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Resumo

Com as crescentes pressdes econémicas e aumento da competitividade, as
empresas tém investido na priorizacdo do aumento da sua eficiéncia e
produtividade na prestacdo dos seus servicos. Neste sentido, a literatura tem vindo
a comprovar que o investimento em plataformas ITIL para efetuar esta gestao
auxilia na monitorizacdo destes servigos, na alocagdo dos recursos da empresa e,
por conseguinte, no aumento da sua competitividade. Por outro lado, como
gualquer mudanca, a implementacéo de algo novo pode ser recebida com alguma
resisténcia, prejudicando todo o processo da sua adocdo. Neste estudo, atraves da
realizacdo de entrevistas aos trabalhadores de uma empresa portuguesa entre
novembro e dezembro de 2022, conseguimos analisar um caso pratico de estudo
do impacto que a implementacédo de uma plataforma de gestdo de servicos tem na
monitorizacdo dos mesmos, bem como no dia-dia dos trabalhadores. Concluimos
gue a escolha da metodologia ITIL conseguiu cumprir com 0s objetivos propostos
pela empresa, bem como validar a selecdo da plataforma ServiceNow, que se
revelou como uma vantagem para o aumento da qualidade da administracdo dos
servicos de TI. Adicionalmente, foi notério o aumento da satisfacdo dos
colaboradores e o0 apoio que a plataforma consegue dar, facilitando a execucéo
das suas tarefas e a organizacdo das mesmas, quando ultrapassada a primeira

barreira de resisténcia a mudanca.

Palavras-chave: ITIL framework, ITIL framework processes, ITIL service management,
ITIL framework best-practices, ServiceNow.

Contagem de palavras: 8977 palavras.
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Abstract

With growing economic pressures and increased competitiveness, companies
have invested in prioritizing the increase of their efficiency and productivity in
the provision of their services. In this sense, the literature has shown that investing
in ITIL platforms to perform this management helps in monitoring these services,
in allocating the company's resources and, therefore, in increasing the company’s
competitiveness. On the other hand, like any change, the implementation of
something new may be met with some resistance, jeopardizing its adoption. In
this study, through interviews with workers of a Portuguese company between
November and December 2022, we were able to analyze a practical case study of
the impact that the implementation of a service management platform has on the
monitoring of services, as well as in the workers' day-to-day. We concluded that
the choice of ITIL methodology was able to meet the objectives proposed by the
company, as well as validate the selection of the ServiceNow platform, which
proved to be an advantage for increasing the quality of IT service management.
Additionally, it was clear the increase in employee satisfaction and the support
that the platform can provide, facilitating the execution of their tasks and their

organization, once the first barrier of resistance to change was overcome.

Keywords: ITIL framework, ITIL framework processes, ITIL service management, ITIL
framework best-practices, ServiceNow.
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Capitulo 1
1. Introducéao

Atualmente, as estruturas de Tecnologias de Informacéo (T1) das organizagdes
tém tido um impacto crescente nos seus processos empresariais. Tendo em conta
as mais recentes crises economicas e politicas, a pressdo para reduzir os custos,
juntamente com a priorizacdo da eficiéncia e eficacia dos servicos primarios e
secundarios, tornou-se o foco principal de muitas empresas (Zhang et al., 2019;
De Backer et al., 2021; Li et al., 2023; Foong et al., 2022). Varias entidades tém
publicado frameworks de melhores praticas de gestdo de servicos de TI
(Information Technology Service Management - ITSM). No entanto, o framework mais
popular tem sido a Information Technology Infrastructure Library (ITIL). Este
propicia orientagcdes de implementacéo, oferendo uma linguagem comum a todos
os seus utilizadores, o que facilita a comunicagéo entre os Varios intervenientes
da gestdo do servico (Tan et al., 2009). Segundo Ruiz et al. (2018), podemos
afirmar que a framework ITIL apresenta um conjunto de “melhores praticas” de
T1 para assegurar uma eficiente gestdo e fornecimento de servigos, segundo uma
abordagem ITSM. Os autores que estudaram estas estruturas afirmam que a sua
implementacdo permite as organizacdes alcancar elevados niveis de controlo,
eficiéncia, eficacia, e alinhamento com objetivos empresariais (Mesquida et al.,

2012). Dado que as infraestruturas de Tl estdo em continua
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evolucéo, as organizagdes devem trabalhar de forma a permanecer competitivas
e inovadoras (Ruiz et al., 2018).

O presente Trabalho Final de Mestrado (TFM) foi realizado em contexto
empresarial no ambito de um estdgio curricular na empresa (designada no
restante texto por Empresa A) objetodestainvestigacdo. Aolongodomesmo, séo
apresentadas as conclusdes de um estudo de caso, no qual é analisada
pormenorizadamente aexperiénciada Empresa A, cujo principal foco € agestao
de ativos, cobranca de portagens e servicos de operacdo, e manutencao de
infraestruturas rodoviérias. Esta organizacdo tem como principal cliente o
Estado portugués, pelo que reporta os resultados da sua performance ao mesmo.
Neste sentido, foi-nosrequerido pela propriaum trabalho que analisasse, deuma
perspetiva interna e de eficiéncia dos seus processos, qual o impacto que a
utilizacdo de uma plataforma de gestao de Servicos T1 pode ter na qualidade,
rigor e reducéo de erro humano na informagéo passada ao cliente.

Assim, a empresa estudada decidiu implementar o quadro Information
Technology Infrastructure Library (ITIL), baseado na plataforma ServiceNow, com a
finalidade de assegurar a gestao dos servicos deTI.

A relevancia do estudo justifica-se pela necessidade de aprofundar e
avaliar, casos praticos e empiricos de implementacdo bem-sucedida do modelo
ITIL (Cater-Steel & Tan, 2005; Esteves & Alves, 2013; Hochsteinetal., 2005), bem
como avaliar, de uma forma qualitativa, a influéncia que esta implementacéo tem
no dia-a-dia, e na qualidade do trabalho dos colaboradores (Brown et al., 2003).
Neste sentido, o estudo efetuado tem como objetivo analisar e qualificar, em
contexto organizacional, a adequacdo da escolha da plataforma aos servicos
fornecidos. Por conseguinte, esta investigacdo tem o proposito de responder as

seguintes questdes de investigagio:

19



1. A introducdo da plataforma ServiceNow na empresa influenciou os
processos ITIL considerados mais relevantes na organizacdo? Que
impacto teve?

2. Qual a adequacao da plataforma ServiceNow para gerir os servicos T1?

3. Como é que a implementacdo influenciou a satisfacdo dos
trabalhadores?

O presente trabalho encontra-se dividido em seis capitulos: Introducéo,
Enquadramento Tedrico, Metodologia, Apresentacdo do caso de estudo empirico,
Anélise e Conclusdes.

Numa primeira fase, € apresentada uma revisao da literatura relevante, na
qgual os conceitos de ITSM e ITIL sdo introduzidos de forma mais detalhada.
Seguidamente, é exposta e explicada a metodologia utilizada, bem como as suas
vantagens e desvantagens. Posteriormente, é descrito o projeto de implementacéo
do ServiceNow na Empresa A, bem como o seu enquadramento na organizacao.
Neste capitulo sdo exploradas as razGes que levaram a esta implementacédo e o
ponto de situacdo prévio a introducdo da framework. Seguidamente, sdo
apresentados os dados recolhidos através das entrevistas realizadas aos

colaboradores. Finalmente, sdo resumidas as conclusdes do trabalho realizado.
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Capitulo 2

2. Revisao da Literatura

No que concerne a revisdo de literatura, optou-se por elaborar uma revisao
sistematica da literatura (RSL), tendo sido selecionadas 4 bases de dados: Web Of
Science, Scopus, Google Scholar e Research Gate. Esta metodologia permite a
descoberta, analise, selecdo e sintese de trabalhos sobre uma determinada area, a
fim de conferir o0 que ja é, ou ndo, conhecido sobre o0 topico ou tema em questdo
(Denyer & Tranfield, 2009). A realizacdo de RSL é especialmente complexa na
area de organizacdo e gestdo devido a fragmentacdo da informacdo (Whitley,
1984), que leva os investigadores a adotarem posi¢cdes para as quais, muitas
vezes, existem poucas evidéncias (Rousseau et al., 2008, p.477). No decorrer da
realizacdo da RSL, as palavras-chave utilizadas foram ITIL framework, ITIL
framework processes, ITIL service management, ITIL framework best-practices,
ServiceNow. O periodo selecionado para andlise foi de janeiro de 2007 até ao final
de fevereiro de 2022, com a excecdo de Sallé (2004), devido a sua relevancia para
o topico. Esta selecdo deveu-se ao facto de, anteriormente a 2007, o topico de ITIL
ndo ser abordado de forma relevante na literatura. Adicionalmente, foram
incluidos unicamente artigos em inglés. No final da pesquisa, tinham sido
selecionados 206 artigos e documentos de conferéncias. Apds a revisdo do

abstract, das palavras-chave (keywords) e das conclusdes, foram selecionados para
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uma leitura e andlise detalhada 45 documentos. No final desta anélise,

consideraram-se 28 documentos.

