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Resumo

Os clientes dos Sistema de Informacdo em Saudisgomais e cidadaos) esperam um alto
nivel de disponibilidade e qualidade dos difereptegiutos e servigcos, assim € imperativo
garantir um servigo de apoio que fornega uma résmdempada as solicitagbes existentes
por parte dos clientes. Deste modo foi realizadestlacdo e capacitacdo de uma unidade
profissional para apoiar servi¢cos de Tl, denomirdel€entro de Suporte numa organizagao
do setor publico estatal que presta servicos rmadaeaulde.

A estratégia de investigacdo seguida foi estudead® com o objetivo de descrever o
processo de capacitagdo e os impactos resultantes.

Como resultado obteve-se uma transformacao orgaioazom impacto e melhorias ao nivel
do trabalho individual dos elementos das equipatedenvolvimento, bem como melhorias
ao nivel da gestdo da atividade de suporte. Fimdém®s clientes conseguem obter um
melhor servico ao nivel de tempos de respostaswugio dos problemas apresentados.

Palavras chave:Gestdo de Servicos TI; ITi. Gestdo de Projetos; Processo de Instalacdo e
Capacitacdo Servicos Tl

1. Introducéo

Atualmente as Tecnologias de Informacgéo (Tl) eeBisis de Informacdo (SI) séo um dos

elementos que contribuem para o sucesso do gogential, particularmente na &rea da saude.

Os Sistemas de Informacdo de Saude (SIS) sdo eadaais utilizados pelos diferentes atores
(profissionais de salde, pessoal técnico e admatiisi, gestores, decisores politicos, etc.) para
executarem suas tarefas, por outro lado assistessm crescente interagcéo por parte de cidadaos
comuns através do consumo de servigos da areaida desponibilizados vitnternet Assim
espera-se produtividade e a eficiéncia do trabadhprimeiro caso e simplificacdo do acesso aos
servicos no segundo caso, no entanto todos depeddedisponibilidade e qualidade dos

diferentes produtos e servigos existentes no SIS.

Apesar de ser reconhecido que um dos pontos & jti@@ a manutencdo de um elevado grau de
satisfacdo dos clientes consiste na qualidadergisepds-venda” (neste caso, o pés-entrega),

no entanto poucas organizacdes oferecem um set@igpoio profissional.



A estratégia de investigacdo seguida foi estudoade e o posicionamento epistemoldgico que
assenta nainterpretagéo e construcdo da reabd#itena sua descoberta, resultando dessa forma
obtencdo de conhecimento [Stake 1994]. Um estudoade pode ser algo concreto ou bem
definido, como um individuo, um grupo, ou uma oigagao, mas também pode ser algo abstrato
como decisdes, programas, processos de implemerdagaudancas organizacionais [Yin 2012]
[Stake 1999] [Rodriguez et al. 1999]. Em suma utadesde caso € uma investigacdo empirica
gue investiga um fendmeno contemporaneo dentredaaentexto de vida real especialmente

guando os limites entre o fendbmeno e o contexteesém claramente definidos [Yin 2005].

O objetivo deste trabalho consiste em descreverooepso de capacitacdo de uma unidade
profissional denominada de Centro de Suporte (G&semudancas organizacionais resultantes
numa organizacéo da 4rea da salde, capaz de resgmndecessidades dos seus clientes. A
unidade CS ira ser capacitada com base nas melpoitisas profissionais, nomeadamente
Information Technology Infrastructure LibraryiTIL®) e Project Management Body of
Knowledgg(PMBOK).

ITIL® € um conjunto de melhores préaticas profissisra aplicar na concec¢ado, implementacao,
operacdo e manutencao de servicos de Tl [Axelog]ZBl@anna e Rance 2007]. Embora existam
muitas outraframeworks o ITIL tornouse a mais popular na implementacdo da Gestdo de
Servicos de TI [Brenner, 2006] [Hochstein et al0®j0e, como resultado, éfemmeworkde

selecdo da maioria das organizagfes [Ayat et 8P]20

PMBOK é um conjunto de melhores préaticas profis®rusadas em gestdo de projetos,
organizado pelo Instituto PMI; é considerada a loesseonhecimentos sobre gestao de projetos
pelos profissionais da area [PMI, 2008].

O artigo esté estruturado como: secg¢do 1 — int@mwpm as motivacdes, objetivos e estratégia
de investigacdo; sec¢do 2 - descreve a organizagdestruturas envolvidas no projeto e as
responsabilidades da unidade de SC; secc¢do 3 -admagas abordagens seguidas e descreve o
processo de instalacdo e capacitacdo do CS; sdced@presenta os principais resultados

alcancados; e a sec¢do 5 - apresenta as conclusoes.

