro
N5 25% Profissionais sdo certificados em tecnol ogias que E
envolvem a solucéo
N4 20% Profissionais sdo certificados em tecnol ogias que z
envolvem a solucéo
N3 17% Profissionais sdo certificados em tecnologias E BOM
gue envolvem a solucéo
N2 8% Profissionais so certificados em tecnologias que %
envolvem a solucéo
N1 0% Profissionais sdo gertificadosem tecnologias i NEUTRO
gue envolvem a solucéo
Descritor do SubPVE Base de Conhecimento
PVF Restabel ecimento
PVE Capacidade Técnica
SubPVE Base de Conhecimento
Niveis de Descricio Representacdo | NiveisBome
I mpacto Simbdlica Neutro
N5 100% dos problemas em outras camadas foram E
resolvidos sem apoio do cliente
N4 90% dos problemas em outras camadas foram z
resolvidos sem apoio do cliente
80% dos problemas em outras camadas foram E
N3 ) i ) BOM
resolvidos sem apoio do cliente
N2 70% dos problemas em outras camadas foram %
resolvidos sem apoio do cliente
N1 60% dos problemas em outras camadas foram i NEUTRO

resolvidos sem apoio do cliente




Descritor es (Continuagdo)

Descritor do SubPVE Deteccao da Falha

112

PV F Restabel ecimento
PVE Andlise da Falha e Restabel ecimento
SubPVE Deteccdo da Falha

Niveis de Descricio Representacdo | NiveisBom
| mpacto ¢ Simbdlica e Neutro
NG Gerar alarmes paratodos os itens criticos que geram
indisponibilidade
Gerar alarmes para alguns itens criticos que geram
N5 indisponibilidade e verificar os demais itens a periodos %
determinados
N4 _Ger_ar al_ar_m% para algunsitens criticos que geram % BOM
indisponibilidade
Verificar todos os itens criticos a periodos
N3 .
determinados
N2 Verificar alguns itens criticos a periodos determinados %
N&o realizar verificagdes e nédo ter ferramentasde
N1 alarmes (ser sempre acionado pelo cliente em caso % NEUTRO
deindisponibilidade)
Descritor do SubPVE Recuperacéo de SO
PV F Restabel ecimento
PVE Andlise da Falha e Restabel ecimento
SubPVE Recuperacdo de SO
Niveis de Descrico Representacdo | Niveis Bom
Impacto & Simbdlica e Neutro
N4 Manter midias e parceiros préximos ao cliente para i
instalacdo de SO
N3 Manter_MldlasdeSO com _sc_rlpts&qgecmcos[unto E BOM
dos equipamentos par a facil instalacio pelo cliente
Acordar com o cliente que sera sua responsabilidade i
N2 realizar ainstalacéo do SO com sua equipe de
especialistas
N1 Deslocar técnicos de Floriandpolis parainstalagéo i Neutro




Descritor es (Continuagdo)

Descritor do SubPVE Rotinas de Restabelecimento

113

PVF Restabel ecimento
PVE Andlise da Falha e Restabel ecimento
SubPVE Rotinas de Restabelecimento
Niveis de Descricio Representacdo | NiveisBom
I mpacto ¢ Simbdlica e Neutro
100% dos procedimentos derestab elecimento so E
N5 : ) BOM
conhecidos pela equipe
N4 83% dos procedimentos de restab el ecimento sdo E
conhecidos pela equipe
N3 67% dos procedimentos de restab el ecimento sdo E
conhecidos pela equipe
N2 58% dos procedimentos de restab elecimento so %
conhecidos pela equipe
N1 50% dc_)s procedlmentos derestab elecimento sio i NEUTRO
conhecidos pela equipe
Descritor do SubPVE Rotinas de Backup
PVF Restabel ecimento
PVE Andlise da Falha e Restabel ecimento
SubPVE Rotinas de Backup
Niveis de Descricio Representacdo | NiveisBome
| mpacto ¢ Simbdlica Neutro
02 horas para restabel ecer 0 sistema ap0s a instalagdo E
N5
do SO
06 horas para restabel ecer o sistema apds ainstalacdo E
N4
do SO
08 horas pararestabelecer o sistema aposa E
N3 instalacdo do SO BOM
16 horas para restabel ecer 0 sistema ap6s a instalacéo %
N2
do SO
N1 24 horas para restabelecer o sistema apos a i NEUTRO

instalacdo do SO




Descritor es (Continuagdo)