2.1 IT Service Management (ITSM)

Atualmente, as Tecnologias de Informacéo (TI) tém-se provado essenciais no
funcionamento de muitas empresas, sendo quase impossivel estas atuarem sem as
mesmas (Sallé, 2004). Apesar de ndo haver uma sé definicéao oficial, o conceito de
Gestdo de Servicos de TI (IT Service Management - ITSM) foi ja retratado em
varios livros e artigos (lden & Eikebrokk, 2013). Segundo Gunawa (2019), alITSM
consiste num conjunto de praticas para gerir sistemas de TI, alinhando-os com as
necessidades empresariais. Tal permite que haja uma gestdo de servicos
informéaticos mais eficiente e, portanto, uma maior garantia de qualidade.
Simultaneamente, o ITSM da uma especial énfase aos servicos informaticos, aos
clientes, aos Service Level Agreements (SLA) acordados entre os clientes e 0s
prestadores dos servigos e ao tratamento das suas operacdes diarias (lden &
Eikebrokk, 2013).

Assim, quando falamos de uma gestdo mais eficiente dos servicos de TI, a

evolucdo ndo pode ser dissociada do ciclo de vida dos mesmos.

2.1.1 Ciclo de Vida dos Servicosde Tl

A esséncia das frameworks ITSM baseia-se em cinco fases do ciclo de vida dos
servicos de TI, representado graficamente na Figura 1, que cobrem a vida inteira
do Servico, desde a sua concecao até a sua melhoria continua:

e Estratégia de Servigos;

23



e Desenho de Servico;

e Transicdo de Servicos;

e Operacao de Servicos; e

e Melhoria Continua do Servico.

A fase inicial é a Estratégia de Servicos, o nucleo e onde se inicia o ciclo de
vida. Procura definir a necessidade que o servico devera colmatar, de forma a
apoiar os clientes. Nesta fase deverao ser estabelecidos 0s principios e processos
para a gestao do servico, 0 que permite que a qualidade do servico prestado seja
mais consistente. Adicionalmente, auxilia a que a empresa seja mais eficiente em
termos de tempo, a que assegure mais retorno do investimento em Tl e a que
melhore a sua imagem perante os clientes.

A segunda fase do ciclo de vida é o Desenho de Servico, na qual se executa o
design dos servicgos a curto e longo prazo, de acordo com a estratégia previamente
definida. O principal objetivo desta etapa € o de delinear um servi¢co de modo que,
no futuro, quando estiver ativo, ndo exija muitas alteragbes. O Desenho de
Servigos permite que as empresas se assegurem que a performance dos servigos
esté alinhada com a sua estratégia, reduzindo assim o risco e os custos de redesign
(Agutter, 2013).

De seguida, na fase de Transicao de Servicos sdo fornecidas indicacdes para
o desenvolvimento e implementacdo dos servicos, de acordo com o que foi
definido na fase anterior. E nesta etapa que o fornecedor dos servicos assegura
gue os clientes e utilizadores possam utilizar o novo servi¢co de uma forma que
minimize os custos.

A quarta fase é a de Operacdo de Servicos. Nesta, sdo incorporados 0s
processos relacionados com a eficiéncia dos servicos prestados no quotidiano, de

forma a garantir a sua operacionalidade de acordo com os SLAs acordados.

24



Por fim, tem-se a fase de Melhoria Continua do Servico, na qual através da
interrupta melhoria do desenho, transicéo e operacédo do servico, sédo fornecidas

orientacOes para que o valor criado para os clientes se mantenha.
Figura 1: Ciclo de Vida do Servico

== Melhoria
== Continua de
Servigo

Transigao
de Servigo

Estratégia
de Servico

Fonte: Fernandes & Abreu (2012)

Existem inumeros frameworks para ITSM que auxiliam na melhoria continua
destes servicos. De acordo com lden & Langeland (2010), o IT Infrastructure

Library (ITIL) é o mais aceite e utilizado.

2.1.2 IT Infrastructure Library (ITIL)

Criado no final da década de 1980 pelo Governo britanico, o ITIL tinha como
objetivo melhorar a prestacdo de servigos informaticos, diminuir os custos e
garantir um melhor uso destes recursos (Sallé, 2004). Este framework consiste num

conjunto de processos (atividades, documentos, fatores de sucesso, etc.)
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considerados ““as melhores praticas para uma gestao eficaz de servigos TI” (Mahy
et al., 2016; Hochstein et al., 2014).

Esta pratica deriva de cinco processos de apoio: Gestdo de Incidentes e Pedidos
de Servico, Gestdo de Problemas, Gestdo de Alteracdes, Gestdo de Configuracdes
e Gestdo de Entregas (Jantti & Kaukola, 2010). A Gestao de Incidentes, ou seja,
a coordenacdao das interrupcdes nao planeadas ou comprometimento da qualidade
da prestacdo dos servigcos, procura restaurar o normal funcionamento das
operacdes (Tang & Todo, 2013). A Gestédo de Problemas procura, através da
identificacé@o de incidentes recorrentes e resolugédo de erros, oferecer estabilidade
na prestacdo de Servigcos Tl. A Gestado de Alteracdes garante o tratamento de
todas as alteracdes através de métodos standardizados, visando a minimizacgao de
incidentes que podem vir a resultar dessa mudanca. Por fim, a Gestdo de
Entregas assegura que apenas sejam disponibilizadas versdes corretas de
software (Sallé, 2004).

A primeira versdo de ITIL (ITIL v1), foi desenvolvida durante os anos 80, pela
Central Computer and Telecommunications Agency (CCTA), uma agéncia do
Governo britanico. O objetivo foi desenvolver uma metodologia para a
organizacdo do trabalho na operacdo de TI, que fosse independente de qualquer
fornecedor. Na década de 1990, a utilizacdo das préaticas ITIL aumentou em larga
escala e, entre 2000 e 2002, foi lancada a segunda versao de ITIL (ITIL v2). Nesta
altura, o ITIL j& era considerado o framework padrdo para a Gestao de Servicos de
IT (Iden & Langeland, 2010).

De acordo com Mahy et al. (2016), a versdo 3 de ITIL (ITIL v3) foi criada em
2007 e revistaem 2011. Esta consiste em cinco volumes que cobrem as cinco fases
de vida do Servico de IT (Estratégias de Servico, Gestdo de Servigo, Transicdo de
Servico, Operacdo de Servico e Melhoria Continua de Servigo), para além de
condensarem 26 processos. Seguidamente, em 2019, foi desenvolvida a quarta, e

mais recente, versao de ITIL. O ITIL v4 tem como principal foco responder aos
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desafios e requisitos dos clientes de forma simples e rapida (Richter & Lantow,
2022). Assim, este apenas consiste em quatro volumes (Organizagfes e Pessoas,
Produtos de Informacéao e Tecnologia, Parceiros e Fornecedores e Fluxos de Valor
e Processos).

Varios autores argumentam que inumeros motivos podem levar a
iImplementacéo do framework ITIL. Deste modo, destaca-se: (1) aperfeigoamento
da eficiéncia nas operacdes, que permite uma reducédo dos custos a longo prazo;
(2) melhoria do alinhamento com o negdcio, tanto internamente entre as funcdes
de TI, como externamente, com os clientes; (3) melhoria da qualidade dos
servicos prestados e, portanto, a satisfacdo dos clientes; e, por fim, (4)
aprimoramento da orientacdo dos servicos (Iden & Eikebrokk, 2013; Mahy et al.,
2016). A estas razdes, Ahmad & Shamsudin (2013) acrescentam o0 aumento da
preocupagdo com uma governagao eficaz e transparente das TIl. Adicionalmente,
causas como o0 aumento da eficiéncia e da previsibilidade das tecnologias de
informacgéao e comunicacéao (Information and Communication Technology - 1CT)ea
responsabilidade em cumprir os requisitos regulamentares e legais, constituem
também motivagfGes validas que estimulam a escolha de implementacdo da
plataforma baseada em ITIL (Kumbaara, 2008).

Suplementarmente aos beneficios mencionados anteriormente, uma boa
implementacao e utilizacdo da framework ITIL pode contribuir para que haja uma
melhor clareza e standardizacdo das responsabilidades e da coordenacdo de
equipas, bem como uma documentacdo mais eficiente dos processos. Tal
incentiva a uma reducédo dos custos a longo prazo, a um aumento da produtividade
e aumento da fiabilidade dos servicos de TI (Pollard & Cater-Steel, 2009;
Blumberg et al., 2019).

Por outro lado, com a implementagcdo de uma plataforma ITSM mais baseada
em ITIL, indmeros desafios podem surgir. Serrano et al. (2021) afirmam que as

fases mais criticas de implementacéo sdo o antes e o durante a mesma. Devido a
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mudanca na forma de trabalhar, pode ser criado um ambiente de grande
resisténcia, que pode ser exacerbado se a cultura organizacional da empresa se
mostrar renitente a estas alteragdes. Durante esta fase, desafios adicionais, como
a falta de apoio por parte da chefia e a falta de planeamento e de busca por mais
informacéo, podem constituir barreiras para uma boa implementacdo do quadro.
Apesar dos seus desafios, a framework ITIL tém-se mostrado muito util na
monotorizagdo e controlo de métricas e no suporte a melhoria continua. Assim,

é essencial a existéncia de fatores-chave para a execucdo deste acompanhamento.

