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Resumo - Esta pesquisa buscou avaliar a correlacdo entre a utilizacdo da ISO
20000 na operacdo de Tl e a efetividade do alcance de metas operacionais. A
metodologia consistiu em comparar 0s principais fatores de insucesso estratégico
presentes na teoria, com os elementos remediadores observados em um caso
pratico de utilizacédo da 1ISO 20000, complementando com testes de hipoteses, cujo
objetivo foi validar se os resultados operacionais coletados no caso estudado, sao
estatisticamente maiores que as metas operacionais estabelecidas. Os resultados
permitiram afirmar que o seguimento das diretrizes da ISO 20000, embarcadas em
um sistema de gestdo de servicos de TI, contribuem para o alcance de
direcionadores estratégicos definidos para a camada operacional.
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Abstract - This research aimed to evaluate the correlation between the use of ISO
20000 in the IT operation and the effectiveness of reaching operational goals. The
methodology consisted of comparing the main factors of strategic failure present in
the theory, with the remedial elements observed in a ISO 20000 practical case,
complementing with hypothesis tests, whose objective was to validate whether the
operational results collected in the studied case are statistically higher than the
established operational targets. The results made it possible to affirm that following
the ISO 20000 guidelines, embedded in an IT service management system,
contribute to the achievement of strategic guidelines defined for the operational
layer.
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1. Introducéao

A estratégia empresarial € um processo de suma importancia para a
manutengao e evolucdo das organizagbes, no entanto, o desdobramento das
diretrizes estratégicas na camada operacional muitas vezes é menosprezado.
Executivos e gestores sao treinados para planejar a estratégia e ndo para executa-
la, a implementacdo acaba relegada a operacédo, sem o devido plano ou preparo
para sua execucao (HREBINIAK, 2006).

A maioria das organizacfes entregam seus servicos através de recursos de
tecnologia da informacéo (THE STATIONERY OFFICE, 2019).

Kunas (2012), detalha os beneficios colhidos ao se utilizar um sistema de
gestao de servicos de Tl para coordenar a entrega dos servicos de TI, dentre eles
a melhoria na qualidade final do servico, aumento na confianca dos clientes,
otimizacdo no controle financeiro, melhor entendimento de papéis e
responsabilidades de todas as partes interessadas, além de proporcionar uma real
integracao entre 0s processos de gerenciamento de servigcos com os objetivos do
negocio.

Hrebiniak (2006) declara que a formulacdo da estratégia de uma
organizacao é um processo complexo e muitas vezes encarado somente como uma
atividade de planejamento, porém destaca que as falhas na implementacdo da
estratégia ndo ocorrem na concepg¢ao, mas sim na execugao.

Isso significa que gerir de maneira mais eficiente e eficaz, a forma como os
servicos de Tl sdo definidos, dimensionados e mantidos, pode ser um diferencial
no alcance de direcionadores estratégicos operacionais.

Portanto, um SGSTI (Sistema de Gestdo de Servicos de TI) que use as
metas estratégicas como insumo para seu funcionamento, poderia suprir a
deficiente implementacéo estratégica existente na camada operacional.

Assim € possivel definir a questdo de pesquisa: um Sistema de Gestédo de
Servicos de Tl baseado na ISO 20K (ISO/IEC 20000) pode garantir que as diretrizes
estratégicas operacionais sejam alcancadas?

Consequentemente, se define o objetivo geral do artigo, que € avaliar como
a operacao dos servigos de TI, quando gerida por meio de um sistema de gestao
baseado na ISO 20K, pode garantir que as diretrizes estratégicas definidas sejam
implementadas com efetividade. Evitando a situacdo onde as areas operacionais
nao trabalham de forma ressonante com os direcionadores executivos.

Estudando por meio de um caso real, na operacao de infraestrutura fisica de
TIl, quais os elementos fundamentais da norma ISO 20K, devem ser implementados
para remediar os fatores que impactam a implementacéo da estratégica na camada
operacional. Levantando informagdes por meio de entrevistas e analises dos dados
historicos de performance dos processos. Testando a hipétese de que a ISO 20K
pode ajudar no alcance de metas estratégicas na operacdo, através de testes
estatisticos em dados de KPIs (Key Performance Indicator) operacionais.

