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CRITICAL SUCCESS FACTORS IN THE IMPLEMENTATION OF AN IT SERVICE
CENTER AT FEDERAL INSTITUTIONS OF HIGHER EDUCATION

ABSTRACT

Information Technology has been presented as one of the main strategic components used
by organizations, helping their management processes, with the objective of optimizing
business, enabling institutional goals and helping in the relationship between customers and
users. Within this perspective, regarding the management of IT services, the existence of an
IT Service Center is recommended as a good practice by international organizations, as a
way of ensuring the necessary support to the IT area. A service center also allows you to act
proactively, in relation to meeting the demands of the organization, participating and truly
contributing to the generation of value. The objective of this article is to present the
challenges involved in the implementation of an IT Service Center, in the context of a
Federal Institution of Higher Education, seeking to identify the critical success factors
involved, with their respective degrees of importance. In this scenario, nine factors were
identified as critical, according to the literature and field research, with their respective levels
of relevance, with two new factors being highlighted.

Keywords: Critical Success Factors, IT Service Management, IT Service Center.

FATORES CRITICOS DE SUCESSO NA IMPLANTACAO DE UMA CENTRAL DE
SERVICOS DE TI EM INSTITUICOES FEDERAIS DE ENSINO SUPERIOR

RESUMO

A Tecnologia da Informagdo tem se apresentado como um dos principais componentes
estratégicos utilizados pelas organizagdes, auxiliando os seus processos da gestao, com o
objetivo de otimizar negdcios, viabilizar metas institucionais e auxiliar no relacionamento
com clientes e usuarios. Dentro desta perspectiva, em relagdo ao gerenciamento de servigos
de TI, a existéncia de uma Central de Servigos de TI ¢ recomendada como boa pratica por
organismos internacionais, como forma de assegurar o suporte necessario a area de TI. Uma
central de servigos permite também atuar de forma proativa, em relagcdo ao atendimento das
demandas da organizag¢ao, participando e contribuindo verdadeiramente na geragao de valor.
O Objetivo deste artigo ¢ apresentar os desafios envolvidos na Implantacdo de uma Central
de Servicos de TI, no contexto de uma Instituicao Federal de Ensino Superior, procurando
identificar os fatores criticos de sucesso envolvidos, com seus respectivos graus de
importancia. Neste cenario, nove fatores foram identificados como criticos, de acordo com
a literatura e com uma pesquisa de campo, com seus respectivos niveis de relevancia, sendo
inclusive evidenciados dois novos fatores.

Palavras-chaves: Fatores Criticos de Sucesso, Gerenciamento de Servigos de T1, Central de
Servigos de TI.
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1 INTRODUCAO

A Tecnologia da Informacao (T1) cada vez mais se apresenta como um dos principais
componentes estratégicos utilizados pelas organizagdes em seu processo de gestdo, com o
objetivo de otimizar negdcios, viabilizar metas institucionais e auxiliar no relacionamento
com clientes e usuarios.Dentro desta perspectiva, em relagdo ao gerenciamento de servigos
de TI, a existéncia de uma Central de Servigos ¢ recomendada como boa pratica por
organismos internacionais, como forma de assegurar o suporte necessario a area de TI,
atuando de forma proativa em relacdo ao atendimento das demandas da organizagdo,
participando e contribuindo efetivamente na geracio de valor (MAGALHAES; PINHEIRO,
2010).

A Central de Servigos ¢ considerada, no contexto das boas praticas de gerenciamento
de servigos de TI, como uma unidade funcional de nivel gerencial e também operacional,
que agrega um conjunto de processos, pessoas, tecnologias e infraestrutura de TI
(MELENDEZ, 2011).Neste trabalho, ao se procurar elencar os fatores criticos de sucesso, o
proposito € assessorar os gestores de T1 a focarem seus esforcos na elaboragao de um Plano
Estratégico para Implantagdo de uma Central de Servicos de TI, em uma Instituicdo Federal
de Ensino e, com isso, aumentar a probabilidade de sucesso desta implantagdo.

O aumento do uso da Tecnologia da Informacao (TI) nas instituicdes de ensino
superior tem levado a uma série de desafios, tais como: a indisponibilidade dos servigos,
acumulo de projetos, problemas de suporte técnico, abertura continua de chamados que nao
sao atendidos em tempo habil, falta de seguranga no tratamento da informacgao, dentre outros.
Um bom gerenciamento dos servicos de TI pode melhorar a qualidade dos servigos
prestados, bem como a satisfacdo dos usuarios.

Segundo Melendez (2011), a Central de Servigos de TI € uma unidade que deve fazer
parte integrante da cadeia de valor dos servigos oferecidos aos clientes e usudrios das
instituigdes. Seu papel ¢ assegurar a execucdo e o gerenciamento de todas as demandas dos
usudrios, por meio de indicadores de niveis de servigos previamente acordados que medem
e avaliam a qualidade, o desempenho e a disponibilidade dos servigos.

A proposta deste artigo ¢ realizar uma pesquisa que apresente os desafios envolvidos
na Implantacdo de uma Central de Servigos de TI, em uma institui¢do publica, identificando
os fatores que influenciam o €xito desta iniciativa. Através deste trabalho pretende-se atingir
ganhos na melhoria da qualidade e sucesso na implantacdo da Central de Servigos de TI em
Instituicdes Federais de Ensino Superior. Assim, pretendemos atacar o seguinte problema de
pesquisa:

Quais sao os Fatores Criticos de Sucesso na Implantagdao de uma Central de Servigos
de TI nas Institui¢des Federais de Ensino Superior do Brasil?