2.1.3 Fatores Criticos de Sucesso

Propostos em 1961 por D. Ronald Daniel, os Fatores Criticos de Sucesso
(Critical Success Factors — CSF) sdo definidos como areas chave do negécio que, se
ndo forem bem executadas, dificultam o cumprimento dos objetivos (Pollard &
Cater-Steel, 2009). Thiry (2010) argumenta que é imperativo que 0os CSFs sejam
livres de decisbGes politicas, mensuraveis e estar correlacionados com as
estratégias em vigor naempresa.

Ao longo dos anos, os CSF tém sido amplamente estudados, tendo-se vindo a
provar essenciais para alcancar a satisfacdo dos utilizadores, vantagem
competitiva e a retencdo de clientes e trabalhadores (lden & Eikebrokk, 2013;
Bairi & Murali Manohar, 2011). A tal deve-se o facto de ser notorio, apds a sua
implementagdo, um aumento da motivacédo dos colaboradores, bem como da sua
produtividade, e uma reducdo de custos a longo prazo. Na Tabela 1, sdo

apresentados os CSF mencionados ao longo da literatura.
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Cater-Steel et. Al 2005

Hochsten et al. 2005

Iden, 2009

Pollard & Cater-Steel,
2009

Iden & Langeland,
2010

Nenic¢kova, 2011

Compromisso da gestao
de topo.

Demonstragéo dos
beneficios do ITIL
através de pequenas
vitorias.

Reconhecimento da
necessidade da melhoria.

Apoio da chefia e gestdo de
topo.

Apoio da chefia e gestao
de topo.

Escolha das ferramentas e
técnicas corretas para a
implementagdo do
processo.

Responsabilidade pela
promocéo e defesa do
projeto ITIL.

Ambicdo por melhorias
continuas.

Treino e experiéncia.

Formagcéo e sensibilizagao
dos trabalhadores.

Escolha e
implementacéo das
ferramentas corretas.

Conexao entre o0 negocio
eosICT.

Capacidade dos
trabalhadores se
adaptarem a mudanca.

Campanhas para
incentivar a aceitagao.

Uso de uma metodologia
flexivel, mas
standardizada.

Comunicacéo e colaboragdo
interdepartamental.

Fornecimento de
formacé&o aos
utilizadores.

Rastreamento e
monitorizacdo da
performance.

Qualidade dos
colaboradores alocados ao
projeto ITIL.

Apoio da gestdo de
topo.

Participacéo alargada.

Abertura da cultura da
empresa ao ITIL.

Comunicacgdo
esclarecedora e aberta
com os utilizadores.

Escolha cuidadosa da
equipa do projeto.

Formacéo dos
colaboradores em ITIL.

Implementacéo de um
treino alargado a mais

pessoas da organizagao.

Linha temporal do
projeto curta.

Priorizacdo dos processos.

Definigdo de objetivos e
reporte de formas de
medir a evolugéo da
implementacéo.

Estabelecimento de
responsabilidade e papéis
especificos.

Meétricas focadas os
consumidores.

Implementacéo
uniforme por toda a
organizacao do projeto.

Otimizacdo da vantagem
competitiva, dos custos,
dos beneficios e da
qualidade do servigo
entregue.

Uso de consultores.

Cultura organizacional.

Otimizacdo das fun¢Bes
TI.

Selecdo cuidadosa da
ferramenta ITSM a utilizar.

Tabela 1: Sintese de CSF identificados por investigadores.
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Apbs a identificacdo dos CSF, é necessdrio que sejam estabelecidos Key

Performance Indicators (KPI’s) (Nenickova, 2011). Estes consistem num conjunto

de indicadores utilizados para monitorar e avaliar o desempenho das atividades e

operacdes da empresa que permitem medir os CSFs e analisar se estes estdo em

cumprimento. E de extrema relevancia que, tal como os CSFs, os KPIs sejam

adaptados ao projeto ou negoécio ao qual se aplicam (Nenickova, 2011; Toor &

Ogunlana, 2010). Adicionalmente, Thiry (2010) apresenta e defende um conjunto

de regras pelas quais nos devemos reger quando escolhemos os KPIs a aplicar ao

projeto ou negocio em questdo, devendo ser:

quantitativamente mensuraveis;

realistas relativamente aos recursos que dispomos (financeiros,
humanos, temporais,);

relevantes para o objetivo que se pretende medir;

sensiveis, de forma a permitirem a adaptacao as alteracdes que podem
vir a ocorrer; e

capazes de informar atempadamente de uma deciséo a tomar.

De forma a conseguirmos uma aplicacdo mais correta e automatica dos CSF e

KPIs na gestdo de servicos de TI, as empresas recorrem a ferramentas proprias

para o devido efeito, como o ServiceNow.
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2.1.4 ServiceNow™

Utilizando as melhores praticas ITIL, foi desenvolvido, em 2004, a plataforma

ServiceNow™ cujo objetivo € o de fornecer solucdes de gestdo de servicos de TI.

Sendo uma plataforma-como-servico (Platform-as-a-service - PaaS), o

ServiceNow™ fornece aos seus clientes ferramentas simples e personalizaveis que



centralizam para tarefas de T1 mais comuns, baseado na Cloud (Schaffer et al., 2021,
Gouryraj et al., 2021; Maganty et al., 2020).

O ServiceNow serve mais de 6900 clientes, servindo 80% das empresas da
Fortune-500 (Gouryraj et al., 2021). Adicionalmente, a plataforma permite o
rastreio e resolucdo de incidentes, a gestao de sistemas informaticos e a gestédo de
problemas, utilizando portais de servigos simples e intuitivos (Gouryraj et al.,

2021; Maganty et al., 2020).
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Capitulo 3
3. Metodologia

3.1 Questodes de investigacao e objetivos do estudo

Devido ao crescente impacto que a utilizacdo de TI tem tido nas organizagoes,
estas sdo obrigadas a priorizar a eficiéncia e controlo sobre os servicos oferecidos
por si e pelos seus prestadores. Assim, verifica-se um aumento no investimento
em frameworks de melhores préticas de gestdo desta categoria de servicos. Nesse
sentido, este trabalho propde-se a responder as seguintes questdes de
investigacao:

e A introducéo da plataforma ServiceNow na empresa influenciou os
processos ITIL considerados mais relevantes na organizacdo? Que
impacto teve?

e Qual é a adequacéo da plataforma ServiceNow para gerir 0s servicos de
Tl de uma determinada empresa?

e Como é que a implementacdo podera influenciar a satisfacdo dos
trabalhadores da Empresa A?

Destarte, e de forma a responder as questdes apresentadas supra, foram

definidos os seguintes objetivos:
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e Verificar, empiricamente, que o framework ITIL é o mais adequado para
assegurar a Gestéo de Servicos da Organizacao.

e Verificar, empiricamente, que a plataforma ServiceNow é adequada para
suprir as necessidades da Organizacdo em termos de gestéo de servicos.

e Comprovar o impacto do framework ITIL na satisfacdo dos
colaboradores da Organizacéo.

O presente estudo tem como principal intuito analisar se a plataforma
ServiceNow, escolhida pelaempresa por formaaassegurar agestao dos servi¢os
de TI, tera sido a melhor opcéo. E imperativo salientar que a plataforma apenas
estd implementada na area de “Direc¢ao de Sistemas de Informacgao" (DSI) da
organizacao e que procuramos analisar também as perspetivas de crescimento

da ferramenta para outras areas. Atualmente, aempresa utilizao ITIL v4.

3.2 Tipo de estudo

Como forma a dar respostas as questdes de investigacdo, a metodologia a qual
se recorreu foi a analise qualitativa de um Unico estudo de caso. Procurou-se
determinar quais os fatores decisivos associados a implementacéo da plataforma
ServiceNow, as perspetivas de crescimento da mesma dentro da organizacdo, bem
como a satisfacdo dos seus colaboradores. Desta forma, e tendo em conta o foco
do trabalho, a escolha de investigar um Unico estudo de caso foi considerada a
mais adequada, ja& que as questdes de investigacdo exigem uma anélise
aprofundada de procedimentos da organizacdo sendo, portanto, essencial a
recolha de dados no contexto em analise.

Estudos de caso permitem uma andlise pormenorizada de um, ou VArios,
objetos de estudo ao longo do tempo, podendo estes ser organizagdes, eventos ou
individuos (Jackson et al., 2015), sendo muito utilizado em estudos realizados em

ambiente corporativo, na area das ciéncias sociais (Cassell & Symon, 2004).
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Segundo Cassell & Symon (2004), o objetivo de estudos de caso é esclarecer as
guestdes em analise num contexto especifico. Yin (2013) argumenta que 0s casos
de estudo devem ter um esboco claro, produzido anteriormente a recolha de
dados, no qual devem estar constatadas as questdes de investigagdo, a unidade de
anélise, ligacbes entre dados e procedimentos de interpretacdo de dados. Deste
modo, o0 sujeito da nossa investigacdo consiste numa empresa concessionaria de
infraestruturas rodoviarias, com um numero significativo de concessoes,
localizada no Porto. Foi formalmente feito um pedido de autorizacdo, para
execucao da presente investigacao e recolha de dados, ao Presidente do Conselho
de Administracdo da organizacdo, através de carta, na qual foram descritos os
objetivos do estudo (Apéndicel).