2. Referencial Tedrico

Para estudar a relacéo entre a ISO 20K e 0 processo estratégico, abaixo séo
destacados os elementos tedricos considerados.
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2.1 Estratégia

Porter (2000) destaca que a estratégia esta relacionada ao posicionamento
e capacidade de diferenciacdo de uma organizacao frente aos seus competidores,
realizando atividades diferentes ou as mesmas atividades de formas diferentes.
Assim, a efetividade operacional complementa a estratégia, porém sao elementos
distintos.

Hamel e Prahalad (1994) destacam que o posicionamento futuro depende
da construgdo de competéncias organizacionais essenciais, que devem ser
desenvolvidas em torno do centro do negocio, que é o objetivo de vantagem
competitiva almejado pela empresa, cerne da constru¢cio das metas estratégicas.

Segundo Barney e Hesterly (2010) o plano estratégico, se baseia em
suposicoes sobre o mercado onde uma empresa atua, elaborado com o intuito de
se obter vantagens competitivas, assim, a estratégia de sucesso é aquela que ao
ser implementada, entrega a vantagem competitiva prevista no escopo do plano
estratégico até o seu nivel operacional.

No Quadro 1 foram listados os principais fatores que influenciam a
implementacéo da estratégia, segundo a visdo de 4 autores. O resultado foi fruto
de uma pesquisa na plataforma Google Scholar, utilizando as palavras strategy e
implementation, tendo como critério de escolha o numero minimo de 200 citacdes,
assim forma selecionados os autores Beer (2000) com 1207 citacdes, HREBINIAK
(2006) com 786 citacdes, Raps (2005) com 232 citacbes e Brenes, Mena e Molina
(2008) com 266 citagoes.

Quadro 1 — Fatores que impactam a implementacdo da Estratégia

BEER (2000) HREBINIAK (2006) RAPS (2005) Brenes, Mena e Molina

(2008)

Time de Inabilidade para gerenciar Comprometimento da gestédo Falta governanga corporativa
gerenciamento mudancas e resisténcias a superior. da estratégia liderando as
superior mudanca. mudangas.

ineficiente.

Estratégias nédo Estratégia pobre ou vaga. Utilizagao do conhecimento da N&o envolvimento da

claras ou média gestédo lideranca superior, engajando
prioridades gestores e colaboradores.

conflitantes.
Gerenciamento

Inexisténcia de orienta¢des ou | Falta comunicagdo integrada de

duas vias.

Formulagéo inadequada da

superior distante e
averséo a conflitos
estratégicos.

modelo guia para
direcionamento dos esforgos
estratégicos.

estratégia.

Comunicagéo
vertical pobre.

Troca de informagbes
inadequada entre as partes
responsaveis pela estratégia.

Estratégia elaborada com base
integral: Estrutura, pessoas e
cultura.

Falta execucgéao sistematica
do plano estratégica.

Coordenacgéo
entre fungdes
pobre.

Execucdo estratégica que
conflita com a estrutura de
poderes e cultura atual.

Falta de definicédo de
responsabilidades.

Falta Controle e
acompanhamento de
periédico da estratégia.

Gerenciamento
em primeiro nivel
inadequado.

Falta de clareza na
responsabilidade de
tomadas de decisdo na
camada operacional.

Acdes de prevengdo contra
possiveis barreiras contra
mudancas.

Respeitar individualidades,
enfatizar o trabalho em equipe.

Fonte: Adaptado de Beer (2000), Hrebiniak (2006), Raps (2005) e Brenes, Mena e Molina

(2008).

De forma concisa, conforme descrevem Fernandes e Abreu (2011), o
desdobramento do plano estratégico aplicado a tecnologia da informacéo, se inicia
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através do alinhamento estratégico na camada executiva, com a criacdo do plano
diretor baseado em competéncias, objetivos de desempenho e requisitos de
capacidade e previsdo de recursos de TI. O plano diretor é direcionado para a
média gestdo através de a¢cbes de decisdo, compromisso, priorizacdo e alocagéo
de recursos. Por fim € operacionalizado na camada de operacdes, onde a estrutura
de processos e gestdo executam as diretrizes.

2.2 Sistema de Gestao de Servi¢cos de Tecnologia da Informacéo

Como apresentado na ITIL (Information Technology Infrastructure Library)
pelo TSO (2019), a entrega de servicos é a principal forma utilizada pelas
organizacfes para criacdo de valor para seus clientes, descreve ainda que um
sistema de gerenciamento de servicos de Tl € a composi¢cdo de elementos de
gestdo relacionados aos servicos prestados através do uso de tecnologia da
informacdo, que se inter-relacionam para estabelecer politicas e objetivos que
possibilitam o alcance desses propdsitos.