Descritor do SubPVE Acesso Remoto

114

PVF Restabel ecimento
PVE Restabelecimento Remoto
SubPVE Acesso Remoto
Niveisde Descricio Representacdo | NiveisBom
Impacto ¢ Simbdlica e Neutro
Possuir acesso VPN, disponibilizar acesso contingencial
N3 e aceitar clausula de penalidade pela perda de acesso E
remoto do lado da empresa
Possuir acesso VPN e estabelecer acesso =
N2 contingencial para casos de indisponibilidade da BOM
VPN
N1 Possuir acesso VPN - Neutro
Descritor do SubPVE Presenca L ocal
PVF Restabel ecimento
PV E Restabel ecimento Remoto
SubPVE Presenca L ocal
Lo ~ Niveis
Niveis de Descricéo Reprgntegew Bome
Impacto Simbdlica
Neutro
Possuir contratos com profissionais da empresa al ocados
N6 : .
dentro do ambiente do cliente
N5 Manter parcerias para realizaco de atividades de g
restabel ecimento na cidade/Estado do cliente
Aceita clausulas com Tempos estabelecidos para
deslocamento de técnicos para o local, conta com o
N4 . . . ; . BOM
apoio do cliente, aceita clausulas que determinem que
o cliente decide quando deve ocorrer o deslocamento.
Conta com o apoio do cliente, aceita clausulas que
N3 determinem gue o cliente decide quando deve ocorrer 0 %
deslocamento.
Aceita clausulas com Tempos estabel ecidos para
N2 deslocamento de técnicos para o local e contacom o
apoio do cliente.
N1 Conta com o apoio do cliente. % Neutro




Descritor es (Continuagdo)

Descritor do PVE Acbesde Mehoria
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PVF Gerenciamento
PVE Acbesde Melhoria

Nivets Representacdo | NiveisBom
de Descricéo epresentag
Simbdlica e Neutro
Impacto
N5 100% das ocorréncias com Indisponibilidade sem %
recorréncia
N4 83% das ocorréncias com Indisponibilidade sem z
recorréncia
5 — : —
N3 66% dgsqcorrenuascom Indisponibilidade sem i BOM
recorréncia
N2 | 50% das ocorréncias com Indisponibilidade sem i
recorréncia
0 - : -
N1 | 33% dasocorréncias com Indisponibilidade sem i NEUTRO
recorréncia
Descritor do PVE Medicao
PVF Gerenciamento
PVE Medicéo
Niveisde . Representacdo | Niveis Bom
Impacto Descriceo Simbdlica e Neutro
N5 Oferecer plataformas com estruturas de medicéo inclusas %
para elementos isolados
N4 Trabal har integrado a plataformas de medicéo dos z
clientes
N3 Ter estruturas de medicdo na empresa integradas as i BOM
plataformas
Registrar os tempos de indisponibilidade de servigos
N2 .
reclamados pelo cliente ao Suporte
N1 N&o medir i Neutro




Descritor es (Continuagdo)

Descritor do SubPVE Qualificacdo do Plantonista
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PV F Gerenciamento
PV E Prover Recursos
SubPVE Qualificacdo do Plantonista

Niveisde o~ Representacdo | Niveis Bom
| mpacto Descrigao Simbdlica e Neutro
N5 02 acionamentos de segundo nivel nos dltimos 06 meses %
N4 06 Acionamentos de segundo nivel nos ultimos 06 meses i
N3 12 Acionamentos de segundo nivel nos tltimos 06 E BOM
meses
N2 20 Acionamentos de segundo nivel nos Ultimos 06 meses i
N1 24 Acionamentos de segundo nivel nos tltimos 06 i NEUTRO
meses
Descritor do SubPVE Acesso Segundo Nivel
PVF Gerenciamento
PVE Prover Recursos
SubPVE Acesso Segundo Nivel
Niveisde o~ Representacdo | NiveisBom
Impacto Descriceo Simbdlica e Neutro
N4 02 acionamentos de segundo nivel durante 0 ano sem £
sucesso (mais de 01 hora de espera)
N3 06 acionamentos de segundo nivel durante 0 ano sem E
sucesso (mais de 01 hora de espera)
12 acionamentos de segundo nivel durante o ano sem
N2 sucesso (mais de 01 hora de espera) i BOM
N1 16 acionamentos de segundo nivel durante o0 ano sem i NEUTRO
sucesso (mais de 01 hor a de esper a)
Descritor do PVE Hardware
PVF Desempenho PVE Hardware
Niveis de - Representacdo | Niveis Bom
Impacto Descriceo Simbdlica e Neutro
As andlises sfo realizadas mais de 02 vezes por ano e i
N4 ainda quando algum item de verificacdo apresenta
problemas
S8o realizadas 02 andlises por ano e andlises esporéadicas
N3 . o> P -
caso algum item de verificagdo apresenta problemas
E realizada 01 andlise por ano e analises espor adicas
N2 . S == BOM
caso algum item de verificacdo apresenta problemas
N1 As andlises sao realizadas apenas quando algum item i Neutro

verificado apresenta problemas




Descritor es (Continuagdo)