O objetivo geral deste trabalho ¢ apresentar os Fatores Criticos de Sucesso na
Implantag¢do de uma Central de Servigos de TI nas Institui¢des Federal de Ensino Superior.

Para que o objetivo geral seja alcangado, os seguintes objetivos especificos foram
estabelecidos:

e Identificar e analisar os Fatores Criticos de Sucesso na implantacdo de Centrais de
Servigos de TI, que estao descritos na literatura;

e Realizar pesquisa de campo nas Instituigdes Federais de Ensino Superior para
confrontar os Fatores Criticos de Sucesso na implantacdo de suas Centrais de
Servigos de TI com os fatores identificados na literatura, avaliando também seus
respectivos graus de importancia;

e Consolidar uma lista de Fatores Criticos de Sucesso na implantacdo de Centrais de
Servigos de TI identificados na literatura com os identificados na pesquisa de campo.
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Este artigo estd dividido nas seguintes segdes. Na secdo 2 discutimos a
fundamentagdo teodrica. Na secdo 3 apresentamos a metodologia de pesquisa. A segdo 4
apresenta os resultados do estudo de campo. Finalmente, na secdo 5 sdo discutidas as
conclusdes, limitagdes e trabalhos futuros.

2  FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Central de Servicos de TI

A Central de Servigos possui como objetivos principais: gerenciar e coordenar as
requisi¢des de servigo, resolver incidentes da forma mais célere possivel, além de assegurar
que nenhuma solicitacdo seja perdida, esquecida ou ignorada. Esta unidade funcional ¢
geralmente utilizada para fornecer um trabalho de suporte as diversas areas de TI da
organizagio (MAGALHAES E PINHEIRO, 2010).

Do ponto de vista de Melendez (2011), a Central de Servigos TI tem como objetivo
assegurar a execucdo e o gerenciamento de todas as demandas dos usudrios, por meio de
indicadores de niveis de servigo, previamente acordados, os quais mensuram e avaliam a
qualidade, o desempenho, a disponibilidade e a continuidade dos servicos solicitados.

2.2  FATORES CRITICOS DE SUCESSO

Segundo Umble, Half e Umble (2003), ¢ possivel analisar se a implementacao de
uma determinada tecnologia tera ou nao éxito através de seus Fatores Criticos de Sucesso.
Inserida neste contexto, esta pesquisa agrega o devido valor, no que diz respeito a
identificacdo de Fatores Criticos de Sucesso envolvidos no projeto de implantagdo de
Centrais de Servicos no ambiente das IFES brasileiras, investigando o grau de importancia
de cada um deles, que influencia diretamente na atuacdo proativa para o sucesso do projeto
e, consequentemente, na obtengdo do retorno do investimento realizado pela institui¢ao
publica.

Neste segmento de pesquisa, em seu estudo exploratério, Pollard e Cater-Steel (2009)
analisaram quatro Organizagdes, duas publicas e duas privadas, nos EUA e na Australia, que
implantaram a biblioteca ITIL, apresentando os Fatores Criticos de Sucesso através de
revisdo e comparagdo com a literatura anterior. Eles da lista criada por Somers e Nelson
(2001), na qual validam a existéncia dos fatores apontados como: apoio da Alta Geréncia,
comunicac¢do e colaboracdo interdepartamental, uso de consultores, treinamento da equipe
de implantacao e selecdo cuidadosa do software. Os autores identificaram outros trés novos
fatores, sendo eles: cultura aberta a processos de gerenciamento de servigos, foco nos
processos e foco no cliente, como expde o Quadro 1.

Quadro 1 — Comparacio entre estudos sobre FCS na implantacio de Tecnologia da
Informacao e da biblioteca ITIL.
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Somers e Hochstein Tan, Pollard
Nelson Tamm, Cater-Steel e
Fatores Criticos de Sucesso (2001) Brenner Teleman Cater-Steel
(2005) Seaniger (2009)
{2007)
Apoio da Alta Geréncia X X X X
Treinamento da Equipe de X X X X
Implantacio
Selecdo Cuidadosa do Software X X X
Uso de Consultores X X
Comunicagdo e Colaboracgdo X X
Interdepartamental
Equipe de Projeto Virtual X
Foco nos Processos X X
Cultura Aberta a Processos de X
Gerenciamento de Servigcos
Foco no Cliente X

Fonte: Adaptado de Pollard e Cater-Steel (2009)

Para avaliar criteriosamente os Fatores Criticos de Sucesso referentes a pesquisa de
campo a ser realizada, procurou-se enquadrar a tematica, relativa aos Fatores Criticos de
Sucesso (FCS) na Implantacdo de uma Central de Servigos de TI, dentro da area de gestao
de tecnologia e do dominio do gerenciamento de servicos de TI, fundamentando-a através
da relagdo com os FCS, obtidos na bibliografia especificada, demonstrada no quadro acima.
A seguir, sera apresentada uma breve descri¢ao de cada FCS, no Quadro 2 cujo conjunto
sera aplicado na pesquisa de campo a ser realizada nas IFES.

Quadro 2 — Descri¢io dos FCS a serem utilizados na pesquisa de campo realizada nas
IFES.