Como descrevem Fernandes e Abreu (2014) a norma ISO 20K (2018) é
aplicavel as organizacdes que fornecem servicos de TI, estabelecendo os requisitos
minimos necessarios e melhores praticas para a implementacao de um sistema de
gerenciamento de servicos de TI, estas diretrizes apoiam o provedor de servicos
através da definicdo de requisitos necessarios para que este seja capaz de
planejar, estabelecer, implementar, operar, monitorar, revisar, manter e melhorar
um sistema de gerenciamento de servigos de TI.

Ainda é possivel, que a area provedora dos servicos seja certificada por um
orgao auditor acreditado, que ira atestar se 0s processos internos atendem a todos
0s requisitos da norma ISO 20K. A adocdo as praticas presentes na ISO 20K,
podem ocorrer de forma gradativa, abrangendo um servico especifico ou toda
estrutura operacional de uma empresa (FERNANDES; ABREU, 2014).

A norma ISO 20K se divide em duas partes, ISO/IEC 20000-1 apresenta 0s
requisitos minimos e a ISO/IEC 20000-2 que concentra recomendacdes adicionais
para implementacédo. Existem 5308 instituicbes acreditadas pelo mundo, o Brasil
estd na 122 posicdo com 62 acreditacdes (1ISO, 2019).

Como padrdo nas normatizacdes 1SO, a 1ISO 20K é baseada no ciclo de
melhoria continua Plan, Do, Check, Act o PDCA, descrevendo ndo somente meios
de gerenciamento e condugdo do SGSTI, como também se preocupa em
estabelecer meios para garantir sua evolugcao e resposta a problemas.

A estrutura da norma ISO/IEC 20000:2018-1 segue o modelo atual para todas
as normas I1SO, contido na norma ISO Annex SL, contém 10 sec¢Oes padrao, cujo
conteudo ou clausulas, variam de acordo com o objetivo da norma ISO especifica,
no caso da ISO 20K se dividem da forma vista na Quadro 2:

Quadro 2 — Seg¢fes ISO ANNEX e Conteudo ISO/IEC 20000:2018.

Secdes ISO ANNEX SL Conteudo relacionado ISO/IEC 20000:2018

1. Escopo Descreve o objetivo geral do SGSTI

2. Referencias Normativas Descreve quais normas possuem os requisitos do SGSTI. Neste caso ISO/IEC
20000:2018-1.

3. Termos e Definigbes Descreve os termos e definigcbes presentes no SGSTI avaliado.

4. Contexto da Organizacdo | Apresentacdo da empresa, principais partes interessadas e escopo abordado pela Norma
ISO/IEC 20000 na organizacdo avaliada.

5. Lideranca Descreve a lideranga e formas de relacionamento com o SGSTI, politicas gerais
existentes, papeis e responsabilidades gerais.
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6. Planejamento Descreve diretrizes gerais que devem ser seguidas em todo SGSTI, formas de enderecar
riscos e oportunidades relacionados aos servigos abordados pelo SGSTI, objetivos
principais do SGSTI.

7. Suporte Descreve os recursos Humanos ou fisicos relacionados a prestacéo dos servigos
contidos no SGSTI, as competéncias necessarias para execugdo dos servigos, planos de
comunicagao entre todos os stakeholders, formas de registros de documentos
relacionados ao SGSTI, planos de gestédo do conhecimento.

8. Operagédo Descreve a hierarquia e interface da estrutura de processos, o portifélio de servigos,
relacionamentos com partes externas e acordos de nivel de servigo, meios de
fornecimento e planejamento de demanda, desenho e transi¢éo do servico para a
operacdo, resolucao e cumprimento de requisi¢des de servico, formas de garantia de
prestacao do servico, gestdo da seguranga da informacéo.

9. Avaliacdo de Performance | Descreve os meios de monitoramento e controle do servi¢o prestado, as formas de
prestacéo de contas junto aos clientes.

10. Melhoria Continua Descreve a metodologia de melhoria continua utilizada no SGSTI.

Fonte: Adaptado de ISO/IEC 20000:2018 (2018).