Tanto metodologias qualitativas como as quantitativas podem ser aplicadas no
estudo das organizacdes. Todavia, a primeira categoria, pela sua natureza
interpretativa, salienta a importante misséo do investigador, que visa dar sentido
a uma situacao, analisando dados em bruto até atingir um padréo geral, sem impor
pressupostos pré-existentes (Patton, 1987, p. 15). Cohen, Duberley & Malloy
(2004) defendem que uma das vantagens da metodologia qualitativa é que aborda
0s pontos de vista dos participantes. Assim, optamos por esta metodologia,
aproveitando o facto de nos ter sido permitido lidar diretamente com os
trabalhadores da empresa. Por outro lado, a execucédo de um estudo de caso pode
gerar a impossibilidade de generalizar as conclusfes, sendo da responsabilidade
do leitor decidir se estas podem, ou ndo, ser aplicadas a um contexto mais
genérico. Consequentemente, cabe ao investigador expor explicitamente o
contexto no qual a investigacao foi desenvolvida (Morrow, 2005).

Seguindo o pensamento de Cassell & Symon (2004), variados meétodos de
investigacdo, como a analise documental, questionérios, entrevistas, observacao

dos participantes, podem ser utilizados para elencar conclusdes, conjunta ou

34



isoladamente. Neste sentido, foi realizada uma anélise qualitativa, utilizando
entrevistas semiestruturadas da experiéncia dos colaboradores utilizadores da
plataforma como ferramenta de trabalho da empresa, através da qual nos foi
possivel comparar as praticas pré e pos implementacdo. Para consultar as
perguntas que foram efetuadas nas entrevistas, consultar o Apéndice Il. Para além
disso, foi redigido um Consentimento Informado, assinado por cada participante,
disponibilizado no Apéndice III.

De acordo com Fortin (2009), a entrevista consiste numa forma de
comunicacdo verbal que visa recolher dados relacionados com as questdes de
investigacdo. A utilizacdo deste método facilita a compreensdo da experiéncia
dos participantes, visto que permite uma maior flexibilidade. Adicionalmente,
contribui para que haja um maior entendimento mutuo, pois é permitido ao
entrevistador reformular ou simplificar questdes que possam néo ter sido bem
entendidas (Ddrnyei, 2007: 143). O recurso a entrevistas, pela sua natureza,
permite que os dados sejam gravados e revisitados varias vezes, possibilitando a
que, se necessario, as conclusdes produzidas sejam mais precisas (Berg, 2007). De
acordo com Hermanowicz (2002), a acessibilidade a equipamentos de gravacao
permite uma maior precisao no registo dos dados, sem a disrupcado de tomar notas
no decorrer da entrevista. Por fim, seguindo o pensamento de Neuman (2007),
recorrer a entrevistas como método de pesquisa pode ser uma forma econémica
de obter dados.

Por outro lado, a informacéo partilhada com o entrevistador pelos entrevistados
pode ser alterada ou moldada de acordo com as questdes que lhes séo feitas. Estas
também podem sofrer influéncia da expectativa que o entrevistado sente que 0
entrevistador tem e pelo que pensa ir de encontro as suas expetativas
(Hammersley & Gomm, 2008:100). Adicionalmente, Robson (2002:94) defende
gue a execucdo de entrevistas pode consumir muito tempo do estudo. Por estas

razdes a dificuldade em obter dados validos e fidveis torna-se
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mais evidente com este método (Ddrnyei, 2007). Assim, Alshengeeti (2014)
afirma que os investigadores deverdo recorrer a técnicas de forma a auxiliar a
manter a validade e fiabilidade das entrevistas.

Relativamente a forma de investigacdo, optou-se pelo método indutivo, através
do qual, utilizando dados individuais retirados da amostra selecionada, é-nos
possivel elencar conclusdes gerais. De acordo com Lakatos e Marconi (1991), o
método indutivo é uma técnica através da qual, utilizando dados particulares com
peso suficiente, conseguimos inferir conclusées universais. Posto isto, sdo
identificadas trés fases fundamentais de investigacdo: a observacdo dos factos, a
correlacdo dos fendmenos e a generalizacdo da informacéo obtida. Este método €
considerado adequado, tendo em conta a natureza exploratoria e pratica da
investigacdo em contexto empresarial e, em particular, numa area de investigacdo

relativamente pouco estudada (Tan, Cater- Steel & Toleman, 2009).

3.3 Populacédo e Amostra

A amostra deste estudo consiste em 24 participantes voluntarios, colaboradores
da &rea de Sistemas de Informacdo da Empresa A. Para uma descricdo mais
detalhada dos entrevistados, consultar o Apéndice IVV. De forma a manter o
anonimato dos mesmos, nao foi especificada a equipa de trabalho.

Para esta selecdo, optou-se por uma amostragem criteriosa, na qual apenas
foram escolhidos os colaboradores que se encaixavam nos critérios de pesquisa,
ou seja, a amostra selecionada apenas contou com trabalhadores da “Direcao de
Sistemas de Informacdo" (DSI) da organizacdo, sendo estes de diferentes setores,
niveis hierarquicos, antiguidade e escolaridade. Esta escolha deveu-se ao facto do
ServiceNow ser uma plataforma de Gestdo de Servigos de TI, que apenas foi

implementada na DSI como ferramenta de trabalho, sendo que a amostragem
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criteriosaauxiliaosinvestigadoresajustificaraselecdobaseadaem fundamentos
analiticos, l6gicos ou tedricos. Todavia, € necessario ressalvar que este tipo de
selecdo pode ser propenso a parcialidades dos investigadores e pode enviesar a
representatividade da populacdo (Berndt,2020).

Até ao momento do estudo, a DSI contava com 78 colaboradores, sendo que a
amostra representa cerca de 31% da populagéo. A recolha de dados ocorreu entre

os dias 3 de novembro e 28 de dezembro de 2022.

3.4 Instrumento de recolha e tratamento de dados

Relativamente aos instrumentos de recolha e tratamento de dados, foi utilizada
a plataforma NVivo, na versdo Release 1.7.1 (1534), sendo esta a ferramenta mais
utilizada no ambito da investigacdo qualitativa (Dhakal, 2022). A escolha desta
plataforma recaiu sobre a agilidade que o NVivo permite aos seus utilizadores. O
papel desta ferramenta sera sempre auxiliar o investigador, permitindo uma maior
precisdo e velocidade do processo de analise, sob o qual este deve ter sempre o
controlo (Zamawe, 2015). Para executar o tratamento estatistico, recorremos a

utilizacdo do Excel.
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Capitulo 4
4. Estudo de Caso

4.1 Caracterizacao da Empresa

A Empresa A é 0 objeto de estudo deste trabalho. Trata-se de uma
concessionaria de autoestradas, localizada no Norte do pais, com mais de 20 anos
de atividade, que conta com cerca de 750 colaboradores distribuidos pelas
diversas &reas de atuacdo da empresa. A sua missdo consiste na prestacdo de
servicos de cobranca de portagens e a operagdo e manutencao de infraestruturas
rodoviarias. Atualmente, esta presente nas seguintes areas de negocio: gestdo de
ativos, gerindo 6 concessionarias; operacdo e manutencdo das infraestruturas
rodovidrias; e cobranca de portagens, utilizando os sistemas de Portagens
Tradicionais e de Multi-Lane Free Flow (MLFF).

A Direcdo de Sistemas de Informacdo (DSI) é uma das areas transversais
cruciais a atividade da Empresa A. A DSI procura gerir os Sistemas de
Informacédo de uma forma eficiente, fomentando uma boa utilizagdo e inovacédo
das tecnologias. Neste sentido, ha varios anos que esta organizagdo considerou
essencial a implementacdo de uma plataforma que utilizasse as melhores praticas

de gestdo de servicos IT, isto €, que recorresse ao framework ITIL.
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4.2 Processo de decisao e implementacgéo do ServiceNow

4.2.1 Periodo pré-implementacéo

No sentido de tornar esta ambicdo uma realidade, a Empresa A optou por
recorrer a uma empresa externa, de forma a conseguir dar uma melhor resposta
e ter mais acompanhamento durante a implementacao da metodologia ITIL.
ApoOs a analise de varias propostas, foi eleita uma consultora de servicos
informaticos, que sera denominada por Consultora F, a qual comecgou por
analisar o processo que a Empresa A utilizava para a criagdo de Incidentes e
Pedidos de Servico.

Inicialmente, a consultora efetuou uma avaliacdo do nivel de maturidade da
Gestdo de Servicos de Tl na DSI. Esta avaliagdo concluiu que o registo de
incidentes ou pedidos de servico era efetuado através de um telefonema ou e-
mail para a Helpdesk. Este registo era posteriormente inserido numa plataforma
desenvolvida internamente e atribuido aos técnicos da 12 ou 22 linha de suporte,
manualmente, como representado ao pormenor na Figura 2. A plataforma
anteriormente utilizada ndo permitia uma partilha de informacdo entre
intervenientes, impactando a eficiéncia e agilidade na resolucdo dos Incidentes e
Pedidos de Servico, tendo-se apurado que este procedimento se encontrava ainda

numa fase muito embriondria, ou era mesmo inexistente.
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Figura 2: Fluxograma das atividades do processo de gestao de tickets previamente utilizado.
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De acordo com os resultados obtidos, foi proposto que as iniciativas do plano
de implementacédo incidissem sob uma reformulacdo da organizacéo da DSI, de
forma a colmatar as necessidades que se sentiam na organizacdo da Helpdesk, na
gestdo dos seus projetos, na gestdo de SLAs e na alocacdo de recursos no
desenvolvimento de solucgdes e operagdo. Adicionalmente, a reformulacdo passou
por uma alteracdo da estrutura de processos, através da gestdo dos niveis de
servico e fornecedores e da priorizacdo dos tickets, ou seja, dos registos que
detalham um servico (incidente, problema, ou pedido de servi¢co). Por fim,
implementou-se uma ferramenta de Gestéo de Servicos de Tl que fosse capaz de

apoiar os processos adequadamente e estabelecer uma comunicacdo agil e

agregada entre todos os intervenientes.
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4.2.2 Periodo de implementacéo

Assim, em janeiro 2021, a Empresa A iniciou o projeto de implementacéo da
plataforma ITSM. No entanto, esta apenas entrou em funcionamento em
novembro do mesmo ano, com o auxilio da Consultora F, que acompanhou desde
inicio o processo, estando atualmente ainda a prestar o seu apoio em qualquer
alteracdo necesséaria. Adicionalmente, uma equipa composta por trés membros,
assumiu o papel de gestao do projeto, prestando apoio aos colaboradores internos,
aos prestadores de servico e aos clientes, quando necessario, e reunindo
regularmente com a consultora previamente mencionada, a fim de assegurar a
constante melhoria da plataforma.