Descritor do PVE Crescimento da Demanda
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PVF Desempenho
PVE Crescimento da Demanda
Niveis de - Representacdo | Niveis Bom
Impacto Descriceo Simbdlica e Neutro
As andlises sdo realizadas mais de 02 vezes por ano e %
N5 ainda quando algum item de verificacdo ndo esta
conforme ou quando o cliente reclama do desempenho
S3o realizadas 02 andlises por ano e ainda quando algum z
N4 item de verificacdo ndo estd conforme ou quando o
cliente reclama do desempenho
E realizada 01 anélise por ano e ainda quando algum E
N3 item de verificagdo nédo esta conforme ou quando o BOM
cliente reclama do desempenho
As andlises sdo realizadas apenas quando algum item i
N2 verificado apresenta problemas e ainda quando algum
item de verificacdo ndo estd conforme ou quando o
cliente reclama do desempenho
N1 As andlises sao r ealizadas apenas quando o cliente i NEUTRO
reclama de problemas de desempenho
Descritor do PVE Processos do Sistema
PVF Desempenho
PVE Processos do Sistema
Niveisde o~ Representacdo | Niveis Bom
I mpacto Descrigeo Simbdlica e Neutro
N5 Mais de 06 melhorias de performance nos processos da %
Plataforma durante os Ultimos 12 meses
N4 06 melhorias de performance nos processos da z
Plataforma durante os Ultimos 12 meses
03 melhorias de performance nos processos da E
N3 o BOM
Platafor ma durante os Gltimos 12 meses
N2 02 melhorias de performance nos processos da i
Plataforma durante os Ultimos 12 meses
N1 01 melhoria de performance nos processos da i NEUTRO

Platafor ma durante os Gltimos 12 meses




Descritor es (Continuagdo)

Descritor do PVE Linha de Produtos
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PVF Evolucéo Tecnolégica
PVE Linha de produtos
Niveis de - Representacdo | Niveis Bom
Impacto Descriceo Simbdlica e Neutro
N5 Mais de 04 novos produtos %
N4 04 novos produtos i
N3 03 novos produtos i
N2 02 novos produtos % BOM
N1 01 novo produto i NEUTRO
Descritor do PVE Demandas Evolutivas
PVF Evolucéo Tecnoldgica
PVE Demandas Evolutivas
Niveisde . Representacdo | Niveis Bom
I mpacto Descriceo Simbdlica e Neutro
N5 Mais de 06 melhorias nos processos da Plataforma %
durante os Ultimos 12 meses
N4 Até 06 melhorias nos processos da Plataf orma durante os z
altimos 12 meses
Até 05 melhorias nos processos da Plataforma
N3 s BOM
durante os Ultimos 12 meses
N2 Até 04 melhorias nos processos da Plataforma durante os i
ultimos 12 meses
N1 Até 03 melhorias nos processos da Plataforma i NEUTRO

durante os Ultimos 12 meses




Descritor es (Continuagdo)

Descritor do PVE Execucdo das Rotinas de Backup
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PVF Backup de Dados
PVE Execucdo das Rotinas de Backup
Niveis de - Representacdo | Niveis Bom
Impacto Descriceo Simbdlica e Neutro
N4 Redlizar a verificag8o do Backup diariamente i
N3 03 vezes por semana realizar a verificagdo do Backup E BOM
N2 02 vezes por semana redlizar a verificagdo do Backup i
N1 01 vez por semanarealizar a verificacdo do backup i NEUTRO
Descritor do PVE Politica de Backup
PVF Backup de Dados
PVE Poalitica de Backup
Niveis de . Representacdo | Niveis Bom
| mpacto Descrigao Simbdlica e Neutro
N5 100% dos clientes confirmaram a ciéncia da Politica %
N4 80% dos clientes confirmaram a ciéncia da Politica z
N3 70% dos clientes confirmaram a ciéncia da Politica i BOM
N2 60% dos clientes confirmaram a ciéncia da Politica i
N1 40% dos clientes confirmaram a ciéncia da Politica i NEUTRO




Descritor es (Continuagdo)

Descritor do PVE Redundancias
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PVF Backup de Dados
PVE Redundancias
Niveis de - Representacdo | Niveis Bom
Impacto Descriceo Simbdlica e Neutro
Oferecer plataformas com software de backup facilmente %
N5 gerenciaveis, gravagéo em midiaindependente e
redundancia em HW distintos dos arquivos de backup
Trabalhar integrado a platafor mas de backup dos z
N4 clientes eredundanciaem HW distintos dos ar quivos BOM
de backup
N3 Oferecer Redundancia em HW distintos dos arquivos de i
Backup
N2 Oferecer gravacdo em midia independente % Neutro
N1 N&o possuir arquivos de backup em locais distintos i
Descritor do PVF Componentes de Software
PVF Componentes de Software
Niveisde o~ Representacdo | Niveis Bom
Impacto Descriceo Simbdlica e Neutro
N3 CMMI nivel 3 E
N2 CMMI nivel 2 =2 BOM
N1 N&o possuir CMMI e fazer backup dos componentes T Neutro

