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RESUMO

Empresas orientadas a servicos necessitam manter um nivel de qualidade alto, bem como agir
proativamente na gestdo dos acordos de nivel de servico (SLAs), ferramentas cada vez mais
utilizadas na gestao de servigos de T1 e governanca. Entre os diversos canais de comunicac¢ao
utilizados por uma empresa no relacionamento com seus clientes/usudrios de servigos, as
redes sociais tem se destacado como um eixo importante, que deve ser considerado no
gerenciamento de servicos. A presente pesquisa propde uma metodologia para gerenciamento
da presenca dos servicos de TI, ofertados por empresas que adotam governanga de TI, nas
redes sociais. Foi realizado um estudo de caso em duas empresas reais, onde os resultados se
mostraram promissores. Foi desenvolvido um exercicio de validade de aparéncia, onde os
gestores avaliaram a metodologia como sendo util, preferivel em relacdo a métodos que as

empresas usavam anteriores, e completa para o que se propos.

Palavras-chave: Tecnologia da Informacdo - gerenciamento; Information Technology

Infrastructure Library (ITIL); Acordo de nivel de servico (ANS); Redes sociais; Governanga
de TT;



ABSTRACT

Service-oriented companies need to maintain a high quality level, and be proactive in the
management of service level agreements (SLAs), tools increasingly used in IT management
and governance. Among the various communication channels used by a company in the
relationship with its clients / users, social networking has emerged as a major axis, which
should be considered in IT service management. This research presents a methodology for
managing the presence of IT services offered by companies on social networks. We
conducted a case study in two real companies, where the results were promising. We applied a
face validity exercise, where managers considerated our methodology useful, preferable in

relation to previous methods, and complete.

Keywords: Information Technology - management; Information Technology Infrastructure
Library (ITIL); Service Level Agreement (SLA); Social networks; IT Governance;



LISTA DE ILUSTRACOES

Figura 1 - Principais livros que compdem a biblioteca ITIL............cccoooiiiiiiiiiiiniiiiiieeee, 27
Figura 2 - Visdo geral da metodologia.........c.ceeviiiiiiiiiiiiiiiiieicececeeceee e 30
Figura 3 - Dados sobre a questdo de Utilidade da metodologia.............coccueeeriiiiniieenieeeenninnnee. 35
Figura 4 - Dados sobre a questdo de Preferéncia da metodologia...........ccceeevveeenieenniieeniineennne. 36
Figura 5 - Dados sobre a questdao da Completude da metodologia...........cceeevveeeerirveeeeennnnenennn. 37
Figura 6 - Dados sobre a Utilidade da metodologia.............ceevuvieriiiieniiiieniiiieniie e 38
Figura 7 - Dados sobre a questdo de Preferéncia da metodologia..........c.cceeeveeriernieenieeieennennne. 39

Figura 8 - Dados sobre a questdo da Completude da metodologia............cccceevcveernieeennieeennnnee. 40



Tabela
Tabela
Tabela
Tabela
Tabela
Tabela
Tabela
Tabela
Tabela
Tabela

LISTA DE TABELAS

1 — Requisitos para os servicos de TI nas redes soCiaiS.............cceeeuernn. 16
2 - Metodologia de Medeiros........ccceerriiiriiiieniiiieniieeeiee et 21
3 — Descricdes dos livros que compde a biblioteca ITIL....................... 25
4 - Justificativa dos Gestores em relagdo a utilidade..........cccceeuveeennnnnns 32
5 - Justificativa dos gestores em relacdo a preferéncia ...........cccccco....e. 33
6 - Justificativa dos gestores em relacio a completude........................ 35
7 - Justificativa dos gestores em relacdo a utilidade........cccoeocvveennennne 36
8 - Justificativa dos gestores em relacdo a preferéncia.......c.cccccuveenneen. 37
9 - Justificativa dos gestores em relagdo a completude............cc.cc...e. 38