Descrigao

Apoio e transparéncia do alto dirigente no
projeto de implantacdo da Central de
Servicos, no que se refere a obtengdo de
recursos ¢ a prioridade de implantagdo na
organizacao

Capacitacdo da equipe de implantacdo para
customizacao da ferramenta de chamados,
como também de outras ferramentas e
técnicas que serdo utilizadas na implantagao
da Central de Servigos de TI

Selecionar ferramentas de gestdo de
chamados, a fim de atender aos requisitos
necessarios para implantagao da Central de
Servigos de TI

Numero | Nome do Fator Critico de

do Fator | Sucesso

01 Apoio da Alta Geréncia

02 Treinamento da equipe de
implantacao

03 Selecdo da Ferramenta de
Gestao de chamados

04 Contratagdo de consultores

Contratar equipe externa de consultores,
com experiéncia em implantagdo de
Centrais de Servigos e gerenciamento de
servicos de TI, para orientar a equipe de
implantacdo na condug¢do do projeto
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05 Comunica¢ao e¢ Colaboragdo | Relacionamento cooperativo, forte
interdepartamental comunicacdo e participacdo das diversas
Coordenagdes, no periodo de implantacio
do projeto da Central de Servicos de TI

06 Foco nos processos Modelar os processos de negdcio da Central
de Servigos, identificando pontos de
melhoria, criando novos processos €
atualizando os processos existentes

07 Cultura aberta a processos de | Criar uma cultura aberta aos processos de
gerenciamento de servigos de | gerenciamento de servicos de TI na
TI organizagdo, com o objetivo de apresentar a
importancia desta iniciativa, no que se
refere 2 melhoria no suporte de TI e a
satisfacdo do cliente

08 Foco no cliente Identificar e satisfazer a real necessidade do
cliente, antecipar esta necessidade do
cliente, estabelecendo uma situagdo de
confian¢a com ele

09 Trabalho Virtual ou Remoto | Disponibilizar recursos que viabilizem o
da equipe de implantacao trabalho remoto, para a equipe de
implantacdo do projeto que se localize
geograficamente distante

Fonte: Adaptada de Pollard e Cater-Steel (2009)

2.3 Trabalhos Relacionados

Nesta secdo estdo descritos alguns trabalhos cujos contetidos se relacionam ao tema
aqui discutido e que, em virtude disso, apresentaram uma significativa contribuicao a este
objeto de pesquisa: Fatores Criticos de Sucesso (FCS) na implantacdo de uma Central de
Servicos de TI.

Neste momento € preciso salientar que, ao realizar a pesquisa através de uma revisao
ad-hoc da literatura, consultando diversas dissertagdes, teses e artigos cientificos , uma
consideravel dificuldade foi constatada: ndo foram encontrados trabalhos com enfoque
evidenciando a recomendagdo de Fatores Criticos de Sucesso referentes a Implantagao de
uma Central de Servigos de TI. Com o objetivo de contextualizar a pesquisa e identificar os
FCS, procurou-se enquadrar a tematica relativa a estes fatores dentro da area de gestao de
TI e do dominio do gerenciamento de servigos de TI, especificamente na Implantagdo de
uma Central de Servigos de TI. Desse modo, devemos levar em consideragdo o carater
moderado da contribui¢do dos trabalhos mencionados, como apresentado no Quadro 3.

Quadro 3 - Trabalhos Relacionados

Trabalhos Relacionados

Diferencial Trabalho Proposto
Autores Titulo
Pollard e | 4 Justification, Pollard e Cater apresentaram uma
Cater-Steel | Strategies and | combinacdo de justificativas e estratégias de
(2009) Critical ~ Success | implementa¢do do framework ITIL, como também
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Factors in | relacionaram os FCS sugeridos na literatura com
Successful ITIL | outros atribuidos a implementacao bem sucedida do
Implementations in | framework ITIIL. J& na pesquisa proposta foram
U.S. and Australian | identificados os FCS e avaliadas as estratégias
Companies: an | adotadas para o tratamento destes fatores, que
exploratory study. | influenciaram no éxito da implantagdo de uma
Central de Servigos de TI.
Somers e | The Impact of Os autores Somers ¢ Nelson relacionaram
Nelson Critical ~ Success | uma lista fundamentada e abrangente de FCS
(2001) Factors Across the | baseadas na implementacdo de Tecnologia da
Stages of | Informagdo, reengenharia de processo de negocios e
Enterprise gerenciamento de projetos. J4 o trabalho proposto
Resource Planning | constatou e validou desta lista um subconjunto de
Implementations cinco FCS, verificados na implantacao de Central de
Servigos de TI em Institui¢des Federais de Ensino
Superior.
Hochstein | ITIL as Common A pesquisa de Hochstein Tamm e Brenner se
Tamm e | Practice Reference | destaca por elencar os FCS relacionados a
Brenner Model  for  IT | implantagdo do gerenciamento de servigcos de TI
(2005) Service baseada na biblioteca ITIL. Por outro lado, o
Management: trabalho proposto explora a analise e validagdo
formal assessment | destes fatores, identificando-os na implantagdo de
and  implications | uma Central de Servigos de TIL.
for practice
Tan, Cater- | Implementing Os autores Tan, Cater-Steel e Teleman
Steel e | Centralised IT | Seaniger apresentam uma lista com cinco FCS
Teleman Service identificados e comprovados num estudo de caso em
Seaniger Management: uma grande organizagdo do setor publico, na
(2007) drawing  lessons | implantacdo do gerenciamento de servigos de TI
from the public | baseada no ITIL. J& o trabalho proposto avaliou e
sector confirmou estes FCS na implantacdo de uma Central
de Servicos de TI em institui¢oes Federais de Ensino
Superior do Brasil.
Tang e | A Study of Service O estudo de Tang e Todo focaliza na
Todo Desk  Setup  in | importancia da implantagdo de uma Central de
(2013) Implementing  IT | Servicos e destaca a necessidade de sua
Service configuracdo com um bom nivel de maturidade, para
Management in | obtengdo de €xito na implantagdo do gerenciamento
Enterprises, Techno | de TI. No caso do trabalho proposto, este explora os
logy and | FCS e a avaliacdo das estratégias adotadas para o
Investment tratamento destes fatores, com o objetivo de obter
éxito no gerenciamento de TI através de sua
aplicacdo na implantagdo de uma Central de
Servigos.