de software




APENDICE H - Matrizes de Julgamento, Escalas Ancor adas e Funcdes de Valor

SubPVE Hardware
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™. Hardware
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SubPVE Comutacédo
M -
Comutagao
TCAT | TCANT | CACMT ‘ CACMNT ‘ CMT CMNT |Naocomut EET:.LT EXUET 150
t. fork
TCAT mt fraca | moderada | moderada | forte mt foke | estrema || 107.83 % 100 - /‘—_—’/‘/‘
ore
TCANT : 100. 00 | 5 eeeee]
- moderada | moderada forte mt. forke | extrema ——— 50
CACMT - mt. fraca forte forte extrema 6.9z | /
fraca 0
CACMNT -Diferen;a forte |08 extrema £9.23 ‘/
CMT moderada | extrema z3.08 -50 N1 N2 N3 N5 N6 N7
CHMNT - extrema 000 100
MZoCamut - -115.38 B i
Julgamentos consistentes -150

B O 9l 2]5) 2] BjEiE-d ) ]




M atrizes de Julgamento com as Escalas Ancor adas e Fungdes de Valor (Continuagdo)

L

Produtos Similares

SubPVE Produtos Similares

100% clientes

100% clisntes | 3% clientes

extrema

83% clisntes

BE% clientes

50% clientes

33% clientes

17% clientes

B6% clisntes | B0% clientes | 33% clisntes | 17% clisntes Escala

actual
mit. fraca moderada forte k. forte extriema 283,33
_ fraca moderada forke mt. farte ZE0. 00
_ mt. fraca farte mt. forte Z00.00
_ fraca forte 168,87
_ forte 100. 00

L

Julgamentos consistentes

2 O 9lalsd &1 BIEE- 8 *] T

Produtos Similares

mt. forte
forte

moderada
fraca

SubPVE Niveis Adequados

100% clientes

83% clisntes

BE% clientes

50% clientes

33% clientes

17% clientes

100% clisntes | 3% clientes

B6% clisntes | B0% clientes | 33% clisntes | 17% clisntes Escala

actual
mit. fraca moderada forte k. forte extriema 283,33
_ fraca moderada forke mt. farte ZE0. 00
_ mt. fraca farte mt. forte Z00.00
_ fraca forte 168,87
_ forte 100. 00

Julgamentos consistentes

2 O 9lalsd &1 BIEE- 8 *] T

extrema
mt. forte
forte
moderada
fraca

122

300

250

200

150

100

50

N1

N2

N3

N4

N5

N6

300

250

150

100

50

N2

N3

N4

N5

N6




M atrizes de Julgamento com as Escalas Ancor adas e Fungdes de Valor (Continuagdo)

L)

Nivel Técnico

25% Centificad

20% Certificad

17% Centificad

8% Certific.ad

0% Certificado

5% Certificad | 20% Certificad

17% Certificad | 8% Cerificad |uz Certficado| | E5532

actual
mt. fraca fraca forte mt. forte 1z7.27
_ fraca moderada forte 115.1=%
_ moderada forte 100. 00

Julgamentos consistentes

2 O 91515 &1 BiEiln & 4] T

SubPVE Nivel Técnico

extrema
mt. forte
forte
moderada

fraca

nula

M

Base de Conhecimento

SubPVE Base de Conhecimento

100% zem apoio

90% sem apoio

80% zem apoio

70% sem apoio

B0 sem apoio

100% zem apoia| 90% sem apoio

B0% sem apoio | 70% sem apaio | BO% sem apoio Ezfj: exirema
mt. forte
roderada farte mt. farke exfrema Z00 |
forte
_ maderada farte mt. farte 150 | S
moderada
_ moderada forte 100 (]
fraca
| -
0

Julgamentos consistentes

B Of 9215 =] B &) ] B

123

160

120 4

80

40 A

N2

N3

N4 N5

250

200

150

100

50

N1

N2

N3

N4 N5
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M atrizes de Julgamento com as Escalas Ancor adas e Fungdes de Valor (Continuagdo)

SubPVE Deteccéo da Falha

L

Deteccdo da falha

160

AlarmesTodoslt | Alamesterfic | Alamesélqurs | YerficarT odos Nierificadlarn Esz: extrema

L. forb

AlarrnesT odoslt k. fraca fraca moderada extrema extrema 121.43 m[ :"e 120 -
orte

Alarmesvenfic - mt. fraca fraca forte extrema 107.14

Homesh T KX o vema || 100,00 fiif | 80

armesdlguns mt. fraca orte extrema . haca

WerificarT odoz - moderada extrema g5.71 40

Werificardlgun - it forte £7.14 nula /

i erific:adlam - 0.00 0

Julgamentos consistentes N1 N2 N3 N4 N5 NG

2 O 9l 3[5] 51 Bl & ¢

Werificardlgun

SubPVE Recuperacéo de SO

" Recuperar Sistema Operacional

160

MidiasParceio | MidiasSerptsC | ChenteSomente | DeslocarFpolis Escala extiema
actual
mt. forte 120

b idiasParceira forte forte extrema ldd_ 44

: : forte
I idiazScriptsC _ fraca mt. forke 100. 00 | e 80
moderada

ClienteSomente _ 7778
- fraca 40
DeslocarFpolisz 0.00
Julgamentos consistentes n 0 *