10 - Metodologia detalhada........cccceovuieniiiiiiniiiiiceeeceeee 45



SUMARIO

T INTRODUGAO. .......oiiieeeeeeeeeeeeeeeeeee et ns s s, 15
2 REVISAO DE LITERATURA . ..ot 17
3 TRABALHOS RELACIONADOS........eeiueeeeeeeeee oo eeseeee s 21
B OBIETIVOS......ooooeeeeeeeeeeeeeeee ettt 23
4.1 OBJETIVO GERAL.......ooviiieeeeeeeeeeeeeee oot 23
4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS......ooeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 23
5 FUNDAMENTACAO TEORICA ..ot 23
5.1 REDES SOCIAIS.........eeeeeeeeeeeeeeeeee et ens e 23
5.2 SERVICOS DE TL....ooviiieeieeeeeeeeeeeeeeeeee e s s se s esese s 25
5.3 INTERACAO E PRESENCA NAS REDES SOCIAIS..........ccooiieeeieeeeeeeeeeereeenns 27
6 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS........coouiieieeeeeeeeeeeeeeeeee oo 28
6.1 DESCRICAO DA METODOLOGIA..........cooiveeeeeeeeeeeeeeeeeeeseseeseesees e 28
6.2 ESTUDO DE CASO....ieeeeeeeeeeeeeeeeee oo ee s ees e ee s eeseene e 30
T RESULTADOS.. ...ttt 31
7.1 APLICACAO DA METODOLOGIA PROPOSTA NA EMPRESA “ALFA”.......... 31
7.2 APLICACAO DA METODOLOGIA PROPOSTA NA EMPRESA “BETA”.......... 31

7.3 QUESTIONARIO DE AVALIACAO COM GESTORES NA EMPRESA “ALFA”
........................................................................................................................................... 32

7.4 QUESTIONARIO DE AVALIACAO COM GESTORES NA EMPRESA “BETA”
........................................................................................................................................... 35
S DISCUSSAOD. ...ttt ettt n s e 38
9 CONSIDERAGCOES FINAIS........oooiuiiieeiceeeeteceeeeeeese s sesee s sesss s ss s ss e 39
REFERENCIAS ...ttt e e e e e ees e eee s eenee e 40
APENDICES........oooeeeeeeeeee ettt s e 44
APENDICE A - DESCRICAO DETALHADA DA METODOLOGIA..........cccocovevuenann. 44
APENDICE B — QUESTIONARIO DE AVALIACAO COM GESTORES....................... 46

APENDICE C - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO............... 47



15

1 INTRODUCAO

Atualmente, a Tecnologia da Informagdo (TI) é um fator critico de sucesso para
qualquer organizagdo, e em boa parte dos casos, acaba sendo um diferencial competitivo no
mercado. Existem ramos de negdcios nos quais o apoio da TI € extremamente importante,
como por exemplo, os bancos e os seus respectivos sistemas bancdrios, onde seria impossivel
tentar controlar as contas dos clientes sem o apoio de um sistema de banco de dados.

Conforme Lima (2011), grandes transformacdes no processo produtivo € na
estrutura econOmica mundial t€m sido geradas por varios fendmenos, entre eles a
globalizacdo, termo largamente difundido e usado para denotar a dispersdo geogréfica de
organizagdes e de investidores, acompanhada do encadeamento e interdependéncia entre os
cendrios econdmicos de paises situados em locais geograficamente distribuidos. O segundo
fendmeno consiste no aumento da importancia da informagao para a producdo e o sucesso de
um negocio. Estes dois fendmenos contribuem para tornar a TI um elemento estratégico para
as organizacdes e, portanto, o alvo de elevados investimentos em todas as areas de negdcios
nos ultimos anos.

Para muitas empresas a TI tem se tornado um parceiro estratégico, tendo uma
influéncia ativa nos resultados dos negdécios. As decisdes sobre os investimentos em TI sdo
tratadas nas reunides de planejamento estratégico pelos conselhos administrativos das
empresas, e tratar a TI isoladamente ndo € mais possivel. A TI deixou de ser tratada por
técnicos e passou a ser incorporada na estratégia da empresa para alcancgar seus objetivos
(FREITAS, 2010).