2. Contexto de investigagao

Misséo
A organizagao em estudo pertence ao sector plddiedal e € uma organizacdo que desde 2012

tem dois tipos de atividades: desenvolvimento, agi e manutencdo de sistemas de Tl em
saude; e definicdo de normas, procedimentos egaalijue conduzam a interoperabilidade e



seguranca de SIS e servicos facilitando o alinh&onesstratégico, a cooperacdo e o
aperfeicoamento de competéncias nestas areas.

Problema

O ndmero de pedidos de suporte ndo para de crestes, pedidos sdo encaminhados para as
equipas de desenvolvimento obrigando que os semgeatos interrompam o trabalho em curso
para procurar solugdes. Os pedidos de suportetsBoidos de forma mais ou menos aleatoéria
ao pessoal técnico das equipas, ndo garantindo ejeenento selecionado e a solu¢do encontrada
sejam os mais adequados e satisfatorios, estg@itpaovoca que, se surgirem pedidos distintos,
mas reportando o0 mesmo problema, a solugdo endanérgproposta possa ser radicalmente
diferente. Verifica-se que n&o é tido em contai@ridiade na resolugcéo de problemas e que ndo
existe uma emissdo de relatérios concertada coricamhates de desempenho sobre o
funcionamento desta atividade de suporte.

Perante este problema foi decidido instalar e ¢&gaena unidade profissional de Tl de servigos
de suporte - chamada CS, capaz de suportar assitieckss de seus clientes.

Nova Unidade Organizacional

A unidade CS foi criada na area de Producéo e 8f®E) que por sua vez estd debaixo da
alcada do Departamento de Sistemas de Informagéomodenador da PS, para a unidade do CS,
€ responsavel por definir o plano de desenvolvimenapacitar a unidade com recursos
tecnoldgicos, humanos e novos servicos a prestarnecer relatérios com indicadores de
desempenho/qualidade das atividades da unidadeof@enador do CS é responséavel pela
execucdo do plano de desenvolvimento da unidadgest&io operacional (logisticos, recursos
humanos e técnicos); de produzir relatérios comrinécdes sobre as atividades realizadas; e de

prestar informacdes aos gestores sobre temas/as&atisfacdo dos utilizadores do projeto.

3. Instalagéo e Capacitacdo do CS

A instalacao e capacitacédo do CS é suportada pereferenciais que permitem identificar as
melhores préticas profissionais, o primeiro oridotpara a gestédo de servicos em Tl de forma a
estarem alinhadas com a miss&o da organizagdomiteada de ITIE [Hanna e Rance 2007],
[Scarborough 2012] e o segundo orientado paratéd@ds projetos, denominada PMBOK [PMI,
2008], ver tabela 1.



Referencial ITIL® V3 Foundations — Information PMBOK - Project Management Body of
Technology Infrastructure Library Knowledge

Orientagdo do Conjunto de melhores praticas para operacd@gstao de Projetos

Referencial e gestdo de servigos de Tl (como gestao
service deskincidente, mudanca, capacidade;
nivel de servico e seguranca). Ciclo de Vida do Projeto

O ITIL® rastreia problemas em areas de
servico de Tl comohelpdesk suporte a
aplicagOes, distribuicdo dmftwaree suporte

a sistemas de contacto com o cliente. O ¥TIL
rastreia, por exemplo, as mudangas feitas em
sistemas operacione

Orgéo ITSMF PMI
Regulamentador

%fini(;éo de Projeto

Pontos Fortes Amplamente adotado, amadurecidoVodelo de referéncia em todo o mundo;
detalhado e focado em questdes de qualidaidenece um guia, uma linguagem comum para
operacional e produgédo de TI. a adocdo das suas praticas, tem uma

abordagem descritiva (0 que deve ser feito);
nao é voltado so6 para Tl

Foco Melhores préticas para Tl como negécio  Foco em Projetos com énfase em Pessoas

~ . (orientado ao Gestor de Projetos)
Foco na gestéo dos servigos em Tl

Tabela 1 — Caracterizagao sumaria dos referenditimados [Inform-IT 2007] [PMI 2008]

Processo de Instalacéo e Capacitacdo

Apds adocdo do referencial ITiLe de pesquisa de experiéncias de boas praticas na
implementacé@o de Servigos Tl verificou-se que a®so0 GESTUS ITIL [Andrade e Moura,

2009] poderia, mediante adaptacgfes, ser utilizadwc'fio condutor” na capacitacdo do CS.