N1 N2 N3 N4

28 O @8] & BEiE-A & &l W




M atrizes de Julgamento com as Escalas Ancor adas e Fungdes de Valor (Continuagdo)

" Rotinas de Restabelecimento

SubPVE Rotinas de Restabelecimento

125

120
100% 83% B7% 5@ 50% Sl extrema o
actual — Torte 100 /
100% moderada forte mt. forte | extrema 100. 00 T 80
orte
a3 - forte forte mt. forke 80.00 | 60
moderada 1
B - moderada | mt. forte E3.33(F
fraca 40
58 DR fore 33.33
- 0 ¢ :
Julgamentos consistentes
e & i N1 N2 N3 N4 N5
3 =] ==
B O 9205 &1 BiEE- & &1
SubPVE Rotinas de Backup
" Rotinas de Backup
160
02 horas Rest | 0B horas Rest | 08 horas Rest| 16 horas Rest | 24 horas Rest Easz: extrema
02 horas Rest moderada forte extrama extrama 14Z.86 w 120
oite
[E horaz Rest _ moderada mt. forte extrema lzl.43 ﬁ o
moderada
8 horaz Rest _ k. forte extrema 100 00 m
ot e WE o || so.o0 o
24 horas Rest 0.00 nula /
Julgamentos consistentes 0 & ‘
N1 N2 N3 N4 N5

2 O 9155 & BiEE ) #]




M atrizes de Julgamento com as Escalas Ancor adas e Fungdes de Valor (Continuagdo)

Loy}

Acesso Remoto

SubPVE Acesso Remoto

Julgamentos consistentes

2 O 9l a]5 & BIEIEH & 4] T

YPNACeClausula WRNALC YPM Eaz't:j;‘?
WPMACeClausula rmoderada forte Z00
YPHAC moderada 100
— | TN |

extrema
mt. forte
forte
moderada

fraca

126

250

200

150

100 -

50

N1

N2

N3

SubPVE Presenca L ocal

extrema

mt. forte
forte
moderada

fraca

ProfissionslEm | Parcerias | AC, T0eDC| ACeDC | ACeTD AT Escala
PrafizsionalEm fraca farke: farte: ik, forke entrema lzE.z3
Parcerias _ farke: farte: ik, forke entrema lzz.£2
AL, TDeDC _ moderada farte extrema 100.00
ACeDC _ farte ik, forke 2z.2E
ACeTD PEE o rore 8.8z
AC o_o00
Julgamentos consistentes
B O 92]5d 2 BB # 4]

160

120

80

40




M atrizes de Julgamento com as Escalas Ancor adas e Fungdes de Valor (Continuagdo)

127

PVE Acgbesde Melhoria
" Acdes de Melhoria
= 160
100% sem Recor| 83% sem Recar | B6% sem Recor | 50% sem Recor | 33% sem Recor asza? extrema
t. fort o ___———
100% sem Recor it fraca moderads mt. forte exlrema 127.27 % 120 //
orte
83% zem Recor _ fraca forte extrema 118,18 [ [ 80
s N - pema || 10000 [
% sem Recor orte exfrema . raca
B0% sem Recor _ 6364 40 /
33% zem Recor 0.00 nula 0 .
Julgamentos consistentes N1 N2 N3 N4 NS
e | ]
B A 9lals] 2] miE @R 4 B
PVE Medicdo
" Medicdo
Fcal 200
MIEI | INT_Clierte [ MED_SUNTECH | RegistraTempos | NaoMedi pnll| €trema
t. fork
MIEI fraca forte mt. forte extrema 175.00 % 150
orne
INT_Cliente _ moderada mt. forte extrema 180,00 ﬁ
moderada 100
MED_SUNTECH PES e fot 100.00 S /
RegistroTempos _ moderada 37.E0 50
NaoMedi _ o.00) /
Julgamentos consistentes 0 ¢ ‘
N1 N2 N3 N4 N5
: [
& O olaf5] £ BSR4 & 4] W




M atrizes de Julgamento com as Escalas Ancor adas e Fungdes de Valor (Continuagdo)

SubPVE Acesso Segundo Nivel

128

" Acesso ao Segundo Nivel
300
02 Acionamenta | 06 Acionamenta | 12 Acionamenta | 16 Acionamenta el entrema
actual o] 250 /
02 Acianamenta maderada mt. farte extrema 240 T 200
orte
0B Acionamento _ farte mt. forte 1z0 m 150 -
12 Acionamento _ 100 W 100 -
16 Acionamento 0 50 /
Julgamentos consistentes nula 0 &
N1 N2 N4 N3
] [ H
B O 2l a]ad 5] =EiE- 8 kB
PVE Hardware
4
Hardware
200
Maiz de 2vezes| 02 vezesano | 01 wezano | Ibem Yerf Mok Ezlcj: B':":"“la 160 P
Maiz de 2vezes fraca forte extrema 171.43 % 120 /
orte
02 vezes aho _ moderada extrema 147 8E ﬁ 80 //
moderada
01 vez ano IONRERNctrema || 100.00 | SRR
[termn Yenf Mak 0.00 40 /
Julgamentos consistentes 0 ¢
N1 N2 N3 N4