O estudo da governanca de TI surgiu como subconjunto da governanca
corporativa e sob a influéncia do planejamento estratégico de sistemas de informacdo. A
governanga de TI busca o alinhamento estratégico da TI com o negdcio, para que 0 maximo
de valor de negdcio seja alcangado (ADACHI, 2008). Freitas (2010) recomenda entre os guias
de melhores praticas adotados na governanca de TI, a biblioteca ITIL (Information
Technology Infrastructure Library). Em seu trabalho, o autor mostra que com o aumento do
peso de importincia dentro da organizacdo, a TI passou a ter vérios desafios, como por
exemplo, o alinhamento dos servi¢os de TI com as necessidades atuais e futuras do negdcio.

Em virtude deste cendrio, onde a TI aparece com grande importancia para o

negécio das empresas, buscando uma otimizacdo de seus processos, reducdo de custos e



16

riscos, varios frameworks de processos e melhores praticas foram criados (BON, 2005). Dessa
forma, as organizagdes t€m buscado se inserir no novo cendrio mundial e se adaptar a essas
mudancas, para que ndo sejam ultrapassadas por seus concorrentes. As redes sociais surgiram
nesse novo contexto como importantes ferramentas de comunicacdo e publicidade
organizacional, podendo se traduzir em vantagem ou desvantagem competitiva, de acordo
com a maneira como as empresas gerenciam sua utilizacio (JUNQUEIRA, F. C. et al. 2014).

Ao se desenvolver uma estratégia, é possivel se utilizar as redes sociais como uma
ferramenta de negocio. Uma questdo que surge a partir dessa possibilidade é: Como gerenciar
os servigos ofertados pelas empresas nas redes sociais? Neste trabalho, as redes sociais foram
utilizadas como ferramenta de gestdo, para identificar, relacionar e satisfazer as necessidades
dos clientes, alinhando essas necessidades aos objetivos das empresas praticantes da
governanga de T1, podendo ser uma op¢do entre as formas mais eficazes para se promover as
marcas e servi¢os de uma organizacdo na Internet.

Entre as estratégias de presenca das empresas em relagdo aos seus servigos de TI,
uma tendéncia atual consiste no funcionamento das redes sociais como uma ramificagdo da
comunicacdo da central de servico (service desk), sendo um ponto de contato entre os
usudrios/clientes e o departamento de TI. A Tabela 1 mostra os requisitos envolvidos na
presenca de servicos de TI, adaptados da lista mostrada em Freitas (2010), visando fornecer
um suporte a presenga dos servicos de TI nas redes sociais. Considerou-se que esses seriam 0s

requisitos fundamentais para essa representacdo, baseado no foco especifico em servicos.

Tabela 1 — Requisitos para os servicos de Tl nas redes sociais

Requisitos

Prover suporte com qualidade para atender os objetivos do negdcio.

Aumentar a satisfacdo do usudrio, provendo suporte com maior qualidade, estando
sempre de prontiddo para o atendimento, buscando solucionar os incidentes de forma
mais rapida.

Gerenciar todos os incidentes até o seu encerramento. A central de servico serd
responsavel pelo processo de Gerenciamento de Incidentes, e serd responsdvel pelo
tratamento de todos os incidentes. E de responsabilidade também da Central de Servicos
monitorar o cumprimento dos acordos estabelecidos nas SLA (SLA - Acordos de Niveis
de Servigos) (ITIL).

Maximizar a disponibilidade do servico.

Fonte: Adaptado do trabalho de Freitas (2010)
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Na presente pesquisa, foi desenvolvido um estudo exploratério, com o objetivo de
propor uma estratégia para as empresas provedoras de servicos de TI, no intuito de se
proceder uma interagdo dos seus servicos como entes ativos nas redes sociais. Foi proposta e
aplicada uma metodologia e executado um estudo de caso. A validagdo foi realizada através
de uma avaliacao com gestores.

