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RESUMO

O objetivo do presente estudo ¢ avaliar a prestagdo dos servigos de Tecnologia da
Informacao-TI aos usudrios do Ministério de Justiga e Segurancga Publica-MJSP, utilizando-se do
metamodelo dos 6Es do desempenho. Para tratar do tema buscou-se realizar uma pesquisa
exploratoria em diferentes bases de dados bibliograficas para identificar as lacunas de pesquisa e
os principais temas e subtemas dos artigos cientificos e executar as 10 etapas para construir dos
indicadores propostas no Guia referencial para medi¢do de desempenho (BRASIL, 2009), o que
possibilitou selecionar os indicadores de desempenho, mensurar o desempenho na prestacdo dos
servicos de TI aos usuarios do MJSP e identificar as variaveis que impactam o desempenho na
prestagdo dos servigos de TI. Como resultado da analise comparativa da nota de desempenho
agregado ¢ notoria a evolugdo na prestagdo dos servicos de TI para os usuarios do MJSP, a
mensuracao do desempenho utilizou a coleta de dados realizada no periodo de amostragem, de
dezembro de 2019 a novembro de 2022, onde em dezembro de 2019 a Nota do Desempenho
Agregado foi de 68,52 em um total de 100 e em novembro de 2022 a Nota do Desempenho
Agregado aferida foi de 100 de um total de 100. Os fatores responsaveis pela melhoria na
prestacdo dos servigos foi a obrigatoriedade de certificagdes especificas para cada profissional na
execugao dos servigos de TI; exigéncia da certificagdo PinkVerify 2011 Toolsets, da empresa
Pink Elephant, na ferramenta de Gerenciamento de Servigos de TI (em inglés, IT Service
Management — ITSM), em processos da biblioteca de boas praticas do Information Technology
Infrastructure Library (ITIL); implantacdo de uma série de automacdes nos processos do
ambiente de TI; e utilizacdo do modelo baseado em indicadores de prestacdo de servigos de TI
com o objetivo de monitorar o cumprimento de metas. O método adotado forneceu indicadores
importantes para mensurar a prestagdo dos servigos de TI aos usuarios do MSJP e descrever as
varidveis que impactam o desempenho na prestacdo dos servigos de TI, além de orientar os
gestores de TI na tomada de decisdo em relagdo a quais servigos de TI precisam ser

aperfei¢oados.

Palavras-chave: Selecao de Indicadores; Mensuragao dos Servigos de TI; Avaliagao do

Desempenho.



ABSTRACT

The aim of this study is to evaluate the provision of Information Technology-IT services
to users of the Ministry of Justice and Public Security-MJSP, using the performance 6Es
metamodel. To deal with the theme, an exploratory research was carried out in different
bibliographic databases to identify research gaps and the main themes and subtopics of scientific
articles and to execute the 10 steps to build the indicators proposed in the Reference Guide for
Performance (BRAZIL, 2009), which made it possible to select performance indicators, measure
performance in the provision of IT services to MJSP users and identify the variables that impact
performance in the provision of IT services. As a result of the comparative analysis of the
aggregated performance score, the evolution in the provision of IT services to MJSP users is
notorious, the performance measurement used the data collection carried out in the running
period, from December 2019 to November 2022, where in December 2019 the Aggregate
Performance Score was 68.52 out of a total of 100 and in November 2022 the Aggregate
Performance Score measured was 100 out of a total of 100. The factors responsible for the
improvement in the provision of services was the obligation of specific certifications for each
professional in the execution of IT services; requirement of PinkVerify 2011 Toolsets
certification, from Pink Elephant company, in the IT Service Management (ITSM) tool, in
processes of the Information Technology Infrastructure Library (ITIL) best practices library;
implementation of a series of automation processes in the IT environment; and use of the model
based on IT service provision indicators in order to monitor the achievement of goals. The
method adopted provided important indicators to measure the provision of IT services to MSJP
users and describe the variables that impact performance in the provision of IT services, in
addition to guiding IT managers in making decisions regarding which IT services IT needs to be

perfected.

Keywords: Selection of Indicators; Measurement of IT Services; Performance

Assessment.
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1 INTRODUCAO

Desde a suposi¢do subjacente de que a fragilidade organizacional tem sido uma
caracteristica persistente da area de compras publicas, e a experiéncia inaugural da centralizacao
das compras, nos anos 1930, com suas vicissitudes, passando pela frustrada implementacao do
Sistema de Material, no ambito do Departamento Administrativo do Servigo Publico (DASP). A
estruturagao sistémica como atividade residual, inserida no chamado Sistema de Servigos Gerais,
nos anos 1970, até a juncdo com a area de tecnologia da informag¢do, sob uma mesma unidade
organizacional, nos anos 1990, a Administragdo Publica tem se esfor¢ado para a melhoria do
processo de contratagdes publicas (FERNANDES, 2016). As politicas realizadas em relacao as
contratagdes publicas de Tecnologia da Informacgao estdo em evidéncia e no centro de um intenso
debate nacional, devido ao cendario assolado por corrupcdo e pela busca incessante da
transparéncia das contas publicas.

A area de contratacdo de Tecnologia da Informagdo - TI vem recebendo uma atencao
especial desde a publicacao da Instru¢ao Normativa SLTI n°® 4 de 19/05/2008. A base legal atual
para as politicas de contratagdes publicas na area de TI se apoia na Instru¢do Normativa SGD/ME
n°® 94, de 23 de dezembro de 2022 para os processos instruidos a luz da Lei n°® 14.133, de 2021, e
com a Instru¢do Normativa SGD/ME n° 1, de 4 de abril de 2019 para os processos instruidos a
luz da Lei n° 8.666, de 1993. Contudo, a Secretaria de Governo Digital, através da Portaria n°
6.432 /2021 (Brasil, 2021), estabeleceu para todo o Governo Federal, o modelo de contratacdo de
servicos de operagdo de infraestrutura e atendimento a usudrios de TI, no ambito dos 6rgdos e
entidades integrantes do Sistema de Administragdo dos Recursos de Tecnologia da Informacao -
SISP do Poder Executivo Federal.

Para Lobao (2016), a realizagdo de contratacdes publicas de servigos de TI dos orgdos
precisa obedecer a todo um arcabougo normativo e diversas legislagcdes vigentes, e seguir varios
tramites que interna e externamente influenciam no ambiente institucional.

A TI vem se mostrando como ferramenta indispensavel a sobrevivéncia organizacional,
na medida em que imprime maior velocidade aos processos internos e permite aos gestores um
conhecimento/relacionamento amplo com seu ambiente de influéncia (SANTOS Jr et al., 2005).
Esta relagdo tem sido indispensavel para que as organizagdes se mantenham competitiva.

Siti-Nabiha, Thum e Sardana (2012) indicam que o Service Desk de uma organizagdo ¢

um dos seus servicos de maior relevancia, que atualmente sustenta a produtividade dos
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colaboradores, garantindo que os problemas relacionados a tecnologia sejam enfrentados e
resolvidos no menor tempo possivel. Aqui, os autores reafirmam a interdependéncia dos
colaboradores com a é4rea de TI para a manutengdo da produtividade. Por esse motivo, a
importancia do estudo escolhido, para que as organizacdes permanegam sempre em melhoria
continua em relacdo a qualidade dos servigos de TI disponibilizados para seus colaboradores.

Para Kaplan e Norton (2007), os indicadores de desempenho s@o uma oportunidade de se
colaborar com a organizacdo para que sejam avaliados seus objetivos estratégicos, sendo
necessario a existéncia do alinhamento entre a area de negdcio e a TI. Este alinhamento nem
sempre ¢ observado pela alta administragao, que talvez por desconhecimento, ndo o faz ou o faz
como proforma, para dizer que cumpriu as determinagdes dos 6rgdos de controle.

No Acoérdao n°® 2.037/2019-TCU-Plenario, o Tribunal de Contas da Unido - TCU apontou
indicios de planejamento meramente formal, com direcionamento da contratacdo, pesquisa de
precos simulada, além de diversas falhas nos controles da execugdo contratual. Também foram
encontrados sinais de possivel prejuizo pela aquisicdo de solucdo inservivel, pregos excessivos,
superfaturamento e pagamentos por servicos ndo executados. Ja no Acordao n° 1.508/2020-TCU-
Plenario, a Corte de Contas verificou, indesejada assimetria de informagdes entre as partes,
incomparabilidade e heterogeneidade das contratagdes e carater abstrato das metodologias
utilizadoras dessas denominagdes como Unidade de Servigos Técnicos - UST, recomendando que
UST nao deve ser utilizada em contratagdes publicas sem padronizagdo. Frente as recomendagdes
do TCU, a Secretaria de Governo Digital da Secretaria Especial de Desburocratizacao, Gestao e
Governo Digital do Ministério da Economia, na condi¢do de 6rgao central do SISP, estabeleceu
um modelo de contratagdo dos principais servigos de operagao de infraestrutura e atendimento ao
usuario de TI, com a publicacio da PORTARIA SGD/ME N° 6.432, DE 15 DE JUNHO DE
2021. Esses dois orgaos realizam estudos acerca do impacto das contratagdes visando o melhor
tipo de contratagdo para atender a Administragdo Publica. As diretrizes se alteram de acordo com
a implementacao das recomendagdes € a nao obtengdo do resultado pretendido. Busca-se analisar
os efeitos das implementagdes e, dessa forma, novas recomendagdes e crengas sao propostas.

Para alcangar o objetivo proposto, a dissertagdo foi organizada em 5 capitulos. O primeiro
apresenta breve introdugdo, além do problema de pesquisa e dos objetivos a serem atingidos. O
segundo capitulo traz a fundamentagao teodrica, onde foram levantadas as dimensdes da pesquisa,

fundamentada, principalmente, em artigos publicados em periddicos cientificos nacionais e
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internacionais e em autores classicos sobre o tema estudado, também foram levantadas as lacunas
de pesquisa, ou seja, os temas que podem ser explorados para acrescentar conteudo a tematica do
estudo.

No terceiro capitulo ¢ descrita metodologia onde constam o tipo de pesquisa utilizada no
presente estudo, a caracterizagdo da organizacdo alvo do estudo, a populacdo e a amostra da
pesquisa e o procedimento de coleda de dados.

O quarto capitulo apresenta a andlise dos dados, onde constam a identificacdo do nivel,
dimensao, subdimensdo e objetos de mensuragdo, o estabelecimento dos indicadores de
desempenho, a validagao preliminar dos indicadores com as partes interessadas, a construcao de
formulas, estabelecimento de metas e notas, a defini¢do de responsaveis pelos indicadores, a
geracdo de sistemas de coleta de dados, a ponderacao e validagdo final dos indicadores com as
partes interessadas, a mensuragdo do desempenho, a andlise e interpretacdo dos resultados da
mensuracao e a comunicacao do desempenho aos responsaveis pela tomada de decisdo.

Por fim, o quinto capitulo traz a conclusdo e as consideragdes finais, além de sugestdes

para investigacoes futuras.

1.1. Formulaciao do Problema de Pesquisa

Foi considerado no levantamento bibliografico estudos em relacdo a avaliacdo da
prestagdo dos servicos de TI em periddicos nacionais, todavia ndo foram encontrados. J& em
periodicos internacionais foram encontrados alguns estudos correlacionados a avaliagao da
prestagao dos servigos de TI. Um deles, foi um estudo conceitual sobre a qualidade de servigos de
TI, o qual identificou sete lacunas entre clientes e fornecedores (KANG; BRADLEY, 2002).
Chang e King (2005) desenvolveram um instrumento utilizado para avaliar o desempenho dos
Sistemas de Informagao, para orientar o investimento em tecnologia da informagao e decisdes de
fornecimento. Outro estudo, realizado por Yongqiang et al. (2012), considerou a qualidade do
servico como um determinante primario da satisfagdo do usudrio com a prestagdo de servigos de
tecnologia da informagdo (TI), considerou avango no entendimento tedérico da satisfagao do
usuario reconceitualizando a entrega de servicos de TI como um processo relacional bilateral
entre a equipe de TI e os usuarios, no estudo foram postuladas duas grandes dimensdes do capital
social, o capital cognitivo e o capital relacional, e concluido que elas ndo apenas afetam
positivamente a satisfacdo do usuario, mas também fortalecem a relagao estabelecida entre a

qualidade do servigo ¢ a satisfagdao do usuario.
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De acordo com as lacunas de pesquisas descritas nesse estudo, durante a pesquisa
documental, ha escassez de informagdes sobre a medigao da prestagdo de servigos de TI nas
organizacoes. Devido a prestacdo de servigos de TI impactar as entregas realizadas pela area fim
dos oOrgdos e suas atribui¢des constitucionais, ¢ necessario a aplicacdo de modelos para a
avaliacdo da qualidade desses servigos e, a partir dessas informagdes, propor melhorias visando
atingir com o maximo de éxito possivel a missdo organizacional.

Essa pesquisa pretende responder aos seguintes problemas enfrentados pelos gestores nos
respectivos ambientes de TI: Quais sdo os indicadores adequados para mensurar a qualidade dos
servicos de TI do MJSP? Quais as variaveis que impactam a avaliacdo do desempenho da
prestagao dos servigos de TI?

A avaliagdo da qualidade dos servigos ¢ essencial para que uma organizacdo se torne
competitiva e possua informagdes acerca das expectativas dos clientes em relacdo aos servigos
recebidos (ALBERNAZ e FREITAS, 2010). Os servicos de TI influenciam os rumos de uma
organizagdo, por esse motivo ¢ necessario a constante melhoria na qualidade dos servigos

oferecidos aos usuarios (MOREIRA; DA SILVA FERNANDES, 2021, p. 18).

1.2. Objetivos
1.2.1. Objetivo Geral
O objetivo do presente estudo ¢ avaliar a prestacdo dos servigos de Tecnologia da

Informacao-TI aos usuérios do Ministério de Justi¢a e Seguranga Publica-MJSP.

1.2.2. Objetivos Especificos
Sao objetivos especificos do presente estudo:
e Selecionar os indicadores de desempenho com apoio de uma Comissdo de
Especialistas;
e Mensurar o desempenho na prestacao dos servicos de TI aos usuarios do MJSP; e
e Identificar as variaveis que podem impactar o desempenho na prestagao dos servigos
de TL
Os métodos e instrumentos de como o0s objetivos especificos estabelecidos foram
alcangados estdo apresentados no Quadro 1, por meio de andlise documental, da definicdo de
indicadores de desempenho pertinentes por uma Comissao de Especialistas e da mensuracdo do

desempenho utilizando o metamodelo dos 6Es do desempenho. Para tanto, o processo de
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avaliagcdo da prestacdo dos servicos de TI buscou o maior grau possivel de aderéncia a algumas

propriedades que caracterizam uma boa medida de desempenho.

Quadro 1 — Sintese dos objetivos desta dissertacio

Objetivo geral

O objetivo do presente estudo é avaliar a prestagdo dos servicos de Tecnologia da Informagao-TI aos usuarios do Ministério de

Justica e Seguranca Publica-MJSP.

Objetivos Especificos Método/Instrumento

a) Selecionar os indicadores de desempenho com Analise documental e defini¢do de indicadores de desempenho pertinentes

apoio de uma Comissdo de Especialistas; por uma Comissdo de Especialistas.
b) Mensurar o desempenho na prestacdo dos Aplicacdo do metamodelo dos 6Es do desempenho, do Guia Referencial para
servigos de TI aos usuarios do MJSP; Medigdo do Desempenho proposto pelo MPOG (BRASIL, 2009).

¢) Identificar as variaveis que podem impactar o )
) Analise documental.
desempenho na prestacdo dos servigos de TI.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2023

1.3. Justificativa

O presente estudo se justifica, segundo Shrestha et al. (2016), devido a falta de um
método eficiente e transparente para a avaliagdo dos servigos em TI oferecidos aos usuarios,
sendo que esses servigos sao essenciais para as areas fim das organizagdes cumprirem o seu papel
institucional.

Para Palese e Usai (2018), historicamente, a avaliacao da qualidade do servigo sempre foi
essencial para as organizagdes, porém, a dificuldade com a coleta das opinides dos clientes, tem
sido fator limitante. Os usudrios depois que recebem a prestacdo do servigo nao se atenta para a
importancia em realizar a avaliagdo dessa prestacao de servigos, os autores citam essa dificuldade
em fazer com que essa prestagao de servigos seja realizada e, que dessa forma, a qualidade deles
possam avangar.

Farrapo et al. (2019), citam que as TICs fazem parte de uma 4rea basicamente prestadora
de servigos e assumem papel essencial na obtencdo de vantagem competitiva por parte das
organizagdes, por serem uma area de prestacdo de servigos que apoiam as outras areas, 0 seu
desempenho nao ¢ tdo simples de ser avaliado ou medido. Dessa forma, fica evidente a escassez
na literatura de formas de avaliacao e medi¢ao dos servicos de TI nas organizacdes.

Nao ha consenso na literatura acerca da medicao da percep¢do da qualidade dos servicos

de TT (NUNES, 2020, p.19). Ou seja, os gestores organizacionais possuem opinides diferentes em
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relagdo a medicdo da qualidade dos servigos de TI, por esse motivo, o investimento na
padronizagdo de um modelo seria benéfico para as organizagoes.

Pedrosa (2021), relata a dificuldade em avaliar os beneficios intangiveis da implantacao
de sistemas de informac¢dao, como: o envolvimento da for¢a de trabalho, melhoria de
comunicagdo, vantagens competitivas e melhoria de controles e conformidade. Acrescenta-se a

isso o fato de muitos ativos de tecnologia serem considerados ativos intangiveis.

2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo ¢ apresentado a base tedrica da presente pesquisa, fundamentada
principalmente em artigos publicados em periddicos cientificos nacionais e internacionais € em
autores classicos sobre o tema estudado.

No campo aplicado das politicas publicas, os indicadores sociais sdo formas habituais de
medida que permitem a operacionalizagdo de um conceito abstrato ou de uma demanda de
interesse programatico (JANNUZZI, 2005).

Parece bastante claro que o desenho de uma politica publica deve partir, entre outros
elementos, de um bom diagndstico. Quanto maior o conhecimento acerca da realidade social a
enfrentar, maior serd a precisdo do desenho e da implementagdo de uma determinada politica
(PERES, 2011).

A escolha de indicadores sociais para uso no processo de formulagdo e avaliacdo de
politicas publicas deve ser pautada pela aderéncia deles a um conjunto de propriedades desejaveis
e pela logica estruturante da aplicagdo, que definira a tipologia de indicadores mais adequada (DE
MARTINO JANNUZZI, 2002).

De acordo com Palvarini (2010), a medicdo de desempenho na gestao publica esta entre
0s principais instrumentos para subsidiar os gestores e os dirigentes em suas decisdes e escolhas,
essa fornece informagdes fundamentais sobre temas da gestdo publica, tais como: nivel de
efetividade, eficacia, eficiéncia, qualidade, economia de recursos e produtividade dos
produtos/servigos, além de apontar o grau de melhoria da gestao.

Segundo Uchoa (2013), um sistema de medi¢cdo de desempenho institucional precisa ser
abrangente e balanceado, indicadores ndo existem apenas para mostrar se as metas estdo sendo
atingidas, servem também para deixar claras as prioridades, gerar alinhamento, indicar se sdo

necessarios ajustes, apoiar a tomada de decisdo e para motivar e reconhecer o desempenho.
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Parte significativa dos estudos sobre os processos de avaliacdo de politicas publicas
realizados desde a década de 1960, os quais, geralmente, tiveram (e ainda tém) o seu epicentro na
academia norte-americana, refere-se as questdes de ordem metodologica e/ou as distintas
maneiras de se classificar a avaliagao (FARIA, 2005).

A década de 1990 marca a ultima fase evidenciada pela literatura, na qual o deslocamento
tedrico-discursivo ¢ fortemente marcado pelo questionamento do papel do Estado, aliado a
influéncia da nova administragdo publica. A avaliagdo assume a funcdo de legitimacdo, ao
mesmo tempo em que sdo exigidos resultados da administragdo e das politicas publicas
(TREVISAN; VAN BELLEN, 2008).

A avaliagdo permite aos formuladores e gestores de politicas publicas desenharem
politicas mais consistentes, com melhores resultados e melhor utilizacdo dos recursos, além de
aprimorar o processo de tomada de decisdo, vislumbrar a alocagdo apropriada de recursos e
promover a responsabilizagdo por decisdes e agdes (accountability) dos governantes perante o
parlamento, as agéncias reguladoras e fiscalizadoras e os cidaddos (RAMOS; SCHABBACH,
2012).

Ramos e Schabbach (2012) diferenciam a avaliacdo do acompanhamento, consideram o
monitoramento de uma politica publica como uma atividade gerencial interna, realizada
sistematicamente durante o periodo de execucao e operacao, para se saber como uma intervengao
evolui ao longo do tempo, através de dados da geréncia do projeto sobre metas iniciais,
indicadores e resultados associados aos programas, ja a avaliacdo necessita das informagdes
provenientes do monitoramento para realizar o julgamento que lhe cabe a respeito da eficiéncia,
eficacia e efetividade dos programas; ambos os estudos sdo, portanto, complementares.

A atividade de avaliagdo nao deve ser tratada isoladamente e nem ser considerada
autossuficiente, e sim uma das etapas do processo de planejamento das politicas e programas
governamentais, na medida em que gera informagdes que possibilitam novas escolhas e analisa
resultados que podem sugerir a necessidade de reorientacdo das acdes para o alcance dos
objetivos tragados (DA CUNHA, 2018).

Ala-Harja e Helgason (2000) citam que a avaliagdo de programa publico deve ser vista
como mecanismo de melhoria no processo de tomada de decisdo, com o objetivo de garantir

melhores informagdes aos governantes, para que estes possam fundamentar suas decisoes.
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2.1. Dimensoes da pesquisa

O tema central e os principais subtemas que foram abordados nos estudos analisados estao
apresentados no Quadro 2. Foram organizados em: Contratagdes Publicas de Servigos de TI
como tema central da analise, e desse tema central se desprenderam 5 subtemas que sdo: Métricas
de desempenho para contratagdes publicas de servigos de TI; Inovacao nas compras publicas de
servicos de TI; Irregularidade/Riscos/Transparéncia nas contratagdes publicas de servicos de TI;
Contexto Historico das Contratagdes Publicas de servicos de TI; e a Sustentabilidade nas
contratagdes publicas de servigos de TI. Cada um destes topicos serd abordado neste trabalho de

forma sucinta com o objetivo de descrever as principais discussoes referentes a presente pesquisa.

Quadro 2 — Temas e Subtemas identificados na literatura

Tema Central SubTemas Referéncias

Meétricas de desempenho para contratagoes

publicas de servigos de TI Patrucco e Luzzini (2016)

Inovagdo nas compras publicas de servigos de | Saastamoinen, Reijonen e Tammi (2018)

TI Da Silva e Neto (2014)
Fazekas, Toth e King (2016)
Contratacdes | Irregularidade/Riscos/Transparéncia nas Choi, Lee ¢ Irani (2018)
Publicas de contratagdes publicas de servicos de TI Bitencourt e Reck (2016)
Servigos de TI Reni Elisa da Silva e Jodo Souza Neto (2014)

Contexto Historico das Contratagdes Publicas

de servigos de TI Fernandes (2016)

Alencastro, Silva e Lopes (2014)
Sustentabilidade nas contratagdes ptiblicas de | Fuentes-Bargue, Ferrer-Gisbert, Gonzalez-Cruz
servigos de TI e MC (2018)

Ponce, Gil, e Duran (2019)

Fonte: Elaborado pelo autor, 2023

O presente estudo parte do escopo macro que sdo as contratagdes publicas de servigos de
TI e todo o seu contexto historico até os dias atuais, evoluindo para as contratagdes de Servigos
de TI que vem evoluindo bastante para a sua maturidade ao longo dos ultimos anos,
principalmente apds a nomeacdo dos Analista em Tecnologia da Informagao, a partir de 2010,
uma carreira transversal criada pelo Ministério da Economia para apoiar os 6rgaos do Poder
Executivo.

Mais recentemente, a medigdo da qualidade dos servigos entregues aos colaboradores
comecgou a ganhar corpo ¢ a ser objeto de discussao dentro das organizagdes. Claramente com o

intuito de se tornar mais competitiva. Por esse motivo, a proposta de mensuracao do desempenho
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com uso de indicadores se faz relevante nesse momento da histéria. O mapa da literatura

organizado pelos subtemas e os respectivos autores estdo demonstrados na Figura 1.

Figura 1 — Mapa da literatura

[JANNUZZI, 2009),
(CABRAL; REIS:
SAMPAIO, 2015), (CHAN;

[POTTS, 2009), (UYARRA et &l.,
2014), (SAASTAMOINEN:
REIJONEN; TAMMI, 2018, p. 5)
& [EDLER etal., 2015).

Inovagiio nas compras piiblicas e,

KARIM, 2012),
{PATRUCCO; LUZZINI,
2016, p. 742).

Contratactes Piblicas de
Servicos de Tl
(BATISTA; MALDONADO,
2008) = (RUTTAN, 2006)

(AMDION, 2012) &
(FERNAMDES, 2018)

[PNUD, 2011), (ALENCASTRO; SILVA;
LOPES, 2014), (KOTTNER; STOFOVA; ~
LESKQVA, 2018), (TESTA et &l. 2014), Sustentabilidade nas contratacées (DA SILVA; NETO, 2014, p. 117),
[FUENTES-BARGUE; FERRER-GISBERT: piiblicas [FAZEKAS; TOTH; KING, 2016),
GONZALEZ-CRUZ E MIC, 2018, p. 1) [BITENCQURT, RECK, 2014)
[PONCE; GIL; DURAN, 2019, p. 272). [CHOI; LEE; IRANI, 2018, p. 89). |
J

Fonte: Elaborado pelo autor, 2023

2.1.1. Contratacoes Publicas de Servicos de T1

Por possuir um papel estratégico para a instituigdo e por estar diretamente ligada a
qualquer departamento, as compras publicas interferem diretamente na realizagao dos trabalhos e,
consequentemente, dos resultados alcancados pelas instituigdes e programas publicos
(BATISTA; MALDONADO, 2008).

Ademais, a politica publica de compras por meio do poder de compra do Estado pode
exercer um papel chave na indugdo a processos de desenvolvimento, envolvendo transformagdes

sociais e economicas (RUTTAN, 2006).

2.1.2. Contexto Historico das Contratacoes Publicas de servicos de TI

A falha na eficiéncia, eficacia e efetividade representaram as principais causas
relacionadas a crise do Estado moderno. Assim, o New Public Management — NPM, surgiu como
resposta a crise, utilizando a logica empresarial baseada em principios mercadologicos aplicados
na administra¢ao publica (ANDION, 2012).

A analise da trajetoria da area de compras e contratagcdes publicas no Brasil evidencia
ritmos e resultados desiguais, quando consideramos os avangos que seriam desejaveis em direcao
a estruturacao da fun¢do de compras e contratagdes. A constatacao, que ¢ chave para o argumento

apresentado neste artigo, ¢ de que ha certa dificuldade de estruturacdo organizacional da area,
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aspecto identificavel na trajetoria, pelos episodios de mudanga descritos nas segdes precedentes
(FERNANDES, 2016, p. 426).

De forma geral, a trajetoria da area de compras e contratagdes no Brasil ¢ um caso de
exemplar fragilidade das capacidades estatais e da estruturagdo da administracdo publica, como
resultado de condi¢des dificeis e de descontinuidades, a despeito de alguns notaveis avangos

(FERNANDES, 2016, p. 428).

2.1.3. Métricas de desempenho para contratagdes publicas de servicos de TI

Para Jannuzzi (2009), os indicadores permitem que as dimensdes sociais de interesse
sejam traduzidas em termos operacionais.

Nesse contexto, destaca-se que os indicadores sdo instrumentos de gestao primordiais no
monitoramento e avaliacdo das organizagdes, possibilitando o acompanhamento do alcance de
metas, melhorias de qualidade, correcdo de problemas e necessidades de mudanca, e
especialmente neste trabalho, na avaliacdo do desempenho das compras publicas (CABRAL;
REIS; SAMPAIO, 2015).

Os Indicadores-Chave de Desempenho - KPIs de eficiéncia e custo sdo predominantes,
pois mais de 45% das medidas exploradas estdo relacionadas a essa dimensdo. Isso ndo
surpreende, pois esta ¢ a area tradicionalmente monitorada quando se trata de atividades de
compras no setor publico, onde hd a necessidade de garantir que os recursos sejam usados de
maneira eficiente (CHAN; KARIM, 2012).

A partir da revisdo da literatura, podemos primeiro inferir que os Sistemas de Compras
Publicas sdao uma ferramenta fundamental para garantir a gestdo eficiente e eficaz dos processos
de Compras Publicas, o desempenho das Compras Pubicas ¢ um impulsionador crucial da
capacidade das organizagdes publicas cumprirem seus objetivos, e a literatura geral sobre

compras (PATRUCCO; LUZZINI, 2016, p. 742).

2.1.4. Inovacio nas compras publicas de servicos de TI

Argumenta-se frequentemente que o setor publico sofre de um déficit de inovagdo
(POTTS, 2009) devido a sua aversao a experimentagdo, ao risco € ao fracasso (ibid.), bem como
as deficiéncias e complexidades nas especificacdes das licitagdes, falta de interacdo do usuario e

ma gestao de risco entre entidades de compras (UYARRA et al., 2014).


https://www-tandfonline.ez54.periodicos.capes.gov.br/doi/full/10.1080/03003930.2016.1181059
https://www-sciencedirect.ez54.periodicos.capes.gov.br/science/article/pii/S0166497216303674?via%3Dihub#bib71
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Estudos anteriores mostraram que a capacidade de inovagdo de uma empresa € muito
aprimorada se ela cooperar com outras empresas em inovacao, independentemente de a inovagao
ser radical ou incremental (SAASTAMOINEN; REIJONEN; TAMMI, 2018, p. 5).

Edler et al. (2015) argumentam que as organizacdes do setor publico devem reconhecer os
beneficios de longo prazo da inovagdo e se concentrar em encorajar compradores ¢ tomadores de

decisao a adotar modos e processos que conduzam a inovagdes.

2.1.5. Irregularidade/Riscos/Transparéncia nas contratagdes publicas de servicos de TI

Para mitigacdo de riscos, sugerem-se algumas agdes como: realizar capacitacdo para a
area de TI e também para a parte da area de negdcio envolvida; contratar coaching para
orientacao dos gestores de TI e de negdcio; incentivar a pratica de equipes multifuncionais para
que haja constante troca de informagdes entre as equipes; estabelecer um plano de comunicacao,
definindo os meios de comunicacdo e os papéis das partes interessadas; e gerir o conhecimento,
de forma a identificar, agregar e valorizar o capital intelectual (DA SILVA; NETO, 2014, p.
117).

O processo de adjudicagdo de contrato corrupto ¢ modelado usando regressdo multipla
ligando entradas de corrupcao provaveis (por exemplo, critérios de elegibilidade adaptados a uma
empresa) a resultados de corrupgao provaveis (por exemplo, apenas uma empresa apresentando
uma oferta) enquanto controla explicagdes alternativas (por exemplo, nimero de concorrentes no
mercado) (FAZEKAS; TOTH; KING, 2016, p.373).

Evidéncias de entrevistas da Hungria sugerem que licitagdes com apenas duas a trés
propostas também sdo altamente propensas a corrupc¢ao, como disse um consultor de compras
publicas que trabalha no setor ha mais de uma década: “¢ facil, basta trazer dois amigos com
quem podemos concordar com o conteudo exato de seus lances” (FAZEKAS; TOTH; KING,
2016, p. 376).

Observou-se que a transparéncia publica ¢ um meio de propiciar acesso a participagao e,
consequentemente, viabilizar o controle da contratagdo publica no Brasil. Estabeleceu-se uma
relagdo entre a falta de informagdo e transparéncia como sendo uma forma de facilitar a
propagagdo da corrupg¢do administrativa (BITENCOURT; RECK, 2016, p. 114).