A Figura 1 demonstra a estrutura geral dos requisitos da norma ISO/IEC
20000:2018 que contém os 212 requerimentos para acreditacao.

Figura 1 — Estrutura SGSTI ISO/IEC 20000:2018.

Sistema de Gerenciamento de Servicos de Tl
Contexto da Organizagao
- Contexto da Organizagdo - Partes Interessadas - Escopodo SGS - Estabelecero Sistema
Lideranca
- Lideranga e comprometimento - Politica- Papeis, autoridades, e autoridades
Planejamento
- Riscos e Oportunidades — Objetivos — Planejamento do SGS

7]
o
= , Suporte do SGS
=3l Requisitos P o -
[T e senvi - Recursos - Competéncias— Consciéncia— Infermagéo Documentada - Conhecimento
= =
L =
@ Operagao do SGS
w Desenho, Construgdo e Transigao do Servico
=] Gerenciamento de Mudangas.
E Desenho e Transi¢do do Servigo
g Planejamente e Controle operacional Relaci oneT Gerenciamento de Liberagao e Implantagdo
; Portfolio de servigos Gerenciamento da relagéo com o Resolugdoe Cumprimento de requisigdes
[0] Entrega do servico Negocio. _ Gerenciamento de Incidentes
= Planejamento dos servigos Gerenciamento do Nivel do Servigo Gerenciamento de Requisigdes de Servigo
@ Controle de partes envolvidas no ciclo de vida Gerenciamento de Famnscedor Gerenciamento de Problemas
O do servigo Fornecimentoe Demanda Garantia de Servigo

e Orgamentoee contabilizagaodo servigo.  Gerenciamento da Disponibilidade do Servigo

erenciamento de ativos . Gerenciamentoda Demar‘_ida Gerenciamento da Continuidade Servigo
Gerenciamento da configuragdo Gerenciamento da Capacidade Gerenciamento da Seguranga da Informagao
Avaliagao de Performance Melhoria

Monitoramento, medigao, analise e avaliagdo do Servigo Nao conformidade e Acao Corretiva

Auditoria interna Melhoria Continua

Revisdo do gerenciamento

Relato do servico

Fonte: Adaptado de ISO/IEC 20000:2018 (2018).

3. Método

A metodologia de pesquisa ocorre de maneira exploratoria, por meio de um
estudo de caso, tendo foco principal a descricdo da situagdo (YIN, 2005).
Entrevistas e analises de documentos dos processos foram as principais fontes de
dados. Foi realizada também a analise de hipoteses estatisticas nos resultados
histéricos quantitativos operacionais, extraidos do ITSMS (Information Technology
Service Management System).

Para o alcance dos objetivos, com base na conceitualizacdo teorica dos
temas Estratégia, SGSTI e ISO 20K; sera utilizado o método de estudo de caso,
avaliando o cenario de um SGSTI certificado com a ISO 20K de maneira qualitativa
e quantitativa; os elementos estudados serdo apresentados na secdo de
resultados.
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A abordagem qualitativa foi realizada por meio de questionarios nao
estruturados. Foram entrevistados 3 profissionais: engenheiro sénior de data center
com 8 anos de experiéncia; engenheiro sénior de operacdes de Tl com 5 anos de
experiéncia e o coordenador de operacdes de Tl com 18 anos de experiéncia.

Andlises de registros operacionais foram realizadas para verificar se os
conceitos estudados na revisao de literatura, referente as premissas de sucesso de
desdobramento estratégico e relacdo com a execucéo operacional do servico.

A abordagem quantitativa teve por objetivo avaliar se a média mensal, dos
resultados de performance operacional, retirados do ITSMS é estatisticamente
superior & média definida como estratégia. Os dados levantados, compdem uma
amostra com 35 medicdes apuradas mensalmente, entre os anos de 2017 e 2020,
para realizacéo de testes estatisticos foi utilizado o software Minitab versdo 17 e os
testes 1 - sample te 2 - sample t.

Em carater confidencial, serdo descritos os pontos relevantes para o estudo,
deixando de forma andnima o nome da empresa. O estudo de caso foi feito em uma
instituicdo brasileira do setor financeiro, com relevante atuagdo nacional e na
América Latina. O estudo de caso se concentra na avaliacdo dos processos de
operacao de infraestrutura fisica de TI.