A principal contribui¢do da presente pesquisa foi uma nova metodologia para que
empresas provedoras de servicos de TI possam gerenciar sua presenga nas redes sociais,
através de uma nova visdo de negocio, a qual inclui a presenga do servigo de TI como um ente
ativo na rede social. A partir dos resultados obtidos nesta pesquisa, poderdao ser propostas
novas solucdes computacionais que possam trabalhar os dados coletados nesse novo canal de
comunicacdo, possibilitando o monitoramento da qualidade dos servicos prestados e definidos
em acordos de nivel de servigos (SLAs).

Este trabalho estd organizado da seguinte forma: a se¢do dois apresenta trabalhos
relacionados a esta pesquisa. A se¢do trés apresenta os objetivos geral e especifico. A secao
quatro apresenta a fundamentacido tedrica da drea em estudo, a se¢do cinco apresenta 0s
procedimentos metodolégicos que foram utilizados para esta pesquisa, sec@o seis apresenta os
resultados obtidos, a secdo sete apresenta as discussoes, por fim, a secdo oito apresenta as

consideragdes finais.

2 REVISAO DE LITERATURA

Conforme Sauvé et al. (2006), o termo Business-driven IT management (BDIM)
consiste na aplicacdo de um conjunto de modelos, praticas, técnicas e ferramentas para
mapear e avaliar quantitativamente interdependéncias entre o desempenho do negdcio e as
solucdes de TI e usar a avaliagdo quantitativa para melhorar a qualidade de servico das

solugdes de TI, de forma conjunta com os resultados dos negdcios relacionados.

De acordo com BARTOLINI (2009) aplicacdes BDIM podem ser executadas em

cinco etapas:
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1. Identificagdo de objetivos de negdcio e métricas de negdcio de interesse

para o modelo ;

2. Selecdo de métricas de desempenho no contexto do cendrio de interesse de

gerenciamento de TI;
3. Modelagem das entidades relevantes no cendrio de interesse;

4. Validacao do modelo para tomada de decisdo relacionada as solucdes de

TI;

5. Avaliacdo de ganhos para o negdcio no cendrio de interesse escolhido.

Existem trés dominios de aplicacdo na drea de pesquisa BDIM: Computacdo
Autonoma, Gerenciamento de Servicos de Tl e Governanga de TI. Em cada um destes
dominios podem ser encontrados exemplos de solu¢gdes BDIM relacionadas ao tratamento de
problemas de automacao e suporte a decisdo. No dominio de gerenciamento de servicos de TI,
ambos os problemas sao tratados. Modelos BDIM podem ser utilizados em ferramentas what-
if para auxiliar a tomada de decisao sobre aquisi¢ao, alocacao, balanceamento e modernizacao

de ativos de TT (BARTOLINI, 2009).

Modelos Bussiness Process Management (BPM) podem ser ajustados utilizando-
se requisitos BDIM, por meio de refinamentos em entidades e camadas do modelo BPM.
Outra aplicacdo de BDIM € na modelagem do comportamento das pessoas que trabalham na
TI. Questdes ligadas a produtividade, esforco do trabalho humano e custos de recursos
humanos podem ser estudadas com modelagem BDIM. A partir da abordagem BDIM, pode-
se realizar pesquisas que envolvem uma grande abrangéncia de problemas e técnicas na area
de computacdo. O presente trabalho possui o seu escopo geral nessa drea de pesquisa,

abrangendo o gerenciamento de servicos e governanga de TI (BARTOLINI, 2009).

Da Silva (2014) assevera a implanta¢do da governanca de TI nas empresas tem
sido demandada tanto pelo ponto de vista legal, onde empresas com capital aberto e
institui¢des financeiras estdo sendo direcionadas para essa necessidade, quanto pelo ponto de
vista do mercado, onde se vive um momento no qual todas as empresas j4 pensam em como

fazer uma implantagdo efetiva de governanca. Entretanto essa ndo é uma atividade fécil.
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Muitas empresas ndo tem conseguido sucesso nesse processo, por conta das indimeras

dificuldades inerentes, além das lacunas de pesquisa que ainda precisam ser resolvidas.