Fonte: Elaborado pelo autor

3 METODOLOGIA DE PESQUISA
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Segundo Gil (2008), uma pesquisa tem um carater pragmatico que define um
processo formal e sistematico de desenvolvimento do método cientifico, no qual seu objetivo
substancial ¢ o de descobrir respostas para problemas através de procedimentos cientificos.

Neste sentido, a pesquisa devera ser apoiada por uma metodologia, que tem o papel
de definir o modo de conduzir a pesquisa, € bem assim as habilidades que sdo fundamentais
ao pesquisador para direcionar o processo de investigacao, a tomada de decisdes oportunas,
a selecdo de conceitos, hipoteses, técnicas e dados adequados (YIN, 2005).

O Quadro 4 demonstra uma sintese dos critérios metodologicos utilizados nesta
pesquisa. Como abordagem de coleta de dados, realizamos uma revisao ad-hoc da literatura
e conduzimos um survey com 104 Instituicdes Federais de Ensino Superior.

Quadro 4 — Critérios Metodolégicos da Pesquisa.

Critérios Metodologicos da Pesquisa
Quanto ao objetivo Exploratdria e Descritiva
Tipo de Pesquisa Empirica
M¢étodo de abordagem Indutivo
Natureza da Pesquisa Quantitativa e Qualitativa
Meios de Investigacdo Revisao ad-hoc da literatura,
Pesquisa de campo (survey)

Fonte: Elaborado pelo autor
4 Resultados do Estudo de Campo

O meio de investigagdo para coleta de dados escolhido para este estudo de campo foi
autilizacdo de um questionario no formato eletronico survey. De acordo com Martins (2002)
“um survey corresponde a um levantamento junto as fontes primarias, geralmente através de
um questionario para grande quantidade de pessoas”.

A aplicacao do questionario ocorreu por meio do preenchimento de um formulario
google divulgado via web, onde cada participante deveria responder a um total de 21
perguntas. O questionario ficou disponivel para preenchimento durante 4 meses e neste
periodo foram obtidas 67 respostas. A pesquisa abordou um universo de 104 Institui¢des
Federais de Ensino Superior, distribuidas nas cinco distintas regides do Brasil. Cada uma
delas foi devidamente individualizada e identificada. Das 67 respostas obtidas, 11 foram
descartadas por duplicacdo ou inconsisténcia, resultando em 56 respostas validadas e aptas
a integrarem o trabalho.

Em continuagdo ao procedimento acima, foram enviadas mensagens de solicitacao
para preenchimento através de diversos e-mails, assim como através de grupos de aplicativo
para troca de mensagens via celular (WhatsApp), encerrando esta fase por meio de varios
contatos por telefone. Também através de ligagdes telefonicas e mensagens, contatamos as
Diretorias de TI, Superintendéncias de TI, Gerentes de TI e Analistas de TI das IFES
integrantes da pesquisa, com o objetivo de receber um maior nimero de respostas e obter
melhores resultados quanto ao dimensionamento e a confiabilidade das amostras.

Para atingir o objetivo aqui tracado, procurou-se enquadrar a tematica relativa aos
Fatores Criticos de Sucesso (FCS), dentro da 4rea de gestdo da tecnologia e do dominio do
gerenciamento de servicos de TI, na literatura. Dando continuidade a este trabalho, foi
elaborado um estudo comparativo através da aplicagdo dos FCS, obtidos no levantamento
bibliografico descrito na Implantacdo de uma Central de Servicos de TI.
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As Institui¢des foram questionadas quanto ao grau de importancia associado por elas
aos fatores, compilados a partir da literatura, para o sucesso na implantacao de uma Central
de Servicos de TI, como apresentado no Quadro 5. Para obter o grau de importancia dos
Fatores Criticos de Sucesso, as questoes foram elaboradas utilizando a escala Likert com 5
pontos, que geralmente sdo utilizados para medi¢des de opinides.

Quadro 5 — Rela¢ao com os Fatores Criticos de Sucesso

Identificador
do Fator Critico de Sucesso - FCS
Fator
F1 Apoio da alta geréncia
F2 Treinamento da equipe de implantagéo
F3 Selegéo da ferramenta de gestdo de chamados
F4 Usode consultores
F5 Comunicacéo e Colaboragéo interdepartamental
F6 Foco nos processos
F7 Cultura aberta a processos de gerenciamento de servigos de T
F8 Foco no cliente
F9 Trabalho virtual ou Remoto da equipe de implantacéo

Fonte: Adaptado de Pollard e Cater-Steel (2009)
Para as respostas obtidas, as opc¢des variaram de “Sem Importancia” a “Muito
Importante”, sendo que a cada opg¢ao foi atribuido um valor correspondente a um peso para

cada tipo de respostas, conforme descreve a Tabela 1.