2 O 9215 & BEiged ) ]




M atrizes de Julgamento com as Escalas Ancor adas e Fungdes de Valor (Continuagdo)

I

" Crescimento da Demanda

PVE Crescimento da Demanda

Maiz de 02 » a | 02 Vezes ano

baiz de 02 % & fraca moderada

02Vezes ano _ moderada
1 ez por ano _

Itemn Verif NOK,

Clierte Reclam

Julgamentos consistentes

& O 8215 =1 BEE & &

5

01 Vez por ana | Item Verif NOK |Eliente Reclam Ezfj;?
k. firte extrema 135.71
mt. forte extrema 121.43
mt. forte extrema 100. 00

extrema

mt. forte

forte

moderada

fraca

nula

i

Processos do Sistema

PVE Processos do Sistema

Julgamentos consistentes

2 O #1515 21 BiEiEe B 4] W

Mais 0 Mekhor| 06 Melhorias | 03 Methorias | 02 Melhorias | 01 Mehoria Elzfj:
Mais 08 Melhar k. fraca moderada farte exfrema 150.0
(6 Melharias _ moderada farte k. farte 137.5
03 Melharias _ moderada farte 100.0
02 Meharias PORE ate || ezt
01 Methornia = 0.0

extrema

mt. forte

forte

moderada

fraca

nula

129

20 /
0 //

160

120

80

40 -

N1

N2

N3

N5




M atrizes de Julgamento com as Escalas Ancor adas e Fungdes de Valor (Continuagdo)

" Linha de Produtos

PVE Linha de Produtos

130

+de 04 MovosP | 04 MovosProdut | 03 MovosProdut

+de 04 NowvosP forte mt, forte

04 MervosProdut - moderada

13 MervosProdut -
2 MervosProdut |

01 MovoProduto

02 MovosProdut | 01 MovoProduto
exlrema exlrema
forte . forte
fraca mioderada

- mt, fraca
|

Julgamentos consistentes

20 Ela & BRI B

1200
ECM extrema
achid | el | 1000
mt. forte
1000 | [——— 800
c00 forte
moderada 600
o0
fraca 400
100
0 200
nula /
0 &

"' Demandas Evolutivas

Maiz de 06 DEv | 0B DemandasEva| 05 DemandasE vo | 04 Demandask vof 03 Demandaskva
Mais de 06 DEv mioderada forte it forte entrema
(6 DemandasEvo _ moderada farte eufrema
05 DemandasEva _ firte entrema
014 DemandasEvo _ forte
03 DemandasEvo ’—|-

Julgamentos consistentes

2 O 91205 £ BEE a4 B

N1 N2 N3 N4 N5
PVE Demandas Evolutivas
200
ZEEH extiema
aclua mt. forte 160
154 .55 fort
127,87 s 20
moderada
100.00 80
fraca //
6364
40
0.00 /
nula
0 ‘
N2 N3 N4 N5




M atrizes de Julgamento com as Escalas Ancor adas e Fungdes de Valor (Continuagdo)

PVE Execucéo das Rotinas de Backup

131

2 O @l 8)5 4 =) &l W

" Execugdo de Rotinas
Eszcala 10
Diariamente |03 vezes seman | 02 vezes seman | 01 vez semana actual extrema
. mt. forte 120 1
Diariamente forke mt, fiorte emtrema lad._dd T
orte
(3 wezes zeman _ forte mt. forte 100 00 | |
moderada 80 1
02 vezes zeman _ mt. forte EELEE(
fraca
01 vez semana _ 0.00 40 1
Julgamentos consistentes nula 0 &
N1 N2 N3 N4
H B M= | B\
2 = e DIFF %
™. Politica de Backup
100% plataform | 80% plataforma | 70% plataforma | 60% plataforma | 40% platafarna EathSLT extrema
mt. forte
100% plataform fraca forte mt. forte extrema 146.15 T 20
orte
B0% plataforma _ farte forte extrema 13077 |
moderada 80
70% plataforma _ forte exfrema 100.00 N
B0% plataforma _ £9.23 20
40% plataforma 0.00 nula
Julgamentos consistentes 0 ¢
N1 N2 N3 N4 N5
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M atrizes de Julgamento com as Escalas Ancor adas e Fungdes de Valor (Continuagdo)

PVE Redundancias

"' Redundancias

300

PBackFitaHWD | IntCliznteHiw D Fita HardwareDistin | ApenasBackup Eifi? extrema 200 /