Nao restam duvidas que o acesso a informagdo esta conectado com outros direitos

fundamentais, como a propria figura da cidadania e do direito a boa administragao publica, pois o


https://www-sciencedirect.ez54.periodicos.capes.gov.br/science/article/pii/S0166497216303674?via%3Dihub#bib20
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conhecimento ¢ fundamental para a participagdo do individuo na tomada de decisao dos
interesses publicos (BITENCOURT; RECK, 2016, p. 98).

A tomada de decisdo sobre a contratagdo de servicos de TI deve ser implementada com
base nas possiveis opgdes de contratacdo de servigos de TI priorizadas que possam atingir os
objetivos do programa devido ao or¢amento limitado para o fornecimento de servigo publico de

TI (CHOI; LEE; IRANI, 2018, p. 89).

2.1.6. Sustentabilidade nas contratacoes publicas de servicos de TI

Apesar da década de 1970 ter sido palco para outros eventos de cunho ambiental, a
Conferéncia de Estocolmo passou a figurar como um divisor de aguas para o despertar da
consciéncia ambiental global e para o advento de um novo paradigma. Como consequéncia da
Conferéncia de Estocolmo, foi criado o Programa das Nag¢des Unidas para o Meio Ambiente —
Pnuma, estabelecido em 1972 como agéncia do Sistema da Organiza¢ao das Nagdes Unidas —
ONU relacionada com protecdo ambiental na perspectiva do desenvolvimento sustentavel
(PNUD, 2011).

A sociedade contemporanea ¢ marcada por uma situagdo paradoxal na exploracdo dos
recursos naturais, uma vez que, a0 mesmo tempo que os individuos desejam consumir todo tipo
de produto e em uma quantidade sempre crescente, ndo assumem a responsabilidade das
consequéncias negativas desse comportamento. Ou seja, a sociedade deseja e reivindica um meio
ambiente ecologicamente equilibrado, mas ndo se conscientiza de que a garantia desse direito
também depende das suas proprias acdes (ALENCASTRO; SILVA; LOPES, 2014, p. 208).

O governo federal, através da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagao do
MPOG, desenvolveu um sistema de compras informatizado com um catalogo de produtos
sustentaveis. Tal catdlogo pode ser utilizado pelos diversos 6rgdos como referéncia para a
inclusdo de critérios de sustentabilidade nas especificagdes dos bens e servicos dos editais de
licitagdo (ALENCASTRO; SILVA; LOPES, 2014, p. 210).

A percep¢do do Estado como expressivo consumidor de bens e servigos fomentou o
debate sobre os impactos € mecanismos capazes de promover a inser¢ao de critérios de
sustentabilidade nas contratacdes publicas. No Brasil, as Compras Publicas Sustentaveis - CPS
foram estabelecidas na esfera federal em janeiro de 2010, visando, principalmente, o alinhamento
com as metas estabelecidas no Processo de Marrakech (ALENCASTRO; SILVA; LOPES; 2014;
p.214).
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Os Contratos Publicos Verdes sao apoiados por varias politicas e estratégias
internacionais de desenvolvimento, sendo um importante instrumento que contribui para a
consecucao dos objetivos econdmicos e ambientais (KOTTNER; STOFOVA; LESKOVA, 2016).

Testa et al. (2016) no seu estudo sobre Compras Publicas Ecologicas - CPE na Italia,
concluiram que 19% dos contratos publicos utilizavam especificacdes ecoldogicas como critérios
de adjudicacao.

Os resultados mostram que os critérios ambientais quase nunca sdo utilizados em
processos por negociacdo e em licitagdes urgentes. Os critérios ambientais sdo o quinto em
importancia na amostra do estudo, depois do preco, programa de trabalho, descrigdo do processo
de construcdo, eventuais melhorias no projeto e prazo de entrega. (FUENTES-BARGUE;
FERRER-GISBERT; GONZALEZ-CRUZ E MC, 2018, p. 11).

De acordo com os objetivos propostos neste estudo exploratorio, foi verificado que, cada
vez mais ¢ de forma geral, as Administragdes Publicas estdo atentas e preocupadas com os
aspectos que tém a ver com a Transparéncia e dos Rs da sustentabilidade (repensar, reduzir,
recusar, reutilizar e reciclar). A partir da andlise da situacdo atual da contratacdo publica
sustentavel, notamos os importantes esfor¢os de iniciativas, tanto nacionais como internacionais,

que visam fortalecer um marco regulatorio nesta matéria (PONCE; GIL; DURAN, 2019, p. 272).

2.2. Lacunas da Pesquisa

Este estudo verificou as principais discussdes na tematica relacionadas a indicadores e
contracdes publicas de TI e identificou as lacunas de pesquisa, ou seja, temas que podem ser
explorados para acrescentar conteudo a tematica do estudo para cada dimensdo de pesquisa,

conforme apresentados no Quadro 3.

Quadro 3 — Lacunas de pesquisa

Dimensdes de Pesquisa Lacunas

Desenvolvimentos futuros podem ser orientados para estudos de caso

. adicionais abordando diferentes instituicdes publicas e comparando os
Métricas de desempenho para ) L .

N I . resultados; caso contrario, uma coleta de dados mais estruturada (por

contratagdes publicas de servigos de . . .. .
TI exemplo, por meio de pesquisa) pode ser util para testar alguns dos links
especificos da estrutura (por exemplo, metas e desempenho) (PATRUCCO;
LUZZINI, 2016).

Deve-se notar também que este estudo omitiu grandes empresas, portanto, os
resultados ndo sdo generalizaveis ara toda a populagdo de empresas. Além
disso, um tamanho de amostra maior pode produzir resultados mais
confiaveis. Como orientagdo para pesquisas futuras, o papel das redes na
participagdo das Pequenas ¢ Médias Empresas (PMEs) nos contratos publicos

Inovagdo nas compras publicas de
servigos de TI




27

de inovagdo poderia ser estudado com mais cuidado usando medidas mais
detalhadas das atividades (SAASTAMOINEN; REIJONEN; TAMMI, 2018).

Como limitagdes deste estudo, cabe destacar que foram analisados somente
cinco riscos, dos 16 elencados no Acordao n° 2314/2013 TCU/Plenario; que a
complexidade do Acérdio n° 2314/2013 TCU/Plenario restringiu a
disponibilidade de especialistas com conhecimento do tema; que a pesquisa
nio levou em consideracio a opinido de fornecedores que atuam em
contratagdes de solugdes de desenvolvimento de software com a metodologia
agil Scrum. Sugere-se, como estudos futuros: a avaliacio de acdes de
mitigacio para os demais riscos que nao foram contemplados neste
estudo; a elaboracdo de um modelo de contratacio de solucoes de
desenvolvimento de software com métodos ageis na APF, que utilize como
referéncia o Acorddao n° 2314/2013 TCU/Plenario; a ampliacdo do debate
tedrico sobre as abordagens de engajamento de partes interessadas,
apresentadas no PMBoK 5 e no Cobit 5, acrescentando novas reflexdes ao
tema (DA SILVA; NETO, 2014).

Em suma, o indice composto de risco de corrup¢ao (CRI) pode revolucionar o
estudo da corrupgdo e fornecer recurso inestimavel para limitar a corrupgao
no mundo real. Esperamos que inspire outras tentativas de utilizar o vasto
conjunto de dados agora disponivel em formato digital (“big data”) para
gerar indicadores objetivos de varios componentes da atividade e
Irregularidade/Riscos/Transparéncia | capacidade do Estado (FAZEKAS; TOTH; KING, 2016).

nas contratagdes publicas de
servigos de TI Estudos futuros podem tratar da aplicabilidade do método proposto para a
tomada de decisdo empresarial. Varios modelos de decisdo e analise de
impacto no setor publico podem ser abordados usando o método proposto. Ao
capturar a forca da andlise de dados e da abordagem qualitativa, a pesquisa
pode ser aplicada a problemas complexos de tomada de decisdo que
possuem big data relevante (CHOI; LEE; IRANI, 2018).

Contexto historico das contratagdes | O artigo se restringe a analise das mudancas de estrutura organizacional e
publicas de servicos de TI essas continuario a ocorrer ao longo do tempo (FERNANDES, 2016).

Esta pesquisa pode ser estendida a outros tipos de administragdes publicas
espanholas e/ou outros paises para conhecer a situa¢io atual dos pedidos de
contratos publicos verdes e fornecer pontos de partida para o
desenvolvimento de ferramentas que incentivem a contratagdo publica
sustentavel para a avaliagdo dos critérios ambientais no processo de
contratagio (FUENTES-BARGUE; FERRER-GISBERT; GONZALEZ-
Sustentabilidade nas contratagdes CRUZ E MC, 2018).

publicas de servigos de TI
Necessidade de um estudo mais aprofundado, que permita avaliar o
comportamento responsavel das Administragdes Publicas em relagdo as
suas contratacdes, bem como observar a evolucdo ao longo do tempo,
podendo fazer comparagdes e ter uma visdo global do estado da
Responsabilidade Social nos contratos do setor publico (PONCE; GIL;
DURAN, 2019).

Fonte: Elaborado pelo autor, 2023

3 METODOLOGIA

3.1. Tipo de pesquisa
O tipo de pesquisa utilizado foi a P6s-Positivista, com abordagem quantitativa, a qual teve

como finalizadade avaliar o desempenho da prestacao dos servicos de TI do MIJSP. Segundo
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Creswell (2021), os pressupostos pds-positivistas sdo vistos como a representagdo da pesquisa
tradicional e sdo mais validos para a pesquisa quantitativa do que para a qualitativa. E completa
informando que a pesquisa quantitativa ¢ uma abordagem que procura testar teorias objetivas,
examinando a relag@o entre variaveis.

Um projeto de levantamento apresenta uma descricdo quantitativa de tendéncias, atitudes
e opinides de uma populacao ou testes para associagdes entre as variaveis de uma populagdo, a
partir do estudo de uma amostra dessa populagdo (CRESWELL, 2021).

Foi realizada uma pesquisa exploratoria em diferentes bases de dados bibliograficas e
utilizadas as combinagdes com as palavras-chave: contratagdo; aquisicdo; processo de
contratagdo; tecnologia da informacao; servicos de suporte técnico; indicador* de desempenho;
avaliacdo; e setor publico.

A pesquisa bibliografica do presente estudo foi realizada com a proposta de encontrar e
identificar as principais pesquisas de artigos cientificos de acordo com os temas ‘Indicadores para
medicdo do desempenho nas contratagdes de Tecnologia da Informacdo’ e ‘Contratacao de
servicos de TI’. Os supracitados temas pesquisados foram norteadores para o desenvolvimento de
toda pesquisa do estudo. Dentre as bases testadas, as selecionadas para esta pesquisa foram as:

e Capes: “Busca por Assuntos” com 3 combinacoes diferentes, realizada a consulta
com descritores, em portugués, e artigos revisados por pares no periodo de 2010 a
2022, devido a publicagdo da Instru¢ao Normativa SLTI n® 04/2010 que regula o
processo de contratacdo de Solucdes de TIC;

e Google Académico: realizada a consulta com descritores, em portugués, dos
altimos 5 anos;

e Web of Science: realizada a consulta com descritores, em inglés, para o periodo de
2015 a2022;

e Scopus: realizada a consulta com descritores, em inglés, para o periodo de 2017 a
2022;

e BDTD: realizada a consulta com descritores, em portugués, para o periodo de
2010 a 2022.

O periodo de pesquisa bibliografica foi diferente em cada base pesquisada devido aos
achados considerados relevantes para o estudo. O critério para selecao de cada um dos artigos foi

baseado na leitura e analise do assunto dos artigos e a correlagdo deste com o presente estudo.
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O resumo com todas as bases pesquisadas, os descritores utilizados, o quantitativo de
artigos retornados e o quantitativo de artigos selecionados, ¢ apresentado no Quadro 4. Dos 62
artigos selecionados, 4 foram identificados como duplicados. Assim, 58 artigos foram

selecionados.

Quadro 4 — Bases pesquisadas

Base

Descritor

Resultado da

Busca

Documentos

Selecionados

Capes

(No Titulo: (Contratagdo OR Aquisi¢ao)) AND (Em
qualquer campo: “Tecnologia da Informagdo” AND
“Avaliagdo”). De 2010 a 2022.

333

24

(Em qualquer campo: Indicador* de desempenho
AND “Compras Publicas” AND “Tecnologia da
Informagéo™). De 2010 a 2022

16

(No Titulo: Desempenho) AND (Em qualquer campo:

Contratacdo de Servigos de Tecnologia da
Informagdo). De 2010 a 2022

29

Google

Académico

(Aquisigdo OR Contratagdo) AND avaliagdo AND
servicos de suporte técnico AND “Tecnologia da
Informagdo”. De 2017 a 2022.

14.000 (200)

Web Of

Science

(TI=(public procurement)) AND (AB=(Hiring OR
Aquisition OR IT Services OR Public sector) AND
(ALL=indicat*)). De 2015 a 2022.

37

16

Scopus

( TITLE ( hiring OR aquisition OR contracts ) )
AND ALL ( ( "Information Technology" OR "IT
Service" ) AND public AND ( evaluation OR
assessment ) ). De 2017 a 2022.

17

BDTD

Titulo:contratag* OR aquisi¢c* E Todos os
campos:tecnologia da informagdo OR "processo de
contratagdo" OR "Suporte Técnico" E Todos os
campos:avaliag*. De 2010 a 2022.

55

Total

14.487 (687)

62 (58)

Fonte: Elaborado pelo autor, 2022

De acordo com Marconi e Lakatos (2021), o levantamento dos dados para pesquisa
bibliografica ou de fontes secundarias trata de referéncias ja publicadas, em forma de artigos
cientificos (impressos ou virtuais), livros, teses de doutorado, dissertacdes de mestrado. A
finalidade do levantamento de dados secundarios € colocar o pesquisador em contato com o que

foi escrito sobre o assunto de interesse. Na presente pesquisa, foram utilizadas a bases da Capes,
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Web Of Science, Scopus, BDTD e Google Académico. Também foi realizada pesquisa em livros
disponiveis na biblioteca da Universidade de Brasilia - Unb.

A avaliagdo do desempenho na prestacao dos servigos de TI aos usudrios do MJSP e a sua
distribuicao pelas dimensdes de desempenho — resultado e esforco — seguiu o metamodelo dos
6Es do desempenho, proposto pelo Guia Referencial para Medicao do Desempenho ¢ manual
para constru¢ao de indicadores, do antigo Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo —
MPOG (BRASIL, 2009).

O Guia Referencial para Medi¢ao do Desempenho proposto pelo MPOG (BRASIL, 2009)
foi utilizado na “Avaliacdo da gestdo de compras publicas de tecnologia da informagao na
Universidade de Brasilia”, segundo Tolentino (2021) como resultado da medigdo do desempenho
obteve-se um desempenho agregado final de 75,70 de uma nota méxima de 100, concluindo que
o desempenho agregado foi satisfatorio para o periodo avaliado, tendo em vista que toda a gestao
de compras de TIC foi descentralizada para a area de TI em meados de 2017, ou seja, somente
trés anos executando suas compras de forma independente. Ainda foi concluido que a medi¢ao do
desempenho das compras publicas permite que a alta gestdo consiga entender como o fluxo de
compras se desenvolve dentro da organizacdo, como est4 sendo realizada essa atividade logistica
e como ela impacta na atividade fim da organizagdo, possibilitando impor esforgos para
aprimoramento dessa atividade.

O Guia Referencial para Medicao do Desempenho proposto pelo MPOG (BRASIL, 2009)
também foi utilizado no trabalho de “Avaliacdo da implementagao de indicadores de desempenho
no programa de gestao de compras governamentais do Governo do Distrito Federal”, com base na
analise realizada por Silva (2019), conclui-se que o Governo do Distrito Federal - GDF esta
buscando estratégias para aperfeicoar a integragdo dos sistemas e melhorar a gestdo da cadeia de
suprimentos e do ciclo de compras, embora, durante sua atuag@o histdrica, ndo tenha consolidado
a implementagdo e o monitoramento dos indicadores de desempenho ao processo e de melhorias
consistentes na gestao e na governanga do ciclo de compras publicas adotado pelo governo.

Nesse contexto, a gestdo do desempenho abarca iniciativas que visam definir resultados a
serem alcangados, além de esforgos e capacidades necessarios para seu alcance. Desse modo, sao
constituidas as dimensdes “resultado” e “esfor¢o”, nas quais os 6Es sdao distribuidos, e os

indicadores sao devidamente ponderados e posteriormente agrupados. Na dimensao de resultado
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sdo incorporados os indicadores de Efetividade, Eficiéncia e Eficacia e na dimensao de esforgo,

os indicadores de Economicidade, Exceléncia e Execugdo, conforme apresentado na Figura 2.

Figura 2 — Cadeia de valor e os 6Es do desempenho

Dimensdes

do Resultado “‘n-.f?m..-ﬂ" i O L i

Insumos Etica Produtos Impactos

(inputs) Poder (outputs) {outcomes)
Cultura
Agdes/Atividades
—_—
4 A

Dimensdes |
de Esforco

Fonte: Martins e Marini (2010)

De acordo com o Guia Referencial para Medigao do Desempenho (BRASIL, 2009), os
conceitos dos 6Es, as categorias basicas de indicadores de desempenho, sao:

= Efetividade (E1) — trata dos impactos gerados pelos produtos ou servigos, processos
ou projetos, ¢ estd vinculada ao nivel de satisfagio ou ao valor agregado. E
considerada a classe de indicadores mais dificil de ser mensurada e estd relacionada
com a missdo da institui¢ao;

= Eficacia (E2) — refere a quantidade e a qualidade de produtos e servigos entregues ao
usuario;

= Eficiéncia (E3) — constitui relacdo entre os produtos/servicos gerados (outputs) e os
insumos utilizados, relacionando o que foi entregue € o que foi consumido de
recursos, usualmente sob a forma de custos ou produtividade;

= Execucdo (E4) — dedica a realizagdo dos processos, projetos e planos de agdo
conforme estabelecidos. E relativo ao esforgo dedicado para a realizagdo de processos,
projetos e planos de agdo estabelecidos;

= Exceléncia (E5) — relaciona a conformidade com critérios e padrdes de

qualidade/exceléncia para a realizagao dos processos, atividades e projetos na busca
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da melhor execugdo e economicidade; sendo um elemento transversal. Relacionado a
busca por uma melhor execucao e economicidade; e

= Economicidade (E6) — zela pela obtencdo e uso de recursos com o menor Onus
possivel, dentro dos requisitos e da quantidade exigidas pelo input, gerindo
adequadamente os recursos financeiros ¢ fisicos. E a obtengdo de recurso com menor
onus possivel.

Procurando garantir a aplicagdo da metodologia por parte dos 6rgdos e das entidades
publicas, o metamodelo foi desenvolvido para permitir um grau de flexibilidade para sua
adaptacao e aplicagdo a diferentes contextos organizacionais (BRASIL, 2009).

Na avaliagao da prestacdo dos servigos de TI aos usuarios do MIJSP foi utilizado o
metamodelo dos 6Es do Desempenho, o qual possui como etapas para medi¢do e construgao de
indicadores de desempenho, os 10 passos sugeridos no Guia Referencial Para Medicao De

Desempenho (BRASIL, 2009), apresentados na Figura 3.

Figura 3 — Etapas de medicdo e os 10 passos para construir indicadores

Passo 10 - Comunicacdo dos Passo 1 - |dentificacdo do nivel, dmensdo,
resultados subdimensdo e objetos de mensuragdo

Paszo 2 - Estabelecimento de
indicadores de desempenho
O que
Comunicagdo mensurar?
Passo 9- Andlise e interpretacio Passo 3 - Andlise e Validagio
dos indicadores _ intermedidria dos indicadores
Andlise dos Como com as partes envolvidas
dados mensurar?
Y Passo 4 - Construcdio de férmulas,
y Mensuracio Coleta de - métricas e estabelecimento de
urag informagdes metas
Passo 5 - Definicdo de
responsdvels
Passo 6 - Geracdo de sistema de
coleta de dados
Passo 8 - Mensuracdo dos Paso 7 - Ponderacio e
resultados validacdo final dos indicadores

com as partes enwolvidas

Fonte: BRASIL (2009)
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Como procedimento para contemplar o objetivo especifico “Selecionar os indicadores de
desempenho”, foram utilizados os passos do 1 ao 7, conforme Figura 3.
Passo 1: Identificacdo do nivel, dimensao, subdimensio e objetos de mensuracio.

A utilizacdo da cadeia de valor permitiu a identificacdo do nivel organizacional do
presente estudo, das dimensdes e subdimensdes utilizadas para o agrupamento dos
indicadores e do objeto de mensuragdo, conforme as seis dimensdes propostas no Guia
Referencial Para Medicao De Desempenho (BRASIL, 2009).

Passo 2: Estabelecimento de indicadores de desempenho.

Neste passo foi utilizado como referéncia, para criacdo da proposta de um
conjunto de indicadores, a contratacdo de Servigo Técnico Especializado de TI
(Tecnologia da Informagao) em execucao no MJSP e a Portaria SGD/ME n°® 6.432, de 15
de junho de 2021, por possuirem um conjunto de indicadores de servigos de TI. Assim, foi
construida uma proposta preliminar dos indicadores para a medicdo do desempenho dos
servigos de TI aos usuarios do MJSP.

Passo 3: Analise e validacao intermediaria dos indicadores.

Nesta etapa observou-se a necessidade de reunir profissionais com experiéncia na
area de Tecnologia da Informacdo para maior assertividade na aplicacdo do metamodelo
dos 6Es. Dessa forma, foi criada uma Comissao de Especialistas com o objetivo de:

1. Selecionar de maneira preliminar os indicadores;

2. Validar as formulas de calculo, as unidades de medidas, as fontes de dados, a

meta, a periodicidade da coleta dos dados e o alcance das notas;

3. Atribuir pesos aos atributos dos indicadores;

4. Definir a lista final dos indicadores utilizados para a avaliacdo da prestacao de

servigos de TT aos usuarios do MJSP;

5. Coletar os dados de cada indicador e atribuir as notas aos indicadores de

acordo com as metas atingidas.

A Comissdo de Especialistas foi responsavel por validar e propor indicadores de
desempenho relativos a prestacdo dos servigos de TI, atribuir pesos aos atributos desses
indicadores para verificar sua pertinéncia e realizar a selegao dos indicadores adequados,
ela foi composta por servidores integrantes da Coordenagao-Geral de Infraestrutura da

Subsecretaria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdao do MJSP, a qual possui um
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corpo técnico de 15 servidores, dos quais 5 foram selecionados para compor a Comissao
de Especialistas, que atenderam aos seguintes critérios:

e Possuir vinculo com a Administracio Publica em cargo efetivo ou

comissionado;

e Possuir tempo de servigo publico ou de exercicio maior do que 5 anos.

Com o objetivo de obter a melhor selecdo de indicadores de desempenho para o
presente estudo, foram criados 3 (trés) questionarios para serem respondidos pelos
membros da Comissao de Especialistas, conforme segue abaixo:

e Seclecdo preliminar de indicadores para mensura¢do da prestacao dos servigos

de TI;

e Construcdo de formulas, estabelecimento de metas e taxa de alcance das notas;

e Peso Ponderado dos Atributos dos Indicadores.

Esta etapa foi responsavel por selecionar preliminarmente indicadores apos a
aplicagio do Questionario (APENDICE B) e reuniio com os membros da Comissdo de
Especialistas.

Passo 4: Construcao de Formulas, estabelecimento de Metas e Notas.

Esta etapa foi iniciada ap6s a definigdo preliminar dos indicadores e definiu para
cada um deles a construgdo de formulas, as metas a serem atingidas e o alcance das notas.
Foi apresentado a Comissdao de Especialistas uma proposta preliminar, conforme
Questionario (APENDICE C). Cada membro da Comissdo de Especialistas realizou suas
consideragdes e em reunido ficou definido quais seriam as formulas, metas e o alcance das
notas de cada um dos indicadores.

Passo 5: Definicao de responsaveis.

Esta etapa estabeleceu os responsaveis pela apuracdo dos indicadores, ou seja,
identificado o responsavel pela coleta e definicdo da periodicidade de coleta de cada
indicador.

Passo 6: Geracao de sistema de coleta de dados.

Nesta etapa foi dedicada a sistematica de coleta de dados, uma vez que ha

necessidade de se coletar dados acessiveis, confidveis e de qualidade. Foi selecionada uma

das técnicas de coleta de dados para utilizagdo no presente estudo. Os membros da
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Comissao de Especialistas definiram a forma de apuragao de cada indicador, ou seja, a
fonte de dados.
Passo 7: Ponderacao e validacao final dos indicadores.

A ponderagdo e validacao final dos indicadores sdo fundamentais para a obten¢do
de uma cesta de indicadores relevante e legitima que assegure a visdo global da
organizagdo e, assim, possa representar o desempenho da organizagdo. O objetivo dessa
etapa estabeleceu um ranqueamento dos indicadores, permitindo uma selecdo coerente e
segura. Para isso, foram selecionados atributos de indicadores (critérios de selecao)
utilizando como referéncia o Guia Referencial para Construgdo e Analise de Indicadores
de Bahia (2021).

Nesta etapa foi realizado o preenchimento pela Comissdo de Especialista do
Questionario (APENDICE D), onde cada indicador foi avaliado de acordo com os
atributos selecionados, resultando em uma matriz de avaliacdo quantitativa, a qual
representa a média dos pesos atribuidos a cada atributo. Assim, foi realizado o
ranqueamento dos indicadores e a definicdo final pela Comissdo de Especialista dos
indicadores selecionados para a realizagdo da mensuragdo da prestacao dos servigos de TI

aos usuarios do MJSP.

Para contemplar no presente estudo o objetivo especifico “Mensurar o desempenho na
prestacdo dos servicos de TI aos usuarios do MJSP” foi utilizado o passo 8, conforme Figura 3.
Passo 8: Mensuracao dos resultados.

Apos a definigdo final pela Comissao de Especialista dos indicadores selecionados
¢ o momento de executar a medi¢do da prestagdo dos servigos de TI aos usudrios do
MJSP. Esse passo ¢ iniciado com a coleta de dados e o célculo do indicador, e finalizado
com a conversao do valor obtido na nota correspondente.

A ponderacdo da dimensao do desempenho foi realizada segundo recomendagdes
de Desempenho Otimo e Estrutura de Ponderacdo. Nesta etapa foi calculado o
desempenho consolidado da unidade de analise com destaque para as notas atribuidas por
indicador, por dimensdo e o valor do desempenho agregado mensurados em um

determinado ciclo de monitoramento e avaliacao.
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Para contemplar no presente estudo o objetivo especifico “Identificar as variaveis que
podem impactar o desempenho na prestagao dos servigos de TI” foi utilizado o passo 9, conforme
Figura 3.

Passo 9: Analise e interpretacao dos indicadores.

Este passo ¢ fundamental para o processo decisorio dos gestores de TI. Foram
definidos como forma de analise e interpretagdo dos indicadores: o intercambio de
informacoes e solucdes; e a gestdo do dia-a-dia.

Nesta etapa foi realizada uma analise comparativa da nota do desempenho
agregado e das seis dimensdes, a cada 12 meses, e descritas as variaveis que impactaram
diretamente a evolucao da prestacao dos servigos de TI aos usuarios do MJSP.

Passo 10: Comunicacao dos resultados.

Para finalizar o estudo e apresentar o resultado aos gestores de TI foi utilizado, na
comunicagdo do desempenho, os painéis de indicadores com seus respectivos resultados
(Central de resultados), por permitir a transmissdo do maximo de informagdo no menor
tempo. Dessa forma, foram utilizados modelos de Painéis de Controle com ilustragdes
graficas para representar a evolugdo de cada indicador de prestagdo dos servigos de TI ao
longo do periodo utilizado na amostragem, as seis dimensodes do desempenho e a evolugao

da nota do desempenho agregado.

3.2. Caracterizacio da organizacao alvo do estudo

A pesquisa foi realizada no escopo do Ministério da Justiga e Seguranca Publica - MJSP.
Este ¢ um orgdo da Administracao Publica Federal Direta, que tem dentre suas competéncias a
defesa da ordem juridica, dos direitos politicos e das garantias constitucionais; a coordenacao do
Sistema Unico de Segurancga Publica; ¢ a defesa da ordem econdmica nacional e dos direitos do
consumidor. O MJSP atua também no combate ao trafico de drogas e crimes conexos, inclusive
por meio da recuperacdo de ativos que financiem essas atividades criminosas ou dela resultem,
bem como na prevencgdo ¢ combate a corrupgdo, a lavagem de dinheiro e ao financiamento do
terrorismo (BRASIL, 2022).

O MISP possui em sua estrutura organizacional uma Subsecretaria de Tecnologia da

Informacao e Comunicacao que tem como competéncia (BRASIL, 2023):
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I - Planejar, coordenar e supervisionar a execugdao das atividades relacionadas com o

Sistema de Administragdo dos Recursos de Tecnologia da Informacdo no ambito do

Ministério;

IT - Promover a articulagdo com os 6rgdos centrais do sistema federal referido no inciso |

e informar e orientar os 6rgaos integrantes da estrutura do Ministério e da entidade a ele

vinculada quanto ao cumprimento das normas estabelecidas;

IIT - Elaborar e consolidar os planos e os programas das atividades de sua area de

competéncia e submeté-los a decisio superior; e

IV - Acompanhar e promover a avaliagdo de projetos e atividades, no ambito de sua

competéncia.

De acordo com o organograma da Subsecretaria de Tecnologia da Informagdo e
Comunicacao, descrito na Figura 4, esta possui um assessor técnico, um assistente técnico, um
assistente e 4 coordenagdes-gerais, cada uma com uma fungdo especifica na prestagao dos

servigos de TI.

Figura 4 — Organograma da Subsecretaria de Tecnologia da Informacao e Comunicacio

SUBSECRETARIA DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO E COMUNICACAD

AASSESSOR TECNICO

COORDENAGAD-GERAL DE
PLANEIAMENTO, INOVAGAD E

COORDENAGAC-GERAL DE GESTAO DE
GOVERNANGA DE TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO E COMUNICAGAQ

COORDENAGAQ-GERAL DE SISTEMAS E COORDENAGAC-GERAL DE
INFORMAGAOD DE DADOS INFRAESTRUTURA E SERVIGOS

INTEGRACAQ DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAD E COMUNICACAO PARA
SEGURANGA PUBLICA

Fonte: (BRASIL, 2023)



38

A Coordenagao-Geral de Sistemas ¢ Informag¢do de Dados trata da sustentacdo das
aplicagdes em produgdo e o desenvolvimento de novas aplicagdes solicitadas pelas areas de
negocio do o6rgdo. A Coordenagdo-Geral de Infraestrutura e Servigos € responsavel por manter o
ambiente de TI em funcionamento, sem incidentes ou paralisagdes, ¢ realiza atendimentos de TI
aos usuarios quando solicitado. A Coordenagao-Geral de Gestdo de Governanca de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo ¢ responsavel pela criagdo de normativos e realizacio do
levantamento das necessidades de TI das areas de negocio do 6rgdo, além da responsabilidade de
implantar as melhores praticas em seguranca da informacdo. A Coordenagdo-Geral de
Planejamento, Inovacdo e Integracdo de TIC para a Seguranca Publica ¢ responsavel por
pesquisar e criar ferramentas visando a integracdo das equipes de seguranca do pais para
melhorar a prestagdo dos servi¢os ao cidadao além de ter uma visdo macro dentro do 6rgao para

sugerir integracdes nos diferentes tipos de aplicagdes.

3.3. Populacio e amostra da pesquisa

O levantamento de dados ¢ a fase da pesquisa realizada com intuito de recolher
informacgoes prévias sobre o campo de interesse, portanto um dos primeiros passos de qualquer
pesquisa cientifica, e ¢ feito de duas maneiras: pesquisa documental (ou de fontes primarias) e
pesquisa bibliografica (ou de fontes secundarias) (LAKATOS, 2021, p. 202).