O processo, reconhecido pelo autor como um Prockesbuoplementacéo de Praticas |7 jhara

a Gestdo de Servicos de TI, visa fornecer oriertagdbre como planear, executar e controlar
fases e atividades que facilitem a implementac&dodas praticas de Gestdo de Servicos de Tl
especificadas nos dominios de Suporte de ServiEmdrega de Servigos do ITi[Graupner et

al. 2009], e, em simultaneo, reduzir as dificuldadencontradas por organizacdes na
implementacdo das praticas do ITI[Nicewicz~Modrzewska e Stolarski 2008] [Sharifi et al.
2008].

A adaptacédo efetuada implicou que o conceito deicgeT | identificado no Processo GESTUS
ITIL seja entendido como Servi¢o de Suporte a $esvi| e foram modificadas fases e definidos
fluxos considerados necessarios. Assim, o proadsdastalacdo e Capacitacdo do CS passa a
estar estruturado em quatro fases, ver figurgptoeesso foi modelado com recurso a linguagem
de modelac¢aBusiness Process Modeling and Notat{Bf MN):
1. Definicéo geral do Projeto de Instalagéo e Capacitdo do CS- consiste na divulgacdo

do Projeto na organizacdo, abordando os seus bieseftlesafios e objetivos. Inclui

ainda a andlise da organizacéo para que o prdmtdaas expectativas e seja planeado



de acordo com a realidade organizacional. Comoltagleu é criado o Catalogo de
Servicos Tl da organizacao.

Planeamento do Projeto- A abordagem proposta pressupde a divisdo detproie
capacitacdo em Varios subprojectos (entenda-seic8er¥l a suportar). Assim, é
necessario identificar os subprojectos, priorizaplanear a sua execucdo, € neste
momento que o referencial PMBOK ¢é seguido. E aimelzessario verificar se existe
capacitacéo (técnica e humana) na unidade de faragequar-se ao tipo e volume de
servi¢o de suporte que se pretende implementaref@dr que a atividade Capacitacdo
do CS pode ser desencadeada por trés atividadasalngente pelo planeamento inicial
do projeto, pelo término da fase de implementagand Servico de Suporte (que indicia
a disponibilidade da unidade para implementar wi@erde Suporte ao Servico Tl
seguinte da lista de prioridades), ou pelo resaltaifase de melhoria continua.
Execucao de Subprojetos esta € a fase na qual o Plano de Instalacdpactacio do
CS comecgara a provocar mudancas na organizacaale aparecerdo as maiores
dificuldades e resisténcias. Pressupde a defimigdam processo operacional para cada
Servico Tl a suportar, a afetac@o de recursosi¢iEse humanos) ao Servico de Suporte,
e a operacionalizacdo do suporte ao Servigco Th Ede € ciclica, no limite até a
operacionalizagéo do servigo de suporte de tod&zoscos Tl da organizacao.

Melhoria Continua da Gestdo de Servicos Considera-se o processo operacional
definido na 32 fase como a base para evolucdeslfemnas nos suporte ao Servico,
através de constantes andlises e melhorias dédadig desse processo. No processo
operacional devem ficar formalizadas as etapawidades do ciclo de vida do servigo,
para que os envolvidos entendam e cumpram as Bepeies do processo. A
necessidade de efetuar essas melhorias pode ¢gmomo préprio processo — por
exemplo, & medida que a equipa vai identifican@blpmas no mesmo — ou no negdcio
— por exemplo por alteracéo dos pressupostos imidéaprestacdo de suporte do servigo.
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Figura 1 — Processo de instalacéo e capacitac@&sdmodelado em BPMN)



4. Discussao dos Resultados

A instalacdo e capacitacdo do CS na organizacaactop em trés dimensdes: de operacgdo, de

gestdo e de atividade que se apresentam em seguida.