Tabela 1 - Grau de importancia do Fator

Sem Pouco Muito
importancia Importante Indiferente Importante Importante
1 2 3 4 2

O grau de importancia dos Fatores Criticos de Sucesso foi obtido através da féormula
(GIF), que ¢ apresentada na Figura 1. Esta formula foi aplicada na pesquisa de Oliveira
(2016).

Figura 1- Férmula de Grau de Importancia — GIF
¥ PR

i B,
Fonte: Adaptada de Oliveira (2016)

HIF =

A classificagdo do grau de importancia dos fatores criticos, obtida a partir da
aplicacdo da féormula, ¢ apresentada no Quadro 6.

19th CONTECSI — INTERNATIONAL CONFERENCE ON INFORMATION SYSTEMS AND TECHNOLOGY MANAGEMENT
ISSN 2448-1041 - TECSI - FEA USP SAO PAULO/ BRAZIL



19th CONTECSI

Quadro 6 — Fatores Criticos de Sucesso Classificados pelo Grau de Importancia

Identificador do

Fator Critico de

Grau de Importancia

consultores

Fator Sucesso- FCS Sem Pouca Indiferente Importante Muito GIF
Importancia | Importancia Importante
F1 Apoio da alta [u] u} 2 a8 25 4.7
geréncia
Fa Foco no cliente [u] ] 2 11 22 4.6
Treinamento da
Fz2 equipe de 4] 1 1 14 19 4.5
implantacio
F& Foco nos [i] [i] 1 18 16 4.4
processos
Cultura aberta a
F7 processos de [u] ] 2 21 12 4.3
gerenciamento
de servicos de
Tl
Selecao da
F3 ferramenta de ] u} 4 19 12 4.2
gestido de
chamados
Comunicacao e
F& Colaboracao ] 1 4 16 14 4.2
interdepartamen
tal
Trabalho virtual
Fa ou Remoto da [a] 5] 10 16 3 3.5
equipe de
implantacao
F4 Uso
de [a] a 17 12 1 3.2

Serdo analisadas a seguir, de acordo com seus devidos grau

Fonte: Dados da Pesquisa. Elaborada pelo autor

respostas dos entrevistados relativas aos Fatores Criticos de Sucesso.

4.1 Fatores Criticos Identificados como “MUITO IMPORTANTE”

Neste item serdo analisados os fatores avaliados como “Muito Importante”.

Fator 1: Apoio da Alta Geréncia

de importancia, as

Em relagdo ao fator “Apoio da Alta Geréncia”, as Instituicdes que apresentam uma
Central de Servicos de TI, em implantacao ou implantada, 71% classificaram tal fator como
“Muito Importante”, enquanto 23% delas consideraram como “Importante”, e, apenas 6% o
julgaram “Indiferente”, como apresentado no Gréafico 1.

Grafico 1 — Grau de Importancia referente ao FCS — Apoio da Alta Geréncia

Indiferente
Importante

® Muito Importante

Fonte: Dados da Pesquisa. Elaborado pelo autor
O resultado da andlise do fator corrobora com o que se vé apresentado na literatura,
referente a processos de implantagdo de tecnologia, para os quais o apoio da Alta Geréncia
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vem demonstrando cada vez mais destaque. De acordo com Albertin (2004), a participacao
e comprometimento da Alta Geréncia tém recebido uma atencao especial de varios autores,
ressaltando sua importancia e alertando para as possiveis consequéncias negativas quando
elas ndo ocorrem.

Fator 8: Foco no Cliente

O fator “Foco no Cliente” foi considerado por 63% dos entrevistados como de grau
de importancia “Muito Importante”, 31% consideraram “Importante”, e, apenas 6% o
consideraram “Indiferente”, como demonstra o Grafico 2. Podemos identificar que existe
uma disseminacao sobre a percepcao de valor atribuida a este fator, como ¢ apresentado na
literatura por Magalhaes e Pinheiro (2010), para os quais um dos principais objetivos da
Central de Servigos de TI € contribuir para o incremento da satisfagao do cliente com suporte
prestados aos servicos de TI, através da criagdo de um modelo de atendimento padrdo e
profissional, dirigido a eles.

Grifico 2 — Grau de Importancia referente ao FCS — Foco no Cliente

Indiferente . 2

] 5 10 15 20 25

Grau de impotancia

MNumero de respostas

Fonte: Dados da Pesquisa. Elaborado pelo autor
Fator 2: Treinamento da Equipe de Implantacao

Baseado no Grafico 3, o fator “Treinamento da Equipe de Implantacao”, foi avaliado
por 54% dos entrevistados como um fator “Muito Importante”, ja que 40% julgaram-no
como “Importante”, enquanto 3% consideraram Indiferente, como também de Pouca
Importancia. E notério que existe uma percepgdo significativa sobre a relevancia do
treinamento para a equipe de implantagao, onde se procura cada vez mais alicercar e difundir
o conhecimento da tecnologia a ser implantada e dos processos para os membros da equipe,
reduzindo com isso o tempo de implantagdo, os custos de adaptagdo e ajustes futuros, e, por
fim, viabilizando a eficiéncia e o sucesso do desenvolvimento do projeto.