A informatizacao do 6rgdo tem avancado a algumas décadas, mas os dados necessarios
para a aplicacdo do método de avaliacdo desenvolvido por esse estudo ndo estdo por completo
disponiveis por um longo periodo de tempo. Os dados utilizados na presente pesquisa foram os
dados armazenados em sistemas de informagdao presente no MISP, sendo que para o
preenchimento dos indicadores foi selecionado um periodo de tempo determinado por conta da
disponibilidade dos dados.

Um projeto de levantamento apresenta uma descri¢cao quantitativa de tendéncias, atitudes
e opinides de uma populacdo ou testes para associagdes entre as variaveis de uma populagado, a
partir do estudo de uma amostra dessa populagao (CRESWELL, 2021). O periodo de amostragem
para a avaliacdo do desempenho da prestacdo dos servigos de TI aos usudrios do MIJSP

correspondeu a 36 meses, de dezembro de 2019 a novembro de 2022, devido a disponibilidade

dos dados.
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3.4. Procedimentos de coleta

Segundo Marconi e Lakatos (2021) os documentos de fonte primaria sdo aqueles de
primeira mao, provenientes dos proprios O6rgaos que realizaram as observacdes. A coleta dos
valores recebidos pelos indicadores selecionados pela Comissdao de Especialistas foi realizada
com o apoio dos sistemas de atendimento ao usuario (SATI), do sistema de supervisao de call
center para PBX (Queuemetrics) e do sistema monitoramento de redes, servidores e servigos
(Zabbix). Dessa forma, os dados utilizados no preenchimento dos indicadores foram os dados do
proprio 6rgao.

A Subsecretaria de Tecnologia da Informacao e Comunicagdo disponibiliza, aos usuarios
do MJSP, um sistema para atendimento técnico de Tecnologia da Informagao denominado SATI
(Sistema de Atendimento de TI). Esse € o sistema utilizado pela Central de Atendimento para
receber a demanda dos usuarios e encaminhar para o colaborador que realizara o atendimento. O

sistema esta disponivel no portal https://sati.mj.gov.br/, o usuario também consegue atendimento

pelo ramal 2200, onde o atendente da empresa contratada realiza o registro do chamado no
sistema SATI. Este ¢ um dos sistemas que armazena dados onde serd realizada a coleta para
preenchimento dos indicadores selecionados.

A Subsecretaria de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo faz a supervisao do call
center para PBX através da ferramenta Queuemetrics. Esta ferramenta realiza o monitoramento
de call centers o que permite a execucdo de relatorios sobre a atividade do call center, utilizando
o conceito de filas de atendimentos que mostram as chamadas atendidas e chamadas perdidas
durante determinado periodo. O usuario do MJSP ao realizar uma ligagao para o ramal 2200, uma
série de dados sdo armazenados na ferramenta, estes dados sdo utilizados para o preenchimento
dos indicadores selecionados.

O MISP, através da ferramenta Zabbix, realiza o monitoramento de redes, servidores e
servicos no ambiente de infraestrutura de TI. As aplicagdes sustentadas pelo MISP sao
monitoradas por essa ferramenta, que envia alertas a uma central de monitoramento em caso de
indisponibilidade. Os dados armazenados pela ferramenta sdo utilizados para o preenchimento

dos indicadores selecionados.


https://sati.mj.gov.br/
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4 ANALISE DOS DADOS

A contratacdo de servigos técnicos especializados de TI é a forma utilizada pela
Administragdo Publica Federal - APF para garantir a sustentagdo e o provimento de servigos de
TI aos seus usuarios ¢ ao publico em geral. Os contratos de terceirizagdo de TI sd3o necessarios
para que os 60rgaos da Administracao Publica obtenham os servigcos com a qualidade necessaria, o
que requer muitas vezes um nivel de especializacdo em determinadas areas de conhecimento que
nao esta disponivel no seu quadro de servidores.

O gerenciamento da provisdo de servicos de TI necessita da aplicagdo de praticas
profissionais suportadas por um extensivo corpo técnico com conhecimento, habilidades e
experiéncia. Para AGUTTER (2020) o Gerenciamento de Servigos de Tl ¢ um conjunto de
habilidades da organizagcdo de TI para fornecer valor para o cliente em forma de servigos,
ecomplementa informado que a TI hoje se tornou um parceiro estratégico para muitas empresas,
ela faz parte do negocio, sendo que atualmente, as decisdes sobre os investimentos em TI sdo
tratadas nas reunides de planejamento estratégico pelo conselho administrativo da empresa.

As pesquisas documentais se valem principalmente de dados quantitativos, disponiveis
sob a forma de registros, tabelas, graficos ou em bancos de dados. Nesses casos, 0 processo
analitico envolveu procedimentos estatisticos, como medidas de tendéncia central e de dispersao,
correlacdo, regressdao e testes de hipoteses, assemelhando-se aos levantamentos (GIL, 2017, p.
61).

Creswell (2021) pede para que se evite a divulgagdo apenas dos resultados positivos
quando existir de fato algum resultado nao favoravel para a pesquisa, pois isso além de ser
desonesto, pode ocultar resultados importantes. Ele completa informando que na pesquisa
quantitativa, a analise dos dados deve seguir os pressupostos dos testes estatisticos e nao ser
parcialmente apresentada.

Para a presente pesquisa foi formada uma Comissao de Especialistas composta por 5
servidores integrantes da Coordenagdo-Geral de Infraestrutura da Subsecretaria de Tecnologia da
Informacdo e Comunicagdo do MJSP. A Coordenagdo-Geral de Infraestrutura possui um corpo
técnico de 15 servidores, dos quais 5 foram selecionados para compor a Comissao de
Especialistas. O vinculo com a Administragcdo Publica em cargo efetivo ou comissionado e
possuir tempo de servigo publico ou de exercicio maior do que 5 anos foram utilizados como

caracteristica profissional obrigatoria para escolha dos membros da Comissdo de Especialistas.
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As caracteristicas profissionais foram detalhadas em questionario aplicado aos membros

da Comissdo de Especialistas, conforme solicitado no APENDICE B e resumido no Quadro 5.

Quadro 5 — Perfil profissional da Comissao de Especialistas

Dados pessoais e funcionais (Sem identificacio do individuo)

Membro 1 Membro 2 Membro 3 Membro 4 Membro 5
Género: Masculino Masculino Masculino Masculino Masculino
Idade: 43 36 35 55 48
Grau de instruciao: | (X) Especializacdo | (X) Especializagdo | (X) Especializagdo | (X) Especializagdo (X) Mestrado
Vinculo com a
Administracao (X) Concursado (X) Concursado (X) Concursado (X) Concursado (X) Concursado
Publica:

Analista em Analista em Analista em Assistente
Cargo Efetivo: Tecnologia da Tecnologia da Tecnologia da o . Perito Criminal Federal

~ ~ ~ Administrativo

Informacgdo Informagédo Informacgédo
Cargo Coordenador de Coordenador de Chseefeu(iz;{zdees, Assessor Técnico Coordenador-Geral de
Comissionado: Infraestrutura de TIC | Informagdes e Dados gurang Especializado Infraestrutura de TIC

Monitoramento

Te'em;.)o HDRERIGD 24 anos 6 anos 7 anos 35 anos 16 anos
Publico (em anos):
Tempo de exercicio
na area de TI (em 18 anos 15 anos 7 anos 30 anos 10 anos
anos):

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2022

Todos os membros possuem vinculo de concursado com a Administragdo Publica e

possuem cargo de chefia. Cada membro possui no minimo 5 anos de exercicio na area de TI.

Quatro deles possui especializacdao e um possui mestrado.

Com base no Guia Referencial Para Medicdo De Desempenho (BRASIL, 2009) e no

passo a passo para a construcao de indicadores por ele proposto, foram executadas as seguintes

etapas:

4.1 Identificacdo do nivel, dimensio, subdimensio e objetos de mensurac¢ao

Foi identificado o fluxo de todo o processo para a execugao dos servigos de TI. O fluxo

inicia com a criagdo de um processo no sistema SEI, a equipe de planejamento da contratacao ¢
responsavel pela criacdo dos artefatos necessarios, com base em normativos. O proximo passo €
realizar a licitagdo e habilitacdo técnica da empresa para verificar se esta ¢ apta a prestar os
servicos. Apds a aprovagao da empresa ¢ assinado o contrato e inicio da transferéncia de
conhecimento da empresa que presta o servico atualmente, para a empresa que venceu a licitagao

€ prestara o servico.
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A empresa Contratada ¢ responsavel por iniciar a prestagdo dos servigos com uma
ferramenta de I'TSM (ferramenta para registro das solicitagdes dos usuarios) € uma ferramenta de
Call Center (ferramenta para registro e gravagdo da voz das solicitagdes via Central de
Atendimento). Os usuarios do MJSP sdo responsaveis por realizar a abertura do chamado, apos a
abertura, a empresa Contratada possui um tempo maximo para atendimento da solicitacao. Apds
o atendimento realizado, o usuario realiza uma avaliagdo do servico executado.

A equipe da STI ¢ responsavel pela fiscalizagdo do contrato. Assim, ao encerrar o periodo
estipulado na Ordem de Servigo, ¢ realizada a apurac¢do dos indicadores para identificar se os
servicos foram prestados atendendo aos requisitos contratuais. Apds a avaliagdo, ocorre o
pagamento para a empresa Contratada. O fluxo da execucdo dos servigos de TI é apresentado na

Figura 5.

Figura 5 — Fluxo da execucio dos servicos de T1
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Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023

E apresentado no Guia Referencial Para Medigdo De Desempenho (BRASIL, 2009) que o
modelo da Cadeia de Valor e os 6Es do Desempenho permite a construgdo das defini¢cdes
especificas de desempenho para cada organizagdo de modo a explicitar as dimensdes dos
resultados e dos esforcos, além de sugerir o necessario alinhamento entre ambas as perspectivas.

Os elementos da cadeia de valor sdo compreendidos em: entradas (insumos), agdes

transformadoras (processos, projetos etc.), saidas (produtos/servigos) e impactos. O desenho da
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cadeia de valor auxilia na identificacdo dos elementos de mensuragdes para as seis dimensdes e

respectivas subdimensodes (BRASIL,2009).

Com base nas defini¢cdes do fluxo da execuc¢do dos servicos de TI foi criada a cadeia de

valor, conforme apresentada na Figura 6, dividida em:

Inputs (Insumos):

Normativos: para realizacdo de contratagdes de TI € necessario seguir
determinados normativos como por exemplo: Instru¢do Normativa SGD/ME n°
94, de 23 de dezembro de 2022 regida pela Lei n° 14.133, de 2021 e a Lei de
Licitagdes e Contratos Administrativos (LEI N° 14.133, DE 1° DE ABRIL DE
2021).

,

Orcamento: € necessario ter dotacdo or¢amentdria destinada para a contratacdo. E
o instrumento de planejamento que detalha a previsdo dos recursos a serem
arrecadados ¢ a destinagdo desses recursos a cada ano.

Servidores Qualificados: necessario servidores com conhecimento técnico na
respectiva area que sera realizada a contratacao.

Identificacdo de Indicadores: é necessario a realizagdo de pesquisas para

identificar indicadores para a medi¢gdo dos servigos que sera contratado.

Ac0des/Processos:

Definicdo de Indicadores: medigdo da prestacdo de servicos baseado em
indicadores selecionados por especialistas na area.

Licitagdo: ¢ o procedimento administrativo para a realizagdo de contratagdes na
Administragdo Publica, onde as licitantes informam suas propostas de preco ¢ a
mais vantajosa ¢ a que vence o certame licitatorio.

Contratacdo de Fornecedores de TI: ¢ a formalizagdo da empresa que ganhou o
certame licitatério através da assinatura de um contrato onde consta o
procedimento de prestagao de servigos de uma empresa terceirizada.

Governancga de TI: € responséavel, com base nas necessidades das areas de negocio
do orgao, por priorizar, direcionar € monitorar os processos de contratacao de Tl e
a prestacao de servigos de TI.

Gestdo de Riscos: sdo atividades para direcionar e controlar um 6rgdo em eventos

incertos que podem afetar os objetivos estratégicos.
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Gestdo de Contratagdes: ¢ responsavel por manter atualizadas as contratacdes e

renovagdes contratuais.

Output (Produtos):

Atendimentos eficientes: sao os atendimentos aos chamados realizados dentro do
prazo contratual acordado.

Medicao por indicadores: manutencao da qualidade da prestacao dos servigos com
afericao por indicadores.

Mao de obra especializada: colaboradores com certificagdes para execugdo da
prestacao dos servicos de TI.

Central de Atendimento: central telefonica para facilitar o registro das solicitagdes
e encaminhar de forma assertiva o atendimento aos usuarios.

Aumento da maturidade de TI: implantacao de processos de TI com a utilizagao de

frameworks de servigos de TI para melhoria dos servigos entregues aos usuarios.

Outcomes (Impactos):

Satisfagdao do cidadao: todo o processo de execugdo dos servigos de TI tem como
objetivo final a satisfagdo do cidaddo, o qual serd diretamente impactado com a
evolucdo da prestacao dos servigos do o6rgao.

Eficiéncia administrativa: atingimento do objetivo constitucional, ou seja, entregar
0s servigos propostos com os melhores resultados e com o menor custo possivel.
Institui¢des eficazes: cumprir perfeitamente sua funcdo, atingindo o objetivo

proposto que ¢ entregar o resultado esperado pelos cidadaos.



Figura 6 — Cadeia de valor da execuciio dos servicos de TI
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Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023

O presente estudo ¢ classificado em um nivel micro (organizagao), onde o 6rgao estudado,
o MISP, faz parte de um nivel macro que ¢ a Administracdo Publica Federal. A partir dessa
identificagdo foi definido o que seria mensurado e em que nivel. De acordo com Bahia (2021, p.
17), “O ponto de partida para a construgdo de indicadores esta no entendimento do que se deseja
medir” e, apos esse entendimento, ¢ necessario pensar também nos fatores criticos de sucesso, ou
seja, nos “pontos chaves que, quando bem executados, garantem o sucesso do meu objeto de
mensuracao” (idem, ibidem, p. 17).

O objeto da mensuragdo na presente pesquisa pode ser caracterizado como a “prestacao
dos servigos de TI aos usuarios do MP”. Além disso, a identificagdo do objeto de mensuragao se
deu a partir das seis dimensdes propostas no Guia Referencial Para Medicdo De Desempenho

(BRASIL, 2009), desdobradas em subdimensodes, conforme Quadro 6.



Quadro 6 — Dimensdes e subdimensdes de
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analise

Dimensao

Objeto de mensuracio

Subdimensao

E,: Efetividade

Satisfa¢do dos usuarios

Impacto intermediario

E,: Eficacia

Percentual quantitativo dos atendimentos realizados
dentro do prazo

Quantidade/Volume

E;: Eficiéncia

Menor tempo possivel para o atendimento aos usuari

os | Tempo, Produtividade

E4. Execugdo

Acordos de Nivel de Servigos (ANS) pactuados

Cumprimentos da execugdo dos servigos conforme os Quantidade de servigos atendidos

Es: Exceléncia

Melhoria continua dos servigos € monitoramento das
aplicagdes

Conformidade

E¢s: Economicidade Custo total das atividades

Quantidade de recursos

Fonte: Elaborado pelo autor, baseado em Brasil (2009)

4.2 Estabelecimento dos indicadores de desempenho

Nessa etapa, foi realizada pesquisa de indicadores pelo autor do presente estudo aptos a

avaliar a prestacdo dos servigos de TI aos usuarios do MJSP. Foi utilizado como referéncia a

proposta de indicadores baseada nos indicadores do contrato de Servigo Técnico Especializado de

TI (Tecnologia da Informacao) em execu¢do no MJSP e gerenciado pela Subsecretaria de

Tecnologia da Informag¢do e Comunicacdo, a qual consta de 14 indicadores de servicos e

desempenho, e pela Portaria SGD/ME n° 6.432, de 15 de junho de 2021, onde constam sugestoes

de 24 indicadores de prestagao de servigos. Dos 38 indicadores contidos nos dois levantamentos,

17 foram propostos preliminarmente, conforme Figura 7.

Figura 7 — Referéncias utilizadas para identific

/  Contrato de Servigo
Técnico Especializado de
Tl em execugio no MJSP

17 indicadores
14 indicadores |

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023

acio dos indicadores

Portaria SGDIME n°
6.432, de 15 de junho
de 2021

24 indicadores
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A STI possui em execugdao o contrato 40/2019 com uma empresa responsavel pelo

Servigo Técnico Especializado de TIC (Tecnologia da Informag¢ao e Comunicagao), conforme as

areas especializadas descritas no Quadro 7, do Ministério da Justica e Seguranca Publica e suas

unidades regionais. A contratacdo tem como escopo a prestacdo de servigo de service desk e

sustentacdo de infraestrutura de tecnologia para organizacdo, desenvolvimento, implantacdo e

execugdao continuada de tarefas de suporte, rotina e demanda, compreendendo atividades de

suporte técnico remoto e/ou presencial de 1°, 2° e 3° niveis, a usuarios de solucdes de tecnologia

da informacdo do MISP, abrangendo a execucdo de rotinas periddicas, orientagdo e

esclarecimento de duvidas e recebimento, registro, analise, diagndstico e atendimento de

solicitagdes de usuarios, sustentagdo e projetos de evolugdo do ambiente de infraestrutura

tecnologica e gerenciamento de processos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao - TIC.

Quadro 7 — Areas Especializadas

Item
de
Servico

Descri¢ao

Unidade || Nivel
de de
Medida | Servico

Area Especializada

Servigo de service desk e sustentagdo
de infraestrutura de tecnologia para
organizagdo, desenvolvimento,
implantacdo e execugdo continuada
de tarefas de suporte, rotina e
demanda, compreendendo atividades
de suporte técnico remoto e/ou
presencial de 1°, 2° e 3° Niveis, a
usudrios de solugdes de tecnologia da
informag¢@o do Ministério da Justica e
Seguranca Publica, MJSP,
abrangendo a execugdo de rotinas
periddicas, orientacéo e
esclarecimento de duvidas e
recebimento, registro, analise,
diagnostico e atendimento de
solicitagdes de usuarios, sustentagdo
a infraestrutura tecnologica e
gerenciamento de processos de
Tecnologia da Informagao e
Comunicagdo - TIC.

‘ 1° H Atendimento ao Usudrio N1

‘ 2° H Atendimento ao Usudrio N2

Servigo
Mensal

30

Apoio a Governanca de TIC para a Area de Infraestrutura e
Servigo

| Servigos Microsoft

| Servigos de Banco de Dados

| Sistemas de Comunicac¢do e Mensagens Eletronicas

| Redes Locais, Metropolitanas e de Longa Distincia

| Apoio a Processos de Seguranga da Informagao

Aplicagdes, Sistemas Operacionais e Orquestragdo de
Servidores

| Monitoramento de Redes, Servigos e Aplicagoes

| Infraestrutura Fisica de Data Center

Servi¢o de Backup e Armazenamento de Dados

Fonte: Elaborado pelo autor, 2022

O gerenciamento da provisdo de servigos de TI necessita da aplicagdo de praticas

profissionais suportadas por um extensivo corpo técnico com conhecimento, habilidades e
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experiéncia. O Gerenciamento de Servigos de TI € um conjunto de habilidades da organizagao de
TI para fornecer valor para o cliente em forma de servigos (AGUTTER, 2020). A TI hoje se
tornou um parceiro estratégico para muitas empresas, ela faz parte do negocio, por isto € dito que
a TI est4 integrada ao negdcio. Atualmente as decisdes sobre os investimentos em TI sdo tratadas
nas reunioes de planejamento estratégico pelo conselho administrativo da empresa (AGUTTER,
2020).

Cada uma das areas especializadas sera responsavel por atuar em um determinado
segmento da cadeia de prestagdo de servigos, de acordo com a sua especialidade, de modo a
garantir a observancia dos niveis de servigo e desempenho estabelecidos. Para cada uma das areas
especializadas esta definido um conjunto de atividades a serem executadas.

O atendimento ao usudrio de nivel 1 (N1) ¢ o atendimento realizado aos usuarios por uma
Central de Atendimento (Service Desk), esta ¢ a porta de entrada para o inicio da resolugdo das
solicitagdes dos usuarios. De 40% a 60% das solicitagdes realizadas por usudrios sao resolvidas
nesse nivel de atendimento. Como exemplo de atendimento N1 esta o registro de solicitagdes, a
resolucao de duvidas dos usudrios, orientagdo na utilizacdo de determinados softwares, entre
outros.

O atendimento ao usuario de nivel 2 (N2) é o atendimento mais especializado que o N1, a
solicitagdo possui maior complexidade, solucionando as demandas de usudrios nao resolvidas via
atendimento no primeiro nivel de atendimento, e na instalacao, distribui¢do e/ou redistribui¢do de
equipamentos. Como exemplo de atendimento N2 est4 o recebimento, analise, acompanhamento
e a solucdo das requisi¢des e incidentes de hardware, software, produtos, servigos e solugdes
disponibilizadas aos usuarios da rede corporativa e aos seus dispositivos, assim como a
instalagdo, configuragdo e distribuicdo de dispositivos, tanto devido a novas aquisi¢des como
para atender demandas pontuais.

O atendimento ao usuario de nivel 3 (N3) ¢ o atendimento mais especializado que o N2,
exige um perfil profissional com certificagdes na area de atuagdo. Esse nivel de atendimento, por
exigir perfis bem especializados, sdo ramificados nas seguintes areas:

e Apoio a governanga de TIC: ¢ responsavel por assegurar que o gerenciamento de

problemas promova o uso estruturado dos recursos e a manutencdo da qualidade do
suporte ao usuario e a infraestrutura, visando prevenir e reduzir os incidentes e

identificar a causa-raiz dos problemas, além de controlar o fluxo de mudancgas no
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ambiente de TIC e realizar as analises necessarias para a verificagdo proativa do
ambiente. E a area responsavel pela observancia as recomendagdes e boas préticas
ITIL - Information Technology Infrastructure Library.

Microsoft:. € responsavel pela execugao das atividades de administragdo, configuragao
e otimizacao dos servigos de rede e de dominio baseados na plataforma Windows.
Banco de Dados: € responsavel pelas atividades de manutencdo dos bancos de dados,
incluindo a sustentacao, suporte ¢ administragdo dos sistemas de gerenciamento de
banco de dados (SGBD) existentes nas diversas plataformas do Ministério da Justica e
Seguranga Publica.

Comunicacdo e Mensagens Eletronicas: ¢ a responsavel pelas atividades de
gerenciamento técnico e sustentagcdo das solugdes de correio eletronico corporativo e
da plataforma corporativa de mensagens instantaneas.

Redes: ¢ a responsavel pela implantagao, configuracao e manutengdo dos ativos e dos
enlaces de redes de dados corporativas locais e de longa distancia, baseadas nas
tecnologias Ethernet, TCP/IP, ATM e MPLS.

Apoio a Seguranga da Informagao: € responsavel por apoiar os processos de seguranga
da informag¢do no ambiente de TI através da operacionalizagdo dos procedimentos de
resposta a incidentes, aplicacao de testes de vulnerabilidades, apoio a homologagao de
produtos e solugdes de seguranca, implantacdo de procedimentos de auditoria e de
controle de acesso logico. E responsivel também pela intervengdo direta em
equipamentos e sistemas destinados a implementar mecanismos de seguranca, tais
como firewalls, filtros de contetido, IPS, IDS etc.

Aplicagdes, Sistemas Operacionais e Orquestracao de Servidores: ¢ responsavel pela
criacdo, operacdo, manutengdo e gerenciamento dos sistemas operacionais dos
servidores do parque do MJSP.

Monitoramento de Redes, Servicos e Aplicacdes: ¢ responsavel pela operacdo de
nucleo de operagdo e controle, verificando nas ferramentas de monitoramento do
ambiente a ocorréncia de alertas de incidentes e atuando de acordo com os scripts e
procedimentos pré-definidos.

Infraestrutura Fisica de Data Center: ¢ responsavel pela opera¢do, controle e

manuten¢do da infraestrutura fisica dos data centers do MISP, verificando nas
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ferramentas de monitoramento a ocorréncia dos alertas de incidentes e atuando de
acordo com procedimentos pré-definidos.

e Backup e Armazenamento de Dados: € responsavel por gerenciar o armazenamento de

dados e de criar, gerenciar e executar o Plano de Backup do MJSP.

A mensuragdo dos servigos de TI para pagamento do contrato 40/2019, para a empresa
responsavel pelo Servigo Técnico Especializado de TIC, ¢ realizado com a afericdo de 14
indicadores.

A Portaria SGD/ME n° 6.432, de 15 de junho de 2021, estabelece modelo de contratagdao
de servigos de operacdo de infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia da Informagao
e Comunicagdo, no ambito dos 6rgaos e entidades integrantes do Sistema de Administragao dos
Recursos de Tecnologia da Informacdao - SISP do Poder Executivo Federal. A operagdo de
infraestrutura de TIC ¢ um servico fundamental para a garantia da disponibilidade, integridade,
resiliéncia e seguranca de recursos tecnologicos necessdrios para a sustentacdo de quaisquer
servigos baseado em TIC do o6rgao.

A verificacao da qualidade constitui-se em procedimento indispensavel para a fiscalizagao
e a gestdo de contratos de servicos da Administragdo Publica, proporciona a devida verificagdo da
medida em que o que estd sendo entregue ao longo do contrato efetivamente corresponde ao
resultado esperado (ou planejado). Nesse sentido, indicadores de niveis da prestacdo dos servigos
de TI devem ser definidos para todo e qualquer contrato de operacdo de infraestrutura e
atendimento a usuarios de TI, observando-se o conjunto minimo de indicadores capaz de
assegurar a efetiva prestagao de servigo com a qualidade esperada (BRASIL, 2021).

Os indicadores sdo instrumentos praticos de aferigdo do cumprimento do alcance dos
niveis minimos de servigo, evidenciando de maneira objetiva e mensuravel o desempenho ¢ as
tendéncias de um servigo demandado. Devem ser concebidos descrevendo-se, no minimo, sua
finalidade, meta, forma de monitoramento, periodicidade, forma de célculo, faixa de ajuste no
pagamento e sangdes (BRASIL, 2021).

A Portaria SGD/ME n°® 6.432, de 15 de junho de 2021, cita 24 indicadores para serem
utilizados na correta identificagdo do valor mensal a ser pago referente a execugao das Ordens de
Servigos. A pesquisa realizada resultou na proposta de indicadores, conforme Questionario do

APENDICE B, aplicado aos membros da Comissdo de Especialistas, resumidos no Quadro 8.
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Quadro 8 — Proposta preliminar de indicadores

ID Indicadores propostos preliminarmente

1 | Indicador de Satisfagdo do Usudario

2 | Indicador de Tempo Maximo para Solugdo de Incidentes no Prazo

3 | Indicador de Tempo Maximo para Solugdo de Requisi¢des no Prazo

4 | Indicador de Eficacia no Tratamento de Chamados

5 | Indicador de Tempo de Inicio de Tratamento de Incidentes e Requisigdes no Prazo
6 | Indicador de Disponibilidade dos Sistemas de Monitoramento

7 | Indicador de Chamados Atendidos no Nivel 1 (Central de Atendimento)

8 | Indicador de Ligagdes Atendidas em até 30 Segundos

9 | Indicador de Ligagdes Atendidas

10 | Indicador de implantagdo de controles/praticas/processos de frameworks a serem adotados

pelo MJSP

11 |Indicador de Vinculagdo da Resolugdo de Requisi¢des de Servigo a Base de Conhecimento
12 | Indicador de Disponibilidade da Sustentacdo de Sistemas ¢ Recursos Criticos

13 | Indicador de Disponibilidade da Sustentacdo de Sistemas ¢ Recursos Essencial

14 | Indicador de Implantacdo de Automagdes no Ambiente de Infraestrutura de TI adotadas pela
CONTRATANTE.

15 | Indicador de economia do tempo de execucao de uma tarefa automatizada.
16 | Indicador de Tempo de Deployment em ambiente de Produgéo
17 | Indicador de tempo de recuperagdo de sistema pos-indisponibilidade

Fonte: Elaborado pelo préprio autor, 2023

A proposta preliminar contou com 17 indicadores. Esses indicadores foram encaminhados
para a validacdo da Comissao de Especialistas, composta por 5 membros da Subsecretaria de

Tecnologia da Informacao e Comunicagdo do MJSP.

4.3 Validac¢ao preliminar dos indicadores

Os membros da Comissdo de Especialistas foram responséaveis pela sele¢do preliminar
dos indicadores, que teve como base os indicadores propostos no Quadro 10, para a medi¢ao da
avaliacdo da prestagdo dos servigos de TI. Foi realizada, de forma individualizada por cada
membro da Comissdo, a avaliagdo da pertinéncia dos indicadores, onde se estipulou, os pesos de
0 (zero) como indicador “Inutil para a avaliagdo dos servicos de TI” e 5 (cinco) como indicador
“Extremamente Util” para avaliagdo da prestacdo dos servigos de TI, conforme questionario
aplicado aos membros da Comissdo de Especialistas no APENDICE B.

Os indicadores avaliados com a média das notas, atribuidas pela Comissdo de
Especialistas, como 4 ou 5 foram considerados aptos. Indicadores que obtiveram como nota
média 3, foram levados para reunido com a Comissdao de Especialistas para validarem sua

pertinéncia. Indicadores que receberam como média a nota 0, 1 e 2, foram descartados.
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Além dos indicadores levantados preliminarmente, foram apresentados 4 novos
indicadores pelos membros da Comissao de Especialistas e estes passaram pela avaliacdo da
pertinéncia por todos os membros durante a reunido, estes indicadores estdo apresentados no

Quadro 9.

Quadro 9 — Indicadores propostos pelos membros da Comissdo de Especialistas

ID Novos Indicadores propostos pela Comissao de Especialistas
1 | Indicador de Tempo Médio de Atendimento de Requisigdes

2 | Indicador de Reincidéncia de Atendimento de Requisigdes

3 | Indicador de resolugdo de Requisi¢do de Mudangas dentro do prazo

4 | Custo por chamado (incidente e requisi¢oes) atendido

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023

Dessa forma, o total de 21 indicadores foram avaliados pela Comissdo de Especialistas,
sendo 17 selecionados preliminarmente ¢ 4 propostos pelos membros da Comissao de
Especialistas, onde 11 indicadores foram considerados aptos pela Comissao, pois obtiveram notas
médias de valor 4 ¢ 5. Nenhum indicador recebeu como média a nota 0, 1 ¢ 2, sendo assim,
nenhum indicador foi descartado por conta desse critério. Foi tratado na primeira reunido com a
Comissao de Especialistas os indicadores que obtiveram como nota média 3, um total de 6
indicadores, € os novos indicadores propostos pelos membros da Comissao de Especialistas, um

total de 4 indicadores, totalizando 10 indicadores conforme Quadro 10.

Quadro 10 — Indicadores avaliados na primeira reuniio da Comissao de Especialistas

ID Indicadores avaliados na primeira reunido da Comissao de Especialistas

1 | Indicador de Disponibilidade dos Sistemas de Monitoramento

2 | Indicador de Ligagdes Atendidas

3 | Indicador de Vinculagdo da Resolugdo de Requisi¢oes de Servigo a Base de Conhecimento
4 | Indicador de Implantacdo de Automagdes no Ambiente de Infraestrutura de TI adotadas pela

CONTRATANTE
Indicador de economia do tempo de execugdo de uma tarefa automatizada

Indicador de Tempo de Deployment em ambiente de Producao
Indicador de Tempo Médio de Atendimento de Requisigdes
Indicador de Reincidéncia de Atendimento de Requisi¢des
Indicador de resolucao de Requisicdo de Mudangas dentro do prazo
10 | Custo por chamado (incidente e requisi¢des) atendido

O [0 |||

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023
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Dos 10 indicadores avaliados durante a primeira reunido da Comissao de Especialistas,
apenas 2 indicadores foram aptos a compor o conjunto de indicadores selecionados
preliminarmente para a avaliagdo da prestacdo de servigos de TI do MIJSP, apresentados no

Quadro 11.