Deste modo, a ferramenta ITSM sugerida e adotada foi o ServiceNow, uma
plataforma que procura criar um fluxo de trabalho automatizado baseado na
Cloud. Esta ferramenta ambiciona ajudar empresas na gestdo dos seus servicos e
a aumentar a eficiéncia global dos seus negécios. Adicionalmente, veio apoiar a

DSI na implementacéo de todos osprocessos ITIL.

4.2.2.1Processos ITIL implementados

Com a implementagdo do ServiceNow, a forma como passaram a ser
executados os processos mudou radicalmente. Seguindo o0 pensamento de Jantti
& Kaukola (2010), a metodologia ITIL foca-se em cinco processos de apoio,
conforme ja referido na Seccdo 2.1.2. Na presente seccdo, iremos proceder a

analise aprofundada de como a Empresa A executa cada um desses processos.

e Gestdo de Incidentes e Pedidos de Servico
Relativamente a Gestdo de Incidentes e Pedidos de Servico, o utilizador

requerente regista um incidente ou pedido de servico, que € por sua vez
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encaminhado para a equipa de Helpdesk e Suporte. A equipa de Helpdesk da
Empresa A esta dividida em Suporte 1 e Suporte 1.5. O Suporte 1 oferece o apoio
inicial, tentando resolver os incidentes ou os pedidos de servico com a maior
brevidade possivel. O Suporte 1.5 intervém em questdes técnicas mais
especializadas, que ndo possam ser resolvidas pelo Suporte 1.

Seguidamente, os membros da equipa de Helpdesk procedem a resolugdo dos
tickets ou ao seu escalonamento para outra equipa interna da DSI. Se necessitarem
de proceder a sua realocacdo, este sera avaliado de acordo com a sua prioridade,
impacto e conhecimentos necessarios para a sua resolucéo e alocado a respetiva
area. Este processo encontra-se representado na Figura3.

Ao abrir um pedido de servico, o utilizador pode recorrer ao Catdlogo de
Servicos. Este documento, que se assemelha a um catalogo de loja, apresenta uma
descricdo de todos os servigos oferecidos pela DSI, permite percorrer todo o
processo e aceder a uma fonte de conhecimento de forma a garantir que toda

informacao se encontra disponivel para as partes interessadas.

42



Figura 3: Fluxograma de atividades e principais produtos do processo de Gestédo de Incidentes e de Pedidos de Servico.
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e Gestado de Problemas e Conhecimento

Relativamente a Gestdo de Problemas e Conhecimento, a empresa procura
identificar a causa de questdes inevitaveis, de forma a eliminar ou minimizar o
seu impacto. Como apresentado na Figura 4, ap6s um problema ser reportado,
procede-se ao seu registo, classificacdo e atribuicdo, como mencionado
anteriormente, o que permite determinar que a¢cdes devem ser tomadas para a sua
resolucdo. Apos esta fase, o problema é registado no Sistema de Gestdo de
Problemas como “Resolvido” sempre que € encontrada a causa raiz € uma solugao
temporaria, € como “Encerrado” se o problema for efetivamente resolvido, €

eliminada a sua causa raiz, fechando assim o processo.

Figura 4: Processo de Gestdo de Problemas e de Conhecimento.
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e Processo de Gestao de Alteracdes e Entregas
No caso da Empresa A, optou-se por unir 0s Processos de Gestédo de Alteragbes
e 0 Processo de Gestdo de Entregas. O objetivo do Processo de Gestdo de
AlteracOes e Entregas (Figura 5) passa por, de forma eficaz e controlada, resolver
todas as mudancas realizadas sobre os servigos prestados pela DSI. Deste modo,

para proceder a uma alteracdo, o requisitante deve preencher o devido



formuléario de pedido de alteracéo, que ¢é depois analisado e aprovado, ou ndo. Se
for aceite, a sua acdo passa para producao e é implementada. A alteracdo pedida

é depois revista e, por fim, encerrada.

Figura5: Processo de Gestdo de AlteracBes e Entregas.

Alteracdo Pequena

Alteragdo de Emergéncia
[ Registado HErn Avaliacéo]—{ Autorizado ]—{ Planeado ]__[Impledn‘;enta-H Em Revisdo ]—{ Encerrado ]

Alteragdo Cancelada

Fonte: Empresa A

e Gestéo de Configuracoes
O procedimento de Gestdo de Configuracdes procura identificar, registar,
analisar, auditar e reportar a informacao sobre qualquer item de configuracao, isto

é, qualquer componente necessaria para uma entrega de qualidade de um servico.

Adicionalmente, e para além dos processos utilizados com mais frequéncia,
derivado da sua estrutura e negécio, a Empresa A criou processos de Gestao de
Fornecedores, de Gestao de Catalogo de Servico e Gestao de Niveis de Servico.

Neste sentido, o @ambito do processo de Gestdo de Fornecedores € o de realizar
todas as atividades de gestdo relacionadas ao ciclo de vida de um Contrato de

Fornecedor, desde a ativacdo até a renovacgao ourescisao.
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Seguidamente, o processo de Gestdo de Catalogo de Servicos envolve a
definicdo da estrutura do catalogo de servicos e a definicdo e manutencédo de
informacdes relacionadas com 0s servigos comerciais e técnicos que o compdem.

Por fim, o processo de Gestdo de Niveis de Servico, conforme definido no
Catéalogo de Servigos, aplica-se a todos os servicos prestados pela DSI aos seus
clientes, bem como a novos servicos e alteragdes nos servicos existentes. Inclui as

atividades necessarias para discutir, definir e monitorar a qualidade do servico
prestado aos clientes da DSI e assegurar a melhoria continua. O objetivo é o de

controlar os SLAs.
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Capitulo 5

5. Analise e Discussao dos Resultados Obtidos

Nesta seccdo, irdo ser apresentados os resultados relativos a aplicacdo dos
métodos de investigacao selecionados, baseados em entrevistas, sendo efetuada a
respetiva discussdo dos mesmos. Deste modo, e de forma a garantir que o
raciocinio é expressivo o suficiente para a sua generalizacdo, a nossa amostra é
constituida por 24 participantes, num universo de 78 colaboradores,
representando 31% da populacao.

No que concerne a analise dos participantes, como mencionado anteriormente,
todos os trabalhadores integram a DSI da Empresa A. Dos participantes, 46% s@o
técnicos, 33% ocupam cargos de Coordenacao e 21% exercem funcgdes de Chefia
de Topo. Adicionalmente, 83% dos participantes encontram-se empregados na
empresa ha 3 ou mais anos, tendo, portanto, acompanhado as fases de pré e pos
implementacdo da plataforma em analise. Relativamente ao nivel de formacao,
um quarto dos participantes (25%) detém o grau de mestre, 58% sdo licenciados
e 17% apresentam nivel de escolaridade até ao 12° ano.Para uma descri¢cdo mais
detalhada da amostra, consultar o Apéndice V.

Recorrendo a analise das entrevistas realizadas, procurou-se responder as

seguintes questdes de investigagao:
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Questéo de Investigacdo 1: A introducéo da plataforma ServiceNow na
empresa influenciou os processos ITIL considerados mais relevantes na
organizacao? Que impacto teve?

Questdo de Investigacdo 2: Qual é a adequacdo da plataforma
ServiceNow para gerir os servicos de Tl de uma determinada empresa?
Questdo de Investigacdo 3: Como € que a implementacdo podera

influenciar a satisfacdo dos trabalhadores da Empresa A?

5.1 Analise

A fim de respondermos as questdes de investigacdo, consolidamos a

informacgdo das entrevistas em cinco clusters estrategicamente escolhidos para

darem resposta as referidas questdes. Estes grupos de informacdo foram

elaborados de acordo com cinco critérios de organizagdo da informacdo em

clusters (Figura 6):

1.
2.

necessidade de implementacéo;

adequacao da plataforma aos processos da Organizacéao;

satisfacdo dos colaboradores a plataforma;

perspetivas de crescimento do ServiceNow dentro da Organizagdo; e
impacto da gestdo do projeto na implementacdo e aceitacdo da

plataforma.
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Figura 6: Relacdo entre as perguntas e os clusters.