4. Resultados e Discusséao

O estudo de caso avaliou os servicos de infraestrutura fisica de Tl , que séo:
Instalacdo de equipamentos de TI; Instalagdo de Cabeamento de Tl; Manutencao
de Equipamentos de TI; Manutencdo de Cabeamento de Tl e Instalacdo de
Componentes.

A norma ISO 20K declara os requisitos que devem ser cumpridos, para
atestar as praticas de governanca obrigatdrias para um SGSTI. No entanto, a
norma nao detalha quais elementos devem ser colocados em pratica, portanto no
Quadro 3, estéo listados os principais artefatos observados no estudo de caso,
implementados para atender todas as exigéncias da norma ISO 20K, fazendo um
paralelo com as secdes base vistas no Quadro 2. No Quadro 3 foram destacados
em preto os documentos implementados no caso que possuem papel fundamental
na operacionalizacao estratégica.

No Quadro 1, que resume o0s principais fatores que impactam a
implementacdo da estratégia, foram destacados em preto os pontos que sao
remediados pelo SGS, de forma concisa, falta de clareza estratégica, comunicagao
vertical inadequada, coordenacdo e controle da execucdo estratégica, falta de
definicdo de papéis e responsabilidades. Esse sistema de remedi¢do ocorre pela
juncao dos itens destacados no Quadro 3 e o fluxo de operacionalizagcdo da
estratégia através desses itens Figura 2.

Quadro 3 — Secdes ISO/IEC 20000:2018 e Artefatos identificados no Estudo de Caso.

Secdes e Conteddo ISO/IEC Documentos e Processos implementados para atendimento dos requisitos
20000:2018 ISO/IEC 20000:2018

1. Escopo Plano de Gerenciamento de Servicos (PGS).
2. Referéncias Normativas Documento Referencias Normativas.
3. Termos e definicbes Documento Termos e Definicdes do SGS.

4. Contexto da Organizacgéo Plano de Gerenciamento de Servi¢cos. Documento Visdo Geral do SGS. Documento
Fatores Internos externos. Documento Partes Interessadas e seus requisitos.
Documento Lista Mestra de documentos.

5. Liderancga PGS - Organograma. PGS - Lista de responséaveis pelos Processos.
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6. Planejamento PGS - Regras de Ouro. Documento Gerenciamento de riscos. Documento Mapa de
riscos. PGS — Objetivos e metas.

7. Suporte Documento Controle de Ativos e Recursos.

Processo orgamento e contabilizacdo de Servigos. Processo Gerenciamento da
Capacidade. PGS - Lista de sistemas de informag&o utilizados. Documento Trilha de
conhecimento. Documento escala de Plantdo. PGS — Responsabilidade da Direcéo
PGS - Lista de Comunicag¢des. Documento Lista Mestra de documentos. Procedimento
Controle de documentos e registros. Documento Conhecimento do SGS

8. Operacao Processo Gerenciamento de Configuragéo. Processo Processos operados por
outras partes. Processo Gerenciamento de Relagdes de negé6cio. Documento
Acordos de Nivel de servigos. Procedimento Andlise Critica do SGS. Documento
mapa de indicadores. Gerenciamento de Fornecedores. Processo Orgamento e
Contabilizacao de Servigos. Processo Gestdo de Demanda e Capacidade. Documento
Requisicdo de Mudanca. Processo Gerenciamento de mudangas. Processo
Gerenciamento de Liberagao e Implantacéo. Processo Gerenciamento de Incidentes e
Eventos de Servigo. PGS - Lista de Sistemas repositérios de Requisitos. Processo
gerenciamento de problemas. Processo de Gestédo de Continuidade e disponibilidade
do Servico. Processo Gestdo da Seguranca da informacao.

9. Avaliacdo de performance | Documento Mapa de Indicadores. Procedimento Auditoria do SGS. Procedimento
Andlise Critica do SGS. Documentos Acordo de Nivel de Servico.

10. Melhoria Continua Procedimento de Melhoria Continua.

Fonte: Autor.

Figura 2 — Operacionalizacdo da Estratégia observada no caso baseado na ISO 20000.

—
,8 g Definicoes estratégicas Metas coorporativas Macro desdobramento
22
8 3 Diretrizes estratégicas definidas para a camada operacional,

] formalizadas através de metas especificas.