Quadro 11 — Indicadores com avaliacio apta apés primeira reunido da Comissio de Especialistas

ID Indicadores avaliados na primeira reunido da Comissao de Especialistas

1 | Indicador de resolugdo de Requisi¢do de Mudangas dentro do prazo
2 | Custo por chamado (incidente e requisi¢des) atendido

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023

Os outros 8 indicadores ndo foram selecionados como aptos por ndo representar
diretamente um impacto da prestagdo dos servigos aos usudrios e/ou por serem indicadores de
medicao interna de prestacdo dos servicos da area de Tecnologia da Informagdo. Os 8 indicadores

descartados estao descritos no Quadro 12.

Quadro 12 — Indicadores descartados apés avaliacdo de pertinéncia pela Comissdo de Especialistas

ID Indicadores Descartados

1 | Indicador de Disponibilidade dos Sistemas de Monitoramento

2 | Indicador de Ligagdes Atendidas

3 | Indicador de Vinculagdo da Resolugdo de Requisi¢des de Servigo a Base de Conhecimento
4 | Indicador de Implantacdo de Automagdes no Ambiente de Infraestrutura de TI adotadas pela

CONTRATANTE

Indicador de economia do tempo de execugdo de uma tarefa automatizada
Indicador de Tempo de Deployment em ambiente de Producao

Indicador de Tempo Médio de Atendimento de Requisigdes

Indicador de Reincidéncia de Atendimento de Requisi¢des

[c BN N R MRV

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023

O “Indicador de tempo de recuperagdo de sistema pos-indisponibilidade” foi alterado para
“Indicador de recuperacao de aplicagdes poOs-desastre no prazo”, o qual serd calculado
considerando o tempo de recuperacao do Objetivo de Tempo de Recuperagdo (RTO) no prazo, de
acordo com a aplicacao.

De acordo com estas consideragdes, a Comissao de Especialista selecionou
preliminarmente 13 indicadores, conforme demonstrado no Quadro 13, o qual consta a Avaliagao

Meédia representada pela média das notas dadas pelos membros da Comissdo de Especialistas.
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Avaliacio Avaliacio Avaliacao Avaliacio Avaliacao
ID Indicador Média Membro 1 Membro 3 Membro 4 Membro 5
2|3 0(1/2(3|4 0/1(2|34 0(1/2/3|4 1/2/3|4
IPS1 | Indicador de Satisfacio do Usuario
IPS2 | Indicador de Tempo Méaximo para
Solugdo de Incidentes no Prazo x X
IPS3 | Indicador de Tempo Méximo para
Solu¢go de Requisi¢des no Prazo X X X
IPS4 | Indicador de Eficacia no Tratamento
de Chamados x x
IPS5 | Indicador de Tempo de Inicio de
Tratamento de Incidentes e X X
Requisi¢des no Prazo
IPS6 | Indicador de Chamados Atendidos no
Nivel 1 (Central de Atendimento) x x X
IPS7 | Indicador de Ligagdes Atendidas em
até 30 Segundos x x x X
IPS8 | Indicador de implantagdo de
controles/praticas/processos de
frameworks a serem adotados pelo X X X X
MJSP
IPS9 | Indicador de recuperagdo de
aplicagdes pos-desastre no prazo
IPS9 | Indicador de Disponibilidade da
Sustentacdo de Sistemas e Recursos X X
Criticos
IPS10 | Indicador de Disponibilidade da
Sustentacdo de Sistemas e Recursos X X
Essencial
IPS12 | Indicador de resolugiio de Requisigdio
de Mudangas dentro do prazo
IPS13 | Custo por chamado (incidente e
requisi¢des) atendido

Fonte: Elaborado pelo autor, 2023
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Os 13 indicadores selecionados preliminarmente apos a aplicacao do questionario e discussao na

reunido sdo descritos abaixo:

IPS1 - Indicador de Satisfacdo do Usuario: mede a satisfagdo dos usudarios apds receber
atendimento de um chamado aberto. Usudrio realiza um chamado de suporte técnico de Tl e ¢
realizado o atendimento, ao final o usuario tem a opg¢do de realizar a avaliagdo do chamado
recebido. Os relatérios de pesquisa de satisfagdo serdo utilizados como insumo para medigao
do Indicador de Satisfagdo do Atendimento ao Usuario, entre os valores 1 (pouco satisfeito) e
5 (muito satisfeito). A pesquisa € contabilizada mensalmente e calculada pela média das notas
obtidas nas avaliagdes dos usuarios.

IPS2 - Indicador de Tempo Maximo para Solu¢do de Incidentes no Prazo: ¢ o tempo
maximo para atendimento de um chamado do tipo incidente. E calculado pela quantidade de
chamados do tipo incidente atendidos no Tempo Maximo de Solu¢do do Incidente (TMSI),
divididas pelo nimero total de chamados do tipo incidentes, vezes cem.

IPS3 - Indicador de Tempo Maximo para Solucido de Requisi¢cdes no Prazo: ¢ o tempo
maximo para atendimento de um chamado do tipo requisi¢do. E calculado pela quantidade de
chamados do tipo requisi¢do atendidos no Tempo Mdiximo de Solu¢do da Requisicao
(TMSR), divididas pelo niumero total de chamados do tipo requisi¢des, vezes cem.

IPS4 - Indicador de Eficacia no Tratamento de Chamados: este indicador mede a
quantidade de chamados que ndo foram atendidos na sua completude, restando alguma
pendéncia no atendimento, o que leva ao usuario a reabrir o chamado. E calculado pela
quantidade de chamados atendidos menos a quantidade de chamados reaberto, divididos pela
quantidade de chamados atendidos, vezes cem.

IPSS - Indicador de Tempo de Inicio de Tratamento de Incidentes e Requisicdes no
Prazo: ¢ o tempo entre a abertura do chamado pelo usuéario do MJSP ¢ o inicio da contagem
do tempo de atendimento. E calculado pela quantidade de chamados cujo Tempo de Inicio do
Tratamento do chamado (TIT) ¢ igual ou inferior a 5 minutos, divididas pelo nimero total de
chamados, vezes cem.

IPS6 - Indicador de Chamados Atendidos no Nivel 1 (Central de Atendimento): tem o
objetivo de resolver o maior nimero de chamados pela Central de Atendimento, para isso ¢

necessario treinamento especializado para os profissionais que atuam nela, visando o
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atendimento aos chamados sem escalar para as outras filas de atendimento, ou seja, de forma
mais célere. E calculado pela quantidade de chamados resolvidos pela Central de
Atendimento (Nivel 1), dividido pela quantidade de todos chamados recebidos na Central de
Atendimento, vezes cem.

IPS7 - Indicador de Ligacdes Atendidas em até 30 Segundos: sdo as ligacdes efetuadas
pelos usudarios para o telefone da Central de Atendimentos e atendidas em até 30 segundos,
sdo desconsideradas as tentativas de ligagdes por menos de 30 segundos. E calculado com
base nas ligagdes atendidas no Call Center em até 30 (trinta) segundos, dividido pelo total de
ligacdes encaminhadas pela rede telefonica, vezes cem.

IPS8 - Indicador de implantacio de controles/praticas/processos de frameworks a serem
adotados pelo MJSP: tem o objetivo de implantar controles, praticas e processos eleitos
como necessarios ao ambiente de infraestrutura de TI do MJSP para melhorar como um todo
a prestagio dos servigos de TI. E calculado pela quantidade de controles/praticas/processos
implantados de um determinado framework, divididos pela quantidade de
controles/processos/praticas de um determinado framework selecionado pelo MJSP para
implantacdo, vezes cem.

IPS9 - Indicador de recuperacao de aplicacdes pos-desastre no prazo: este indicador tem
como objetivo prover um retorno de uma aplicagdo que ficou inoperante o mais breve
possivel. E calculado pelo tempo que o sistema demorou a voltar a operar, dividido pelo
tempo maximo de recuperagdo da aplicacao. O tempo maximo de recuperacdo da aplicagao
serd acordado previamente entre a Contratada e o Contratante.

IPS10 - Indicador de Disponibilidade da Sustentacido de Sistemas e Recursos Criticos
(Geral): este indicador visa medir a disponibilidade de 22 sistemas criticos do MIJSP
(selecionados pela area técnica responsavel pelos sistemas). E calculado pelo tempo de
disponibilidade de servigos e recursos relacionados como criticos, dividido pelo tempo total
de operacdo destes servigos, vezes cem.

IPS11 - Indicador de Disponibilidade da Sustentacdo de Sistemas e Recursos Essencial
(Geral): este indicador visa medir a disponibilidade de 36 sistemas essenciais do MJSP
(selecionados pela area técnica responsavel pelos sistemas). E calculado pelo tempo de
disponibilidade de servicos e recursos relacionados como essenciais, dividido pelo tempo

total de operagdo destes servigos, vezes cem.
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e IPS12 - Indicador de resolucio de Requisicio de Mudancas dentro do prazo: este
indicador tem como objetivo realizar alteragcdes no ambiente de TI conforme planejamento.
As alteragdes visam obter melhorias no ambiente de infraestrutura de TI como por exemplo
nos servidores, sistemas, aplicagdes e equipamentos de rede. E calculado pela quantidade de
Requisi¢cdoes de Mudangas realizadas no prazo, dividido pela quantidade de Requisi¢des de
Mudangas solicitadas, vezes cem. O prazo de atendimento da Requisi¢cdes de Mudangas sera
acordado previamente entre a Contratada e o Contratante.

e IPS13 - Custo por chamado (incidente e requisicoes) atendido: este indicador tem como
objetivo verificar o custo médio de atendimento dos chamados recebidos pelos usuérios do
MISP. E calculado pelo valor financeiro despendido mensalmente para atendimento dos

chamados, dividido pela quantidade de chamados no periodo.

4.4 Construcao de formulas, estabelecimento de metas e notas

Apos a definicdo dos indicadores que serdo utilizados, no item anterior, ¢ necessario
construir as féormulas, definir as metas e notas de cada indicador. Seguindo as instru¢des do Guia
Referencial da ENAP (BAHIA, 2021), evitou-se o uso de formulas de alta complexidade ou que
nao respondessem as questdes necessarias.

Ademais, as metas podem ser mensuradas a partir das séries historicas levantadas,
devendo ser desafiadoras e alcangaveis. Para Bahia (2021) “a meta ¢ uma expressao que
representa o estado de futuro esperado em determinado periodo™.

A periodicidade da coleta dos indicadores deve ser proposta de forma individual para cada
indicador. A coleta podera ser realizada mensalmente, anualmente ou acordados para a coleta ser
em um determinado periodo, quando sera finalizada a entrega e assim a medicdo podera ser
efetuada.

Para os indicadores propostos, no presente estudo, foram utilizadas formulas baseadas na
unidade de medida decimal e porcentagem. Destaca-se que “a formula de cédlculo e a unidade de
medida fornecem subsidios para identificar o comportamento esperado do indicador, ou seja, se o
indicador ¢ maior-melhor, menor-melhor ou igual-melhor” (BAHIA, 2021, p. 21). Nesse estagio,
com base nos indicadores selecionados preliminarmente, foi apresentado a Comissdo de

Especialistas uma sugestdo de formula de célculo e estabelecimento das metas para cada um dos
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indicadores, conforme questionario do APENDICE C, aplicado aos membros da Comissdo de

Especialistas.

No caso de indicadores especificos, como ¢ o caso de indicadores concernentes a um

contexto singular, em geral, devem ser construidas as metas com base, principalmente, em séries

historicas de desempenho, e que estejam alinhados com os objetivos estratégicos pretendidos

(BRASIL, 2009).

Da aplicagdo do questionario a Comissdo de Especialistas resultaram as seguintes

alteragoes, debatidas em reunido:

IPS8 - Indicador de implantacdo de controles/praticas/processos de frameworks a
serem adotados pelo MJSP: alterada a meta de “Maior ou igual a 1” para a meta de
“100%”, alteragdo realizada na unidade de medida para porcentagem para facilitar
o entendimento da leitura dos dados pelos gestores;

IPS12 - Indicador de Resolucdo de Requisicdo de Mudangas dentro do prazo:
alterada a meta de “Maior ou igual a 80%” para a meta de “100%”, alterada por
ser um servigo sensivel que impacta toda organizagdo e que precisa ser em 100%
das vezes realizada com maestria evitando riscos de suspensdo dos servigos aos
usuarios do MJSP;

IPS13 - Custo por chamado (incidente e requisi¢des) atendido: alterada a meta de
“Menor ou igual a 200” para a “Menor ou igual a 2507, alterado para mais devido
ao historico de valor de chamado e aos reajustes anuais no valor do contrato que
sdo realizados com base no Indice de Custo da Tecnologia da Informagio (ICTI),

calculado pelo Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada (IPEA).

Dessa forma, ficou definida a versao final da Comissao de Especialistas, feita em comum

acordo entre seus membros, referente a formula de calculo, unidade de medida, fontes de dados e

metas, conforme apresentado no Quadro 14.



Quadro 14 — Férmula de calculo, unidade de medida, fontes e metas dos indicadores
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Dimensao Indicador Interpr(.etag:ao/ Férmula de Calculo Umda(‘ie de Fonte de Meta Coleta
sentido Medida dados
O Indicador de Satisfagdo dos Usuarios (ISU) sera
calculado pela média das notas obtidas nas avaliagdes Maior ou
. IPS1 - Indicador de Satisfagdo . dos usuarios, conforme féormula: ISU=YNA /> CFM . )
Efetividade do Usuario maior-melhor Onde: ISU: Indicador de Satisfagdo dos Usuarios; Decimal SATI lgl(l)?lltzj Mensal
>NA: Total das Notas de Avaliagdo; > CFM: Total de p
Chamados Fechados no Més
IPS2 - Indicador de Tempo Quantidade d? ghamados do Elpo 1n01Qente atendidos Maior ou
- . . no Tempo Maximo de Solugdo do Incidente (TMSI), .
Maximo para Solugao de maior-melhor ol , . Porcentagem SATI igual a Mensal
. divididas pelo numero total de chamados do tipo o
Incidentes no Prazo . 90%
incidentes, vezes cem.
. Quantidade de chamados do tipo requisi¢@o atendidos .
Eficacia IP$3. - Indicador de ~T empo . no Tempo Méximo de Solugdo da Requisi¢do (TMSR), Malor ou
Maximo para Solugao de maior-melhor oo , . Porcentagem SATI igual a Mensal
Cs divididas pelo numero total de chamados do tipo o
Requisi¢des no Prazo . 90%
requisicoes, vezes cem.
. L Quantidade de chamados atendidos menos a Maior ou
gi;&iﬁ;ﬁg%ﬁ:ﬁ;ﬁma "% maior-melhor quantidade de chamados reaberto, divididos pela Porcentagem SATI igual a Mensal
quantidade de chamados atendidos, vezes cem. 98%
IPS5 - Indicador de Tempo de Quantidade de chamados cujo Tempo de Inicio do Maior ou
Inicio de Tratamento de . Tratamento do chamado (TIT) ¢ igual ou inferior a 5 .
. L maior-melhor . o , Porcentagem SATI igual a Mensal
Incidentes e Requisi¢des no minutos, divididas pelo nimero total de chamados, 98%
Eficiéncia . Quantidade de changf)essr(é::)rll;/idos ela Central de
IPS6 - Indicador de Chamados uan . o p . Maior ou
. , . Atendimento (Nivel 1), dividido pela quantidade de .
Atendidos no Nivel 1 (Central maior-melhor . . Porcentagem SATI igual a Mensal
. todos chamados recebidos na Central de Atendimento, o
de Atendimento) 30%
vezes cem.
. L Ligacdes atendidas no Call Center em até 30 (trinta) Maior ou
2)2171 ({iézglgidgsédf Oleiaflifisos maior-melhor segundos, dividido pelo total de ligacdes Porcentagem | Queuemetrics | igual a Mensal
g encaminhadas pela rede telefonica, vezes cem. 97%
Execugao IPS8 - Indicador de implantagdo Quantidade de Controles/praticas/processos No més em
de controles/praticas/processos . implantados divididos pela quantidade de o que se
de frameworks a serem adotados maior-melhor controles/processos/praticas de frameworks escolhidos Porcentagem SATI 100% encerrar a
pelo MJSP pelo MJSP para implantagdo, vezes 100. implantag&o




Tempo que o sistema demorou a voltar a operar,
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IPS9 - Indicador de recuperagao L .. ol No més em
o ; dividido pelo tempo maximo de recuperacdo da
de aplicagdes pos-desastre no e . ~ . . Menor ou | que ocorrer
. o menor-melhor aplicagdo. O tempo maximo de recuperagdo da Decimal Zabbix .
prazo (Recovery Time Objective L , . igual a 1 | desastre em
“RTO) aplicagdo serd acordado previamente entre a aplicacdes
Contratada e o Contratante.

IPS10 - Indicador de Tempo de disponibilidade de servigos e recursos Maior ou

Disponibilidade da Sustentacdo | maior-melhor | relacionados como criticos, dividido pelo tempo total | Porcentagem Zabbix igual a Mensal

de Sistemas e Recursos Criticos de operacdo destes servicos, vezes cem. 99,9%

g)ii lolr;iérill(iiclizacliioéfgustenta %o Tempo de disponibilidade de servigos e recursos Maior ou

de é)is temas ¢ Recursos ¢ maior-melhor | relacionados como essenciais no, dividido pelo tempo | Porcentagem Zabbix igual a Mensal

Exceléncia | Essencial total de operagdo destes servigos, vezes cem. 99,7%
Quantidade de Requisi¢des de Mudangas realizadas no
o ~ prazo, dividido pela quantidade de Requisicoes de

. 1n'd1~cador de Resolugdo . Mudangas solicitadas, vezes cem. O prazo de 100%

de Requisi¢do de Mudangas maior-melhor . L . Porcentagem SATI Mensal

dentro do prazo atendimento da. Requisi¢oes de Mudangas sera

acordado previamente entre a Contratada e o
Contratante.

IPS13 - Custo por chamado Valor financeiro despendido mensalmente para Menor
Economicidade | (incidente e requisigdes) menor-melhor | atendimento dos chamados, dividido pela quantidade Decimal SATI ouiguala| Mensal

atendido de chamados no periodo. 250

Fonte: Elaborado pelo autor, 2023

Legenda: SATI: Sistema de Atendimento de TI; Queuemetrics: Sistema de supervisdo de call center para PBX; e ZABBIX: sistema de monitoramento de redes,

servidores e servicos.
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A nota deve refletir o esfor¢o no alcance da meta acordada, por indicador em particular, o
que implicara na determinagdo de valores de 0 (zero) a 10 (dez) para cada um, conforme a
relagcdo entre o resultado observado e a meta acordada. Sugere-se o uso de uma escala padrdao ou
escalas especificas para cada indicador (BRASIL, 2009). Na presente pesquisa foram utilizadas
escalas especificas para cada indicador.
Com base nos indicadores selecionados preliminarmente, foi apresentado a Comissao de
Especialistas a taxa de alcance das notas para cada um dos indicadores, conforme questionario do
APENDICE C, aplicado aos membros da Comissdo de Especialistas. Para cada indicador foi
criado uma taxa de alcance para obten¢do de uma determinada nota, apds a coleta dos dados, ou
seja, apoOs a realizada a coleta dos dados, cada indicador recebera uma nota referente a meta
atingida. Essa nota serd utilizada no calculo final da Nota do Desempenho Agregado referente ao
desempenho na prestacdo dos servigos de TI.
Dessa forma, para cada periodo de prestagao de servigos de TI é possivel encontrar a nota
recebida para determinado indicador. A taxa de alcance foi baseada na meta que a prestacdo dos
servicos de TI deve atingir, sendo que as metas minimas que a prestacdo dos servicos de TI
precisa atingir foram definidas pela Comissao de Especialistas.
A taxa de alcance gerou muita discussao entre os membros da Comissao de Especialista
em relagdo ao alcance da nota maxima, ao final definiram que se a meta ¢ atingida na prestagao
de servicos, esta deverd receber nota maxima, no caso 10. Da aplicacdo do questionario do
APENDICE C 4 Comissdo de Especialistas resultaram as seguintes alteragdes:
e [PS1 - Indicador de Satisfacdo do Usudrio: alterado o intervalo para obtencdo da nota
10 de “4,6 a 5,0” para “4,0 a 5,07, onde 4,0 ¢ a meta a ser atingida. Dessa forma,
quando a meta for atingida a nota recebida sera 10.

e [PS2 - Indicador de Tempo Maximo para Solucao de Incidentes no Prazo: alterado o
intervalo para obteng¢do da nota 10 de “91% a 100%” para “90% a 100%”, onde 90% ¢
a meta a ser atingida. Dessa forma, quando a meta for atingida a nota recebida sera 10.

e [PS3 - Indicador de Tempo Maximo para Solucao de Requisi¢des no Prazo: alterado o

intervalo para obtencdo da nota 10 de “91% a 100%” para “90% a 100%"”, onde 90% ¢

a meta a ser atingida. Dessa forma, quando a meta for atingida a nota recebida sera 10.
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IPS4 - Indicador de Eficacia no Tratamento de Chamados: alterado o intervalo para
obtencao da nota 10 de “100%” para “98%"”, onde 98% ¢ a meta a ser atingida. Dessa
forma, quando a meta for atingida a nota recebida sera 10.

IPS5 - Indicador de Tempo de Inicio de Tratamento de Incidentes e Requisi¢des no
Prazo: alterado o intervalo para obtengdo da nota 10 de “100%” para “98%”, onde
98% ¢ a meta a ser atingida. Dessa forma, quando a meta for atingida a nota recebida
sera 10.

IPS6 - Indicador de Chamados Atendidos no Nivel 1 (Central de Atendimento):
alterado o intervalo para obten¢do da nota 10 de “Maior ou igual a 36%” para “Maior
ou igual a 30%”, onde “Maior ou igual a 30%” ¢ a meta a ser atingida. Dessa forma,
quando a meta for atingida a nota recebida sera 10.

IPS7 - Indicador de Ligacdes Atendidas em até 30 Segundos: alterado o intervalo para
obtencdo da nota 10 de “100%” para “97%"”, onde 97% ¢ a meta a ser atingida. Dessa
forma, quando a meta for atingida a nota recebida sera 10.

IPS8 - Indicador de implantacdo de controles/praticas/processos de frameworks a
serem adotados pelo MJSP: alterado de decimal para percentual o indicador, alterado
também o intervalo para obtencao da nota 10 de “Maior ou igual a 1” para “100%”,
onde 100% ¢ a meta a ser atingida. Dessa forma, quando a meta for atingida a nota
recebida sera 10.

IPS9 - Indicador de recuperacao de aplicagdes pos-desastre no prazo (Recovery Time
Objective - RTO): alterado o intervalo para obtengdo da nota 10 de “Menor ou igual a
0,8” para “Menor ou igual a 17, onde “Menor ou igual a 1” ¢ a meta a ser atingida.
Dessa forma, quando a meta for atingida a nota recebida sera 10.

IPS10 - Indicador de Disponibilidade da Sustentacdo de Sistemas e Recursos Criticos:
alterado o intervalo para obtengdo da nota 10 de “99,96% a 100%” para “Maior ou
igual a 99,90%”, onde “Maior ou igual a 99,90%” ¢ a meta a ser atingida. Dessa
forma, quando a meta for atingida a nota recebida sera 10.

IPS11 - Indicador de Disponibilidade da Sustentacdo de Sistemas e Recursos
Essencial: alterado o intervalo para obtencdo da nota 10 de “99,90% a 100%” para
“Maior ou igual a 99,70%, onde “Maior ou igual a 99,70%” ¢ a meta a ser atingida.

Dessa forma, quando a meta for atingida a nota recebida sera 10.
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e [PS12 - Indicador de Resolugdo de Requisicao de Mudancas dentro do prazo: alterada
a meta de “Maior ou igual a 80%” para “100%”, alterado também o intervalo para
obtencdo da nota 10 de “91% a 100%” para “100%”, onde “100%” ¢ a meta a ser
atingida. Dessa forma, quando a meta for atingida a nota recebida sera 10.

e [PS13 - Custo por chamado (incidente e requisi¢des) atendido: alterada a meta de
“Menor ou igual a 200” para “Menor ou igual a 2507, alterado também o intervalo
para obtengdo da nota 10 de “Menor ou igual a 170 para “Menor ou igual a 2507,
onde “Menor ou igual a 250 ¢ a meta a ser atingida. Dessa forma, quando a meta for
atingida a nota recebida sera 10.

Dessa forma, ficou definida a versao final da Comissao de Especialistas, feita em comum

acordo entre seus membros, referente taxa de alcance das notas para cada indicador onde a coleta

da medigdo atingida no periodo reflete a nota recebida pelo indicador, conforme Quadro 15.



Quadro 15 — Taxa de alcance das notas para cada indicador
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Taxa de alcance/Nota Nota
Indicador Meta ..
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0 Atingida
. . ~ Maior ou
g’ssugr'i(l)ndlcador de Satisfagdo do igual a 4 40a50 |[35a39|3,1a34|28a3,0/|2,522,7|22a24|19a2,1|1,6al,8|13al,5| 1al2 0
pontos

IPS2 - Indicador de Tempo Maximo Maior ou 90% a 100% 80% a 70% a 60% a 50% a 40% a 30% a 20% a 10% a 01% a 0%
para Solugo de Incidentes no Prazo igual 2 90% ’ °l 89% 79% 69% 59% 49% 39% 29% 19% 09% ’
IPS3 - Indicador de Tempo Méximo Maior ou 80% a 70% a 60% a 50% a 40% a 30% a 20% a 10% a 01% a

90% a 100% 0%
para Solugdo de Requisi¢des no Prazo | igual a90% ° ’ 89% 79% 69% 59% 49% 39% 29% 19% 09% ’
IPSS5 - Indicador de Tempo de Inicio Mai
de Tratamento de Incidentes e ol 5 080 98% 97% 96% 95% 94% 93% 92% 91% 90% 89% | oo eae
Requisi¢des no Prazo igual a 98% igual a 88%
IPS6 —.Indlcad0f de Chamados Maior ou Maior ou menor ou
Atendidos no Nivel 1 (Central de . 300 ioual 2 30° 29% 28% 27% 26% 25% 24% 23% 22% 21% ioual 2 20°
Atendimento) igual a30% | iguala30% igual a 20%
IPS7 - Indicador de Ligagdes Maior ou o o o o o o o o o o menor ou
Atendidas em até 30 Segundos igual a 97% 7% 96% 93% 94% 93% 92% 1% 93% 92% 1% igual a 90%
IPS8 - Indicador de implantagédo de
controles/praticas/processos de 100% 100% 90% a 80% a 70% a 60% a 50%a 40% a 30%a 20% a 10% a 0% a 9%
frameworks a serem adotados pelo 0 ¢ 99% 89% 79% 69% 59% 49% 39% 29% 19% ? ¢
MJSP
IPS9 - Indicador de recuperagdo de Menor ou Menor o maior o
aplica¢des pos-desastre no prazo iouala 1 ioual a lu 1,1 1,2 1,3 1,4 1,5 1,6 1,7 1,8 1,9 ioual a ;
(Recovery Time Objective - RTO) g gu gu
IPS10 - Indicador de Disponibilidade Maior ou Maior ou menor ou
da Sustentagdo de Sistemas ¢ Recursos igual 2 99,9% igual a 99,80% | 99,70% | 99,60% | 99,50% | 99,40% | 99,30% | 99,20% | 99,10% | 99,00% igual a
Criticos i 99,90% 89,90%
IPS11 - Indicador de Disponibilidade Maior o Maior ou menor ou
da Sustentacdo de Sistemas e Recursos igual a 99 1710/ igual a 99,60% | 99,50% | 99,40% | 99,30% | 99,20% | 99,10% | 99,00% | 89,90% | 89,80% igual a
Essencial T 99,70% 89,7%
ges 1112151 1;1;1 ?f:‘iiﬁ?ﬁfi?ﬁ?ﬁiﬁ iﬁ 100% 100% 90%pa | 80%a | 70%a | 60%a | S0%a | 40%a | 30%a | 20%a | 10%a | g, go,
praio ¢ ¢ o ° 99% 89% 79% 69% 59% 49% 39% 29% 19% oazve
IPS13 - Custo por chamado (incidente Menor ou Menor ou 251 a 261 a 271 a 281 a 291 a 301 a 311a 32l a 331a Maior ou
e requisi¢des) atendido igual a 250 igual a 250 260 270 280 290 300 310 320 330 340 igual a 341

Fonte: Elaborado pelo autor, 2023
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4.5 Definicio de responsaveis

Os indicadores de desempenho se desdobram para toda organizacdo e possuem como
objetivo central entregar informacdes sobre o grau de cumprimento das metas (BRASIL, 2009).
O passo seguinte apos a constru¢do das formulas e estabelecimento das metas ¢ estabelecer os
responsaveis pela apuracdo do indicador. A Subsecretaria de Tecnologia da Informacao e
Comunicacao do MJSP sera responsavel pela apuracao dos indicadores de prestagdo de servigos
de TI, pela geragdo e divulgagdo dos resultados obtidos de cada indicador, além da coleta e
acompanhamento.

Uma vez identificado o responsavel pela coleta, ¢ definida a periodicidade de coleta do
indicador, ou seja, ¢ descrita a periodicidade temporal em que os resultados conexos ao indicador
devem estar disponiveis para serem apurados, como exemplos, esta pode ser semanal, mensal,
semestral, anual (BRASIL, 2009). Cada um dos indicadores possui sua especificidade em relagado
a periodicidade temporal em que os resultados conexos ao indicador devem estar disponiveis para
serem apurados.

No presente estudo a periodicidade da coleta dos dados ¢ mensal, sendo que as excecodes
sdo para os indicadores IPS8 - Indicador de implantagdo de controles/praticas/processos de
frameworks a serem adotados pelo MJSP, o qual sera “No més em que se encerrar a implantagao”
e o IPS9 - Indicador de recuperagdao de aplicagdes poOs-desastre no prazo (Recovery Time
Objective - RTO), o qual serd “No més em que ocorrer desastre em aplicagdes”. A periodicidade
de coleta de cada indicador foi definida pela Comissdo de Especialistas, conforme descrita no

Quadro 14, na coluna “Coleta”.

4.6 Geracao de sistemas de coleta de dados

A sistematica de coleta de dados determina os requisitos para o levantamento de
informacdes sobre os indicadores. Essa etapa ¢ complexa, uma vez que héa necessidade de se
coletar dados acessiveis, confidveis e de qualidade (BRASIL, 2009). Nesta etapa, houve um
grande ponto de atencao com a sistematica de coleta de dados, tendo em vista que € preciso zelar
para que os dados coletados de cada um dos indicadores sejam acessiveis, confidveis ¢ de
qualidade para que a aplicagao do modelo seja executada com éxito.

A 1identificacao dos dados varia de acordo com o tempo e os recursos disponiveis, assim

como o tipo de informagao necessaria. De modo geral, as principais técnicas de coleta de dados
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sdo: Tradicionais; Em grupo; De prototipacdo; Cognitivas; e Contextuais (BRASIL, 2009). A
técnica de coleta de dados utilizada no presente estudo foi a “Tradicional”, com a aplicagcdo de
questionarios e analise documental (fisicos e virtuais), através de relatorios capturados de
sistemas.

A fonte de dados para apuragdo de cada indicador foi definida pela Comissao de
Especialistas, conforme descrita no Quadro 14, na coluna “Fonte de Dados”. Os dados utilizados
para a construcdo dos indicadores ora propostos tomaram como fonte as bases dos sistemas: de
atendimento ao usudrio (SATI), de supervisdo de call center para PBX (Queuemetrics), de

monitoramento de redes, servidores e servicos (Zabbix).