Cluster 1: Necessidade de implementac¢io
Pergunta de Investigacio 1:

A introdu¢do da plataforma ServiceNowna
empresa influenciou os processos ITIL

considerados mais relevantes na organizagao?

Cluster 2: Adequagao da platatorma aos
processos da Organizagao

Cluster 2: Adequagao da plataforma aos
processos da Organizagao

Pergunta de Investigacdo 2:

Qual é a adequacdo da plataforma ServiceNow
para gerir os servigos da Organizagao,

. . ”
especialmente servigos TI Cluster 4: Perspetivas de crescimento do

ServiceNow dentro da Organizagao

Cluster 3: Satisfacdo dos colaboradores a
plataforma

Pergunta de Investigacio 3:

Como € que a implementacao influendiou a

satisfacdo dos trabalhadores da Empresa?
Cluster 5: Impacto da gestdo do projeto na
implementagdo e aceita¢do da plataforma

Fonte: Elaboracéo propria

5.1.1 Questdo de Investigacdo 1

Para responder a primeira questdo de investigagdo, procurou-se analisar, no
primeiro cluster, as necessidades que a implementacdo desta ferramenta veio
colmatar. No segundo cluster, averiguamos se o conseguiu fazer e, portanto, se

se adequou aosS Seus processos.
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Assim, quando questionados sobre as necessidades que motivaram a
implementacédo de uma plataforma ITSM baseada no framework ITIL, a maioria
dos participantes refletiram a inadequacdo da plataforma anterior. Esta
plataforma, desenvolvida internamente, foi considerada “pouco user-friendly”, e
com pouca flexibilidade e capacidade de adaptacdo as novas necessidades da
empresa.

Ao analisarem a nova plataforma ServiceNow, os inquiridos afirmaram que
esta permite estabelecer processos de gestdo de tickets que ndo estavam
previamente desenvolvidos. De uma forma complementar, procura estabelecer
um melhor contacto com os clientes e fornecedores, tal como uma maior
uniformizacéao dos processos. De uma forma geral, os colaboradores que ocupam
cargos de chefia destacaram que o ServiceNow permite um aperfeicoamento e
centralizacéo das operacg0es, tal como defendido por lden & Eikebrokk (2013) e
Mahy et al. (2016), algo que ndo era possivel com a ferramenta anterior. Os
Coordenadores e Técnicos com mais experiéncia destacaram o aumento da
facilidade na gestao de equipas e alocagdo de recursos, bem como o aumento da
facilidade e fiabilidade na gestdo de métricas, indicadores e SLAS.

Adicionalmente, foram mencionados outros fatores também referidos na RSL,
como a melhoria dos servicos prestados e a melhoria da comunicacdo com os
clientes internos da DSI. Por fim, fatores como a possibilidade de otimizar certas
tarefas rotineiras e o0 aumento da competitividade a nivel internacional, também
foram realcados, embora com menor expresséo.

Seguidamente, ao estudar o segundo cluster, podemos afirmar que apenas 16%
dos entrevistados mencionaram que a plataforma ndo conseguiu responder
positivamente as necessidades identificadas. Ndo obstante a resposta positiva, a
maioria dos participantes afirma que a implementacao do ServiceNow na Empresa

A esta longe de estar finalizada. Esta encontra-se numa “fase de
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crescimento”, e necessita de continuar num processo de “melhoria continua”, de

forma a atingir o seu potencial maximo.

5.1.2 Questdo de Investigacao 2

De seguida, através da andlise da adequacdo da plataforma aos processos da
organizacdo (cluster 2) e as perspetivas de crescimento do ServiceNow dentroda
organizacdo (cluster 4), procurou-se responder a segunda questdo de
investigacéao.

De acordo com os inquiridos, a empresa nédo utilizava a metodologia ITIL. A
gestdo dos seus pedidos de servico e incidentes era efetuada utilizando a
plataforma desenvolvida internamente atrds mencionada e através de e-mail ou
telefone. Nao havia uma “légica ITIL”, e a “gestdo de incidentes e pedidos de
servigo ndo estava bem cimentada”. Ao longo da implementacdo do ServiceNow,
a Empresa A tem vindo a desenvolver os processos de ITIL referidos por Jantti &
Kaukola (2010): Gestéo de Incidentes e Pedidos de Servico, Gestédo de Problemas,
Gestdo de Alteracdes, Gestdo de Configuracdes e Gestao de Entregas.

Por outro lado, 46% dos entrevistados relevam que a criagcdo dos workflows e
dos novos processos ITIL facilitou o fluxo dos pedidos de servico e incidentes,
permitindo uma atualizacdo constante dos seus pontos de situacdo. No entanto,
30% dos colaboradores entrevistados afirmam que atualmente o ServiceNow
funciona “apenas com uma ferramenta de ticketing”, ndo havendo utilizagdo de
determinados maodulos (ndo especificando qualquer médulo) que poderiam ser
muito Uteis na realizagdo das suas tarefas. Uma das razGes que justificam esta
falha na sua implementagdo é atribuida a rapidez com que a plataforma foi
implementada: a implementacédo do ServiceNow durou cerca de ano e meio, 0 que
originou algumas debilidades devido a incompletude dos processos no momento

da sua definicdo. Metade dos colaboradores em cargos de chefia afirmam que a
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falta de tempo no auxilio da defini¢cdo dos processos sobre os quais tinham
ownership mostrou-se uma limitacgao.

Por outro lado, de acordo com varios colaboradores técnicos, houve uma
grande resisténcia a mudanca e falta de participacdo da chefia intermédia nafase
de implementacgao da plataforma, o que resultou na inadequagao dos “processos
montados”, assim como mencionado na RSL por Pollard e Cater-Steel (2009) e
por Iden & Langeland (2010). O desenvolvimento dos processos por parte da
equipa do projeto foi marcado por uma grande lentiddo e falta de apoio pelos
restantes membros da DSI.

Além disso, foram ressalvadas outras possiveis razBes para as falhas
apresentadas, nomeadamente o facto de a implementacdo da plataforma ter sido
efetuada através de uma prestadora de servicos. Devido a especificidade do
negdcio da organizagdo em estudo, foi mencionado por alguns colaboradores que
a solucdo escolhida poderia ndo ter sido a melhor, mas sim a que foi apresentada
de uma forma “mais apetecivel", havendo, portanto, um gap entre a necessidade
da empresa e 0 que a plataforma consegue oferecer.

Adicionalmente, também foi mencionado que outra justificacdo poderia
contender com a pouca maturidade do projeto e que, com a experiéncia e uma
correcdo constante e dindmica dos processos, sera possivel melhorar a utilizacéo
da plataforma e expandir os médulos que estdo em falta, bem como implementar
processos ITIL mais completos e que reflitam a realidade do negécio da
organizacdo, como defendido por Hochsten et al. (2005).

No sentido de estudar a adequacao da plataforma em todos os servicos da
empresa, foramanalisadastambémasperspetivasdecrescimentodo ServiceNow
dentro da organizacao, ja que este apenas se encontra implementado na gestdo
deservicos Tl. Assim, foramidentificadasalgumas lacunas naplataforma, nasua

forma atual.
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Adicionalmente, no ambito deste trabalho, pretendeu-se analisar que
melhorias internas podem ser feitas na sua utilizagdo dentro da DSI, e se as
restantes areas da empresa poderiam beneficiar do mesmo. Relativamente as
perspetivas de melhoria, constatou-se que a maioria das alteracdes sugeridas
pelos inquiridos ndo sdo referentes a plataforma, mas sim a utilizacdo da mesma
dentro da empresa. Enumeram-se, portanto, os fatores que foram salientados
como mais relevantes: a falta de maturidade da ferramenta na empresa; a falta de
tempo dos trabalhadores para aprenderem e analisarem a mesma; e a falta de
formacao que foi dada, especialmente ao utilizador final. Adicionalmente, a falta
de aplicabilidade do Catalogo de Servicos, apresentado no capitulo anterior, foi a
necessidade de melhoria mais salientada, sendo considerado por parte dos
inquiridos pouco adequado a realidade vivida na empresa. Até ao momento do
estudo, a equipa de implementacéo esta a trabalhar na sua reestruturacdo e a sua
correcdo serd essencial tanto para o utilizador final, como para os membros da
DSI. A equipa responsavel pela sua reestruturacdo ambiciona uma diminuicéo
dos erros de atribuicdo de Pedidos de Servico, ao tornd-lo mais intuitivo e facil
de utilizar. Neste sentido, foi apontado como critica a falta de agilidade na
realizacdo de alteracdes, uma minoria de inquiridos defende que esta deveria ser
maior. Torna-se relevante ressalvar que os itens deste Catalogo foram definidos
pelas préprias areas, durante a fase de implementacdo, ndo sendo, portanto, uma
consequéncia direta da plataforma.