Para micro, pequenas e médias empresas no Brasil essas dificuldades ainda sao
maiores. Além dos problemas inerentes ao processo complexo e as lacunas de pesquisa que
ainda precisam ser resolvidas, estas empresas enfrentam dificuldades relacionadas a sua
estrutura organizacional enxuta, que pode dificultar a execu¢do de atividades e definicdes de
papéis, ao alto custo das ferramentas de suporte eficiente aos processos de gerenciamento de
servicos de TI, bem como em descobrir qual a melhor forma de implantacdo das praticas
recomendadas pelos guias ITIL e COBIT. E ainda enfrentam as dificuldades referentes a
definicdo do nivel de complexidade de um método desenvolvido especificamente para essas

empresas (Da Silva, 2014).

Conforme Da Silva (2014), existem cinco decisdes interrelacionadas na
governanga de tecnologia da informacdo: os principios de TI, a arquitetura de TI, a
infraestrutura de TI , as necessidades de aplicacdes do negécio e os investimentos e
priorizagdo da TI. O autor afirma que uma das decisdes mais importantes na governanga de TI
se refere a infraestrutura de tecnologia da informacdo. Entre os servicos compartilhados de TI,
incluem-se os servigos de acesso as redes e utilizagdo dos computadores, além dos acessos as
aplicacdes compartilhadas e especificas de negécios da empresa. O alinhamento da TI com o

negdcio € um aspecto abordado em todas as decisdes na governanca de T1.

As metodologias de gestdo de TI tiveram que evoluir de forma a acompanhar a
evolugao da TI. A geréncia de TI passou por diversos niveis de maturidade, iniciando com a
geréncia de infraestrutura, Information Technology Infrastructure Management (ITIM) em
inglés, constituida de vdrios subniveis de escopo: geréncia de dispositivos, de redes de
computadores, de sistemas, de aplicagdes e, finalmente, na geréncia integrada abrangendo
todos estes niveis. Houve ainda uma evolugdo para o conceito de geréncia de servigos de TI,
Information Technology Service Management (ITSM), a2 medida que a TI propriamente dita

alcancava o nivel de proporcionar vantagem competitiva (Da Silva, 2014).

Entre as diversas mudancas que aconteceram na gestdo de TI com o surgimento
do conceito de governanga, a principal foi um direcionamento dos componentes de TI para os
clientes dos servicos, além da existéncia de um catdlogo com a descri¢do dos servicos de TI

oferecidos e a promessa de niveis de qualidade em torno de tais servi¢os. Um dos principais
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objetivos da geréncia de servicos de TI € prover e suportar servicos que atendam as
necessidades dos seus clientes. No sentido desse atendimento, o ITSM € composto de
processos diversos, como geréncias de mudangas, de seguranca, de niveis de servico, de

incidentes, de configuragdo, entre outros (Da Silva, 2014).

Conforme Lima et al. (2011), a literatura cientifica que trata do gerenciamento de
servicos de tecnologia da informacgado (Information Technology Service Management — ITSM)
€ rica em exemplos de solucdes pontuais para problemas de decisdo especificos. Foi
identificado na revisdo bibliogréfica feita pelo autor uma pequena quantidade de trabalhos na
area de pesquisa BDIM que buscavam tratar desempenho, valor e qualidade de servicos de TI

de uma forma mais abrangente e genérica.

Muitos trabalhos pesquisados possuiam seu foco no nivel mais operacional e
técnico da infraestrutura de TI, apesar de considerarem a perspectiva do negdcio em suas
abordagens. Os trabalhos que abordam o tema valor em BDIM, utilizavam uma visdo de ndo
aprofundamento ao nivel operacional, ou entdo criavam estruturas de aprofundamento bem

mais complexas do modelo proposto pelo autor (Lima ez al. (2011)).