4.7 Ponderacao e validacao final dos indicadores

Segundo Guia Referencial Para Medigao De Desempenho (BRASIL, 2009), o processo de
validagdo € realizado através de ponderacdes, onde sdo definidos pesos para cada um dos critérios
de seleg¢do (atributos) do indicador, avaliando o grau de relevancia dos indicadores para a
mensuragao do desempenho da organizacao. Para validagao final dos indicadores, adotou-se o
método de ponderagdo proposto no Guia Referencial Para Medigdo De Desempenho (BRASIL,
2009).

Os critérios de selecdo sao fundamentados nos atributos dos indicadores e servem para
estabelecer um ranqueamento das medidas propostas, permitindo uma selegdo coerente e segura.
Para cada indicador eleito, sera realizada a reflexdo acerca do atendimento dos atributos centrais

descritos no Guia referencial da Enap (BAHIA, 2021), resumidos no Quadro 16.

Quadro 16 — Atributos dos Indicadores

Simplicidade de comunicacdo | Favorecer o facil entendimento por todo o publico interessado.

ID Atributos Detalhamento
1 Utilidade Comunicar com clareza a inten¢do do objetivo, sendo 1til para a tomada
de decisdo dos gestores.
2 Representatividade Representar com fidelidade e destaque o que se deseja medir.
3 Confiabilidade metodologica Ter métodos de coleta e processamento do indicador confiaveis.
4 Confiabilidade da fonte Ter fonte de dados com precisdo e exatiddo.
5 Disponibilidade Ser possivel a coleta dos dados para o calculo com facilidade e rapidez.
6 Economicidade Ter uma relagdo de custo-beneficio favoravel.
7
8

Estabilidade Ter minima interferéncia de variaveis externas ou possiveis adversidades.
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9 Tempestividade Ser possivel a sua utilizacdo assim que o gestor precisar.

10 Sensibilidade Ter baixos riscos relacionados ao indicador.

Fonte: Bahia (2021).

Em continuidade com a avaliacdo, cada indicador foi submetido a dez atributos de
selecdo, apresentados no Quadro 16, os quais compdem a Matriz de Avaliagdo Quantitativa de
Indicadores por critérios de ponderacao das dimensdes (Quadro 17). Na Matriz, apresentada no
Quadro 17, cada indicador ¢ analisado por atributos como utilidade, representatividade,
confiabilidade metodologica, confiabilidade da fonte, disponibilidade, economicidade,
simplicidade de comunicagao, estabilidade, tempestividade e sensibilidade, totalizando, ao final,
dez atributos.

Cada um dos membros da Comissao de Especialista preencheu, de forma individual, o
peso ponderado dos atributos dos indicadores, conforme o questionario do APENDICE D,
aplicado aos membros da Comissdao de Especialistas, onde se o indicador atende ao atributo
analisado, coloca-se “1” na matriz, se ndo atende, insere “0” para o referido atributo. Inclusive, o
campo “Peso” refere-se ao peso de cada critério analisado para o referido indicador, sendo
ponderados entre 1 ¢ 5 de acordo com sua importancia, € o somatorio maximo dos pesos seja
igual a 50. O “Peso Ponderado” ¢ calculado somando o peso dos 10 atributos e dividindo por 10.

Destaca-se também que cada numero de 1 a 10, no Quadro 17, corresponde aos 10
atributos descritos no Quadro 16. Essa técnica permite estabelecer um ranqueamento dos
indicadores, utilizando ou ndo o recorte por dimensao e classificando-os segundo uma ordem de
prioridade.

O preenchimento pela Comissdo de Especialista do questionario do APENDICE D
resultou nos dados apresentados no Quadro 17. Este Quadro representa a média dos pesos
atribuidos a cada atributo, por cada um dos membros da Comissdo de Especialistas. A formula

de calculo do Peso Ponderado de cada indicador foi a seguinte:

Peso Ponderado = {[(1 ou 0 x Pesol) + (1 ou 0 x Peso2) + (1 ou 0 x Peso3) + (1 ou 0 x Peso4) + (1 ou 0 x Peso5) + (1 ou 0 x Peso6) +
(1 ou 0 x Peso7) + (1 ou 0 x Peso8) + (1 ou 0 x Peso9) + (1 ou 0 x Pesol10)] / 10}




Quadro 17 - Matriz de Avaliacio Quantitativa
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Atributos* (1 a 10) e Ponderagées dos Atributos Peso
Dimensao Indicador Ponderado
Peso | 2 | Peso | 3 | Peso| 4| Peso| 5| Peso | 6| Peso| 7| Peso| 8| Peso| 9 | Peso| 10 | Peso Total
Efetividade |IPS1 - Indicador de Satisfacdo do Usudrio 46 (1| 4 1|42 |1| 48 (1| 5 |1 18 |1| 5 |1|/16|1|36|1| 2 3,66
IPSZ—IndlcadordeTempoMax1moparaSolu(;aode 48 1146 1| 5 [1] 5 |1]46 |1 2 [1] 1.8 1] 42142 |1 34 3.96
Incidentes no Prazo
Eficacia | 053 - Indicador de Tempo Mdximo para Solugdo de 4 1] 42 (1] 5 |1] 5 [1]42 |1 1,6 |1]| 42 [1]42|1|36|1]| 4 4
Requisi¢des no Prazo
IPS4 - Indicador de Eficacia no Tratamento de 46 |1 4 |1] 48 1| 48 1| 42 |1| 28 1|34 1] 341|361 34 3.9
Chamados
IPS.S—Indlcadord.e.T?mpo de Inicio de Tratamento de 44 |1] 46 1] 48 [1] 48 (1] 5 |1 2 1] 3 |1 421|421 4 4.1
Eficiéncia Inmdentes.e Requisi¢des no Prazo
IPS6-IndwadordpChamadosAtendldosnovael1 44 1| 44 |1 a8 [1]| 5 (1|44 136 1] 48 1| 5 |1]36| 1|38 438
(Central de Atendimento)
IPS7 - Indicador de Ligagdes Atendidas em até 30 26 110122 (1] 42 [1] 48 1|38 |1] 16 1] 24 1] 18 |1]34 |1 34 3.02
Segundos
IPS8 - Indicador de implantagdo de
Execucdo controles/praticas/processos de frameworks a serem 34 (1) 4 |1 14 (134132 |1|38 (1|32 (1|34 |1|38 1] 32 3,28
adotados pelo MJSP
IPS9 - Indicador de recuperagio de aplica¢des pos-
desastre no prazo (Recovery Time Objective - RTO) 411341 38 11144111 44 )11 34 111 3.6 11) 44 11) 38 )1 338 3.9
IPSl.O-Indlcadorde Dlspgqlbllldade da Sustentagdo 48 11|42 |1 a8 [1]| 5 (1|48 1|34 1] 3 |1| 48 1| 44| 1| 42 434
de Sistemas e Recursos Criticos
Exceléncia IPSl.l-IndlcadordeDlspombl‘hdadedaSustentac;ao 48 11|42 |1] a6 [1]| 5 (1|48 1] 3 1] 34 1| 5 |1| 44| 1| 42 434
de Sistemas ¢ Recursos Essencial
IPS12 - Indicador de Resolucdo de Requisigdo de 4 134|142 1] 4 |1] 4 12201 2 1] 42 1|34 | 1] 34 3.48
Mudangas dentro do prazo
Economicidade ;}t)esnlcﬁd‘ocus“’p"“hamado (incidente ¢ requisi¢des) 34 (1] 34 (136|142 1] 3 [1]46|1]36 |1 18|1] 3 |0 16 3,06

Fonte: Elaborado pelo autor, 2023
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No Quadro 17, a coluna de “Peso Ponderado Total” apresentou uma variagao de 3,02 a
4,38, onde o indicador “IPS7 - Indicador de Ligagdes Atendidas em até 30 Segundos” recebeu
como média o valor de 3,02, que representa o indicador com menor relevancia para a anélise e o
indicador “IPS6 - Indicador de Chamados Atendidos no Nivel 1 (Central de Atendimento)”
recebeu como média o valor 4,38, que representa o indicador com maior relevancia para a
analise.

Com base no Quadro 17, ocorreu uma nova reunido entre os membros da Comissdao de
Especialistas para realizar o ranqueamento dos indicadores, onde decidiram questdes relacionadas
a necessidade de remoc¢ao de indicador que tenha sido avaliado como de baixa relevancia, ou
seja, com o peso ponderado total baixo.

O ranqueamento dos indicadores € apresentado no Quadro 18.

Quadro 18 -Ranqueamento dos Indicadores

. Peso Ponderado

Indicador Total
IPS6 - Indicador de Chamados Atendidos no Nivel 1 (Central de Atendimento) 4,38
IPS10 - Indicador de Disponibilidade da Sustentacdo de Sistemas e Recursos Criticos 4,34
IPS11 - Indicador de Disponibilidade da Sustentac@o de Sistemas e Recursos Essencial 4,34
IPS5 - Indicador de Tempo de Inicio de Tratamento de Incidentes e Requisi¢des no Prazo 4,1
IPS3 - Indicador de Tempo Méximo para Solugéo de Requisi¢des no Prazo 4
IPS2 - Indicador de Tempo Méximo para Solugdo de Incidentes no Prazo 3,96
IPS4 - Indicador de Eficacia no Tratamento de Chamados 3,9
IPS9 - 'Indicador de recuperagio de aplicagdes pds-desastre no prazo (Recovery Time 3.9
Objective - RTO) ’
IPS1 - Indicador de Satisfagdo do Usuario 3,66
IPS12 - Indicador de Resolucdo de Requisi¢do de Mudangas dentro do prazo 3,48
IPS8 - Indicador de implantagdo de controles/praticas/processos de frameworks a serem
adotados pelo MJSP 3,28
IPS13 - Custo por chamado (incidente e requisigdes) atendido 3,06
IPS7 - Indicador de Ligacdes Atendidas em até 30 Segundos 3,02

Fonte: Elaborado pelo autor, 2023

Na reuniao da Comissao de Especialistas foi apresentado o ranqueamento dos indicadores,
conforme o Quadro 18, ficando definido que mesmo os indicadores com Peso Ponderado Total
baixo ndo deveriam ser removidos, o menor valor de peso médio recebido por um indicador foi

de 3,02, sendo que o valor maximo que ele poderia receber seria de 5,0. Dessa forma, apos debate
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realizado entre os membros da Comissao de Especialistas, os 13 indicadores foram considerados
essenciais para a mensuragao dos servicos.

Nesta etapa, foi definida a cesta de indicadores relevantes e legitimos que assegure a visdao
global da organizagdo na prestagao dos servicos de TI e, assim, possa representar o desempenho
dela.

Uma vez selecionados e validados os indicadores prioritarios, os atributos descritivos de
cada indicador devem ser corretamente formalizados, de forma a assegurar a uniformizacao do
entendimento pela organizagdo, bem como sua estabilidade e confiabilidade ao longo do tempo
(BRASIL, 2009). No “APENDICE E — Fichas explicativas dos indicadores selecionados” é

realizado o detalhamento de cada indicador, através do preenchimento das fichas explicativas.

4.8 Mensuracio do desempenho
Apos a execugdo de todos os passos basicos para a criagao do indicador e sua sistematica,
torna-se necessario medir o que se deseja. Esse passo ¢ iniciado com a coleta de dados e o célculo
do indicador, e finalizado com a conversdao do valor obtido na nota correspondente (BRASIL,
2009).
Os seguintes indicadores foram coletados no sistema de atendimento ao usuario (SATI):
e [PSI - Indicador de Satisfagdo do Usuario;
e [PS2 - Indicador de Tempo Maximo para Solugdo de Incidentes no Prazo;
e [PS3 - Indicador de Tempo Maximo para Solugdo de Requisi¢des no Prazo;
e [PS4 - Indicador de Eficacia no Tratamento de Chamados;
e [PSS5 - Indicador de Tempo de Inicio de Tratamento de Incidentes e Requisigdes
no Prazo;
e [PS6 - Indicador de Chamados Atendidos no Nivel 1 (Central de Atendimento);
e [PS8 - Indicador de implantagdo de controles/praticas/processos de frameworks a
serem adotados pelo MJSP;
e [PS12 - Indicador de Resolucao de Requisi¢ao de Mudancas dentro do prazo; e
e [PS13 - Custo por chamado (incidente e requisi¢des) atendido.
Os seguintes indicadores foram coletados no sistema de supervisdo de call center para
PBX (Queuemetrics):
e [PS7 - Indicador de Ligagdes Atendidas em até 30 Segundos;
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Os seguintes indicadores foram coletados no sistema de monitoramento de redes,
servidores e servigos (Zabbix):
e [PS9 - Indicador de recuperagdo de aplicacdes pos-desastre no prazo (Recovery
Time Objective - RTO);
e [IPS10 - Indicador de Disponibilidade da Sustentagdo de Sistemas e Recursos
Criticos;
e [IPS11 - Indicador de Disponibilidade da Sustentagdo de Sistemas e Recursos
Essencial
O indicador IPS9 - Indicador de recuperagdo de aplicagdes pos-desastre no prazo
(Recovery Time Objective - RTO) s6 teve como os dados serem coletados a partir de novembro
de 2020 até novembro de 2022 e foi utilizada a aplicagdo mais critica para a medicao desse
indicador, o Sistema de Processo Eletronico - SEI. A coleta dos dados para todos os outros
indicadores foi realizada durante o periodo de dezembro de 2019 a novembro de 2022, conforme

apresentado no Quadro 19.



Quadro 19 — Valores atingidos na prestacio dos servicos de TI
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Indicador Metas atingidas na prestacio dos servicos de TI

dez/19 jan/20 fev/20 mar/20 abr/20 mai/20 jun/20 jul’20 ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul21 ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 jun/22 jul22 ago/22 set/22 out/22 nov/22
PS1 4,04 4,06 4,05 4,07 4,09 4,07 4,05 4,05 4,04 4,08 4,10 4,10 4,00 487 4,92 487 491 4,94 483 486 4,89 487 4,89 4.86 485 4,76 4,84 4,78 4,84 486 485 481 483 4,84 483 491
1pPS2 9751% | 9589% | 9942% | 9849% | 9685% | 9847% | 9721% | 99,50% | 99.58% | 99.83% | 99.84% | 99.86% | 99.84% | 97,72% | 100,00% | 99,11% | 9855% | 98,55% | 99,56% | 98,19% | 99,15% | 9944% | 99,10% | 97,10% | 9845% | 9822% | 99.80% | 9940% | 99.80% | 9940% | 100,00% | 99,12% | 97,54% | 99,14% | 99.00% | 99.51%
PS3 90.89% | 9339% | 97.63% | 9878% | 97.63% | 9921% | 99.84% | 99.13% | 99.57% | 98.84% | 99.55% | 99,73% | 99.70% | 99,15% | 9944% | 9978% | 99,12% | 99.07% | 99.67% | 99.61% | 99.18% | 99.89% | 99.49% | 99,76% | 98.83% | 99.81% | 99,55% | 99.54% | 9855% | 99.54% | 99.62% | 9931% | 99.64% | 99,15% | 9991% | 9935%
1pS4 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 99.81% | 99.88% | 99.79% | 99.84% | 99,79% | 99.61% | 9995% | 99.85% | 99.94% | 9990% | 99.89% | 99.85% | 99.83% | 99.77% | 9989% | 9991% | 99.96% | 9981% | 99.93% | 9985% | 9995% | 99.80% | 99.85% | 99.86% | 99.94%
PS5 7183% | 73,53% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00%
1PS6 1698% | 1238% | 1504% | 9,95% | 3120% | 3143% | 3026% | 21,09% | 32,04% | 31,05% | 23,03% | 2039% | 1992% | 2022% | 2191% | 29,52% | 32,56% | 32,56% | 31,68% | 32,58% | 4135% | 3495% | 36,72% | 4349% | 4132% | 3875% | 3571% | 39,60% | 40,72% | 40,13% | 4148% | 4491% | 41,66% | 4582% | 4701% | 3957%
PS7 91,03% | 97,19% | 9748% | 10000% | 97.62% | 9939% | 99,53% | 9845% | 97.12% | 97,59% | 98.18% | 9740% | 9741% | 9735% | 97.88% | 97.90% | 98,65% | 9881% | 99.68% | 9831% | 96,17% | 9592% | 97.57% | 9841% | 99.64% | 99,15% | 9744% | 97.80% | 9744% | 97.13% | 9733% | 98,12% | 9840% | 98,68% | 97.00% | 97,08%
PS8 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100.,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% [ 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00%
PS9 X X X X X X X X X X X 1,09 0,05 0,05 439 0,12 457 6,33 2,1 6,37 0,52 0,29 5,79 1,75 0,75 0,4 0,022 111 0,012 0,09 0 0,085 0,38 0,82 0,39 0,29
IPS10 100,00% | 100,00% | 9998% | 9996% | 100,00% | 100,00% | 9994% | 99.95% | 9998% | 9999% | 9993% | 9994% | 99.94% | 99.95% | 9994% | 9994% | 9998% | 99.94% | 99.94% | 99.95% | 9995% | 9995% | 9993% | 99.96% | 9997% | 9997% | 9996% | 99.96% | 99.96% | 99.96% | 9998% | 9996% | 9993% | 99.95% | 99.97% | 9991%
IPS11 99.88% | 100,00% | 100,00% [ 100,00% | 100,00% | 100,00% | 99.83% | 99.89% 9986% | 9991% | 9990% | 9998% | 99.99% | 9998% | 99.85% | 99.86% | 100,00% | 99.84% | 99.82% | 99.92% 99.72% | 99.82% | 99.88% | 99,79% | 99.85% | 9995% | 9995% | 99.87% | 9995% | 99.87% | 99.87% | 99.99% 9987% | 9999% | 99,73% | 99.90%
1PS12 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00%
IPS13 50823 18534 210,11 127,61 199,03 201,65 179,69 156,61 184,61 164,68 19722 22361 26126 276,72 267,75 199,75 21594 16122 167,94 139,90 128,18 14292 14746 161,14 196,84 206,70 176,01 151,01 20023 170,60 157,11 18042 166,87 15936 175,03 238,19

Fonte: Elaborado pelo autor, 2023
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Os valores atingidos por cada indicador e em cada més sera utilizado como base para o
calculo do alcance da nota recebida pelo indicador. Na coleta de dados € possivel inferir que os
valores obtidos, do inicio até o final do periodo, vao progredindo com o passar dos meses, 1SS0
quer dizer que a prestacao dos servicos de TI foi melhorando a cada més.

Para os valores obtidos com a coleta de dados, Quadro 19 — Valores atingidos na
prestagao dos servigos de TI, foram atribuidas as respectivas notas, Quadro 15 — Taxa de alcance
das notas para cada indicador. Como exemplo, o indicador “IPS1 - Indicador de Satisfacdo do
Usuario” obteve no més de dezembro de 2019 o valor de 4,04 (Quadro 19) e a nota recebida para
este indicador nesse periodo foi de 10 (Quadro 15).

Os valores obtidos, na coleta de dados, no més de dezembro de 2019, més de inicio da
medi¢ao, foram consideravelmente inferiores aos valores obtidos no més de novembro de 2022,
conforme apresentado no Quadro 20. Por esse motivo, as notas obtidas nos primeiros meses da
medicao da prestacdao dos servigos de TI foram inferiores as notas obtidas nos ultimos meses da

medigao.



Quadro 20 — Nota atingida por periodo
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Nota Média Atingida

Nota més de dezembro de

Nota més de novembro de

Nota més de novembro de

Nota més de novembro de

2019 2020 2021 2022
Indicador Meta Nota atingida | Valor més | Nota atingida | Valor més | Nota atingida | Valor més | Nota atingida | Valor més | Nota atingida
Valor médio | apés célculo de no més de de no més de de no més de de no més de
apos coleta do valor dezembro | dezembro de novembro novembro de | novembro | novembro de | novembro | novembro de
de dados médio de 2019 2019 de 2020 2020 de 2021 2021 de 2022 2022
IPSlr - Indicador de Satisfagdo do Maior ou igual a 45700 10 4,04 10 410 10 4.86 10 491 10
Usuério 4 pontos
IPS2 - Indicador de Tempo Méximo | Maior ou iguala | = gg ¢ 40, 10 97,51% 10 99,86% 10 97,10% 10 99,51% 10
para Solugédo de Incidentes no Prazo 90%
IPS3 - Indicador de Tempo Méaximo Maior ou igual a
para Solugio de Requisigdes no 1o 9‘:]“', /‘g“ 99,91% 10 90,89% 10 99,73% 10 99,76% 10 99,35% 10
Prazo °
IPS4 - Indicador de Eficicia no Maior ou igual a o o o o o
Tratamento de Chamados 98% 99,90% 10 100,00% 10 99,81% 10 99,83% 10 99,94% 10
IPS5 - Indicador de Tempo de Maior ou igual a
Inicio de Tratamento de Incidentes 08 g 98,48% 10 71,83% 0 100,00% 10 100,00% 10 100,00% 10
¢ Requisi¢des no Prazo °
IPS6 - Indicador de Chamados Maior ou igual a
Atendidos no Nivel 1 (Central de 30% g 31,92% 10 16,98% 0 20,39% 0 43,49% 10 39,57% 10
Atendimento) ¢
IPS7 - Indicador de Ligagdes Maior ou igual a N N o o o
Atendidas em até 30 Segundos 979, 97,78% 10 91,03% 1 97,40% 10 98,41% 10 97,08% 10
IPS8 - Indicador de implantagao de
controles/prticas/processos de 100% 100% 10 100,00% 10 100,00% 10 100,00% 10 100,00% 10
frameworks a serem adotados pelo
MIJSP
IPS9 - Indicador de recuperacdo de Menor ou izual
aplicagdes pos-desastre no prazo al J 1,5 5 X X 1,09 9 1,75 3 0,29 10
(Recovery Time Objective - RTO)
IPS10 - Indicador de Maior ou igual a
Disponibilidade da Sustentagdo de 99 90/g 99,96% 10 100,00% 10 99,94% 10 99,96% 10 99,91% 10
Sistemas e Recursos Criticos e
IPS11 - Indicador de Maior ou igual a
Disponibilidade da Sustentagdo de 99 70/g 99,90% 10 99,88% 10 99,98% 10 99,79% 10 99,90% 10
Sistemas e Recursos Essencial e
IPS12 - Indicador de Resolugdo de
Requisi¢ao de Mudangas dentro do 100% 100% 10 100,00% 10 100,00% 10 100,00% 10 100,00% 10
prazo
IPSI3 - Custo por chamado Menor ouigual | 9, og 10 508,23 0 223,61 10 161,14 10 238,19 10
(incidente e requisi¢des) atendido a 250

Fonte: Elaborado pelo autor, 2023
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A ponderagao da dimensdo do desempenho ¢ realizada segundo recomendagdes de
Desempenho Otimo e Estrutura de Ponderagdo. O processo de validagio dos indicadores é
realizado através de ponderacdes em que sao definidos pesos para as dimensdes do desempenho
(Quadro 21 — Critérios de ponderagdo das dimensdes) e para cada um dos atributos do indicador
(Quadro 16 — Atributos dos Indicadores), avaliando o grau de relevancia de dimensdes e de
indicadores para a mensuragao do desempenho da organizagao (BRASIL, 2009).

Os pesos das dimensodes de desempenho foram hierarquizados segundo o modelo 6timo de
desempenho, apresentado no Quadro 21, e representado pela existéncia dos 6Es, porém, com a
precedéncia de relevancia/pesos entre os Es: [E1 > E2 > E3] > [E4 > E5 > E6] (BRASIL 2009).

Assim, foram atribuidos pesos especificos para cada dimensdo do desempenho, na
proporcao de 60%-40% para resultado e esforco, conforme o Quadro 21. A logica desta
ponderagdo ¢ relativamente simples e intuitiva: resultados valem mais que esforcos. A
ponderacdo da dimensdo do desempenho ¢ realizada segundo recomendagdes do Desempenho

Otimo e Estrutura de Ponderacio.

Quadro 21 — Critérios de ponderacio das dimensdes

Dimensao Peso Proporg¢ao
E,: Efetividade 2,5
E,: Eficéacia 2 60% resultado
E;: Eficiéncia 1,5
E,. Execugdo 1,5
Es: Exceléncia 1,5 40% esforgo
E¢: Economicidade 1
Total dos Pesos 10 100%

Fonte: adaptado de Brasil (2009)

Em seguida, os pesos foram distribuidos dentro de cada dimensdo para os indicadores
propostos, seguindo a indicagdo de: “a) que seja possivel a modelagem de indicadores
significativos e representativos nas seis dimensdes; b) que seja possivel gerar uma nota para cada
indicador” (BRASIL, 2009, p. 37).

A proxima etapa ¢ a medicao do desempenho dos indicadores, esta inicia-se com a coleta
de dados e o calculo do indicador, e finaliza com a conversdo do valor obtido na nota

correspondente.
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Todas as informacdes de ponderagdes e notas aplicadas aos indicadores e sua nota
consolidada final para a obtengao da nota do desempenho agregado na avaliagao dos indicadores
de servicos de TI do MJSP, sdo apresentadas no Quadro 22. O “Peso do Indicador” ¢ o dado
obtido conforme os célculos apresentados no Quadro 17 (Matriz de Avaliacao Quantitativa), ja a
“Nota do Indicador” ¢ o dado obtido conforme os parametros apresentados no Quadro 20 (Nota
atingida por periodo). A “Nota do Indicador” ¢ calculada mensalmente, de acordo com o
resultado obtido no indicador.

A “Nota Ponderada” ¢ calculada multiplicando o “Peso do Indicador” vezes a “Nota do
Indicador”. A “Nota da Dimensao” ¢ calculada somando-se todas as “Notas Ponderadas” da
respectiva dimensao e dividindo pela soma de todos os “Pesos do Indicador”. A “Nota Ponderada
da Dimensdo” ¢ calculada multiplicando a “Nota da Dimensao” vezes o “Peso da Dimensdo”. A
soma de todas as “Nota Ponderada da Dimensao” ¢ a “Nota do Desempenho Agregado”, ou seja,
a nota obtida pela organizacdo na mensuragcdo do desempenho da prestagdo de servigos de TI.

Segue a representacdo matematica do calculo:

Nota Ponderada = [(Peso do Indicador) x (Nota do Indicador)]
Nota da Dimensdo = [(Soma de todas as Notas Ponderadas da Dimensdo) / (Soma de todos os Pesos do Indicador da Dimenséo)]

Nota Ponderada da Dimensdo = [(Nota da Dimensao) x (Peso da Dimenséo)]

Nota do Desempenho Agregado = z Nota Ponderada da Dimenséo

Assim, no preenchimento do Quadro 22, foi utilizado o periodo de amostragem para
obten¢ao da “Nota do Desempenho Agregado”. Para efeitos comparativos foram apresentados a
“Nota do Desempenho Agregado” para o periodo de dezembro de 2019, novembro de 2020,
novembro de 2021 e novembro de 2022, conforme apresentados respectivamente nos Quadros
23, Quadros 24, Quadros 25 e Quadro 26. Cabe destacar que como o indicador IPS9 - Indicador
de recuperagao de aplicagdes pds-desastre no prazo (Recovery Time Objective - RTO) nao teve
sua coleta realizada para o més de dezembro de 2019, foi realizado sua exclusdo para a obtengao
do célculo, sendo a “Nota do Desempenho Agregado” calculada com relagdo a 12 indicadores,

conforme apresentado no Quadro 23.