Quando questionadas sobre quais as outras areas da organizacdo que
poderiam beneficiar da aplicacdo da plataforma ServiceNow, 79% dos
entrevistados afirmou que pelo menos uma area fora da DSI poderia beneficiar
desta implementacdo. Assim, 58% é da opinido que todos os departamentos da
empresa deveriam adotar o ServiceNow e que tal seria possivel devido ao
dinamismo e capacidade de adaptacédo da plataforma. Esta razédo prende-se com

o facto de as organizaces terem processos, que afetam todas as areas funcionais,
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ou seja, de “0s outputs de umas serem os inpu_Uts de outras”. Devido a
transversalidade destes procedimentos, a integracdo numa sé plataforma de
todas as tarefas facilitaria a monitorizacéao e controlo do ponto de situacao e dos
workflows dos tickets. Os restantes 21% que responderam positivamente a esta
guestdo, afirmam que apenas seria benéfico para setores operacionais, cujas
atividades contribuissem diretamente para a receita do negdécio, ou na parte de
gestao de projetos ou gestao contratual. Uma minoria de 21% defende que a
plataforma ndo devera ser estendida as restantes areas, devendo permanecer

como ferramenta de trabalho apenas no ambito de Sistemas de Informacao.

5.1.3 Questdo de Investigacao 3

Por fim, no que concerne a Gltima questdo de investigacdo, recorreu-se ao
terceiro e quinto cluster.

Para avaliar a satisfacdo dos trabalhadores, procurdmos abordar os seguintes
tdpicos: a utilidade da plataforma no seu quotidiano, a facilidade de utilizacéo e,
por fim, a forma como o projeto foi gerido.

Na sua maioria, os colaboradores entrevistados concordam relativamente a
utilidade da plataforma no seu dia-a-dia. O ServiceNow “permite ter uma visao
geral de tudo”, facilita na agrega¢do de informacgao e contacto com prestadores, €
é também adaptavel as necessidades de cada trabalhador. Ao criar processos, as
equipas sdo forcadas a estar em sintonia em relacdo a exigéncia da ferramenta, e a
fazer a mesma atividade de forma sistematica. Existe, no entanto, uma minoria
gue afirma que o ServiceNow ainda poderia ajudar mais ou ndo ajuda de todo.
Isto deve-se a falta de maturidade que a empresa tem na utilizacdo da ferramenta,
nomeadamente, devido ao facto do modulo que poderia ajudar ainda nao ter

sido implementado, ou ja ter sido, mas ainda ndo estar a ser
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utilizado. Adicionalmente, é ressalvada a dificuldade que pode existir para o
utilizador final.

No que diz respeito a facilidade de utilizagéo, inicialmente, devido a adaptacéo
dos colaboradores aos processos ITIL, sendo estes inexistentes na empresa
previamente, e a complexidade do ServiceNow, houve um esfor¢o necesséario para
a sua adocdo. Isto gerou alguma resisténcia a mudanca e dificuldade em adequar
as rotinas a nova plataforma. No entanto, de acordo com os inquiridos,
rapidamente estas dificuldades foram ultrapassadas, sendo que a utilizacdo do
ITIL é neste momento uma pratica na DSI.

Segundo autores analisados na RSL, uma escolha correta da Equipa de Gestédo
de Projetos de uma formacéo adequada dos trabalhadores sdo fatores essenciais
ao sucesso da implementagao de uma plataforma ITIL (Nenickova, 2011; Iden,
2009; Iden & Langeland 2010). O quinto cluster foi definido como o peso que a
gestdo do projeto tem na implementacédo e aceitacdo da plataforma. De acordo
com as entrevistas, € unanime a opinido de que a equipa de projeto apoiou todos
os utilizadores nas dificuldades que surgiram fruto da implementagdo da nova
ferramenta. Uma minoria defende que houve uma segregacéao de informacéao por
parte dos mesmos, que ndo houve passagem de informacédo durante as tomadas
de decisdo e que houve pouca flexibilidade e comunicacdo. Suplementarmente,
durante a fase de implementacdo, a Consultora F proporcionou, como parte dos
seus servicos, formacBes de forma a educar e enquadrar a DSI nas
funcionalidades desta nova plataforma. No entanto, os entrevistados realgcaram
gue estes momentos formativos ndo foram tdo pertinentes como poderiam ser
para adaptacdo ao ServiceNow, tendo sido 0s mesmos inexistentes para as
restantes areas da empresa. Foram criticados os moldes dos workshops de
formagdo sobre a plataforma. As principais criticas a salientar foram: a

guantidade de formandos, o contexto pandémico, que era uma realidade na
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altura e que forgou a que as formagoes se realizassem online. Estas condicionantes

dificultaram a compreenséo das formacdes por parte dos formandos.

5.2 Resultados Obtidos

Em relacdo a primeira questdo de investigacdo (A introducdo da plataforma
ServiceNow na empresa influenciou os processos ITIL considerados mais
relevantes na organizacao?), concluiu-se que utilizacdo do ServiceNow permitiu
aos colaboradores da DSI homogeneizar os processos, melhorar a relacdo com 0s
clientes e fornecedores, tornar mais eficiente a gestdo de equipas e alocacdo de
recursos. A utilizacdo do ServiceNow esta, no entanto, ainda numa fase
embrionéria e deve procurar melhoria continua.

Ao analisar a segunda questdo de investigacdo (Qual é a adequacdo da
plataforma ServiceNow para gerir os servigcos da Organizacdo, especialmente
servigos TI?), na altura de realizacdo deste trabalho, apesar de Gtil, o ServiceNow
estava a ser subutilizado, funcionando “apenas como uma ferramenta de
ticketing”, sendo que outros modulos que poderiam facilitar o trabalho dos
colaboradores ainda ndo foram implementados. Desde o inicio que a plataforma
enfrentou uma grande resisténcia a mudanca e a falta de participacdo da chefia
intermédia fez-se notar, causando constrangimentos relativamente a qualidade
dos processos apresentados. Assim, foi notéria a influéncia do fator humano na
duracdo e qualidade da implementacdo, ndo estando relacionado com a
ferramenta em si. Neste momento, devia-se procurar melhorar os processos ja
implementados. No futuro, segundo os entrevistados, seria uma vantagem a
plataforma passar a incorporar as restantes equipas da Empresa A, de forma a
correlacionar e integrar todos os processos de uma forma maisfluida.

Por fim, procurdmos responder a terceira questao de investigacdo: Como € que

a implementacéo influenciou a satisfacéo dos trabalhadores da Empresa?
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De uma forma genérica, os inquiridos defendem que, na utilizacdo do
ServiceNow, ap0s ultrapassar a resisténcia inicial, os colaboradores conseguiram
adaptar-se a ferramenta, sendo atualmente uma prética diaria. A plataforma da
uma visdo geral do trabalho das equipas e dos préprios utilizadores. Em
complemento, a equipa do projeto sempre procurou ajudar com qualquer
dificuldade ou davida. A prestadora de servi¢os que permitiu esta implementacao
foi criticada pela sua standardizacéo e falta de adaptabilidade dos seus moldes de

operacdo a empresa em questao.
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Capitulo 6

6. Discussao e Conclusao

6.1 Conclusao

Ao longo da execucdo desta investigacdo, concluimos que utilizacdo do
ServiceNow permitiu aos colaboradores da DSI homogeneizar os processos,
melhorar a relagdo com os clientes e fornecedores, tornar mais eficiente a gestéo
de equipas e alocacéo de recursos.

Desde o inicio do projeto de implementacédo, que a plataforma enfrentou uma
grande resisténcia a mudanca e a falta de participacdo da chefia intermédia, tal
causou constrangimentos relativamente ao tempo de duracdo e a qualidade dos
processos apresentados. Apds superar a resisténcia inicial, os colaboradores
conseguiram adaptar-se a ferramenta, sendo atualmente uma pratica diéria.

Futuramente, seria vantajosa a incorporacdo da plataforma nas restantes
equipas da Empresa A, de forma a correlacionar e integrar todos os processos de
uma forma mais fluida.

Relativamente aos objetivos a que esta investigacdo se propds atingir,
apresentados na sec¢do 3.1. Primeiramente, sobre o primeiro objetivo, podemos
afirmar que este foi cumprido, uma vez que, straves das entrevistas realizadas, foi-

nos permitido concluir que a utilizacdo da metodologia ITIL permitiu um
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melhor controlo dos recursos, melhor comunicacdo com os clientes e
fornecedores, para além da uniformizacédo dos processos.

No que concerne ao segundo objetivo, procurdmos averiguar, empiricamente,
se a plataforma ServiceNow ¢é adequada para suprir as necessidades da
organizacgdo, em termos de gestdo de servi¢os. Podemos afirmar que este objetivo
foi cumprido. De acordo com os inquiridos, a plataforma ndo s6 facilita a
visualizacdo dos trabalhos e dos processos a ocorrer, como permite facilitar e
agilizar o trabalho dos proprios utilizadores, automatizando algumas das suas
funcdes, através dos mddulos fornecidos pela ferramenta.

Por fim, o ultimo objetivo relativo a satisfacdo dos colaboradores foi
inteiramente cumprido. Apds a superacao da resisténcia inicial, os trabalhadores
ressalvam a ajuda e visdo geral, bem como as métricas de controlo que a
plataforma permite.

Em suma, os objetivos propostos foram cumpridos, e as questbes de
investigacdo respondidas, visto que se verificou que a implementacdo do
ServiceNow colaborou positivamente no sentido de aumentar a produtividade e
eficiéncia da gestdo dos servicos TI, facilitando o dia-a-dia dos seus
colaboradores. O nosso estudo atestou que a escolha da plataforma ServiceNow
demonstrou ser um ativo para a gestdo de servicos de Tl da Empresa A.
Adicionalmente, e apesar da sua complexidade, por ser completa e dinamica, esta

ferramenta contempla excelentes perspetivas futuras.