Grafico 3 — Grau de Importancia referente ao FCS — Treinamento da Equipe de
Implantacao
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Fonte: Dados da Pesquisa. Elaborado pelo autor
4.2 Fatores Criticos Identificados como “IMPORTANTE”

Serdo analisados, neste item, os Fatores Criticos de Sucesso classificados como
“Importante”.

Fator 6: Foco nos Processos

De acordo com o Grafico 4, a pesquisa demonstra que 51% dos entrevistados
classificaram este fator como importante, enquanto 46% classificaram como muito
importante, e, um pequeno percentual de 3% deles, classificaram como indiferente.

Muitos trabalhos levantados na literatura concordam que processos bem definidos e
modelados trazem beneficios indispensaveis para o sucesso deste tipo de iniciativa. Exemplo
disso ¢ a opinido de Magalhaes e Pinheiro (2010), para os quais o gerenciamento de servigos
de TI baseado em processos ¢ constituido por um conjunto de atividades inter-relacionadas,
a partir de um objetivo estabelecido, para conquistar os resultados desejados.

Grafico 4 — Grau de Importancia referente ao FCS — Foco nos Processos

Grau de importancia

Indiferente l 1

V] 5 10 15 20

Numero de respostas

Fonte: Elaborado pelo autor
Fator 7: Cultura Aberta a Processos de Gerenciamento de Servicos de TI

Quanto ao fator "Cultura Aberta a Processos de Gerenciamento de Servigos de T1”,
podemos observar no Grafico 5, que a grande maioria, sendo 60% dos participantes
considerou-o um aspecto “Importante”; de forma mais moderada, 34% consideraram-no
“Muito Importante” e, apenas 6%, ndo atribuiram valor significativo, considerando-o
indiferente. Diante destes resultados compreende-se que beneficios poderiam advir de uma

19th CONTECSI — INTERNATIONAL CONFERENCE ON INFORMATION SYSTEMS AND TECHNOLOGY MANAGEMENT
ISSN 2448-1041 - TECSI - FEA USP SAO PAULO/ BRAZIL



19th CONTECSI

maior difusdo, no sentido de estimular cada vez mais a cultura aberta a processos de
gerenciamento de servigos de TI, visto que € perceptivel a necessidade de um trabalho de
conscientizacdo, educacio e sensibilizacdo, quanto aos beneficios, tanto para a equipe de
implantacdo, como para outras areas de interacdo da organizagao.

Grafico 4.5 — Grau de Importancia referente ao FCS — Cultura Aberta a
Processos de Gerenciamento de Servicos de TI

4
-
L

Indiferernte . 2

Grau de importinda

10 15 20

fimero de respostas

Fonte: Dados da Pesquisa. Elaborado pelo autor
Fator 3 — Selecio da Ferramenta de Gestao de Chamados

No que se refere ao fator “Sele¢do da Ferramenta de Gestdo de Chamados”, a
pesquisa revelou que 54% dos entrevistados classificaram este fator como “Importante”,
enquanto 34% classificaram como ‘“Muito importante, e, um pequeno percentual de 12%
deles, classificaram como indiferente, como apresenta o Grafico 6.

De acordo com a literatura, a ferramenta de gestdo de chamados possui a finalidade
de gerenciar e controlar a interacao do provedor de servicos e seus usuarios e clientes, além
de disponibilizar funcionalidades para gerenciar requisi¢des, incidentes, problemas, ativos,
configuragdes e conhecimento. Seus principais beneficios sdo: melhorar a qualidade de
servigos, possibilitar anélise e dissemina¢do de informacgdes de forma rapida, fornecer
relatorios de desempenho baseados nos acordos de nivel de servicos, entre outros
(HDI/SCM, 2008).

Grifico 6 — Grau de Importancia referente ao FCS - Ferramenta de Gestio de
chamados

Mo mpertante _ 1z
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Fonte: Dados da Pesquisa. Elaborado pelo autor
Fator 5: Comunicacio e Colaborac¢ao Interdepartamental
Na percepcao de 46% dos participantes, o fator “Comunicacdo e Colaboragdo

Interdepartamental” foi considerado como “Importante”, enquanto 40% classificaram como
“Muito Importante”, ja 11% consideraram “Indiferente” e, um pequeno percentual de 3%
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deles, classificaram como “Pouco Importante”, o que pode ser visto no Grafico 7, tornando
notéria a percepcao de alto valor sobre o processo de comunicacdo dentro do contexto
estudado.

Ja para Pinheiro (2013), o papel da comunicagao efetiva na fase operagao de servigos,
como também na Central de Servigos de TI, tem fun¢do de assegurar que todas as equipes e
departamentos sejam habilitados realizar atividades padrao envolvida na entrega dos
servicos de TI.

Grafico 7 — Grau de Importancia referente ao FCS — Comunicacio e Colaboracao
Interdepartamental

Muito Importante

In-‘;]D‘ta"U? _

Indiferente

Grau de importancia

Pouco Importante

0 2 4 [+ 8 10 12 14 16 18
MNumero de respostas

Fonte: Dados da Pesquisa. Elaborado pelo autor
Fator 9: Trabalho Virtual ou Remoto da Equipe de Implantacio

Conforme descrito no Grafico 8, percebe-se que 71% das Institui¢des, um total de
16, que possuem uma Central de Servicos de TI em implantagdo ou implantada,
classificaram este fator como “Importante”, mostrando a importancia do trabalho virtual,
quando se trata de unidades, espalhadas geograficamente, no caso da maioria das IFES, que
se espalham por Campus e que também se utilizam do recurso de consultoria, muitas vezes,
a distancia. Desta forma, o trabalho virtual ou remoto facilita as reunides periddicas,
minimizando os custos financeiros com os traslados de equipes, como também, o
deslocamento das pessoas envolvidas.