PBackFitaH'wD moderada farte t. forke exhiema 250 . forte 10 /

forte
IntClienteH'WD - moderada forte mt. fiorte 175
- moderada
Fita - farte k. firte 100 0 ‘ w
fraca NL N2 N3 N4 N5
100

HardwareDistin - mt. forte 0 .
ApenasBackup - -z00 m 200 ] /
B O 8la)5d £ BEE- S 4 T

Julgamentos consistentes

PVF Componentes de Software

" Componentes de Software

120
CMMI Nivel 3| ChMI Nivel 2] Mao possui || E553la | GG

actual mt. forte /
Chbl Mivel 3 fraca extremna A0 | (SS—————

forte
Chikdl Mivel 2 _ extrema ey
; moderada

Julgamentos consistentes

S8 O 9185 &1 Bl & 1 T

fraca 40

N1 N2 N3




APENDICE | - Taxas de Substituicio do Modelo Multicritério

Avaliar o Desempenho da Continuidade de Servigos de Suporte na Area de Tecnologia da Informagao

21%
Tecnologia
4% 36% 28%
s Desernpenho no
Redundéncias Gapacidade
Mercado Técrica
8% 0% 2% 25% 5%
2% 8%
Miveis i Ease de
Harclare: Rede Corutagén gm‘;‘x Avdequa- Nivel | o
dos Tecnico| |
[+]
g
g
i
Wge  Tolde
% de Fomes e Clienles que horss que s wp T
g pomsde cbeic o Galfn ign  MURIRE ek
citicascom Fede com s i oufras
el e tealeales S e 5 arnat
adeacesso corsklerndo  SCIDOMA ol teontlogin resobidos
eemertis o EREl o upane e omsiesy
redundancia {textads e Aposa ERWOREN 3 o dffitng
produg] Heteeede solgio  semeste
Tabha
jiersl Nilimers deh Mimero de clietes
e e
redunddncia  redundancia %mm’g%
e oo T
[Ter cormutao i
a3 % Mﬁ;’% o rafliall b7 s
0 Testar
Ter Corm .
7% % MREEnE g7 e g8 3 6%

Continuidade

B2%
. 2%
4% 7% 9% 5%
2% 1%
i H Evolugio Backup de Componentes
Restabelecimento Gerenciamento Desempenho i P do Soft
Tecnologica Dad e Software
aaos
614, 1% SMW% % 5% 15 0% % 0% 3%
Anslise da Falh Crasci Deman- | ey cugsl
nallse da raha & Restabeledmento Aufies de | | e gy Prover Herduars| | Processos | | o5 | Linhade || das ok [Politca e | | Redun-
Restabelscimento Remoto Melhoria Recursos do Sisterna | |5l Produtos || Evolti- Rofinas Backup déncias
Was
3%~ 5 Fx T 22% 7% 7% 3%
Aresso | | Qualifica-
Detecﬁ?o da| | Recupera- ng;:; Raofinas de ALESE0 Presenga a0 Ao do
Faha 40 de 50 Tnenta Backup Remoto Local Segunco | | Plantonis-
Mivel 8
Nirero de " Mimerode  Nitnero de
IMimero de
% de Fahas que VEEESAUE D e de WEZES BT - ezEs D08 ) i Mimero de
o ) G e de ) sl s e ardlises ';mea’,‘,’;g s i Mimerods Ninernde % docclorts 950501 i
de Possiiidad  indisponibilidade 1oy e L. % Ocongrcias gy piantonists e oS pefonmance a0 paas  temanias  veriicogdy i iR Nivelds
deteccio este : Fotrnas Possibilidades Form e san i reckowde  pefommarcs LIS e AR evoliva  dasroinas  conmram o M sertficacio
piaity Peferds  poccimaios | e de depreserga  Indsponibiin  HEOS s swesn Py, debaare  TRIRE A e mmdik realzabsna debalup conhesimenie  MUNOSd e
o 5 corhecitis pela "S5 06 X acess Local de sem P T 550 P PR O plakbma  dinewna  cifrciady  bA0
eiipe TECONEIEiS ot Nhvelemum  reizadas ez e | anialmere  semana potica rlizades em
ks e 01 ano g ano  emsEEmEs aggarm
hora) Pt emprodugio  hovas
emumano  tecnologias
Nirnero de neisgoniia Himera e
Procdimetos revarentia clises e
conhecidos Total dab corfinTaran
& Horas Tl de
Hirer de ot e T
Falhas Pt Clieits
conhecis indispcribilia
de
e e Trahahar
Erar L Iras
alarmes Hontegbiiads ot 24 horas fouracetsa TAG,TD8 DG ooy medio 29 162 30 ah0 L 70% integrada 3
para sk & feFatas oor 3 Sientes, HI
" apenas Ofe
Deslocar o 2 Wando EEETS c
0 oo e e % 8 horas [omuracsss g 3% GoMedr 12 12 T Ll 2 1 4% sravegiven Ko Possur
Floriandpolis apresenta clama independentz

probleas
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APENDICE J — Atratividade L ocal e Taxas de Substitui¢&o dos Critérios do M odelo