Resultados de operagéo

O projeto tem como resultados a instalacdo e da&gda da unidade profissional CS e a prestacao

efetiva de Servicos de Suporte a um conjunto daé@arT1 sob responsabilidade da organizacéo.
A operacao do CS pressupfe a execucdo continuadgedaintes principais atividades:
e Coordenacéo
0 Gestao do CS;
0 Gestéo das plataformas, nomeadamentekietinge delnteractive Voice Response

o Elaboragdo de relatorios de gestdo e alimentagddedamentas de Business

Intelligence;
e Prestacao:
0 Recebimento e registo dos pedidos de suporte;
o0 Realizacdo de uma avaliacao inicial de todas asé&uoas;
0 Resolucao de problemas sob responsabilidade dpzedeisuporte de 12 linha;

o Controlo e escala de todas as ocorréncias de acord@ressupostos acordados com

equipas de suporte de 22 linha; e
o Informacao aos clientes sobre o0 estado e a evotlggipedidos de suporte.
Resultados de gestdo

Para suportar a prestacdo de Servicos de Suport@Sdéoram definidos, documentados e
implementados processos e procedimentos que definapyras para a prestacdo do Servico de

Suporte e de organizacgdo e gestdo da unidade, dameate:

e Processo de operacionalizacdo de Suporte a Servadacionamento entre o CS e equipas

internas e/ou externas, no ambito da negociacaatala prestacdo do servico de suporte;

e Processo Operacional de Suporte — relacionametr® &n subequipas do CS e as equipas,

internas e/ou externas envolvidas na prestaciopiete a cada servigo suportado;



¢ Procedimentos de operagéo do CS (producgéo de gspatfido de férias, formacao, ...);

¢ Procedimento de comunicacgédo entre o CS e as equipatas e externas afetas aos Servicos
Tl suportados (comunicacéo deploy ...);

e Procedimento de comunicacdo dos Clientes com o @8ddlos de comunicacéo

aplicacionais); e

¢ Procedimentos deportingatravés de definicdo e recolha dos indicadorepartar, com a
consequente definicdo de relatorios e andlisesalizaie construindo-se trés niveis de

dashboards
Resultados da Atividade

A data de inicio do projeto, o nimero de colaboresi@fetos exclusivamente a prestacdo de
Suporte a Servicos de Tl era reduzido. Assim, duedio do nimero de colaboradores, em dois
anos de atividade, apresentou um crescimento su@Eed20%, ou seja, passou de 9 para 38
colaboradores. Este crescimento no numero de caldbies, de 420%, permitiu que o CS passe
a cobrir uma maior quantidade de Servigos de Seponplementados, reflete um aumento de

480%, ou seja, 5 para 24.

O tempo de resposta dos pedidos de suporte é umdioadores mais relevantes. Nos servi¢os
direcionados aos cidaddos teve um decréscimo dé&c 400nos servicos destinados aos
profissionais apresenta um decréscimo de 900% e&m afws. Estes resultados podem ser
analisados na figura 2, a coluna azul mostra dsaddres registados no inicio do projeto e a

coluna a laranja identifica os indicadores regissanb fim do projeto.

A variac@o no n° de pedidos recebidos (registaglasfsolvidos foi também muito relevante e,
comparando com a variagdo do n° de colaboradot@sE@m positiva. O n° de pedidos registados
teve um aumento de cerca de 440%, tendo o n° ddgsecksolvidos incrementado em 500%.
Estes resultados podem ser observados na figareoBna azul mostra os indicadores registados
nos dois anos iniciais do projeto, e a colunaanjaridentifica os indicadores registados nos dois

anos seguintes do projeto.
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Figura 2 — Resultados da Atividade do CS
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5. Conclusodes

A instalacdo e capacitacdo de Servicos de Supoidereicos Tl, ou seja um CS, numa
organizagdo da area da saude, resultou numa mudageaizacional. Essas mudancas
evidenciam-se logo na sua estrutura (organigram@)idd a criagdo de uma unidade
organizacional nova. A nova unidade organizaciomdlS, criou impacto e melhorias ao nivel
do trabalho individual dos elementos das equipakedenvolvimento, pois eram estes elementos

que respondiam aos pedidos de suporte e apésatgdgi e capacitacdo do CS, gradualmente,



ficaram libertos dessa tarefa, focando-se, someageatividades de desenvolvimento obtendo-se
assim ganhos de produtividade nas equipas de degenento.

A gestéo da organizacdo ndo tinha acesso a indesfiaveis sobre o desempenho da atividade
de Suporte, com a criacdo do CS e com a correitsigef dos Servigos de Suporte a Servicos Tl
foram criados um conjunto de relatériadashboardsjue permitem que os varios niveis de gestao

existentes na organiza¢do tenham acesso a infooraggi@ipada e correta.

Finalmente, os clientes do CS (profissionais edéda) conseguem obter um melhor servico,
quer no nivel de profissionalismo do atendimergeguimento dos problemas apresentados quer

ao nivel dos tempos de resposta na resolucao doaagse

Este ganho no desempenho organizacional nos vékies resulta da instalacdo e capacitacédo

do CS com recurso a referenciais de boas praticfisgponais, como o ITlte 0 PMBOK.
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