Grafico 8 — Grau de Importancia referente ao FCS — Trabalho Virtual ou Remoto da
Equipe de Implantacao
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Fonte: Dados da Pesquisa. Elaborado pelo autor
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4.3 Fatores Criticos Identificados como “INDIFERENTES”

Neste item, serdo analisados os fatores criticos de sucesso conceituados pela pesquisa
de campo nas IFES, com grau de importancia relevancia “ Indiferente”.

Fator 4: Uso de Consultores

Em relagdo ao fator Uso de Consultores, a pesquisa de campo avaliou-o com um grau
de importancia “Indiferente”, como demonstrado no Grafico 9. A maioria dos participantes,
ou seja, 49% deles, respondeu que consideravam-no indiferente para o sucesso da
implantacdo da Central de Servicos de TI. Entende-se que este resultado foi em fungdo de
algumas caracteristicas especificas de cada projeto, tal como: nivel de conhecimento da
equipe de implantagdo, depende do custo da consultoria e o niimero da equipe participante
na implantacio do projeto. Alguns trabalhos publicados, apresentados a seguir,
fundamentam esse pensamento.

De acordo com Santos (2013), em seu trabalho “Estratégia e fatores criticos de
sucesso para implementagdo do ITIL: um estudo em organizacao do setor publico”, o fator
uso de consultores, foi considerado também “Indiferente”, e, segundo ele, em uma das
Organizacdes estudadas, a consultoria externa foi contratada apenas para atualizar a
capacitacdo da equipe de implantacdo e orientar na defini¢ao dos processos, porém, todo o
seguimento de modelagem, aquisi¢do de ferramenta e implementacdo foi realizado pela
propria equipe de implantagdo. Por outro lado, a outra empresa estudada nao optou pela
contratacdo de consultores externos, e sim, escolheu realizar capacitagdo interna para sua
equipe de implantagdo, algo que traria maiores beneficios, em longo prazo, para a
organizagao.

Grafico 9 — Grau de Importancia referente ao FCS — Uso de Consultores

Muito Importante

Nimerode Respostas

Grau de importéncia

Fonte: Dados da Pesquisa. Elaborado pelo autor

Os participantes foram indagados sobre quais seriam outros fatores, distintos dos
sugeridos na bibliografia explorada e no questionario aplicado que, em sua opinido, seriam
ainda criticos para o sucesso do projeto de implantagdo de uma Central de Servicos de TIL.
Como se tratou de uma questdo aberta, as respostas dos participantes foram compiladas,
analisadas e categorizadas, permitindo a identificacdo de dois novos Fatores Criticos de
Sucesso, como esta apresentado no Quadro 7.

Quadro 7 — Novos Fatores Criticos de Sucesso
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Novos Fatores Estabelecer Acordo de Nivel de
(Grau de importancia | Servicos
nao identificado)

Minimizar Resisténcia a Mudancas

Fonte: Dados da Pesquisa. Elaborada pelo autor
4.4 Novos Fatores Criticos de Sucesso Identificados

O fator “Estabelecer Acordo de Nivel de Servigos”, no contexto de uma Central de
Servigos de TI, foi considerado, através da pesquisa, como fator critico para o éxito da
iniciativa. Segundo os participantes, a demora no retorno do atendimento incentiva os
usuarios a procurar outro meio de acesso as equipes de suporte de TI, gerando descrédito nas
acoes relativas a todo o projeto de implantacao da Central. De acordo com Melendez (2011),
deve-se enfatizar um acordo bilateral, desenvolvendo uma verdadeira parceria entre a
Central de Servicos de TI e seus clientes, para que as metas dos acordos possam ser atingidas
e apresentem um benéfico mutuo plausivel.

Outro fator critico evidenciado pela pesquisa de campo foi “Minimizar Resisténcia a
Mudangas”, no qual os entrevistados ressaltaram a necessidade de haver um planejamento
para preparar a organizacao ¢ a equipe de TI para as mudancas resultantes da implantagao
da Central de Servicos. Isto implica em criar planos de agdo para gerenciar todas as partes
envolvidas no processo, monitorando as resisténcias, e também, procurando compreender o
que efetivamente o cliente necessita para a resolu¢ao de sua demanda, compatibilizando esse
entendimento com os recursos disponiveis e um nivel de qualidade satisfatorio para o
atendimento. Bortolotti (2010) concorda com esse aspecto, quando afirma que, em geral, a
resisténcia a mudancas se origina a partir da implantacio de novas tecnologias e
procedimentos desconhecidos, diferentemente do que os individuos estdo envolvidos
habitualmente, na rotina de seu trabalho, e que podem gerar emogdes diferentes, que variam
de otimismo ao medo, levando-os a enfrentar diversos obstaculos. O grau em que ocorre a
resisténcia a mudangas, podera influenciar negativamente, dependendo de sua intensidade e
forma de manifestacdo, chegando a impedir que a execu¢do do projeto alcance o sucesso
esperado.