Quadro 22 — Nota do desempenho agregado periodo de dez/2019 a nov/2022
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Nota média do indicador no periodo de dez/2019 a nov/2022

Dimensao Peso da Indicador Peso do Nota do Nota Nota da Nota Ponderada
dimensao Indicador Indicador Ponderada Dimensao da Dimensao
Efetividade 2,5 IPS1 - Indicador de Satisfagdo do Usuario 3,66 10 36,6 10 25
IPS2 - Indicador de Tempo Maximo para Solucéo de Incidentes no Prazo 3,96 10 39,6
Eficacia 2 IPS3 - Indicador de Tempo Maximo para Solucéo de Requisi¢des no Prazo 4 10 40 10 20
IPS4 - Indicador de Eficacia no Tratamento de Chamados 3,9 10 39
IPS5 - Indicador de Tempo de Inicio de Tratamento de Incidentes e Requisi¢Ges 41 41
o no Prazo ’ 10
Eficiéncia 1,5 10 15
IPS6 - Indicador de Chamados Atendidos no Nivel 1 (Central de Atendimento) 4,38 10 43,8
IPS7 - Indicador de Ligagdes Atendidas em até 30 Segundos 3,02 10 30,2
IPS8 - Indicador de implantagdo de controles/praticas/processos de frameworks a 398 378
Execugdo 1,5 serem adotados pelo MJSP ’ 10 ’ 8,08823529 12,13235294
IPS9 - Indicador de recuperagdo de aplicagdes pds-desastre no prazo (Recovery 39 195
Time Objective - RTO) ’ 5 ’
IPS10 - Indicador de Disponibilidade da Sustentagdo de Sistemas e Recursos
e 4,34 43,4
Criticos 10
Exceléncia 15 IPSI11 - Indicador de Disponibilidade da Sustentac¢do de Sistemas e Recursos 434 434 10 15
Essencial 10
IPS12 - Indicador de Resolugio de Requisi¢cdo de Mudancas dentro do prazo 3,48 10 348
Economicidade 1 IPS13 - Custo por chamado (incidente e requisi¢cdes) atendido 3,06 10 30,6 10 10
Nota do Desempenho Agregado: 97,13235294

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023
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Quadro 23 — Nota do desempenho agregado més de dezembro de 2019

Nota do indicador para o més de dezembro de 2019

Dimensao Peso da Indicador Peso do Nota do Nota Nota da Nota Ponderada
dimensao Indicador Indicador Ponderada Dimensao da Dimensao
Efetividade 2,5 IPS1 - Indicador de Satisfagdo do Usuario 3,66 10 36,6 10 25
IPS2 - Indicador de Tempo Méximo para Solugédo de Incidentes no Prazo 3,96 10 39,6
Eficacia 2 IPS3 - Indicador de Tempo Maximo para Solugéo de Requisi¢des no Prazo 4 10 40 10 20
IPS4 - Indicador de Eficacia no Tratamento de Chamados 3,9 10 39
IPS5 - Indicador de Tempo de Inicio de Tratamento de Incidentes e Requisi¢des 41 0 0
no Prazo ’
Eficiéncia 1,5 0 0
IPS6 - Indicador de Chamados Atendidos no Nivel 1 (Central de Atendimento) 4,38 0 0
IPS7 - Indicador de Ligagdes Atendidas em até 30 Segundos 3,02 1 3,02
IPS8 - Indicador de implantag@o de controles/praticas/processos de frameworks a 328 10 328
Execugdo 1,5 serem adotados pelo MJSP ! ! 5,68571429 8,528571429
IPS9 - Indicador de recuperagdo de aplicagdes pds-desastre no prazo (Recovery 39 X X
Time Objective - RTO) ’
IP$}O - Indicador de Disponibilidade da Sustentag¢do de Sistemas e Recursos 434 10 43,4
Criticos
Exceléncia 15 IPS11 - Indicador de Disponibilidade da Sustentag¢do de Sistemas e Recursos 4,34 10 43,4 10 15
Essencial
IPS12 - Indicador de Resoluc@o de Requisi¢ao de Mudancas dentro do prazo 3,48 10 34,8
Economicidade 1 IPS13 - Custo por chamado (incidente e requisi¢cdes) atendido 3,06 0 0 0 0
Nota do Desempenho Agregado: 68,52857143

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023
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Quadro 24 — Nota do desempenho agregado més de novembro de 2020

Nota do indicador para o més novembro de 2020

Dimensao Peso da Indicador Peso do Nota do Nota Nota da Nota Ponderada
dimensao Indicador Indicador Ponderada Dimensao da Dimensao
Efetividade 2,5 IPS1 - Indicador de Satisfagdo do Usuario 3,66 10 36,6 10 25
IPS2 - Indicador de Tempo Méximo para Solugédo de Incidentes no Prazo 3,96 10 39,6
Eficacia 2 IPS3 - Indicador de Tempo Maximo para Solugéo de Requisi¢des no Prazo 4 10 40 10 20
IPS4 - Indicador de Eficacia no Tratamento de Chamados 3,9 10 39
IPS5 - Indicador de Tempo de Inicio de Tratamento de Incidentes e Requisi¢des a1 10 a1
no Prazo ’
Eficiéncia 1,5 4,83490566 7,252358491
IPS6 - Indicador de Chamados Atendidos no Nivel 1 (Central de Atendimento) 4,38 0 0
IPS7 - Indicador de Ligagdes Atendidas em até 30 Segundos 3,02 10 30,2
IPS8 - Indicador de implantag@o de controles/praticas/processos de frameworks a 328 10 328
Execugdo 1,5 serem adotados pela CONTRATANTE ! ! 9,61764706 14,42647059
IPS9 - Indicador de recuperagdo de aplicagdes pds-desastre no prazo (Recovery 39 9 351
Time Objective - RTO) ’ ’
IP$}O - Indicador de Disponibilidade da Sustentag¢do de Sistemas e Recursos 434 10 434
Criticos
Exceléncia 15 IPS11 - Indicador de Disponibilidade da Sustentag¢do de Sistemas e Recursos 4,34 10 43,4 10 15
Essencial
IPS12 - Indicador de Resolucdo de Requisi¢ao de Mudancas dentro do prazo 3,48 10 34,8
Economicidade 1 IPS13 - Custo por chamado (incidente e requisi¢des) atendido 3,06 10 30,6 10 10
Nota do Desempenho Agregado: 91,67882908

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023
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Quadro 25 — Nota do desempenho agregado més de novembro de 2021

Nota do indicador para o més de novembro de 2021

Dimensao Peso da Indicador Peso do Nota do Nota Nota da Nota Ponderada
dimensao Indicador Indicador Ponderada Dimensao da Dimensao
Efetividade 2,5 IPS1 - Indicador de Satisfagdo do Usuario 3,66 10 36,6 10 25
IPS2 - Indicador de Tempo Méximo para Solugédo de Incidentes no Prazo 3,96 10 39,6
Eficacia 2 IPS3 - Indicador de Tempo Maximo para Solugéo de Requisi¢des no Prazo 4 10 40 10 20
IPS4 - Indicador de Eficacia no Tratamento de Chamados 3,9 10 39
IPS5 - Indicador de Tempo de Inicio de Tratamento de Incidentes e Requisi¢des a1 10 a1
no Prazo ’
Eficiéncia 1,5 10 15
IPS6 - Indicador de Chamados Atendidos no Nivel 1 (Central de Atendimento) 4,38 10 43,8
IPS7 - Indicador de Ligagdes Atendidas em até 30 Segundos 3,02 10 30,2
IPS8 - Indicador de implantag@o de controles/praticas/processos de frameworks a 328 10 328
Execugdo 1,5 serem adotados pelo MJSP ! ! 7,32352941 10,98529412
IPS9 - Indicador de recuperagdo de aplicagdes pds-desastre no prazo (Recovery 39 3 11.7
Time Objective - RTO) ’ ’
IP$}O - Indicador de Disponibilidade da Sustentag¢do de Sistemas e Recursos 434 10 434
Criticos
Exceléncia 15 IPS11 - Indicador de Disponibilidade da Sustentag¢do de Sistemas e Recursos 4,34 10 43,4 10 15
Essencial
IPS12 - Indicador de Resolucdo de Requisi¢do de Mudancas dentro do prazo 3,48 10 34,8
Economicidade 1 IPS13 - Custo por chamado (incidente e requisi¢des) atendido 3,06 10 30,6 10 10
Nota do Desempenho Agregado: 95,98529412

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023
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Nota do indicador para o més de novembro de 2022

Dimensao Peso da Indicador Peso do Nota do Nota Nota da Nota Ponderada
dimensao Indicador Indicador Ponderada Dimensao da Dimensao
Efetividade 2,5 IPS1 - Indicador de Satisfagdo do Usuario 3,66 10 36,6 10 25
IPS2 - Indicador de Tempo Méximo para Solug@o de Incidentes no Prazo 3,96 10 39,6
Eficacia 2 IPS3 - Indicador de Tempo Maximo para Solugdo de Requisi¢des no Prazo 4 10 40 10 20
IPS4 - Indicador de Eficacia no Tratamento de Chamados 3,9 10 39
IPS5 - Indicador de Tempo de Inicio de Tratamento de Incidentes e Requisi¢Ges a1 a1
no Prazo ’ 10
Eficiéncia 1,5 10 15
IPS6 - Indicador de Chamados Atendidos no Nivel 1 (Central de Atendimento) 4,38 10 43,8
IPS7 - Indicador de Ligagdes Atendidas em até 30 Segundos 3,02 10 30,2
IPS8 - Indicador de implantagdo de controles/praticas/processos de frameworks a 328 328
Execugdo 1,5 serem adotados pelo MJSP ’ 10 ’ 10 15
IPS9 - Indicador de recuperagdo de aplicagdes pds-desastre no prazo (Recovery 39 39
Time Objective - RTO) ! 10
IPS10 - Indicador de Disponibilidade da Sustentac¢do de Sistemas e Recursos 434 434
Criticos ’ 10 ’
Exceléncia 15 IPSI11 - Indicador de Disponibilidade da Sustenta¢do de Sistemas e Recursos 4,34 43,4 10 15
Essencial 10
IPS12 - Indicador de Resolugio de Requisico de Mudancas dentro do prazo 3,48 10 34,8
Economicidade 1 IPS13 - Custo por chamado (incidente e requisi¢cdes) atendido 3,06 10 30,6 10 10
Nota do Desempenho Agregado: 100

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023
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4.9 Analise e interpretacio dos resultados da mensuracao

Como descrito no Guia Referencial Para Medigdo De Desempenho (BRASIL, 2009),
promover a analise e a interpretacdo dos dados apoOs a realizagdo da mensuragdo € aspecto
primordial para o processo decisorio, pois proporciona ganhos e beneficios para a organizagao,
havendo apenas dispéndio de tempo e de recursos. Esse item tratard do objetivo especifico:
identificar as varidveis que podem impactar o desempenho na prestagdo dos servigos de TI aos
usuarios do MJSP e propor melhorias. Ou seja, com o resultado da mensuragdo, foi realizada
analise sobre quais varidveis impactam o desempenho da prestacao de servigos de TI.

O MIJSP passou por uma transformacdo que resultou no aumento da maturidade na
prestagao dos servigos de TI, essa transformacdo aconteceu com a implementacdo de um novo
modelo de contratacdo dos servigos de TI. O servigo contrato foi o de service desk e sustentagao
de infraestrutura de tecnologia para organizagdo, desenvolvimento, implantacdo e execug¢do
continuada de tarefas de suporte, rotina ¢ demanda, compreendendo atividades de suporte técnico
remoto e/ou presencial de 1°, 2° e 3° Niveis, a usuarios de solugdes de tecnologia da informagao
do Ministério da Justica e Seguranca Publica, MJSP, abrangendo a execucdo de rotinas
periodicas, orientagdo e esclarecimento de duvidas e recebimento, registro, analise, diagndstico e
atendimento de solicitagdes de usuarios, sustentacao a infraestrutura tecnologica e gerenciamento
de processos de Tecnologia da Informacao.

Como limitacdo da presente pesquisa, devido a pandemia relacionada a COVID-19 e a
pratica do teletrabalho implantada no 6rgdo, ficaram impossibilitados os encontros da Comissao
de Especialistas de maneira presencial, no entanto, essa limitacdo foi contornada com reunides
virtuais. Outro agravante foi a execugdo do trabalho realizado pela Comissdo de Especialistas
coincidir com o final de um governo e o inicio de outro, ou seja, periodo de transicdo o que
dificultou o encontro de todos os membros da Comissdo de Especialistas em um mesmo horario,
o que gerou diversos adiamentos de agenda para que todos pudessem participar e contribuir para
a qualidade do presente estudo, no entanto, ocorreu o comprometimento dos membros que
mesmo em um periodo conturbado mantiveram as discussdes e a realizagdo das atividades
necessarias. Cabe citar também, como limitacdo da pesquisa, o tamanho da amostra de 36 meses
¢ a falta de aplicagdo em outros 6rgaos para efeito comparativo da prestagao de servigos de TI, no
entanto, mesmo com o periodo curto da amostragem, foi possivel identificar melhorias, ao longo

do tempo, na prestacdo dos servigos de TI.
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A execu¢do do modelo realizado no presente estudo pode ser utilizada por outras
organizagdes que desejam mensurar o desempenho da prestagdo dos servicos de TI. Para
adaptagdes e/ou criagdo de novos indicadores, sugere-se a criacdo de um grupo com experiéncia
no assunto para que o resultado seja satisfatorio. Dessa forma, o presente estudo poderd servir
para que outras organizagdes o utilizem como modelo ou mesmo como base para futuras agdes de
mensuracao do desempenho de servigos de TI, e que a melhoria na prestagao dos servigos de TI
das organizacdes reflita também na evolucdo da qualidade da prestagcdo dos servicos a sociedade.

Estudos futuros relacionado a prestacdo dos servigos de TI podem contribuir para ampliar
esta discussdao. A evolucao tecnologica acontece de forma célere, sendo que novas pesquisas no
futuro podem avaliar a necessidade de criagdo de novos indicadores e de novas formas de
abordagens para a adequada mensuragdo. Como forma de melhoria continua da prestacao dos
servigos de TI, o Guia Referencial Para Medi¢do De Desempenho (BRASIL, 2009) sugere o
estabelecimento de metas incrementais (aumentar 20% no periodo seguinte) pelo tempo
necessario para que se compreenda a curva de desempenho do indicador em questao, permitindo
uma fixagdo realista e desafiadora de metas.

Na analise comparativa da nota de desempenho agregado ¢ notdério a evolucdo na
prestagao dos servigos de TI. Em novembro de 2019 a nota atingida pelo MJSP foi de 68,52, em
novembro de 2020 a nota atingida pelo MIJSP foi de 91,67, em novembro de 2021 a nota atingida
pelo MJSP foi de 95,98 e em dezembro de 2022 a nota foi 100, ou seja, nota méxima alcangada,

conforme demonstrado no Quadro 27.

Quadro 27 — Analise Comparativa da Nota do Desempenho Agregado

Andlise Comparativa Anual da Nota do Desempenho Agregado
Dimensdes Dezembro | Novembro de | Novembro de Novembro Periqdo de Dez/2019
de 2019 2020 2021 de 2022 a Nov/2022

Efetividade 25 25 25 25 25
Eficacia 20 20 20 20 20
Eficiéncia 0 7,25 15 15 15

Execugio 8,52 14,42 10,98 15 12,13
Exceléncia 15 15 15 15 15
Economicidade 0 10 10 10 10

Nota do Desempenho Agregado: 68,52 91,67 95,98 100 97,13

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023
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A representagdo da forma de comportamento de cada uma das dimensdes dos 6Es ¢
apresentada como forma de verificagdo do comportamento ao longo do periodo da amostra da

presente pesquisa.

4.9.1 Dimensao Efetividade
A dimensdo efetividade contou com um indicador:

e [PSI - Indicador de Satisfagdo do Usuario.
Os indicadores da dimensao cumpriram as metas para todo o periodo da amostra, obtendo

a nota ponderada da dimensdo de 25, conforme descrito na Figura 8.

Figura 8 — Nota da Dimenséao Efetividade

Efetividade

25,00

Dezembro de Movembro de MNovembro de Movembro de
2019 2020 2021 2022

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023

4.9.2 Dimensao Eficacia
A dimensao eficdcia contou com trés indicadores:
e [PS2 - Indicador de Tempo Maximo para Solugdo de Incidentes no Prazo;
e [PS3 - Indicador de Tempo Maximo para Solugdo de Requisi¢des no Prazo; e
e [PS4 - Indicador de Eficdcia no Tratamento de Chamados.
Os indicadores da dimensdo cumpriram as metas para todo o periodo da amostra, obtendo

a nota ponderada da dimensao de 20, conforme descrito na Figura 9.
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Figura 9 — Nota da Dimensao Eficacia

Eficacia

Dezembro de Movembro de Novembro de Movembro de
2019 2020 2021 2022

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023

4.9.3 Dimensao Eficiéncia

A dimensao eficiéncia contou com dois indicadores:

e [PS5 - Indicador de Tempo de Inicio de Tratamento de Incidentes e Requisi¢cdes
no Prazo; e
e [PS6 - Indicador de Chamados Atendidos no Nivel 1 (Central de Atendimento).

Os indicadores da dimensdo ndo cumpriram as metas para todo o periodo da amostra. Na
primeira medigdo efetuada em dezembro de 2019, ambos os indicadores receberam zero como
nota ¢ a dimensao ficou com a nota ponderada da dimensao de zero. Na medicao realizada em
novembro de 2020, o indicador IPS5 atingiu a meta e recebeu 10 como nota, ja o indicador IPS6
ndo atingiu a meta e recebeu na escalada de notas a nota zero, sendo que a dimensao ficou com
nota ponderada da dimensdo 7,25. Nas medi¢des de novembro de 2021 e novembro de 2022,
ambos os indicadores atingiram a meta e receberam 10 como nota, sendo que a dimensdo obteve

a nota ponderada da dimensao de 15, conforme descrito na Figura 10.
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Figura 10 — Nota da Dimenséao Eficiéncia

Eficiéncia

0,00

Dezembro de Novembro de Novembro de Novembro de
2019 2020 2021 2022

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023

4.9.4 Dimensiao Execucio
A dimensao execucao contou com trés indicadores:
e [PS7 - Indicador de Ligacdes Atendidas em até 30 Segundos;
e [PS8 - Indicador de implantagdao de controles/praticas/processos de frameworks a
serem adotados pela CONTRATANTE;
e [PS9 - Indicador de recuperagao de aplicacdes pos-desastre no prazo (Recovery
Time Objective - RTO).

Os indicadores da dimensao ndo cumpriram as metas para todo o periodo da amostra. Na
primeira medi¢ao efetuada em dezembro de 2019, o indicador IPS7 ndo atingiu a meta e recebeu
nota 1, o indicador IPS8 atingiu a meta e recebeu nota 10, o indicador IPS9 ndo era aferido nesse
periodo e foi descartado para o calculo da nota ponderada da dimensdo, a qual recebeu nota 8,52.
Na medigao realizada em novembro de 2020, o indicador IPS7 atingiu a meta e recebeu como
nota 10, o indicador IPS8 atingiu a meta e recebeu nota 10, o indicador IPS9 recebeu a nota 9, a
nota ponderada da dimensdo foi de 14,42. Na medicdo realizada em novembro de 2021, o
indicador IPS7 atingiu a meta e recebeu como nota 10, o indicador IPS8 atingiu a meta e recebeu
nota 10, o indicador IPS9 recebeu a nota 3, a nota ponderada da dimensao foi de 10,98. A nota da
dimensao foi inferior ao periodo anterior devido ao indicador IPS9 ter tido baixo desempenho
nesse periodo por conta de incidentes ocorridos nas aplicacdes e demora de retorno delas ao
ambiente de producdo. Nas medi¢cdes de novembro de 2022, ambos os indicadores atingiram a
meta e receberam 10 como nota, sendo que a nota ponderada da dimensdo foi de 15, conforme

descrito na Figura 11.
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Figura 11 — Nota da Dimenséio Execucao

10,98

8,52

Dezembro de Novembro de Novembro de

2019 2020 2021

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023

4.9.5 Dimensiao Exceléncia

A dimensao exceléncia contou com trés indicadores:

Movembro de
2022

e [PS10 - Indicador de Disponibilidade da Sustentagdo de Sistemas e Recursos

Criticos;

e [PS11 - Indicador de Disponibilidade da Sustentagdo de Sistemas e Recursos

Essencial;

e [PS12 - Indicador de Resolucao de Requisi¢ao de Mudangas dentro do prazo.

Os indicadores da dimensdo cumpriram as metas para todo o periodo da amostra, obtendo

a nota ponderada da dimensao de 15, conforme descrito na Figura 12.

Figura 12 — Nota da Dimensio Exceléncia

Exceléncia

Derembro de Novembro de  Mowvembro de
2019 2020 2021

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023

4.9.6 Dimensao Economicidade

A dimensdo economicidade contou com um indicador:

MNovembro de

2022
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e [PS13 - Custo por chamado (incidente e requisi¢des) atendido.

O indicador da dimensdo nao cumpriu a meta para todo o periodo da amostra. Na primeira
medi¢ao efetuada em dezembro de 2019, o indicador IPS13 recebeu zero como nota ¢ a dimensao
ficou com a nota ponderada da dimensdo de zero. Nas medi¢des realizadas em novembro de
2020, novembro de 2021 e novembro de 2022, o indicador IPS13 atingiu a meta e recebeu 10
como nota, sendo que a dimensado obteve a nota ponderada da dimensdo de 10, conforme descrito

na Figura 13.

Figura 13 — Nota da Dimensio Economicidade

Economicidade

0,00

Dezembro de Movembro de Movembro de Movembro de
2019 2020 2021 2022

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023

4.9.7 Melhorias na prestacao dos servicos de TI
A evolugdo em relagdo a melhoria na prestagao dos servigos de TI, entre dezembro de
2019 e novembro de 2022, estd relacionada a diversas varidveis que impactaram diretamente a

prestacao dos servigos de TI, tais como:

4.9.7.1 Profissionais certificados

Execucao dos servigos de TI por profissionais qualificados devido a obrigatoriedade de
certificacOes especificas para cada tipo de execucao dos servigos, conforme Quadro 28. Dessa
forma, a prestacdo dos servicos sempre ¢ realizada por profissional qualificado e com
conhecimento especializado, resultando em agilidade e qualidade na execugdo da prestacao dos
servicos de TI, gerando padronizagdes na forma de atendimentos e evitando por muitas vezes o

retrabalho.
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Quadro 28 — Certificagoes exigidas para os técnicos

Areas Especializadas

Certificagoes Exigidas

Atendimento ao Usuario Nivel 1

Todos os integrantes da area devem possuir certificagdo ITILv3 Foundation ou
versdo superior.

Todos os integrantes da area devem possuir certificacdo Microsoft Certified
Solutions Associate on Windows 10 (MCSA Winl0), exames 70-697 ¢ 70-698.

Atendimento ao Usuario Nivel 2

Todos os integrantes da area devem possuir certificagdo ITILv3 Foundation ou
versdo superior.

Todos os integrantes da area devem possuir certificacdo Microsoft Certified
Solutions Associate on Windows 10 (MCSA Winl0), exames 70-697 ¢ 70-698.

Apoio a Governanga de TIC
para a Area de Infraestrutura e
Servigo

No minimo um integrante da area deve possuir certificagdo ISO 20000,
certificagdo COBIT 5 Foundation, certificagdo Lean IT foundation ou superior,
certificagdo Lead Auditor ISO 900, certificagdo Green IT, certificagdo ITIL
Intermediate.

Apoio a Processos de Seguranga
da Informacao

Todos os integrantes da area devem possuir certificacdo ITIL Foundation Certified
v3 ou versdo superior.

Todos os integrantes da area devem possuir certificacdo Linux Professional
Institute Certified Level 1 (LPIC1) ou superior.

No minimo um integrante da area deve possuir certificagdo profissional
Certificagdo Fortinet NSES ou superior; Certificagdo CompTIA Security+ ou
superior, Certificagdo Certified Information Systems Security Professional
(CISSP) ou superior, Certificagdo Modulo Certified Security Officer (MCSO) ou
superior, Certificagdo Cisco Certified Network Associate CyberOPS (CCNA
CyberOPS) ou superior; e certificacdo ISO/IEC 27002 - Fundamentos da
Seguranga da Informag@o.

Servigos Microsoft

Todos os integrantes da area devem possuir Certificacao ITIL Foundation
Certified v3 ou versdo superior.

No minimo um integrante da area deve possuir certificagdo Administering and
Deploying System Center 2012 Configuration Manager ou Superior; ¢ certificagdo
MCSE 2012 Infraestructure ou superior; ou Certificagdo MCSE 2012 Mobility ou
superior.

Servigos de Banco de Dados

Todos os integrantes da area devem possuir certificacdo ITIL Foundation Certified
v3 ou versdo superior.

No minimo um integrante da area deve possuir certificagdo Oracle Database 12¢
Administrator Certified Associate ou superior; Certificago PostgreSQL Associate
Certification 10 ou superior e Certificagdo MySQL for Database Administrators
ou superior; e certificagdo Microsoft Certified Solutions Associate on SQL Server
2016 Database Administration (MCSA SQL 2016 DA) ou superior.

Sistemas de Comunicagéo ¢
Mensagens Eletronicas

Todos os integrantes da area devem possuir certificacdo ITIL Foundation Certified
v3 ou versdo superior.

Todos os integrantes da area devem possuir certificagdo Microsoft Certified
Solutions Associate on Windows Server 2012 (MCSA 2012) ou superior.

Redes Locais, Metropolitanas e
de Longa Distancia

Todos os integrantes da area devem possuir certificacdo ITIL Foundation Certified
v3 ou versdo superior.

Todos os integrantes da area devem possuir certificacdo Linux Professional
Institute Certified Level 1 (LPIC1) ou superior; e certificagdo Cisco Certified
Network Associate (CCNA)

No minimo um integrante da area deve possuir Certificagdo CCNP — Cisco
Certified Network Professional Switching; certificagdes: Certificagdo Extreme
Certified Network Associate (ECNA), CertificaggoCompTIA Network+,
CertificagdoBrocade Certified, CertificagdoBrocade Accredited,
CertificagdoHuawey Certified Network Associate (HCNA).

Aplicagdes, Sistemas
Operacionais ¢ Orquestragdo de

Todos os integrantes da area devem possuir certificagdo “Red Hat Certified
System Administrator — RHCSA” ou “Linux Professional Institute Certification —
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LPIC2”.

No minimo um integrante da area deve possuir certificagdo “Red Hat Certified
JBoss Administrator — RHCJA” ou similar; certificagdo VMware Certified
Advanced Professional 5 - Data Center Administration, ou similar; Certificado
Red Hat Certified Specialist in Ansible Automation (EX407) ou similar;
Certificado Red Hat® OpenShift® Container Platform ou similar; Certificado
DevOps Master ou similar; e certificagio VMware Certified Professional 6 -
Virtualizacdo de Rede (VCP6-NV) ou superior.

Monitoramento de Redes,
Servigos e Aplicagoes

Todos os integrantes da area devem possuir certificacdo ITIL Foundation Certified
v3 ou superior.

No minimo um integrante da area devera possuir certificagdo LPIC-1; e
certificagdo Zabbix Certified User.

Infraestrutura Fisica de Data
Center

No minimo um integrante da area deve possuir certificagdo ITIL Foundation
Certified v3 ou superior; certificagao "Linux Professional Institute Certification -
LPIC1" para exercer atividades relacionadas a configuragdo basica de S.O.;
certificagdo "Furukawa" ou equivalente de rede de fibra 6tica e cabeamento
estruturado, para exercer atividades de manuseio do cabeamento de rede.

Servigo de Backup e
Armazenamento de Dados

No minimo um integrante da area deve possuir certificagdo E20.001-EMC
(Information Storage and Managemnet) ou equivalente e certificagdo NCDA
(NetApp Certified Data Administrator); e certificagdo VCS-276: Administration
of Veritas NetBackup 8.0 ¢ VCS-277: Administration of Veritas NetBackup 8.0
and NetBackup Appliances 3.0.

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023

4.9.7.2 Ferramenta Certificada

Exigéncia da certificagdo PinkVerify 2011 Toolsets, da empresa Pink Elephant, na

ferramenta de Gerenciamento de Servicos de TI (em inglés, IT Service Management — ITSM),

em processos da biblioteca de boas praticas do Information Technology Infrastructure Library

(ITIL), visando a obten¢do do alto grau de precisao e controles desejados. Essas certificagdes sdo

fundamentais para os resultados de qualidade, maturidade e de melhoria na prestagdo dos

servicos de TI. Assim, a ferramenta implantada no ambiente do MJSP esta em conformidade com

seguintes processos e fluxos de trabalho da biblioteca de boas praticas ITIL v3:

e Gerenciamento de Eventos (Event Management);

e Gerenciamento ¢ Cumprimento de Requisi¢ao (Request Fulfillment);

e Gerenciamento de Incidentes (Incident Management);

e Gerenciamento de Mudanga (Change management);

e Gerenciamento de Problemas (Problem Management);

e Gerenciamento de Conhecimento (Knowledge Management);

e Gerenciamento de Configuragdo e Servicos de Ativos (Service Asset &

Configuration Management);
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Gerenciamento de Capacidade (Capacity Management);

Gerenciamento de Continuidade (IT Service Continuity Management);
Gerenciamento de Disponibilidade (Availability Management);
Gerenciamento do Nivel de Servigo (Service Level Management);
Gerenciamento do Catalogo de Servigos (Service Catalog Management); e

Gerenciamento do Portf6lio de Servigo (Service Portfolio Management).

4.9.7.3 Automacio dos processos no ambiente de TI

O MIJSP realizou uma série de automagdes nos processos do ambiente de TI, visando

agilizar o tempo de atendimento e melhorar a prestacao dos servigos de TI a seus usudrios. Como

exemplo, podemos citar:

Implantagao da ferramenta de gestdo de usuarios da Microsoft Identity Manager
(MIM), o que proporcionou gestdo de identidade e acesso, além da integragdo com
plataformas heterogéneas em todo o datacenter, incluindo diretérios e bases de
dados no local.

Implantagao na ferramenta de Gerenciamento de Servicos de TI do processo de
aprovagao de chamados através de Pontos Focais. O Ponto Focal € o representante
das unidades administrativas na aprovacdo dos chamados da sua respectiva
competéncia, este deve possuir uma visao abrangente das unidades administrativas
da sua hierarquia, perfil proativo, boa comunicagdo e de facil acesso aos outros
componentes da unidade, além de possuir habilidade em utiliza¢do de tecnologias
e sistemas informatizados. Eles atuam com o perfil de aprovador para os seguintes
servicos: criacdo de acesso (Login/E-mail); criacao de caixa de e-mail corporativa
(compartilhada); alteracdo de senha de e-mail de terceiros; alteragdo de senha de
login de rede de terceiros; compartilhamento de agenda (Outlook) de terceiros; e
permissao de acesso a pasta de rede.

Implantag¢do na ferramenta de Gerenciamento de Servigos de TI da aprovagdo de
chamados pela equipe de Servigos de TI, composta por servidores do MJSP. Eles
atuam com o perfil aprovador para os seguintes servi¢os: na solicitacdo de
equipamentos de TI; na devolucdo de equipamentos de TI; aprovacdo e atribuicao

de licencas Adobe; e aprovacao de softwares de Desktops.
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Implantag¢do na ferramenta de Gerenciamento de Servigos de TI da aprovagdo de
chamados pela equipe de Infraestrutura de TI, composta por servidores do MISP.
Eles atuam com o perfil aprovador para os seguintes servigos: Requisicoes de
Mudangas (RDMs).

Implantagao na ferramenta de Gerenciamento de Servigos de TI da aprovagao de
chamados pela equipe de Seguranca de TI, composta por servidores do MJSP. Eles
atuam com o perfil aprovador para os seguintes servigos: aprovacdo de Rede
Privada Virtual (VPN); aprovagdo e concessao de Certificado Digital; aprovacao
de softwares de Seguranca de TI; e aprovacdo de regra de Firewall.

Implantag¢do na ferramenta de Gerenciamento de Servigos de TI da aprovagdo de
chamados pela equipe de Sistemas, composta por servidores do MJSP. Eles atuam
com o perfil aprovador para os seguintes servigos: aprovacao de acesso as bases
de dados das aplicacdes; aprovacao de softwares de Desenvolvimento de Sistemas;

e reclamacao de bugs ou erros nas aplicagdes.

4.9.7.4 Monitoramento da prestacio de servicos por meio de indicadores

O MIJSP implantou, desde dezembro de 2019, o modelo baseado em indicadores de

prestacao de servigos de TI com o objetivo de monitorar o cumprimento de metas e de pagamento

por preco fixo pela prestacdo dos servicos de TI. Anteriormente, a prestagdo dos servigos de TI

era mensurada por Unidade de Servigos Técnicos (UST). Seguem os indicadores utilizados no

ambiente do MSJP:

O Indicador de Satisfagdo do Usuario ¢ avaliado pelo usuario apds receber o
atendimento de uma solicitagdo de servigco de TI, o usudrio realiza uma avaliagao
do atendimento, este indicador possui as seguintes varidveis que impactam o
desempenho na prestagao dos servigos de TI:
o O tempo de atendimento da solicitacdo apoOs a abertura do chamado pelo
usuario;
o A forma de tratamento do atendente do chamado ao usudario, apresentando

presteza, cordialidade e clareza durante o atendimento;
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o Implantagdo das seguintes praticas do framework ITIL: Central de servigo;
Gerenciamento de nivel de servigo; Gerenciamento de incidente; ¢
Gerenciamento de requisi¢do de servigo.

O Indicador de Tempo de Inicio de Tratamento de Incidentes e Requisi¢des no
Prazo mede a agilidade da transferéncia do chamado para a area correta de
atendimento. Este indicador possui as seguintes varidveis que impactam o
desempenho na prestagao dos servigos de TI:

o Treinamento da equipe para o correto direcionamento do atendimento dos
chamados;

o Implantacdo das seguintes praticas do framework ITIL: Central de servigo;
e Gerenciamento de nivel de servigo.

Os Indicadores de Tempo Maximo para Solucdo de Incidentes e Requisi¢oes no
Prazo calculam os percentuais de chamados que foram atendidos dentro do prazo
maximo de atendimento. Estes indicadores possuem as seguintes variaveis que
impactam o desempenho na prestagdo dos servigos de TI:

o Monitoramento do ambiente de infraestrutura e das solicitacoes de
atendimento para o correto dimensionamento de profissionais para ndo
estourar o tempo maximo de atendimento;

o Capacitagdo da equipe de atendimento para realizagdo do atendimento de
forma célere e com qualidade; e

o Implantacdo das seguintes praticas do framework ITIL: Central de servigo;
Gerenciamento de nivel de servigo; Gerenciamento de incidente;

Monitoramento e Gerenciamento de evento;

Os Indicadores de Ligacdes Atendidas e de Ligacdes Atendidas em até 30
Segundos mede a quantidade de ligacdes recebidas na Central de Atendimento em
relacdo as ligagdes abandonas, ou nao atendidas. Estes indicadores possuem as
seguintes variaveis que impactam o desempenho na prestacao dos servicos de TI:
o Monitoramento da Central de Atendimento e das ligagdes recebidas para o
correto dimensionamento de profissionais para atendimento das ligagdes

dentro da meta estabelecida;
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o Capacitagdo da equipe de atendimento para realizagdo do atendimento de
forma célere e com qualidade; e

o Implantacdo das seguintes praticas do framework ITIL: Central de servigo;
Gerenciamento de nivel de servico; Gerenciamento da estratégia; e

Gerenciamento do conhecimento.

e Os Indicadores de Disponibilidade da Sustentagdo de Sistemas e Recursos Criticos
e Essencial calculam o tempo que as aplicagdes ficam em disponibilidade, em
operagdo. Estes indicadores possuem as seguintes varidveis que impactam o
desempenho na prestagdo dos servigos de TI:

o Monitoramento da disponibilidade das aplicagdes em ambiente de
produgdo para proativa atuagdo em caso de indisponibilidade, ou seja,
retornar a disponibilidade das aplicacdes o mais breve possivel caso
aconteca algum incidente;

o Implantagdo das seguintes praticas do framework ITIL: Gerenciamento de
nivel de servigo; Gerenciamento de incidente; Gerenciamento de

configuragdo de servico; Gerenciamento de infraestrutura e plataforma.