Cy Cy Cy
Mivel de  [Atratividade |Mivel de  |Atratividade [Mivel de Atratividade
s impacto |Local impacto |Local impacto Local
Tecnologia 21,0%
Redundancias G4 0%
Hardware 78 0% M2 a7 14 M4 171,43 M1 000
Fede 00%]  MNA A, M4, [A, [A, A,
Comutaco 22 0% IZ 100,00 4 100,00 M 100,00
Desempenho no Mercado 36,0%
Produtos Similares 26 0% 2 100,00 4 20000 M4 20000
Miveis Adeguados 75 0% 11 -133.33 2 0,00 €] BB 57
Restabelecimento 24,0%
Capacidade Técnica 27 A%
Mivel Técnico 22 0% 1 (AN] M1 0,00 M1 (AN]
Base de Conhecirmento 78 0% M5 100,00 NS 150,00 NS 100,00
Analise da Falha e Restabelecimento G1,0%
Deteccdo da Falha 31 0% M3 a5.71 M3 85,71 M3 g5,71
Recuperagdo S0 21 5% 11 000 ] 100,00 M1 000
Rotinas de Restabelecimento 40 5% M2 33,33 M3 53,33 i 80,00
Fotinas de Backup 7 0% M1 (AN] M1 0,00 M1 (AN]
Festabelecimento Remoto 11 0%
Acesso Remoto 22 0% M1 000 I 100,00 h2 100,00
Presenca Local 780% M1 0,00 M1 0,00 M1 0,00
Gerenciamento 17,0%
Acdies de Melhoria 35 0% 4 118,18 ] 100,00 &} 100,00
Medicdo 17 0% M1 000 M1 0,00 1 000
Prover Recursos 45 0%
Acesso sequndo nivel 67 0% M5 24000 NG 240,00 NG 24000
Qualificagdo do Plantonista 330% I2 46 15 14 123,08 M4 123,08
Desempenho 9,0%
Hardrare 55 0% M2 100,00 M1 0,00 M1 000
Processos do Sistermna 15 0% M2 G2 50 M1 0,00 M1 0,00
Crescimento da Demanda 30,0% M1 0,00 M1 0,00 M1 0,00
Evolugao Tecnoldgica 5,0%
Evolugdo da linha de Produtos 30,0% M1 0,00 M2 100,00 N2 100,00
Demandas Evolutivas 70,0% M1 0,00 M1 0,00 N2 53,64
Backup 23.0%
Execucdo de Rotinas 43 0% M1 000 14 144 44 fd 144 44
Politicas de Backup 24 0% MG 146,15 ME 146,15 M2 B9 23
Fedundancias 330% [2 000 ] 100 P2 ]
Componentes de Software 1.0% M a.00 M1 1] M1 d
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APENDICE L - Desempenho Global do Servico de Suporte

Vaiobal {Co)=

144,44

100

H,21% | 0,64 %
t0.43% | 55 56 |+0,24%

H,36% J0,25%

127,27 200

118,18 150
w240 0275 9227, 100 Lozs(ygDl ) +nene e

+n,215* 7778 [H0,405*

171,43

+H,17* +0,00%40,55% L4486 |40 15%

H,05% 0,3 *




Desempenho Global do Servigo de Suporte (Continuacao)

Vgiobal (C1)=

+0,21% | 0,64 % 0,78 %

+0,36%
’ AT |55 58 |40, 24%

]

127,27 100

118,18

H),24% 40,275 * 100

az* oy

180

H.17 067+ ol +0,33%

]

+001*

100
75
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Desempenho Global do Servigo de Suporte (Continuacao)

Vaiobal (C2)=

HL21* [ D64* [0,78*

40,24% 40,275 * §,22 * 100 e

H1,17*




APENDICE M - Avaliagio Global das Alter nativas de Servico de Suporte

Avaliar o Desempenho da Continuidade de Servigos de Suporte na Area de Tecnologia da Informacao

¢ Servigo

O Servico
® Servico

de Suporte C;

de Suporte C,
de Suporte C,

Tecnologia

117,66
50,08

Redundéncias

Desempenho no
Mercado

Capacidade
Técnica

Hardware Fede

Comutagio

17143

57,14

200

MO0 100
66,57

--1333

Miveis " Base de

Produtos el
Eh Fulecua- : Conheci
Sirvilares dos Téchico Tnents

139

97,04
649,10
4955
. . Evolugdo Backup de Componentes
Restabelecimento Gerenciamento Desempenho | |1enoidgica Da dgs i
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APENDICE N - Andlise de Sensibilidade dos PVFs do M odelo M ulticritério

PVF Tecnologia PVF Restabelecimento PVF Gerenciamento PVF Desempenho
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