5 Conclusoes, Limitacoes e Trabalhos Futuros

Com o proposito de atingir o objetivo deste artigo foi realizada uma pesquisa de
campo nas IFES, através da qual os FCS para implantagdo de uma Central de Servigos de TI
foram comprovados, sendo determinado também o grau de importancia de cada um deles.
Ademais, foram identificados 2 (dois) novos fatores, ndo originados da bibliografia
examinada. Apos a conclusdo desta pesquisa, verificou-se que ela foi capaz de alcangar o
objetivo principal, apontando como resultado os fatores criticos de sucesso especificos para
a iniciativa, juntamente com seus respectivos graus de importancia

Além do objetivo principal, observou-se que os objetivos definidos como especificos
também foram alcancados na pesquisa. O primeiro objetivo especifico atingido versa sobre
a identificag¢do e andlise dos FCS na implantacdo de Central de Servicos de TI, que estdo
descritos na literatura. Para identificar e avaliar criteriosamente os FCS relacionados a
pesquisa de campo realizada, tais elementos foram examinados neste trabalho com base na
pesquisa de Pollard e Carter-Steel, (2009) que utilizou quatro empresas como parametros,
localizadas na Australia e nos Estados Unidos, sendo que duas delas atuavam no setor
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publico e duas, no setor privado. Para atingir o objetivo aqui definido, foi tragado um paralelo
entre a tematica aqui abordada, relativa aos FCS na Implantacao de uma Central de Servigos
de TI, a partir dos fundamentos das areas de conhecimento de Gestao da Tecnologia e do
Gerenciamento de Servigos de TI, correlacionando-os com os FCS obtidos na pesquisa
especificada.

Na sequéncia, o segundo objetivo especifico atendido referiu-se a realizagdo de uma
ampla pesquisa de campo nas Institui¢des Federais de Ensino Superior, para confrontar os
FCS conferidos na fase de implantacao de suas Centrais de Servigos de TI, com os fatores
identificados na literatura, ampliando o estudo para avaliar também o respectivo grau de
importancia de cada um deles. No tratamento desse objetivo foi efetuada a aplicacao de um
questionario, do tipo survey, por meio do preenchimento de um formuldrio divulgado via
web. Na leitura do resultado, foi constatada a existéncia dos 09 (nove) FCS identificados no
levantamento bibliografico, aplicados a Implantacdo de uma Central de Servigos de TI,
assim como também foram identificados mais 02 (dois) novos Fatores Criticos de Sucesso,
ndo mencionados na literatura verificada. A partir dai, foi criada uma lista ordenada com os
09 (nove) iniciais FCS confirmados, classificados a partir do grau de importancia a eles
associado, por meio da pesquisa. Entretanto, para os novos fatores, que foram evidenciados
através da pesquisa de campo realizada, nao foi possivel analisar individualmente o seu grau
de importancia, permanecendo aqui, como sugestdo, a realizacdo de tal verificagdo a ser
explorada em estudos futuros.

O terceiro objetivo especifico perseguido e alcangado foi a consolidacao da relagao
dos FCS na implanta¢ao de Centrais de Servicos de TI, identificados na literatura, com
aqueles identificados por intermédio da pesquisa de campo realizada nas IFES. Para o
cumprimento desse objetivo foi desenvolvida uma lista completa com os 11 (onze) FCS
identificados na coleta geral dos dados. Em sintese, este artigo apresenta as seguintes
contribuigdes de pesquisa:

e FElaboracdo de uma base de conhecimento gerada através da relagdo dos Fatores
Criticos de Sucesso registrados, os quais podem servir de base para projetos
similares relacionados ao tema da pesquisa;

e A andlise dos FCS serve de referéncia para o planejamento de projetos similares em
outras instituigoes.

Como em toda pesquisa, nosso estudo possui algumas limitagdes, dentre elas
podemos destacar:

e Escassez de bibliografia especifica sobre o tema abordado: Fatores Criticos de
Sucesso na implantacdo de Central de Servicos de TI, dificultando o processo de
comparacao ¢ avaliagdo com outros estudos;

e Apesar de todas essas limitagdes, os resultados obtidos nesta pesquisa, podem ser
considerados satisfatorios, devido a razoabilidade do grau de confiabilidade, e a
cautela e racionalidade dos parametros e critérios utilizados nas analises realizadas.

Os resultados pretendidos foram atingidos nessa pesquisa, de acordo como o objetivo
principal e com seus objetivos especificos. Como trabalhos futuros, recomendamos a
realizagdo de novas investigacdes, refor¢ando a continuidade dos estudos sobre o tema
tratado, justificada pela importancia de aplicacdo de processos, métodos e procedimentos,
em especial, na area de gerenciamento de servigos de TI.

Esta pesquisa pretende servir como base para a realizacdo de futuros trabalhos,
relacionados a contextos similares, contribuindo para complementar, expandir e ratificar o
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conhecimento sobre o tema tratado neste artigo. As seguintes sugestdes sdo apresentadas
como propostas:

e Replicar o estudo em diferentes Organizagdes Publicas, de variadas estruturas, com
0 objetivo de identificar novos fatores na implantagdao de Centrais de Servigos de TI;

e Realizar pesquisa referente ao grau de importancia dos FCS ndo classificados, para
que possam ser mensurados os novos FCS encontrados neste estudo;

e Investigar em outras organizagdes publicas, com diferentes finalidades, se as
estratégias adotadas para o tratamento destes FCS estdo correlacionadas com as
identificadas nessa pesquisa.
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