4.10 Comunicac¢io do desempenho

De acordo com o Guia Referencial Para Medigdo De Desempenho (BRASIL, 2009), o
processo de comunicacdo move as agdes, estimula a mudanga, gera a consciéncia € o
engajamento, € mantém o ritmo da organizagao na busca do melhor desempenho.

Dessa forma, para realizar a comunicagdo do desempenho, o presente estudo adotou o
painel de indicadores com seus respectivos resultados, com a criagdo de Dashboards, para
disponibilizar os resultados encontrados as partes interessadas, caracterizando-se como uma

central de resultados.

4.10.1 Painéis de Controle
Segundo o Guia Referencial Para Medicao De Desempenho (BRASIL, 2009), os painéis
de controle sdo criados para a disponibilizacdo de um conjunto relevante e necessario de

indicadores expostos sob a forma de graficos e tabelas com sinalizadores de modo que as
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informacdes sobre o desempenho possam ser repassadas aos gestores de TI, para serem
consumidas e absorvidas nos processos decisorios.

O painel de controle, da presente pesquisa, foi elaborado utilizando a ferramenta
Microsoft Power BI, a qual possui a capacidade de visualizar facilmente os dados. Além disso, ¢
uma ferramenta ja disseminada dentro da instituicdo, com aceitacao e conhecimento dos usudrios
do MIJSP. A Subsecretaria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdao possui na intranet da
organizagdo diversos painéis que sdo utilizados para tomada de decisdo dos gestores. Assim, os
painéis criados no presente estudo estdo nesse ambiente de intranet, publicados e disponiveis aos
gestores.

Os painéis criados serdo utilizados para acompanhamento da prestacao dos servigos de TI
do MIJSP para o periodo da amostra, sendo que para ampliacdo do periodo € necessario coletar os
dados e inserir na planilha em excel, onde os painéis buscam os dados que sdo apresentados.
Como critérios para criagdo dos painéis foram utilizados atributos como: a seletividade;
coeréncia; simplicidade; uso e apropriacao; confiabilidade; legitimidade; e contestabilidade.

A estrutura do Painel de Indicadores utilizado no presente estudo foi a de Nivel Micro, ou
seja, de uma organizagdo. Foram criados 13 (treze) dashboards, sendo um para cada indicador,
para representar a evolugdo individual de cada um dos indicadores selecionados pela Comissao
de Especialistas no periodo da amostra, de dezembro de 2019 a novembro de 2022. Na criacao
dos painéis de cada um dos indicadores foram utilizados os dados do Quadro 19 — Valores
atingidos na prestagdo dos servicos de TI. Os valores apresentados nos painéis ¢ uma médica
mensal do periodo da amostra, ou seja, o valor apresentado em janeiro ¢ a média dos valores
coletados em janeiro de 2020, janeiro 2021 e janeiro 2022, e assim sucessivamente.

Na analise do indicador IPS1 - Indicador de Satisfacdo do Usuario ¢ verificado que no
més de dezembro ocorre uma queda em relagdo a prestagao dos servicos de TI devido a ser o més
com a menor média na avaliacdo, sendo de 4,09 a média do més em comparagdo com a nota

média anual que ¢ de 4,83, conforme apresentado na Figura 14.
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Figura 14 — Evolugio do IPS1 - Indicador de Satisfacio do Usuario

Prestacao de Servicos de Ti

IP51 - Indicador de Satisfacdo do Usudrio

Média Anual

4,83

1PS1 - Maior ou igual a 4 pontos

476 484

feverairo o OSto setembro

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023

Na anélise do indicador IPS2 - Indicador de Tempo Maximo para Solucao de Incidentes
no Prazo ¢ verificado que nos meses de abril, maio e dezembro ocorre uma queda em relagdo a
prestagdo dos servigos de TI devido a serem os meses com as menores médias na avaliacao,
sendo de 98,55%, 98,55% e 98,45% respectivamente a média dos meses em comparagdo com a

nota média anual que ¢ de 99,13%, conforme apresentado na Figura 15.

Figura 15 — Evolugio do IPS2 - Indicador de Tempo Maximo para Solucio de Incidentes no Prazo

Prestacao de Servicos de Ti

P52 - Indicador de Tempo Maximo para Solugdo de Incidentes no Prazo

Média Anual

99.13%

feversiro

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023
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Na analise do indicador IPS3 - Indicador de Tempo Maximo para Solu¢dao de Requisi¢des
no Prazo ¢ verificado que nos meses de janeiro e dezembro ocorre uma queda em relagdo a
prestacdo dos servigos de TI devido a serem os meses com as menores médias na avaliacdo,
sendo de 99,15% e 98,83% respectivamente a média dos meses em comparacdo com a nota

média anual que ¢ de 99,47%, conforme apresentado na Figura 16.

Figura 16 — Evolugao do IPS3 - Indicador de Tempo Maximo para Solucio de Requisicoes no Prazo

Prestacao de Servicos de Ti

IPS3 - Indicador de Tempo Maximo para Solucdo de Requisicies no Prazo
Més

Meédia Anual

99.47%

| Todos

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023

Na andlise do indicador IPS4 - Indicador de Eficidcia no Tratamento de Chamados ¢
verificado que nos meses de abril, jJunho e dezembro ocorre uma queda em relagdo a prestagcdao
dos servicos de TI devido a serem os meses com as menores médias na avaliacdo, sendo de
99,81%, 99,85% e 98,83% respectivamente a média dos meses em comparacdo com a nota média

anual que ¢ de 99,90%, conforme apresentado na Figura 17.



98

Figura 17 — Evolugio do IPS4 - Indicador de Eficicia no Tratamento de Chamados

Prestacao de Servicos de TI

IP54 - Indicador de Eficacia no Tratamento de Chamados

Média Anual

99.90%

feversiro

Fonte: Elaborado pelo préprio autor, 2023

Na analise do indicador IPS5 - Indicador de Tempo de Inicio de Tratamento de Incidentes
e Requisi¢gdes no Prazo ¢ verificado constancia na prestacdo dos servigos de TI, sendo a nota

média anual de 100%, conforme apresentado na Figura 18.

Figura 18 — Evolug¢do do IPSS - Indicador de Tempo de Inicio de Tratamento de Incidentes e Requisi¢des no Prazo

Prestacdao de Servicos de Ti

E H IPS5 - Indicador de Tempo de Inicio de Tratamento de Incidentes & Requisigies no Prazo

Média Anual

100,00%

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023

Na analise do indicador IPS6 - Indicador de Chamados Atendidos no Nivel 1 (Central de
Atendimento) ¢ verificado que nos meses de janeiro, fevereiro e dezembro ocorre uma queda em

relagdo a prestacdo dos servigos de TI devido a serem os meses com as menores médias na
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avaliacdo, sendo de 20,22%, 21,91% e 19,92% respectivamente a média dos meses em

comparacdo com a nota média anual que ¢ de 32,56%, conforme apresentado na Figura 19.

Figura 19 — Evolucio do IPS6 - Indicador de Chamados Atendidos no Nivel 1 (Central de Atendimento)

Prestacao de Servicos de Tl
E u IPS6 - Indicador de Chamados Atendidos no Nivel 1 (Central de Atendimento)
Més

Média Anual

32,56%

| Todos

feweraino margo agosto setembro

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023

Na analise do indicador IPS7 - Indicador de Ligacdes Atendidas em até 30 Segundos ¢
verificado constancia na prestagdo dos servigos de TI, sendo a nota média anual de 97,71%,

conforme apresentado na Figura 20.



Figura 20 — Evolucédo do IPS7 - Indicador de Ligacdes Atendidas em até 30 Segundos
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Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023

100

Na anélise do indicador IPS8 - Indicador de implantacdo de controles/praticas/processos

de frameworks a serem adotados pela Contratante ¢ verificado constancia na prestacdo dos

servigos de TI, sendo a nota média anual de 100%, conforme apresentado na Figura 21.

Figura 21 — Evolucéo do IPS8 - Indicador de implantaciio de controles/praticas/processos de frameworks a serem

adotados pela CONTRATANTE

Prestacao de Servicos de Ti

1PS8 - Indicador de implantacao de controles/préticas/processos de frameworks a serem adotados

E n pela CONTRATANTE
S Média Anual

| Todos e |

b 100%

100.009% L00% 100.00% .00%: 100.00%

feversiro

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023

100.00%
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Na analise do indicador IPS9 - Indicador de recuperacao de aplicacdes pos-desastre no
prazo (Recovery Time Objective - RTO) ¢ verificado que no ano de 2021, nos meses de maio,
julho e outubro ocorre uma queda em relagdo a prestacdo dos servigos de TI devido a serem os
meses com as maiores médias na avaliagdo, sendo de 6,42, 6,46 e 6,18 respectivamente a média
dos meses em comparag¢do com a nota média anual que ¢ de 1,93. No ano de 2022 ¢ verificado

constancia na prestacdo dos servicos de TI, sendo a nota média anual de 0,29, conforme

apresentado na Figura 22.

Figura 22 — Evolucdo do IPS9 - Indicador de recuperacio de aplicacdes pdés-desastre no prazo (Recovery Time Objective -
RTO)

Prestacao de Servicos de TI
E H IP59 - Indicador de recuperacio de aplicagbes pds-desastre no prazo. (Recovery Time Objective - RTO)
Més

Média Anual
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IPS9 - Menor ou igual a 1

MédiaAnual

0,29

2022

janeiro agosto setembro nowembro

Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023

Na analise do indicador IPS10 - Indicador de Disponibilidade da Sustentacdo de Sistemas
e Recursos Criticos € verificado constancia na prestacao dos servigos de TI, sendo a nota média

anual de 99,96%, conforme apresentado na Figura 23.
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Figura 23 — Evolucédo do IPS10 - Indicador de Disponibilidade da Sustentaciio de Sistemas e Recursos Criticos

Prestacao de Servicos de TI
IPS10 - Indicador de Disponibilidade da Sustentac3o de Sistemas e Recursos Criticos
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Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023

Na analise do indicador IPS11 - Indicador de Disponibilidade da Sustentacdo de Sistemas
e Recursos Essencial € verificado constancia na prestagdo dos servigos de TI, sendo a nota média

anual de 99,90%, conforme apresentado na Figura 24.

Figura 24 — Evolucédo do IPS11 - Indicador de Disponibilidade da Sustentaciio de Sistemas e Recursos Essencial

Prestacao de Servicos de Tl
E E u IP511 - Indicador de Disponibilidade da Sustentacdo de Sistemas e Recursos Essencial

L= Média Anual
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IP511 - Maior ou igual a 99.7%

00,08% 90,95%

feversiro

Fonte: Elaborado pelo préprio autor, 2023
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Na analise do indicador IPS12 - Indicador de Resolugcdo de Requisicdo de Mudangas
dentro do prazo ¢ verificado constancia na prestagdo dos servigos de TI, sendo a nota média anual

de 100%, conforme apresentado na Figura 25.

Figura 25 — Evolucdo do IPS12 - Indicador de Resoluciio de Requisi¢io de Mudancas dentro do prazo

Prestacao de Servicos de Ti
H E E IPS12 - Indicador de Resolugio de Requisicio de Mudangas dentro do prazo
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Média Anual
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| Todos
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Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023

Na anélise do indicador IPS13 - Custo por chamado (incidente e requisi¢des) atendido €
verificado que no més de dezembro ocorre uma queda em relacdo a prestacdo dos servicos de TI
devido a ser o més com a maior média na avaliagdo, sendo de 261,26 a média do més em

comparagdo com a nota média anual que € de 180,05, conforme apresentado na Figura 26.
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Figura 26 — Evolucio do IPS13 - Custo por chamado (incidente e requisicdes) atendido

Prestacao de Servicos de Tl
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Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023

Foram criados painéis graficos para a apresentacdo de cada uma das seis dimensdes do
desempenho: efetividade; eficacia, eficiéncia, execugdo, exceléncia e economicidade como
descrito no Guia Referencial Para Medi¢gdo De Desempenho (BRASIL, 2009). Na criagdo dos
painéis foram utilizados os dados do Quadro 27 - Andlise Comparativa da Nota do Desempenho
Agregado. Os painéis graficos criados representam os 6Es do desempenho, conforme apresentado

na Figura 27.

Figura 27 — Evolucédo dos 6Es do Desempenho

Comparativa Anual
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Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023
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Um painel grafico foi criado para medir a evolugdo da nota do desempenho agregado a
cada 12 meses. Desse modo, € possivel observar a evolu¢do na prestacao dos servigos de TI, onde
a nota de desempenho agregado foi de 68,52 em dezembro de 2019, passou a 91,67 em novembro
de 2020 e para 95,98 em novembro de 2021, atingindo a nota 100,00 no més de novembro de

2022, conforme painel grafico criado e representado pela seguinte Figura 28.

Figura 28 — Evolucio da Nota de Desempenho Agregado

Prestacao de Servicos de Tl

Anilise Comparativa dos Resultados

Nota do Desempenho Agregado

6852
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Fonte: Elaborado pelo proprio autor, 2023

5 CONCLUSAO

Uma pesquisa bibliografica foi realizada com intuito de recolher informacdes prévias
sobre o campo de interesse. O estudo partiu de um escopo macro que sao as contratagdes publicas
de servicos de TI e todo o seu contexto historico até os dias atuais, evoluindo para as contratagdes
de Servigos de TI que vem progredindo bastante a sua maturidade ao longo dos ultimos anos. A
pesquisa identificou que mais recentemente, a medi¢do da qualidade dos servigos comecou a
ganhar corpo e a ser objeto de discussdao dentro das organizagdes, claramente com a intengdo de
se tornar mais competitiva.

Foi criado um mapa da literatura que ficou organizado com os seguintes subtemas:
contexto historico das contratagdes publicas de servigos de TI; contratagdes publicas de servigos
de TI; métricas de desempenho para contratagdes publicas de servigos de TI; inovagdo nas
compras publicas de servigos de TI; irregularidade/riscos/transparéncia nas contratagdes publicas

de servicos de TI; e sustentabilidade nas contratagdes publicas de servicos de TI. Nao foi
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encontrado estudos em relacdo a avaliagdo da prestagao dos servicos de TI em periddicos. De
acordo com as lacunas de pesquisas descritas nesse estudo, durante a pesquisa documental, ha
escassez de informacgdes sobre a medi¢do da prestacao de servigos de TI nas organizacdes.

Foi realizada articulagdo com especialistas da drea para criagdo de um grupo de trabalho
com foco na qualidade do trabalho realizado, este grupo de trabalho foi denominado de Comissao
de Especialistas. O presente estudo teve como objetivo utilizar indicadores selecionados por uma
Comissao de Especialistas para avaliar a prestagdo dos servicos de TI aos usuarios do MJSP,
utilizando-se do metamodelo dos 6Es do desempenho. Para esse fim, foram selecionados
indicadores pertinentes baseados na opinido e experiéncia de uma Comissao de Especialistas, os
quais foram utilizados para a mensuragdo do desempenho na prestagao dos servigos de TI aos
usuarios do MJSP, e por fim foram identificadas as variaveis que impactaram o desempenho na
prestacao dos servicos de TI.

A fase de selegdo de indicadores realizada pela Comissao de Especialistas resultou em um
total de 13 (treze) indicadores. Para cada um desses indicadores foram criadas as metas, formulas,
notas, com base no alcance das notas, e pesos, com base na avaliacdo dos atributos. Apos a
defini¢do final dos indicadores selecionados foi realizada a coleta dos dados, insumo utilizado
para a mensuragao do desempenho da prestacao dos servicos de TI. A subjetividade da aplicagao
do método do Guia Referencial Para Medigdo De Desempenho foi minimizada com a defini¢ao
pela Comissao de Especialistas das metas de cada um dos indicadores.

Como contribui¢do para a literatura ficou a aplicacdo do Guia Referencial Para Medigao
De Desempenho para mensuragdao do desempenho da prestacdo dos servicos de TI em uma
organizag¢dao da Administracdo Publica Federal. Da aplicacao do modelo proposto no Guia foram
identificados pontos que impactaram de forma positiva as atividades e que podem ser
implementados por outros 6rgaos que pretendem melhorar a prestacao dos servigos de TI a seus
usuarios.

A mensuracao do desempenho da prestacao dos servigos de TI utilizou a coleta de dados
do periodo de amostragem, de dezembro de 2019 a novembro de 2022. A mensura¢ao observou
uma nitida evolugdo ao longo do periodo, aonde em dezembro de 2019 a Nota do Desempenho
Agregado foi de 68,52 em um total de 100 e que em novembro de 2022 a Nota do Desempenho
Agregado aferida foi de 100 de um total de 100, o que indica melhoria na prestacao dos servigos

de TI aos usuarios do MJSP.



107

Como resultado da mensuragao do desempenho dos servigos de TI aos usuarios do MJSP
foi realizada uma avaliagdo para identificar quais as variaveis implementadas ao longo do periodo
da coleta dos dados e que permitiu a evolugdo, relatada no presente estudo, da prestagao dos
servicos de TI. As varidveis identificadas foram: a obrigatoriedade de certificagdes especificas
para cada profissional na execugao dos servigos de TI; exigéncia da certificacdo PinkVerify 2011
Toolsets, da empresa Pink Elephant, na ferramenta de Gerenciamento de Servigos de TI (em
inglés, IT Service Management — ITSM), em processos da biblioteca de boas praticas do
Information Technology Infrastructure Library (ITIL); implanta¢do de uma série de automagdes
nos processos do ambiente de TI; e utilizagdo do modelo baseado em indicadores de prestagao de
servicos de TI com o objetivo de monitorar o cumprimento de metas.

A avaliacdo desenvolvida neste estudo permitiu que a propria area de TI, representada
pela Subsecretaria de Tecnologia da Informag¢do e Comunicacdo, tivesse conhecimento sobre o
cendrio de sua execucao e resultados. O presente estudo disponibilizou informagdes por meio de
painéis graficos sobre o desempenho da prestacdo dos servigos de TI para que possam ser
repassadas aos gestores de TI do MJSP, para serem consumidas e absorvidas nos processos
decisorios.

Assim, os resultados obtidos com essa pesquisa além de mensurar a prestacdo dos
servicos de TI aos usuarios do MSJP e descrever as variaveis que impactam o desempenho na
prestagdo dos servicos de TI, também orienta os gestores de TI na tomada de decisdo em relagdo
a quais servigcos de TI precisam ser aperfeicoados.

Por fim, o presente estudo conseguiu alcangar seus objetivos e refor¢ar a importancia da
aplicagdo do modelo as organizacdes que pretendem ser competitivas nas suas areas de atuagao.
Trouxe também para a comunidade cientifica e para as organizacdes como contribuicdo a
execucdao de um modelo que pode ser reproduzido em outros ambientes, favorecendo a propria

evolucdo do modelo, bem como selando e ratificando os resultados obtidos neste trabalho.
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APENDICE A — Carta de Apresentacio
Brasilia — DF, 01 de julho de 2022.

Senhor Diretor da Diretoria de Tecnologia da Informagao ¢ Comunicagcdo do Ministério da
Justica e Seguranga Publica, o senhor Tiago Oliveira Loup, servidor publico do Ministério da
Justica e Seguranca Publica, matriculado no Programa de P6s-Graduagdo em Gestdo Publica da
Faculdade de Planaltina da Universidade de Brasilia, desenvolve sua dissertacao de Mestrado na
area de avaliacao dos indicadores de servigos de TI, cujo projeto de pesquisa ¢ “A avaliagao do

Desempenho na Prestagdao dos Servigos de TI aos usuarios do MJSP ".

Solicita-se anuéncia de Vossa Senhoria, no intuito de viabilizar a realizagdo da pesquisa,
concedendo ao pesquisador autorizagao para realizar pesquisa documental, acesso aos dados dos
sistemas: de atendimento ao usudrio (SATI), de supervisdo de call center para PBX
(Queuemetrics), e da ferramenta de monitoramento de redes, servidores e servigos (Zabbix), além
da realizacdo de entrevistas nesta instituicdo. Ressalta-se que as informagdes obtidas serdo
utilizadas somente para fins académicos. Ademais, os participantes ndo serao identificados em

nenhuma hipotese.

Caso Vossa Senhoria considere necessario ou conveniente, o nome ¢ qualquer outra forma de

identificacao da institui¢do podem ser omitidos do manuscrito final da dissertacao.

A Orientadora do Programa de Pos-Graduagdo em Gestdo Publica do presente projeto de

pesquisa ¢ a ProF. Dra. Lucijane Monteiro de Abreu.

A versdo em desenvolvimento do projeto de pesquisa atual, a qual estd em construcdo para
qualificacao do projeto em agosto de 2022, esta apresentada no documento SEI 18439076. A
apresentacdo final do Trabalho de Conclusao de Curso esta prevista para julho de 2023 e apds
defesa do mestrado, o material serd encaminhado para conhecimento do Senhor Diretor da
Diretoria de Tecnologia da Informac¢do e Comunicacdo do Ministério da Justiga e Seguranca

Publica.

Respeitosamente / Atenciosamente,
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APENDICE B - Questionario 1, aplicado aos membros da Comissio de Especialistas

Selecido preliminar de indicadores para mensuracio da prestacio dos servicos de TI

Este questionario faz parte de uma pesquisa de Mestrado Profissional, vinculada ao
Programa de Pos-Graduacdo em Gestdo Publica, da Faculdade de Planaltina (FUP) da
Universidade de Brasilia (UnB) e tem como objetivo validar os indicadores propostos na
avaliacdo da prestagdao dos servigos de TI do MJSP e propor novos indicadores de acordo com a
experiéncia de uma Comissdo de Especialistas na area de TI. Os dados coletados serdo utilizados

de forma conjunta e sem identificacdo individual, conforme Quadro 29.

Quadro 29 - Identificacdo dos avaliadores

Dados pessoais e funcionais (Sem identificacdo do individuo)

Género:

Idade:

Grau de instruc¢ao: () Ensino médio () Ensino Superior () Especializacgo - Lato Sensu () Mestrado

() Doutorado

Vinculo com a Administraciio | () Concursado/efetivo () Nao concursado/comissionado ( ) Temporario

Publica:

Cargo Efetivo:

Cargo Comissionado:

Tempo no Servico Publico

(em anos):

Tempo de exercicio na area

de TI (em anos):

Fonte: Elaborado pelo autor, 2023

O avaliador deverd marcar apenas uma das opgdes, conforme julgamento baseado em
sua experiéncia profissional, pela importancia de cada indicador para a avaliacdo dos servicos de
TI, sendo 0 “Inutil para a avaliagdo dos servigos de TI” e 5 “Extremamente util para avaliacao
dos servigos de TI, de acordo com o Quadro 30. Podera também propor novos indicadores para

mensurar a prestacao dos servigos de TI no MJSP.




Quadro 30 — Sugestio de Indicadores para medir a qualidade dos servicos de T1
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Dimensao

Indicador

Avaliacao

2|3

Efetividade

IPS1 - Indicador de Satisfa¢do do Usuario

Eficacia

IPS2 - Indicador de Tempo Maximo para Solugdo de Incidentes no Prazo

IPS3 - Indicador de Tempo Maximo para Solucéo de Requisi¢des no Prazo

IPS4 - Indicador de Eficacia no Tratamento de Chamados

Eficiéncia

IPS5 - Indicador de Tempo de Inicio de Tratamento de Incidentes e Requisi¢des no Prazo

IPS6 - Indicador de Disponibilidade dos Sistemas de Monitoramento

Execucdo

IPS7 - Indicador de Chamados Atendidos no Nivel 1 (Central de Atendimento)

IPS8 - Indicador de Ligagdes Atendidas em até 30 Segundos

IPS9 - Indicador de Ligagdes Atendidas

IPS10 - Indicador de implantag@o de controles/praticas/processos de frameworks a serem
adotados pelo MJSP

Exceléncia

IPS11 - Indicador de Vinculagdo da Resolugdo de Requisigdes de Servigo a Base de
Conhecimento

IPS12 - Indicador de Disponibilidade da Sustentagdo de Sistemas e Recursos Criticos

IPS13 - Indicador de Disponibilidade da Sustentagdo de Sistemas e Recursos Essencial

Economicidade

IPS14 - Indicador de Implantagdo de Automagdes no Ambiente de Infraestrutura de TI
adotadas pela CONTRATANTE.

(Quantidade de implantagdes de automagdes realizadas no prazo acordado pela quantidade de
implantagdes de automagdes solicitadas pela Contratante)

IPS15 - Indicador de economia do tempo de execugdo de uma tarefa automatizada.
(Quanto tempo os servidores perdiam para realizar uma determinada tarefa e quanto tempo que
clas perdem apds a automacao.)

IPS16 - Indicador de Tempo de Deployment em ambiente de Produgéo

IPS17 - Indicador de tempo de recuperagdo de sistema pds-indisponibilidade

Fonte: Elaborado pelo autor, 2023




APENDICE C — Questionario 2, aplicado aos membros da Comissio de Especialistas

Construcao de formulas, estabelecimento de metas e taxa de alcance das notas
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Este questionario tem como objetivo realizar a construgdo de formulas, estabelecimento de metas e notas para os indicadores

selecionados preliminarmente. Sendo assim, foram utilizadas férmulas baseadas na unidade de medida decimal e porcentagem.

Destaca-se que “a formula de calculo e a unidade de medida fornecem subsidios para identificar o comportamento esperado do

indicador, ou seja, se o indicador ¢ maior-melhor, menor-melhor ou igual-melhor” (BAHIA, 2021, p. 21). Nesse estagio, com base nos

indicadores sugeridos preliminarmente, ¢ apresentada a formula de calculo e estabelecidas as metas, as quais contém um objetivo para

cada indicador expressado, conforme Quadro 31. A Comissdo de Especialistas tem o papel de validar a proposta apresentada,

propondo alteracdo se necessario, devendo observar nesse momento as formulas de céalculo, as unidades de medidas, as fontes de

dados, a meta e a periodicidade da coleta dos dados. Em relagdo as fontes de dados, os sistemas propostos sdo: de atendimento ao

usuario (SATI), de supervisao de call center para PBX (Queuemetrics) e de monitoramento de redes, servidores e servicos (Zabbix).

Quadro 31 — Construcao de formulas e estabelecimento de metas

Dimensao Indicador Interprc'ata(;ao/ Férmula de Calculo Umda('le de {0 LE0 Meta Coleta
sentido Medida dados
O Indicador de Satisfagdo dos Usuarios (ISU) sera
calculado pela média das notas obtidas nas avaliagdes
dos usuarios, conforme féormula abaixo: Maior ou
Efetividade IPSAI ) Ir~1d1cador d,e . maior-melhor ISU=2NA /> CFM Decimal SATI igual a 4 Mensal
Satisfacdo do Usuario Onde: pontos

ISU: Indicador de Satisfagcdo dos Usuarios;
>NA: Total das Notas de Avaliagao;
> CFM: Total de Chamados Fechados no Més




Quantidade de chamados cujo Tempo Maximo de
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IPS2 - Indicador de Tempo Solucdo do Incidente (TMSI) ¢ igual ou inferior aos Maior ou
Maximo para Solugdo de maior-melhor | tempos indicados na Tabela de Tempo de Inicio e Porcentagem SATI igual a Mensal
Incidentes no Prazo Tempo Maximo por Prioridade de Atendimento, 90%
divididas pelo numero total de requisi¢des, vezes cem.
Quantidade de chamados cujo Tempo Méximo de
Eficacia IPS3 - Indicador de Tempo Solu¢do da Requisicdo (TMSR) ¢ igual ou inferior aos Maior ou
Maximo para Solugao de maior-melhor | tempos indicados na Tabela de Tempo de Inicio e Porcentagem SATI igual a Mensal
Requisi¢des no Prazo Tempo Maximo por Prioridade de Atendimento, 90%
divididas pelo niimero total de requisi¢des, vezes cem.
IPS4,_ .Ind1cador de . ((Total de chamados atendidos - Total de chamados Mawr ou
Eficacia no Tratamento de | maior-melhor . Porcentagem SATI igual a Mensal
reaberto) / (Total de chamados atendidos)) x 100 o
Chamados 98%
- Indicador de Tempo uantidade de chamados cujo Tempo de Inicio do .
IPS5 - Indicador de Temp Quantidade de chamad jo Tempo de Inicio d Maior ou
de Inicio de Tratamento de . Tratamento do chamado (TIT) ¢ igual ou inferior a 5 .
. L maior-melhor . o p Porcentagem SATI igual a Mensal
Incidentes e Requisigdes no minutos, divididas pelo nimero total de chamados, 089
Prazo vezes cem. ’

Eficiéncia IPS6 - Indicador de Quantidade de chamados abertos via Central de
Chamados Atendidos 1o Atendimento resolvidos pelo Nivel 1 (Central de Maior ou
Nivel 1 (Central de maior-melhor | Atendimento) dividido pela quantidade de todos Porcentagem SATI igual a Mensal
Atendimento) chamados recebidos na Central de Atendimento, vezes 30%

cem.
IPS7 - Indicador de Ligacdes atendidas no Call Center em até 30 (trinta) Maior ou
Ligacdes Atendidas em até | maior-melhor | segundos, dividido pelo total de liga¢des Porcentagem | Queuemetrics | igual a Mensal
30 Segundos encaminhadas pela rede telefonica, vezes cem. 97%
E;S?a_ngdégaggr de Quantidade de Controles/praticas/processos No més em que se encerrar
p vao ¢ . implantados divididos pela quantidade de . Maior ou a implantagdo de um
controles/praticas/processos | maior-melhor ‘. . . Decimal SATI . .

Execugio de frameworks a serem controles/processos/praticas de frameworks escolhidos igual a 1 conjunto de
adotados pelo MJSP pelo MJSP para implantagao. controles/praticas/processos.
IPS9 - Indicador de .
recuperagiio de aplicagBes Tempo que o sistema demorou a voltar a operar

, dividido pelo tempo méaximo de recuperagdo da . . Menor ou No més em que ocorrer
pos-desastre no prazo menor-melhor . . Decimal Zabbix . OO
(Recovery Time Objective aplicacdo, acordado previamente entre a Contratada e igual a 1 desastre em aplicagdes.
- RTO) Y ) o Contratante.
g‘SISH_iéﬁqécZioéade Tempo de disponibilidade de servigos e recursos Maior ou
Exceléncia S&Z?en ta 510 Ze Sistemas ¢ maior-melhor | relacionados como criticos, dividido pelo tempo total | Porcentagem Zabbix igual a Mensal
¢ de operagdo destes servicos, vezes cem. 99,9%

Recursos Criticos
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. J— Tempo de disponibilidade de servigos e recursos Maior ou
Disponibilidade da . . .. A . .
~ . maior-melhor | relacionados como essenciais no, dividido pelo tempo | Porcentagem Zabbix igual a Mensal
Sustentag@o de Sistemas e ~ .
. total de operacdo destes servigos, vezes cem. 99,7%
Recursos Essencial
- Indi Maior ou
IPS12 }ndlcador dAeA ~ IRRM = (Total de Requisi¢cdo de Mudangas realizadas .
Resolucdo de Requisi¢do . A igual a
maior-melhor | no prazo/Total de Requisicdo de Mudangas Porcentagem SATI o Mensal
de Mudangas dentro do S 80%
solicitadas) x 100
prazo
IPS13 - Custo por chamado . Menor ou
Economicidade | (incidente e requisigdes) menor-melhor Custo = Valor total pago pelos atendimentos dos Decimal SATI igual a Mensal

atendido

chamados/Numero total de chamados

200
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A nota deve refletir o esfor¢o no alcance da meta acordada, por indicador em particular, o que implicara na determinagao de
valores de 0 (zero) a 10 (dez) para cada um, conforme a relagdo entre o resultado observado e a meta acordada. Sugere-se o uso de uma
escala padrao ou escalas especificas para cada indicador (BRASIL, 2009).