I
Analise Critica SGS G. Relagdes de Negocio RDM - Requisigdo de
B ChEEETE Reunigo Clientes Mudanga

- Frequencia anual A a .
g Frequéncia bimestral Frequéncia proativa
(=] Metas desdobradas como necessidades
© de alteragdes em ICs no ITSMS.
m©
o Processo de Gestdo de Controle de Ativos
o Mudancgas no SGS Alteracdes direcionadas Ger. da Configuragao
(@] atualizar ICs.
8
"6)' Tradugdo das metas em
8 Metas Principais SRR Metas Secundarias

KPIs de Processos
Mapa de indicadores

ANS
PGS Objetivos e Metas

ICs alterados ou criados sdo i i e
controlados através da execugdo dos processos

Relacionamento "
8 Resolugdoe Garantia
fortiolioe Disponibilidade

Cumprimento de

Escopo ITSMS baseado no ISO/IEC 20000

Execucdo do
servigo

Monitoramento
= . Relato do
medi¢doe 5
B servico
avaliacdo

Performance

Catalogo i
de sen?igos Demapda e Requisigoes do Servico
capacidade

Fonte: Autor.

GUOHUI e EPPLER (2008) destacam que nao existe um aprofundamento
tedrico na literatura que avalia a relacdo da gestéo operacional e os colaboradores
que ndo gestdo, com relacdo a implementacdo da estratégia. Desse modo, na
Figura 2 é apresentado um digrama que destaca os elementos implementados no
SGSTI e suas interacdes, que possuem ligacdo com o desdobramento estratégico
na operacdo. No entanto, a existéncia dos elementos e suas interacbes nao
garantem a efetividade da operacionalizagcéo estratégica. As entrevistas e analises
dos documentos revelaram dois pontos de destaque:

a) A importancia da gestdo em nivel operacional, fomentando o cumprimento dos
requisitos do SGSTI, participando de maneira ativa, realizando uma andlise
critica do proprio sistema e controlando o atendimento desdobrado das metas
em nivel operacional, direcionando as mudangas necessarias no sistema.
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b) A definicdo de que os documentos do SGSTI, como processos, procedimentos
e diretrizes, sao os Itens de Configuracéo do sistema (IC) e ndo os sistemas ou
componentes de infraestrutura. Assim qualquer insumo proveniente da
estratégia é incorporado ao SGSTI por meio do controle de ICs, nos processos
de Configuracdo e Mudancas. Assim, o estabelecimento dos ICs como
elementos do proprio sistema garante que as definicbes estratégicas
reverberem por toda operacao naturalmente.

Para a andlise quantitativa foram avaliados estatisticamente os resultados
historicos das metas desdobradas na camada operacional, conforme visto na
Tabela 1 através do fluxo mostrado na Figura 2.

O objetivo do primeiro teste estatistico foi avaliar se a média dos resultados
apurados sdo estatisticamente superiores a Ultima meta estabelecida para cada
servico. Foi realizado o teste 1 - sample t, para comparacdo de médias com um
alvo estabelecido, a meta desdobrada. Foram utilizados dados historicos de 3 anos
com apuracao mensal. Os resultados apresentados pelo software Minitab para o
processo instalacdo de cabeamento sao vistos na Figura 3, como exemplo, os
outros 3 processos seguem o mesmo modelo, os resultados consolidados podem
ser observados na Tabela 1.

No segundo teste, 0 objetivo foi avaliar se ocorreu uma melhoria no nivel de
performance dos servigcos, através de uma comparagdo entre os resultados das
metas em dois periodos, 2017/2018 e 2019/2019. Foi utilizado o teste 2 - sample t
indicado para dados ndo emparelhados, com objetivo de constatacao de diferenca
estatistica entre as médias historicas. Os resultados apresentados pelo software
Minitab para o processo instalacdo de cabeamento séo vistos na Figura 4, como
exemplo, os outros 3 processos seguem 0 mesmo modelo, os resultados
consolidados podem ser observados na Tabela 2.

Figura 3 — Teste 1 sample t processo Inst. Cabeamento versus meta.

1-Sample t Test for the Mean of ANS Instalacdo Cabeamento
Summary Report
Is the mean greater than 997
0 005 01 >05

Statistics

Sample size 35

Mean 99,783

Yes - No 90% ClI (99,602; 99,963)
P2 0001 Standard deviation 063129
Target 99

The mean of ANS Inst. Ca is significantly greater than the target (p <
0,05).

Fonte: Software Minitab 2017.