Considera-se que para ter sucesso em sua utilizacdo nas empresas, um modelo ou
método ndo deve mudar muito a forma de trabalho, nem ser intrusivo demais aos processos de
ITSM em uso. Os aspectos relativos a subjetividade e incerteza vistos nos trabalhos
relacionados em BDIM, foram resolvidos total ou parcialmente, através de outras solucdes

matematicas (Lima et al. (2011)).

No trabalho apresentado Lima et al. (2011), procurou-se encontrar uma forma de
viabilizar uma ligacdo intuitiva e natural entre os niveis de negécio e de TI na atividade de
melhoria continua de servigos, que possibilitasse ao gestor de ITSM uma fécil identificacdo, a
organizacdo das métricas de TI que sdo relevantes para o negdcio, quantificando o valor

agregado por um servigo de TI ao negdcio, bem como seus resultados gerais de desempenho.

Braga (2014) publicou no G1 uma pesquisa onde afirma que a internet € o
segundo meio de comunicacdo utilizado com maior frequéncia pelos brasileiros, estando
posicionada atras da televisao e a frente do radio, conforme os resultados da primeira edicao
da "Pesquisa Brasileira de Midia 2014 — Habitos de Consumo de Midia pela Populagao
Brasileira", divulgada e encomendada ao Ibope pela Secretaria de Comunicacido Social da

Presidéncia da Republica. Nesse contexto, uma interagdo dos servicos das empresas com as
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redes sociais pode obter vérias vantagens, como por exemplo, maior interacdo com clientes,

melhor custo beneficio, monitoramento de suas marcas, etc.

3 TRABALHOS RELACIONADOS

O trabalho apresentado por Nanni e Cafiete (2010) se relaciona com a presente
pesquisa, pois o mesmo aborda como as empresas poderiam usar as redes sociais como
ferramenta de negdcio, expandindo o marketing e aumentando os lucros. Essas caracteristicas
que se assemelham bem a pesquisa apresentada neste projeto, ajudando a desenvolver
algumas estratégias para implantar nas empresas. A metodologia proposta neste projeto foi
aplicada em uma empresa, se diferenciando do nosso trabalho, que consistem apenas de
pesquisa exploratoria.

O trabalho de Rosa e Kamimura (2012) se relaciona com a presente proposta, pelo
fato do mesmo citar como as redes sociais podem ser aplicadas em diversas dreas das
ciéncias, seja na area de tecnologia da informacdo e das comunicacdes, marketing, sociologia,
entre outras. Este trabalho € uma pesquisa exploratéria e um estudo aprofundado da aplicacao
das redes sociais em diversas dreas de estudo.

O trabalho de Vieira (2014) se relaciona com a presente pesquisa, pelo fato do
mesmo citar que empresas investem em plataformas para atrair, captar e fidelizar clientes,
estabelecendo interacdes e conexdes com 0s mesmos e procurando, assim, construir lagos
fortes com seus publicos-alvo, além de uma boa imagem e reputacdo da organizagdo, onde as
empresas buscaram utilizar as redes sociais como ferramenta estratégica. O projeto consistiu
em um estudo de caso, que teve como foco principal identificar e entender como a empresa
varejista brasileira Magazine Luiza atuava no relacionamento com o seu publico consumidor,
por meio do uso de midias sociais e sites de redes sociais.

O trabalho de Medeiros (2010) se relaciona com a presente pesquisa, pelo fato do
mesmo citar e propor uma metodologia para interacdo e gerenciamento das empresas nas

redes sociais, na tabela 2 segue a metodologia de Medeiros.

Tabela 2 - Metodologia de Medeiros

Metodologia

® Definir o publico alvo.
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® Descobrir a melhor forma de se relacionar com o seu publico alvo.

e Falar e escutar o seu cliente.

® Publicar contetddo relevante para as pessoas.

e O contetido deve ser conciso e significativo.

® Colocar o conteuido dentro da Rede Social.

e Links do blog institucional nas Redes sociais.

e Estar atento as interagdes.

e Estabeleca uma linha de publicagdo semestral.

® (Crie andncios para publicos especificos.