6.2 Contribuicdes da Investigacao

A principal contribui¢do deste trabalho prende-se com a escassez de estudos

mais recentes sobre ITIL e as implicacdes na sua implementacéo.
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Por conseguinte, esta investigacdo descreve, através da analise de um caso
pratico de sucesso, os resultados da implementacéo de uma plataforma especifica,
baseada na metodologia ITIL, ServiceNow, e apresenta sugestdes de melhoria e

cuidados a ter no futuro.

6.3 Limitacoes

Qualquer investigacdo podera apresentar limitacdes. Estas podem ser vistas
como futuras oportunidades de investigacdo. Deste modo, na presente seccédo
apresentamos as limitac@es da realizacdo deste TFM.

Primeiramente, a escolha da metodologia. Nomeadamente, a utilizacdo de um
Unico caso de estudo pode levar a resultados deformados. Adicionalmente, o
recurso a entrevistas como o unico método de investigacdo, pode resultar em que
as informacdes obtidas sejam redutoras. Neste sentido, a realiza¢do de entrevistas
é consumidora de tempo e os entrevistados podem ser facilmente influenciados
(Robson, 2002:94; Hammersley & Gomm, 2008:100).

De um modo complementar, a falta de investigacdo realizada nesta area,
especialmente em tempos mais recentes, pode apontar-se como um fator
limitativo.

Outra limitacdo a ser referida € a atual volatilidade do mercado de trabalho,
especialmente nas areas de TI. Isto resulta em muitos movimentos de recursos

humanos, o que pode causar diferentes amostragens para o0 mesmo estudo de caso.
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6.4 Perspetivas para Investigacdes Futuras

Ao longo da execucdo deste trabalho, foi notoéria a falta de fontes de pesquisa
gue existe relativamente a este tema, especialmente no que toca a estudos de caso.
Nesse sentido, as nossas sugestbes para investigacdo futura passam pela
utilizacdo de multiplos casos de estudo, no sentido de generalizar e fortalecer as
conclusbes; por estudar a aplicabilidade deste estudo numa empresa que,
contrariamente a esta, esteja sujeita as alteracdes do mercado; e por analisar a
aplicabilidade deste estudo a PMEs (Pequenas e Médias Empresas) ou Start-ups,

ao inves de uma empresa grande, como na presente investigacgao.
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Apéndice | — Autorizacéo para Investigacao

Exmo. Senhor
Presidente do Conselho de Administracao

Senhor Dr. XXXX

Sofia Barreto de Melo Guimardes dos Santos, licenciada em Economia, a
frequentar o Curso de Mestrado em Gestéo, na Universidade Catolica Portuguesa
do Porto, esta a desenvolver um trabalho de investigagcdo sobre o projeto ITIL em
desenvolvimento, nomeadamente a implementacéo da plataforma ServiceNow.

Venho assim, solicitar por este meio, a sua superior autorizagdo para recolher
dados e analisar documentos, nomeadamente relatérios de avaliacdo e contratos
de manutencéo e informacdo no departamento de Gestédo de Servicos e Contratos
inserido na direcdo de sistemas de informacao.

A recolha de dados ira desenvolver-se durante os meses de setembro de 2022
a marco de 2023 e seré efetuada através da observacdo de documentos e anélise
de metodologias implementadas na empresa. O acesso aos documentos sera
realizado in loco, nas instalacdes da empresa, sendo que, serdo extraidos dados
relativos a servigos prestados no ambito da implementacdo do projeto ITIL,
nomeadamente a sua adequacdo aos servicos prestados pela empresa. Todos 0s
dados recolhidos serdo tratados de forma confidencial sendo que a sua transcricao
para a Tese final sera feita com recurso a nomes ficticios das empresas envolvidas
e valores aproximados.

Pelo supra exposto, solicito autorizacdo para desenvolver a supracitada
investigacdo e agradeco desde ja, a atencdo dispensada de V. Ex.? para este

assunto.
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Com os melhores cumprimentos,

Sofia Barreto de Melo Guimaraes dos Santos
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Apéndice Il — Guiao de Entrevista

Guiao entrevista
e Agradecer a presenca e disponibilidade
e Explicacdo sumaria do objetivo daentrevista
¢ Duracéo estimada da entrevista (qQue podera durar menos)
e Apresentar Consentimento informado
o Ressalvar o facto de, por razbes metodoldgicas, a entrevista ir ser

gravada

1. Na sua opinido, que necessidades consegue identificar que levaram a
implementagdo de uma plataforma de Gestdo de Servigos baseada em
framework ITIL? (Caso os entrevistados ndo saibam, explicar o eu é
ITIL).

2. Considera que a plataforma ServiceNow respondeu positivamente as
necessidades identificadas?

3. No seu contexto de trabalho, consegue indicar a utilidade da
plataforma ServiceNow?

4. Na sua opinido, como classificaria a facilidade de utilizagédo da
plataforma ServiceNow?

5. O que sente que pode ser alterado ou melhorado na plataforma
ServiceNow?

6. Consegue identificar outras areas da organizacdo que poderiam
beneficiar da aplicacéo da plataforma ServiceNow?

7. Quais os fatores que mais influenciaram a implementacéo da

plataforma na Empresa?
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8. Na sua opinido, quais foram os principais beneficios e desafios durante
a fase de implementacéo do ServiceNow?

9. Qual é a relevancia do cenario e ambiente da organizacdo para a boa
implementacdo do ServiceNow?

10. Em sua opinido, como considera que foi a adaptacdo dos utilizadores a
plataforma ServiceNow na Empresa?

11. Em sua opinido, como classifica o grau de compromisso/empenho da

gestdo de topo na implementacdo do ServiceNow?

e Agradecer a colaboracéo e o tempo dispensado
¢ Que, se eventualmente, existem duvidas de interpretacdo de alguma das
respostas, que estas serdo dirimidas em contactos posteriores por

Teams.
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Apéncide Il — Consentimento Informado

Consentimento Informado

Eu, Sofia Barreto de Melo Guimardes dos Santos, aluna do Mestrado em
Gestdo, na Universidade Catolica Portuguesa do Porto, no ambito do meu
Trabalho Final de Mestrado, estou a desenvolver um trabalho de investigacdo
sobre o projeto ITIL em desenvolvimento, nomeadamente a implementacgéo da
plataforma ServiceNow.

O procedimento de recolha de informacdo passara por medidas qualitativas,
gue serdo gravadas apenas para facilitar a transcricdo dos dados. Além disso, sera
sempre solicitado que as respostas sejam 0 mais honestas possivel. Toda a
informacédo fornecida é confidencial e andnima, sendo que a Unica pessoa além
de mim mesma com acesso a informacdo € a minha orientadora, Doutora Maria
Helena Correia. A participacdo deverd ser voluntaria, podendo, a qualquer
momento, a pessoa recusar participar, desistir e invalidar que os seus dados sejam
utilizados. Caso surjam davidas, poderdo ser colocadas no momento, mas se for
do interesse do/a participante obter outros esclarecimentos acerca do trabalho,
poder4d contactar-me através do numero 915 066 188 ou do e-mail
sgsantos@xxx.pt.

Os dados sociodemogréaficos serdo analisados de forma agregada. Nenhum
item permitira identificar o/a participante. Todos os dados recolhidos serdo
armazenados num servidor da UCP, em cumprimento dos preceitos éticos
definidos no ambito do presente trabalho. Quanto aos direitos do titular dos
dados, enquanto titular dos mesmos, a lei reconhece aos inquiridos o0s seguintes
direitos: informacdo, acesso, retificacdo, apagamento, portabilidade e limitacdo
do tratamento. O exercicio destes direitos podera ser feito junto do responsavel

pelo tratamento de dados da UCP, através do e-mail: compliance.rgpd@ucp.pt
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Ao assinar este documento, concorda que foi informado/a acerca do
procedimento, que compreendeu toda a informacéo, que teve oportunidade de
colocar questdes e obter respostas que esclareceram as suas duvidas. Declara,
ainda, que aceita participar de livre vontade, que autoriza a gravacdo da reunido

e a utilizacéo dos dados no @mbito deste estudo.

Porto, /I
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Apéndice IV — Caracterizacdo da Amostra

Dados
Cargo Antiguidade Formacéo
Direcéo > 3 anos Licenciatura
Técnico > 3 anos Licenciatura
Chefia Intermédia > 3 anos Licenciatura
Técnico > 3 anos Licenciatura
Técnico 1-3anos Mestrado
Técnico > 3 anos 12° ano
Técnico > 3 anos 12°ano
Técnico > 3 anos Licenciatura
Chefia Intermédia > 3 anos Licenciatura
Chefia Intermédia 1-3anos Mestrado
Chefia Intermédia 1-3anos Mestrado
Técnico 1-3anos 12° ano
Técnico > 3 anos Licenciatura
Chefia de Topo 1-3anos Mestrado
Chefia Intermédia > 3 anos Licenciatura
Chefia Intermédia > 3 anos 12° ano
Técnico > 3 anos Licenciatura
Chefia Intermédia > 3 anos Licenciatura
Chefia de Topo > 3 anos Licenciatura
Chefia Intermédia > 3 anos Mestrado
Técnico > 3 anos Licenciatura
Técnico > 3 anos Licenciatura
Chefia de Topo > 3 anos Mestrado
Chefia de Topo > 3 anos Licenciatura
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