Para cada indicador sugerido sera criada a taxa de alcance para obtencao da nota. Dessa forma, para cada més de prestacao de
servicos de TI serd encontrada a nota recebida de cada indicador. Cabe ressaltar que a Taxa de alcance sugerida no Quadro 32, ¢
somente uma sugestdo para servir de base para a validagdo pela Comissao de Especialistas, que sdo os especialistas da area para

validar a taxa de alcance das notas. A Comissdo de Especialistas tem o papel de validar a proposta apresentada, propondo alteragdo se

necessario.
Quadro 32 — Taxa de alcance das notas para cada indicador
Taxa de alcance/Nota
Indicador Meta Atlivr:)gtiada
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0
Maior ou
IPS1 - Indicador de Satisfagdo do Usuario igual a 4 46a50 | 41a45 3,6a40 | 3,1a3,5 2,6a30 | 2,1a25 1,6 a2,0 1,1al5 0,6al10 | 0,1a0,5 0
pontos
IPS2 - Indicador de Tempo Méximo para Solugdo de I‘f";‘;‘i ‘;“ 91%a 81%a 71%a 61%a 51%a 41%a 31%a 21%a 11%a 01%a 0
Incidentes no Prazo %W 100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10% °
0
IPS3 - Indicador de Tempo Méximo para Solugdo de Nll"‘L‘l‘;rl Z” 91%a 81% a 71%a 61% a 51%a 41%a 31%a 21%a 11%a 01% a 0
Requisigdes no Prazo %W 100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10% °
0
. L. Maior ou menor ou
gf:n;aglo‘ilcador de Eficdcia no Tratamento de igual a 100% 99% 98% 97% 96% 95% 94% 93% 92% 91% igual a
98% 90%
. . Maior ou menor ou
IPSS - Indicador de Tempo de Inicio de Tratamento de | =, ) ) 100% 99% 98% 97% 96% 95% 94% 93% 92% 91% igual a
Incidentes e Requisigdes no Prazo 98% 90
0 0
IPS6 - Indicador de Chamados Atendidos no Nivel 1 Nila“;rl Z“ Nila“;rl Z“ 32%a 28%a 25%a 21%a 17%a 13%a | g0 oo | 5000800 | 1ado 0
(Central de Atendimento) g;E)O/ %‘éo/ 35% 31% 28% 24% 20% 16% 0a 150 2/a s ° °
(] 0
. - . , Maior ou menor ou
IPS7 - Indicador de Ligagdes Atendidas em até 30 igual a 100% 99% 98% 97% 96% 95% 94% 93% 92% 91% igual a
Segundos 97% 90%
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IPS8 - Indicador de implantagdo de Maior ou | Maior ou

controles/praticas/processos de frameworks a serem iouala 1 iouala 1 0,9 0,8 0,7 0,6 0,5 0,4 0,3 0,2 0,1 0
adotados pelo MJSP & £
IPS9 - Indicador de recuperagio de aplicagdes pos- Menor ou | Menor ou 0.9 1 11 12 13 1.4 15 Y 17 maior ou
desastre no prazo (Recovery Time Objective - RTO) igualal |iguala0,8 ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ iguala 1,8
IPS10 - Indicador de Disponibilidade da Sustentagdo Nllalll‘;rl Z“ 99.96%a | 99,91%a | 99,86%a | 99,81%a | 99,76%a | 99,71%a | 99,66% a | 99,61%a | 99,56% a | 99,51% a nierl‘l‘;{ Z“
de Sistemas e Recursos Criticos 9g9 9% 100% 99,95% 99,90% 99,85% 99,80% 99,75% 99,70% 99,65% 99,60% 99,55% 9§ 50%
bl o bl
IPS11 - Indicador de Disponibilidade da Sustentagdo Ma“’rl OU 1 99.90% a | 99,80%a | 99,70%a | 99,60%a | 99,50%a | 99,40%a | 99,30%a | 99,20%a | 99,10%a | 99,00% a nierl‘l‘;{ Z“
de Sistemas e Recursos Essencial 1()%12;(; 100% 99,89% 99,79% 99,69% 99,59% 99,49% 99,39% 99,29% 99,19% 99,09% 9gS 9%
1% s
1 1 110 Maior ou 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
IPS12 - Indicador de Resolug@o de Requisi¢do de ioual a 91%a 81% a 71% a 61% a 51% a 41% a 31%a 21%a 11%a 01% a 0%
Mudangas dentro do prazo gg()o/ 100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10%
(]
. L Menor ou Maior ou
g:nllfi(iocusm por chamado (incidente ¢ requisi¢oes) . gﬁ;{lzrz%% iguala | 1712190 | 1912210 | 2112230 | 2312250 | 2512270 | 2712290 | 2912310 | 3112330 | 3312350 | iguala

170 351
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APENDICE D — Questionario 3, aplicado aos membros da Comissiio de Especialistas

Peso Ponderado dos Atributos dos Indicadores

De acordo com o Guia Referencial Para Medig¢do De Desempenho (BRASIL, 2009), os
critérios de selecdo sdo fundamentados nos atributos dos indicadores e servem para estabelecer
um ranqueamento dos indicadores, permitindo uma selecao coerente e segura. Conforme James
Harrington (2006), metrificar € o primeiro passo para o controle e eventualmente para a melhoria.
Se vocé ndo consegue medir algo, vocé€ ndo consegue entendé-lo.

Indicadores bem elaborados e confiaveis fortalecerao a articulagdo e a mobilizagdo dos
gestores de TI em torno das propostas que se pretende implementar. O processo de elaboragao de
indicadores deve buscar o maior grau possivel de aderéncia a algumas propriedades que
caracterizam uma boa medida de desempenho. A presente pesquisa utilizou como referéncia os
atributos indicados no Guia Referencial da Enap (BAHIA, 2021), resumidos no Quadro 33.

Dessa forma, foram definidos 10 atributos para avaliar e classificar os indicadores, o que

propiciara a obtengdo de maior sensibilidade no processo de priorizagao.

Quadro 33 — Atributos dos Indicadores

ID Atributos Detalhamento
1 Utilidade Comunicar com clareza a inten¢do do objetivo, sendo 1util para a tomada
de decisdo dos gestores.
2 Representatividade Representar com fidelidade e destaque o que se deseja medir.
3 Confiabilidade metodologica Ter métodos de coleta e processamento do indicador confiaveis.
4 Confiabilidade da fonte Ter fonte de dados com precisdo e exatiddo.
5 Disponibilidade Ser possivel a coleta dos dados para o calculo com facilidade e rapidez.
6 Economicidade Ter uma relagdo de custo-beneficio favoravel.
7 Simplicidade de comunicacdo | Favorecer o facil entendimento por todo o publico interessado.
8 Estabilidade Ter minima interferéncia de variaveis externas ou possiveis adversidades.
9 Tempestividade Ser possivel a sua utilizacdo assim que o gestor precisar.
10 Sensibilidade Ter baixos riscos relacionados ao indicador.

Fonte: Bahia (2021).
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Cada indicador devera ser submetido aos dez atributos apresentados no Quadro 33, os
quais compoem a Matriz de Avaliacdo Quantitativa (Quadro 34). Nessa Matriz, apresentada no
Quadro 32, cada indicador ¢ analisado por atributos como utilidade, representatividade,
confiabilidade metodologica, confiabilidade da fonte, disponibilidade, economicidade,
simplicidade de comunicagao, estabilidade, tempestividade e sensibilidade, totalizando, ao final,
dez atributos. Se o Indicador atende ao atributo analisado, coloca-se “1” na matriz. Se ndo atende,
insere “0” para o referido atributo. Inclusive, o campo “Peso” refere-se ao peso de cada critério
analisado para o referido indicador, sendo ponderados entre 1 e 5 de acordo com sua importancia,
sendo 1 para pouca importancia e 5 para muita importancia, € 0 somatério maximo dos pesos seja
igual a 50. O “Peso Ponderado” ¢ calculado somando o peso dos 10 atributos e dividindo por 10.

Destaca-se também que cada nimero de 1 a 10, apresentado no Quadro 34, corresponde a
um atributo analisado no Quadro 33. Essa técnica permite estabelecer um ranqueamento dos
indicadores, utilizando ou ndo o recorte por dimensao e classificando-os segundo uma ordem de
prioridade.

Dessa forma, os integrantes da Comissao de Especialistas, de forma individual, serdo
responsaveis por realizar o preenchimento dos dados do Quadro 34, conforme sua experiéncia na

area de Tecnologia da Informacgao.
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Quadro 34 — Matriz de Avaliacao Quantitativa

Atributos x Peso dos Atributos Peso

Dimensao Indicador Ponderado
1| Peso|2| Peso|3| Peso| 4| Peso|5| Peso| 6| Peso|7 | Peso| 8| Peso |9 | Peso | 10 | Peso Total

Efetividade | IPS1 - Indicador de Satisfagdo do Usuario

IPS2 - Indicador de Tempo Méximo para Solugéo
de Incidentes no Prazo

IPS3 - Indicador de Tempo Méximo para Solugdo

Eficacia de Requisi¢des no Prazo

IPS4 - Indicador de Eficacia no Tratamento de
Chamados

IPSS5 - Indicador de Tempo de Inicio de
Tratamento de Incidentes e Requisi¢des no Prazo

Eficiéncia - ; -
IPS6 - Indicador de Chamados Atendidos no Nivel
1 (Central de Atendimento)

IPS7 - Indicador de Ligagdes Atendidas em até 30
Segundos

IPS8 - Indicador de implantagdo de
controles/praticas/processos de frameworks a

EXeCUcdo | serem adotados pelo MJSP

IPS9 - Indicador de recuperagdo de aplicagdes pos-
desastre no prazo (Recovery Time Objective -
RTO)

IPS10 - Indicador de Disponibilidade da
Sustentac¢do de Sistemas e Recursos Criticos

IPS11 - Indicador de Disponibilidade da

Exceléncia N . .
Sustentac¢do de Sistemas e Recursos Essencial

IPS12 - Indicador de Resolugdo de Requisigdo de
Mudangas dentro do prazo

IPS13 - Custo por chamado (incidente e

Economicidade requisi¢des) atendido

OBS1: Indicador atende ao atributo analisado, coloca-se “1”. Se ndo atende, insere “0”.
OBS2: Pesos devem ser atribuidos entre 1 e 5 e 0 somatdrio maximo dos pesos seja igual a 50.

OBS3: Peso ponderado total = [(Atributo * Peso;) + (Atributo * Peso,) +... + (Atributo,, * Pesoj)] / 10.
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APENDICE E - Fichas explicativas dos indicadores selecionados

Indicador 1: IPS1 - Indicador de Satisfacao do Usuario

Dimensao /
Subdimensao

Efetividade / Impacto Intermediario.

Objetivo associado

Medir a satisfacdo do usudrio em relagdo ao atendimento realizado.

Mede a satisfacdo dos usudrios apds receber atendimento de um chamado aberto.
Usuario realiza um chamado de suporte técnico de TI, ¢ realizado o atendimento e
ao final o usuario tem a opgdo de realizar a avaliagdo do chamado recebido. Os

Descricao relatérios de pesquisa de satisfacdo serdo utilizados como insumo para medi¢do do
Indicador de Satisfagdo do Atendimento ao Usuario, entre os valores 1 (pouco
satisfeito) e 5 (muito satisfeito). A pesquisa ¢ contabilizada mensalmente e
calculada pela média das notas obtidas nas avalia¢des dos usuarios.

Y de~ Satisfacdo do usuario.

mensuracio

Formula de calculo

ISU = YNA / YCFM

Onde: ISU: Indicador de Satisfagdo dos Usudrios; > NA: Total das Notas de
Avaliagdo; e Y CFM: Total de Chamados avaliados

Unidade de medida

Decimal.

Fonte(s) de coleta
de dados

Sistema de atendimento ao usuario (SATI).

Responsavel pela

Subsecretaria de Tecnologia da Informacao e Comunicagao.

apuracio
Periodicidade de
~ Mensal.
apuracio
Peso 3,66

Indicadores pelos
quais é
influenciado

IPS2 - Indicador de Tempo Méximo para Solugdo de Incidentes no Prazo; IPS3 -
Indicador de Tempo Maximo para Solugdo de Requisigdes no Prazo; PS4 -
Indicador de Eficacia no Tratamento de Chamados; IPS5 - Indicador de Tempo de
Inicio de Tratamento de Incidentes e Requisi¢oes no Prazo; IPS6 - Indicador de
Chamados Atendidos no Nivel 1 (Central de Atendimento); IPS7 - Indicador de
Ligagdes Atendidas em até 30 Segundos; IPS10 - Indicador de Disponibilidade da
Sustentacdo de Sistemas e Recursos Criticos; IPS11 - Indicador de Disponibilidade
da Sustentacdo de Sistemas e Recursos Essencial; IPS12 - Indicador de Resolugéo
de Requisi¢cdo de Mudancas dentro do prazo.

Indicadores que

influencia

Série historica Dezembro de 2019 | Novembro de 2020 | Novembro de 2021 | Novembro de 2022
Previsto >=4 >=4 >=4 >=4
Realizado 4,04 4,1 4,86 491
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Indicador 2: IPS2 - Indicador de Tempo Maximo para Solu¢io de Incidentes no Prazo

Dlme‘n 520 /~ Eficacia / Quantidade/Volume.
Subdimensio
Ob]e‘ilvo Calcular o tempo maximo de atendimento dos chamados do tipo incidente.
associado
E o tempo maximo para atendimento de um chamado do tipo incidente. E
Descricio calculado pela quantidade de chamados do tipo incidente atendidos no
¢ Tempo Méximo de Solug¢do do Incidente (TMSI), divididas pelo numero
total de chamados do tipo incidentes, vezes cem.
Objeto de~ Agilidade no Atendimento.
mensuracio

Formula de

Quantidade de chamados do tipo incidente atendidos no Tempo Maximo de
Solugdo do Incidente (TMSI), divididas pelo numero total de chamados do

calculo LT

tipo incidentes, vezes cem.
Unidade de Porcentagem
medida gem.

Fonte(s) de coleta
de dados

Sistema de atendimento ao usuario (SATI).

Responsavel pela
apuracao

Subsecretaria de Tecnologia da Informacao e Comunicagao.

Periodicidade de
apuracio

Mensal.

Peso

3,96

Indicadores pelos
quais é
influenciado

Indicadores que

IPS1 - Indicador de Satisfagdo do Usuario; IPS4 - Indicador de Eficacia no

influencia Tratamento de Chamados;

Série histérica Dezembro de Novembro de Novembro de Novembro de
2019 2020 2021 2022

Previsto >=90% >=90% >=90% >=90%

Realizado 97,51% 99,86% 97,10% 99,51%
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Indicador 3: IPS3 - Indicador de Tempo Maximo para Solucdo de Requisicoes no Prazo

Dimensao / - .
Subdimensio Eficacia / Quantidade/Volume.
Ob]eiilvo Calcular o tempo maximo de atendimento dos chamados do tipo requisigao.
associado
E o tempo maximo para atendimento de um chamado do tipo requisi¢do. E
Descricio calculado pela quantidade de chamados do tipo requisicdo atendidos no
¢ Tempo Maximo de Solucdo da Requisicdo (TMSR), divididas pelo niimero
total de chamados do tipo requisi¢des, vezes cem.
DRE de~ Agilidade no Atendimento.
mensuracio

Formula de

Quantidade de chamados do tipo requisi¢do atendidos no Tempo Maximo de
Solugdo da Requisi¢ao (TMSR), divididas pelo numero total de chamados do

calculo . .

tipo requisi¢oes, vezes cem.
Hiibty ke Porcentagem
medida gem.

Fonte(s) de coleta
de dados

Sistema de atendimento ao usuario (SATI).

Responsavel pela
apuracio

Subsecretaria de Tecnologia da Informacao e Comunicagao.

Periodicidade de
apuracao

Mensal.

Peso

4

Indicadores pelos
quais é
influenciado

Indicadores que

IPS1 - Indicador de Satisfagdo do Usudrio; IPS4 - Indicador de Eficacia no

influencia Tratamento de Chamados;

Série histérica Dezembro de Novembro de Novembro de Novembro de
2019 2020 2021 2022

Previsto >=90% >=90% >=90% >=90%

Realizado 90,89% 99,73% 99,76% 99,35%




127

Indicador 4: IPS4 - Indicador de Eficacia no Tratamento de Chamados

imensao / - .

Di . ~ Eficacia / Quantidade/Volume.

Subdimensio

Objetivo . )

. Calcular a eficacia dos atendimentos aos chamados.

associado
Este indicador mede a quantidade de chamados que nao foram atendidos na

Descricao sua completude, restando alguma pendéncia no atendimento, o que leva ao
usudrio a reabrir o chamado.

j e - .

Objeto d ~ Eficacia no atendimento.

mensuracio

Férmula de Quantidade de chamados atendidos menos a quantidade de chamados

calculo reaberto, divididos pela quantidade de chamados atendidos, vezes cem.

LR L Porcentagem

medida gem.

Fonte(s) de coleta
de dados

Sistema de atendimento ao usuario (SATI).

Responsavel pela

Subsecretaria de Tecnologia da Informacao e Comunicagao.

apuracio

Perlodlfldade de Mensal.
apuracao

Peso 3,9

Indicadores pelos
quais é
influenciado

IPS2 - Indicador de Tempo Maximo para Solugdo de Incidentes no Prazo;
IPS3 - Indicador de Tempo Maximo para Solugdo de Requisigdes no Prazo;
IPS5 - Indicador de Tempo de Inicio de Tratamento de Incidentes e
Requisi¢des no Prazo;

Indicadores que

IPS1 - Indicador de Satisfacdo do Usuario;

influencia

Série histérica Dezembro de Novembro de Novembro de Novembro de
2019 2020 2021 2022

Previsto >=98% >=98% >=98% >=98%

Realizado 100,00% 99.81% 99,83% 99,94%
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Indicador S: IPSS - Indicador de Tempo de Inicio de Tratamento de Incidentes e

Requisi¢des no Prazo

Dimensao / N .

. ~ Eficiéncia / Tempo, Produtividade.
Subdimensio
Objetivo o

. Calcular o tempo de inicio do tratamento do chamado.
associado

. - E o tempo entre a abertura do chamado pelo usuario do MJSP e o inicio da
Descricao .

contagem do tempo de atendimento.
jet a .

DRE de~ Tempo de transferéncia dos chamados para a fila de atendimento correta.
mensuracio

Formula de

Quantidade de chamados cujo Tempo de Inicio do Tratamento do chamado
(TIT) ¢ igual ou inferior a 5 minutos, divididas pelo niumero total de

calculo

chamados, vezes cem.
Hiibty ke Porcentagem
medida gem.

Fonte(s) de coleta
de dados

Sistema de atendimento ao usuario (SATI).

Responsavel pela
apuracao

Subsecretaria de Tecnologia da Informacao e Comunicagao.

Periodicidade de
apuracao

Mensal.

Peso

4,1

Indicadores pelos
quais é
influenciado

Indicadores que

IPS1 - Indicador de Satisfagdo do Usudrio; IPS4 - Indicador de Eficacia no

influencia Tratamento de Chamados;

Série histérica Dezembro de Novembro de Novembro de Novembro de
2019 2020 2021 2022

Previsto >=98% >=98% >=98% >=98%

Realizado 71,83% 100% 100% 100%
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Indicador 6: IPS6 - Indicador de Chamados Atendidos no Nivel 1 (Central de Atendimento)

Dimensao / A .
. ~ Eficiéncia / Tempo, Produtividade.
Subdimensio
Objetivo . . )
. Calcular a quantidade de chamados atendidos pela Central de Atendimento
associado
Tem o objetivo de resolver o maior nimero de chamados pela Central de
.~ Atendimento, para isso € necessdrio treinamento especializado para os
Descricao . . .
profissionais que atuam nela, visando o atendimento aos chamados sem
escalar para as outras filas de atendimento, ou seja, de forma mais célere.
Objeto de . . .
) ~ Atendimentos resolvidos pela Central de Atendimento.
mensuracio

Formula de

Quantidade de chamados resolvidos pela Central de Atendimento (Nivel 1),
dividido pela quantidade de todos chamados recebidos na Central de

calculo .

Atendimento, vezes cem.
Hiibty ke Porcentagem
medida gem.

Fonte(s) de coleta
de dados

Sistema de atendimento ao usuario (SATI).

Responsavel pela
apuracio

Subsecretaria de Tecnologia da Informacao e Comunicagao.

Periodicidade de
apuracao

Mensal.

Peso

4,38

Indicadores pelos
quais é
influenciado

Indicadores que

IPS1 - Indicador de Satisfagdo do Usuario; IPS13 - Custo por chamado

influencia (incidente e requisi¢oes) atendido.

Série histérica Dezembro de Novembro de Novembro de Novembro de
2019 2020 2021 2022

Previsto >=30% >=30% >=30% >=30%

Realizado 16,98% 20,39% 43,49% 39,57%
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Indicador 7: IPS7 - Indicador de Ligacdes Atendidas em até 30 Segundos

Dimensao / ~ . . .

Subdimensio Execugdo / Quantidade de servigos atendidos.

Ob]e‘ilvo Calcular as ligacdes atendidas pela Central de Atendimento.

associado
Sdo as ligagdes efetuadas pelos usudrios para o telefone da Central de

Descricao Atendimentos e atendidas em até 30 segundos, sdo desconsideradas as
tentativas de ligacdes por menos de 30 segundos.

Objeto de~ Ligacdes atendidas no Call Center em até 30 (trinta) segundos.

mensuracio

Formula de

Ligacoes atendidas no Call Center em até 30 (trinta) segundos, dividido pelo

calculo total de ligagOes encaminhadas pela rede telefonica, vezes cem.
QLR L Porcentagem
medida geti.

Fonte(s) de coleta
de dados

Sistema de supervisdo de call center para PBX (Queuemetrics)

Responsavel pela
apuracao

Subsecretaria de Tecnologia da Informacao e Comunicagao.

Periodicidade de
apuracao

Mensal

Peso

3,02

Indicadores pelos
quais é
influenciado

Indicadores que

IPS1 - Indicador de Satisfagdo do Usuario; IPS13 - Custo por chamado

influencia (incidente e requisi¢des) atendido.

Série histérica Dezembro de Novembro de Novembro de Novembro de
2019 2020 2021 2022

Previsto >=97% >=97% >=97% >=97%

Realizado 91,03% 97,40% 98,41% 97,08%
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Indicador 8: IPS8 - Indicador de implantacdo de controles/praticas/processos de
frameworks a serem adotados pelo MJSP

]S);Ill)lc‘:;:rslizs/ﬁo Execugao / Quantidade de servigos atendidos.

Objetivo Implantar os controles/praticas/processos de frameworks considerados

associado necessarios para o ambiente do MJSP
Tem o objetivo de implantar controles, praticas e processos eleitos como

Descricao necessarios ao ambiente de infraestrutura de TI do MJSP para melhorar
como um todo a prestagdo dos servi¢os de TI.

Ve de~ Controles/praticas/processos de frameworks implantados.

mensurac¢io

Formula de

Quantidade de Controles/praticas/processos implantados divididos pela
quantidade de controles/processos/praticas de frameworks escolhidos pelo

calculo MJSP para implantagio, vezes 100.
Unidade de Porcentagem
medida s

Fonte(s) de coleta
de dados

Sistema de atendimento ao usuario (SATI).

Responsavel pela
apuracao

Subsecretaria de Tecnologia da Informacao e Comunicagao.

Periodicidade de
apuracao

Mensal

Peso

3,28

Indicadores pelos
quais é
influenciado

Indicadores que
influencia

IPS9 - Indicador de recuperacdo de aplicacdes poOs-desastre no prazo
(Recovery Time Objective - RTO); IPS10 - Indicador de Disponibilidade da
Sustentacdo de Sistemas ¢ Recursos Criticos; IPS11 - Indicador de
Disponibilidade da Sustentagao de Sistemas e Recursos Essencial; IPS12 -
Indicador de Resolugdo de Requisicdo de Mudangas dentro do prazo.

Série histérica Dezembro de Novembro de Novembro de Novembro de
erie mstone 2019 2020 2021 2022

Previsto 100% 100% 100% 100%

Realizado 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
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Indicador 9: IPS9 - Indicador de recuperacio de aplicacdes pos-desastre no prazo

(Recovery Time Objective - RTQO)

]S);Ill)lc‘:;:rslizslﬁo Execugao / Quantidade de servigos atendidos.

Objetivo Retornar a disponibilidade o mais breve possivel as aplicagdes que ficam

associado inoperantes.

s Este ipdicador tem como objetivo prover um retorno de uma aplicacdo que
ficou inoperante o mais breve possivel.

Ve de~ Tempo de retorno das aplicagdes que ficam inoperantes.

mensuracio

Formula de

Tempo que o sistema demorou a voltar a operar, dividido pelo tempo
maximo de recuperacao da aplicacdo. O tempo maximo de recuperacao da

calculo . . .
aplicacdo serd acordado previamente entre a Contratada e o Contratante.
Unidade de .
. Decimal.
medida

Fonte(s) de coleta
de dados

Sistema de monitoramento de redes, servidores e servigos (Zabbix).

Responsavel pela

Subsecretaria de Tecnologia da Informacao e Comunicagao.

apuracio
Periodicidade de
~ Mensal.
apuracio
Peso 39
Illllc;Iicsaédores RE0S IPS8 - Indicador de implantagdo de controles/praticas/processos de
d . frameworks a serem adotados pelo MJSP;
influenciado

Indicadores que

IPS10 - Indicador de Disponibilidade da Sustenta¢do de Sistemas e Recursos
Criticos; IPS11 - Indicador de Disponibilidade da Sustentacdo de Sistemas e

influencia .
Recursos Essencial;
Série histérica Dezembro de Novembro de Novembro de Novembro de
2019 2020 2021 2022
Previsto <=1 <=1 <=1 <=1
Realizado X 1,09 1,75 0,29
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Indicador 10: IPS10 - Indicador de Disponibilidade da Sustentacdo de Sistemas e Recursos

Criticos

Dimensao / o .

. ~ Exceléncia / Conformidade.
Subdimensio
Objetivo . (. . - . s

. Garantir a maxima disponibilidade dos sistemas elecandos como criticos.
associado
Descricio Este indicador visa medir a disponibilidade de 22 sistemas criticos do MJSP

¢ (selecionados pela area técnica responsavel pelos sistemas).
Objeto de . e . .
] ~ Disponibilidade dos sistemas elencados como criticos.

mensuracio

Formula de

Tempo de disponibilidade de servigos e recursos relacionados como criticos,

calculo dividido pelo tempo total de operacdo destes servicos, vezes cem.
Unidade de Porcentagem
medida gem.

Fonte(s) de coleta
de dados

Sistema de monitoramento de redes, servidores e servigos (Zabbix).

Responsavel pela

Subsecretaria de Tecnologia da Informacao e Comunicagao.

apuracao
Periodicidade de
~ Mensal.
apuracio
Peso 4,34
Indicadores pelos | IPS8 - Indicador de implantacdo de controles/praticas/processos de
quais é frameworks a serem adotados pelo MJSP; IPS9 - Indicador de recuperacao
influenciado de aplicacdes pos-desastre no prazo (Recovery Time Objective - RTO);

Indicadores que
influencia

IPS1 - Indicador de Satisfacdo do Usuario;

Série historica

Dezembro de

Novembro de

Novembro de

Novembro de

2019 2020 2021 2022
Previsto >=99,9% >=99,9% >=99,9% >=99,9%
Realizado 100,00% 99,94% 99,96% 99.91%
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Indicador 11: IPS11 - Indicador de Disponibilidade da Sustentacdo de Sistemas e Recursos

Essencial
Dimensao / A .
. ~ Exceléncia / Conformidade.
Subdimensio
Objetivo . . . - . -
Jet Garantir a maxima disponibilidade dos sistemas elecandos como essenciais.
associado
.~ Este indicador visa medir a disponibilidade de 36 sistemas essenciais do
Descricao . . L . . .
MIJSP (selecionados pela area técnica responsavel pelos sistemas).
Objeto de . - . ..
) ~ Disponibilidade dos sistemas elencados como essenciais.
mensuracio

Formula de

Tempo de disponibilidade de servigos e recursos relacionados como
essenciais no, dividido pelo tempo total de operacdao destes servigos, vezes

calculo

cem.
Unidade de Porcentagem
medida gem.

Fonte(s) de coleta
de dados

Sistema de monitoramento de redes, servidores e servigos (Zabbix).

Responsavel pela

Subsecretaria de Tecnologia da Informacado e Comunicagao.

apuracio

Perlodlfldade de Mensal.

apuracio

Peso 4,34

Indicadores pelos | IPS8 - Indicador de implantacdo de controles/praticas/processos de
quais é frameworks a serem adotados pelo MJSP; IPS9 - Indicador de recuperacao
influenciado de aplicac¢des pds-desastre no prazo (Recovery Time Objective - RTO).

Indicadores que
influencia

IPS1 - Indicador de Satisfagao do Usuario;

Série historica

Dezembro de

Novembro de

Novembro de

Novembro de

2019 2020 2021 2022
Previsto >=99,7% >=99 7% >=99,7% >=99,7%
Realizado 99,88% 99.98% 99,79% 99.90%
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Indicador 12: IPS12 - Indicador de Resolucio de Requisicio de Mudancas dentro do prazo

Dimensao / A .
. ~ Exceléncia / Conformidade.
Subdimensio
Objetivo . N . .
. Realizar alteragdes no ambiente de TI conforme planejamento.
associado
Este indicador tem como objetivo realizar alteragdes no ambiente de TI
Descricio conforme planejamento. As alteragdes visam obter melhorias no ambiente de
¢ infraestrutura de TI como por exemplo nos servidores, sistemas, aplicagdes e
equipamentos de rede.
Objeto de s .
J ~ Requisi¢cdes de Mudangas realizadas no prazo.
mensuracio

Formula de

Quantidade de Requisi¢cdes de Mudangas realizadas no prazo, dividido pela
quantidade de Requisi¢des de Mudangas solicitadas, vezes cem. O prazo de

calculo atendimento da Requisicoes de Mudancas sera acordado previamente entre a
Contratada e o Contratante.

Unidade de Porcentagem

medida '

Fonte(s) de coleta
de dados

Sistema de atendimento ao usuario (SATI).

Responsavel pela

Subsecretaria de Tecnologia da Informacao e Comunicagao.

apuracao
Periodicidade de
~ Mensal.
apuracio
Peso 348
IIlll(:lliCsaédOl‘eS RE0S IPS8 - Indicador de implantagdo de controles/praticas/processos de
d . frameworks a serem adotados pelo MJSP;
influenciado

Indicadores que

IPS1 - Indicador de Satisfacdo do Usuario;

influencia

Série histérica Dezembro de Novembro de Novembro de Novembro de
2019 2020 2021 2022

Previsto 100% 100% 100% 100%

Realizado 100% 100% 100% 100%




136

Indicador 13: IPS13 - Custo por chamado (incidente e requisi¢oes) atendido

Dimensao / .. .
. ~ Economicidade / Quantidade de recursos
Subdimensio
jeti L g .
Obje Vo Custo médio do atendimento dos chamados.
associado
.~ Este indicador tem como objetivo verificar o custo médio de atendimento dos
Descricao . L
chamados recebidos pelos usuarios do MJSP.
jet L 1 .
DI de~ Valor médio do atendimento dos chamados.
mensurac¢ao

Formula de

Valor financeiro despendido mensalmente para atendimento dos chamados,

calculo dividido pela quantidade de chamados no periodo.
Unidade de .

. Decimal.
medida

Fonte(s) de coleta
de dados

Sistema de atendimento ao usuario (SATI).

Responsavel pela

Subsecretaria de Tecnologia da Informacao e Comunicagao.

apuracio

Perlodlfldade de Mensal

apuracao

Peso 4,34

Illll(:llicsaédores pelos IPS6 - Indicador de Chamados Atendidos no Nivel 1 (Central de

d . Atendimento); IPS7 - Indicador de Liga¢des Atendidas em até 30 Segundos.

influenciado

Indicadores que |

influencia

Série histori Dezembro de Novembro de Novembro de Novembro de
erie ustorica 2019 2020 2021 2022

Previsto >=250 >=250 >=250 >=250

Realizado 508,23 223,61 161,14 238,19
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