Fonte: Medeiros (2010).
O projeto foi de grande ajuda para a pesquisa, pois sua metodologia foi adaptada
para o modelo de pesquisa do nosso trabalho, onde as empresas iriam gerenciar seu Servico

nas redes sociais.

4 OBJETIVOS

Na sequéncia, serdao descritos o objetivo geral e especificos que nortearam a

presente pesquisa.

4.1 OBJETIVO GERAL

Propor uma metodologia para a interacio e presenca dos servicos de TI de empresas

que adotam a governanca de TI nas Redes Sociais.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

® Propor uma metodologia para empresas que adotam governanca de TL
® Utilizar a metodologia realizando um estudo de caso.

® Avaliar a validade da metodologia com gestores.

5 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nas préximas secoes, serdo abordados os conceitos utilizados para dar suporte ao

desenvolvimento desta pesquisa. Na primeira secdo serdo abordados aspectos sobre a
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interacao e presenca das empresas nas redes sociais, bem como a sua importancia. Na segunda
secdo serdo abordados conceitos sobre os servicos de TI. Na terceira se¢do serd abordada a

tematica redes sociais.

5.1 REDES SOCIAIS

Redes sociais podem ser consideradas estruturas sociais virtuais compostas por
pessoas e/ou organizagdes, conectadas por um ou vdrios tipos de relacdes, que partilham
valores e objetivos comuns na internet (LEITE, 2013).

Redes Sociais consistem de uma estrutura que interrelaciona empresas ou
pessoas, que estdo conectadas pelas mais diversas relagdes. Cada qual se relaciona de acordo
com as suas preferéncias e particularidades. Trata-se de uma ligacdo social e conexao entre
pessoas (ADAMI, 2008).

Sites de rede sociais t€m se diversificado e crescido rapidamente na vida didria das
pessoas com uma ampliagdo de seus servigos, se tornando uma importante plataforma de
comunicacdo tecnoldgica mediada por computador. Dado isto, o comportamento de uso e
consumo (usabilidade) também se adapta, de forma a atender as necessidades correntes,
conectadas a esse mundo virtual (RECUERO, 2009).

De um modo geral, as redes sociais pressupdem agrupamentos. Elas sdo
fendmenos coletivos e sua dindmica implica em relacionamento de grupos, pessoas,
organizagdes ou comunidades os quais sdo denominados atores. Além disso, possibilitam
diversos tipos de relagdes de trabalho, de estudo, de amizade, dentre outras (GONCALVES,
2008).

E necessario pelo menos dois atores para constituir uma rede e um meio onde
aconteca o relacionamento social. E perceptivel desde os primérdios da humanidade essa
relacdo, os homens das cavernas dividiam a caca. Hoje, na era da informagdo, dividem
contetido e o produzem de forma colaborativa (BECKER; MENDES, 2010).

Pode-se afirmar que as redes sociais foram criadas hd muito tempo, e sdo
analisadas ha décadas por vérios estudiosos, em especial os soci6logos e segundo Marteleto
(2001), representam ‘“um conjunto de participantes autdnomos, com ideias em conjunto e
recursos em torno de valores e interesses compartilhados”. J4 Boyd (2006), as define como

um sistema que permite a criagdo de perfis individuais ou em grupo, para que hajam trocas
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sociais mediadas pelo computador, destacando-se a importancia da internet para difusdo de
acoes que podem ser distribuidas pelo mundo todo, assim € criado um novo papel da
sociedade civil na internet.

Nesse contexto, as redes sociais permitirdo que a empresa alcance pessoas que
ndo seriam alcangadas pelos meios tradicionais de publicidade, impressa, rddio e 7V, devido a
grande quantidade de pessoas que a utilizam. A visibilidade da empresa na internet € algo
fundamental para conseguir novos clientes e aumentar as vendas. Entdo se as redes sociais
forem utilizadas como ferramenta, pode-se fortalecer ainda mais a visibilidade da empresa na

internet.