Tabela 1 — Testes estatisticos, testando a capacidade de alcance da meta operacional.

- - - 5
Hipotese: A p do ANS P valor E poss_|ve| ELIIED com e A)’de Intervalo de
Metas : 2 confianga que a hipotese é : .
registrado € > meta? | 1-samplet - confianga para a p:
verdadeira?

ANS Inst. Cab. u>99 0,000 sim 99,602 a 99,963
ANS Inst. Comp. u>99 0,000 sim 99,992 a 100,00
ANS Inst. Equip. u>99 0,312 nao 98,377 2 100,14
ANS Manut. Cab. u>99 0,000 sim 99,696 a 100,01

ANS Manut. Equip. p>99 0,000 sim 99,893 a 100,00
Satisfacéo U >89 0,042 sim 89,168 a 94,966

Fonte: Autor.
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Figura 4 — Teste 2 sample t processo Inst. Cabeamento 19/20 versus Inst. Cabeamento
versus 18/17.

2-Sample t Test for the Mean of ANS Inst. Cab 19/20 and Inst. Cab 18/17

Summary Report
Mean Test

Individual Samples
Is ANS Inst. _1 greater than ANS Inst. _27

Statistics ANS Inst. 1 ANS Inst. _2

0 005 01 > 05 .
Sample size 21 20
L Mean 99,933 99,64
ves [ No 90% Cl (99,85; 100,0) (99,327; 99,953)
P= 0067 Standard deviation 0,23094 0,80942

The mean of ANS Inst. _1 is not significantly greater than the mean
of ANS Inst. _2 (p > 0,05).

Fonte: Software Minitab 2017.

Tabela 2 — Testes de estatisticos, comparando os resultados em 2 periodos historicos.

Hipotese 2: A p de 2019/ P valor £ peEsiil a_flrmar com Intervalo de confianca
Metas p 95% de confian¢a que a .
2020 é > p de 2017/2018? 2 - sample t ., p . para a
hipétese é verdadeira?

ANS Inst. Cab. Wu19/20 > pn 17/18 0,067 nao -0,087965 e 0,66182
ANS Inst. Comp. Wn19/20 > 17/18 0,478 nao -0,028912 e 0,030873
ANS Inst. Equip. Wu19/20 > 17/18 0,084 nao -0,31653 e 3,3642
ANS Manut. Cab. Wu19/20 > 17/18 0,816 nao -0,48592 e 0,14801

ANS Manut. Equip. W 19/20 > 17/18 0,120 néo -0,033073 e 0,18797
Satisfacao WU 19/20 > 17/18 0,112 nao -1,8137 e 10,635

Fonte: Autor.

5. Consideragdes finais

O presente estudo teve como objetivo validar se um Sistema de gestédo de
Servicos de Tl baseado na ISO 20K, possui a capacidade de apoiar a
implementagcdo de diretrizes estratégicas na camada operacional. O estudo
mostrou que a ISO 20K auxilia na operacionalizacdo das metas definidas.

Mediante a comparacdo dos resultados qualitativos com os fatores de
insucesso estratégico, foi possivel verificar que existem elementos remediadores
para 41% dos fatores do Quadro 1. Porém, a existéncia desses elementos néo é
suficiente. A participacdo ativa da gestdo operacional no controle do SGSTI e a
definicdo dos artefatos do SGSTI como ICs s&o determinantes para 0 sucesso.

Por fim, foi validada quantitativamente a hipétese de efetividade do SGSTI
em apoiar a conquista das metas estratégicas na operacao, através da medicéo da
implementagcdo de todas as estratégias nos periodos estudados. Avaliando a
probabilidade de significancia dos testes, pode-se constatar que a média dos
resultados operacionais estdo acima das metas estabelecidas na camada
estratégica de forma consistente, para 5 das 6 metas principais, em dados
apurados entre 2017 e 2020. O segundo teste demonstrou que nao existem
evidéncias para afirmacéo de que as medias séo diferentes entre os dois periodos.

Para evolugdo do trabalho, sugere-se comparar o0 momento anterior a
implementacéo da ISO 20K com o periodo pés implantacdo, recomenda-se realizar
uma analise comparativa, contrapondo dados de diferentes organiza¢des. Para
avaliacdo de melhoria operacional, uma definicdo externa a operacdo, com metas
de melhoria continua poderia ser estabelecida, para execu¢cdo de um novo estudo
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