5.2 SERVICOS DE TI

Servigo € toda atividade desenvolvida em algum campo de atuacdo que visa a
produzir, executar ou desenvolver algo, e que visa a atender a necessidade de individuos ou
organizagdes (MULBERT; SANTANA, 2008).

A biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library), consiste em
uma série de livros que abordam as melhores praticas do gerenciamento de servigos de TI. A
ITIL € baseada na necessidade de uma empresa que adota as melhores praticas de governanga
de TI fornecer servicos de alta qualidade, com uma énfase no servico e no relacionamento
com cliente. A organizac¢do deve cumprir exigéncias do "cliente", o que significa manter um
bom relacionamento com este, com os parceiros € com 0s fornecedores (BON, 2005).

Barbosa et al. (2011) fala do ITIL como um conjunto de melhores préticas para
operacgao e gerenciamento de servigos de TI (como gerenciamento de service desk, incidentes,
mudancas, capacidade, nivel de servico e seguranca). A ITIL rastreia problemas em éareas de
servico de TI tais como o help desk, o suporte a aplicacdes, a distribuicao de software e
suporte a sistemas de contato com o cliente. Algumas vezes se sobrepde a CMM (Capability
Maturity Model) em determinadas dreas, como no gerenciamento de configuracdo. A ITIL
propde rastrear, por exemplo, as mudangas feitas em sistemas operacionais.

Freitas (2010) afirma que a visdo da ITIL mostra os principais elementos
localizados nos seus livros. Cada um destes elementos se relaciona entre si, e se sobrepdem
em alguns topicos. Estes elementos sdo: Perspectiva de Negocio, Entrega de Servico, Suporte

a Servico, Gerenciamento da Seguranga, Gerenciamento da Infra - estrutura, Gerenciamento
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de Aplicacdes e Planejamento da implementacdo do Gerenciamento de Servigcos. A Figura 1
ilustra os principais livros, e o Quadro 2 descreve com maiores detalhes cada um dos livros

que formam a biblioteca da ITIL.

Figura I - Principais livros que compoem a biblioteca ITIL

PLANEJAMENTO PARA IMPLEMENTAR O
GERENCIAMENTO DE SERVICOS

Gerenciamento de Servigos

A GERENCIAMENTO
PERSPECTIVA SUPORTE AO SERVICO DA INFRA-

DO NEGOCIO ESTRUTURA DA
TiC

ENTREGA DO SERVIGO

GERENCIAMENTO
DA SEGURANGA

GERENCIAMENTO DE APLICACOES

P—0O0OrroZ0om- »

Fonte: baseado no livro Service Support da OGC

Tabela 3 — Descricoes dos livros que compde a biblioteca ITIL

Definicao Descricao

Suporte a Servicos Descreve o0s processos associados ao
suporte do dia — a — dia e atividades de
manutencdo associadas com a provisao de
Servicos de TIL.

Entrega de Servicos Cobre os processos necessdrios para o
planejamento e entrega de Servigos de TI
com qualidade e se preocupa ao longo do
tempo com o aperfeicoamento desta
qualidade.
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ICT - Gerenciamento da Infra - estrutura

Cobre todos 0s aspectos do
Gerenciamento da Infra - estrutura como
a identificag¢do dos requisitos do negdocio,
testes, instalacdo, entrega, e otimizagao
das operagcdes normais dos componentes
que fazem parte dos Servicos de TI.

Planejamento para Implementacio do
Gerenciamento de Servicos

Examina questdes e tarefas envolvidas no
planejamento, implementagao e
aperfeicoamento  dos  processos  do
Gerenciamento de Servigos dentro de uma
organizacdo. Também foca em questdes
relacionadas a Cultura e Mudanga
Organizacional.

Perspectiva de Negdcio

Fornece um conselho e guia para ajudar o
pessoal de TI a entender como eles podem
contribuir para os objetivos do negdcio e
como suas fungdes e servicos podem estar
mais bem alinhados e aproveitados para
maximizar sua contribuicdo para a
organizacao.

Gerenciamento da Seguranca

Detalha o processo de planejamento e
gerenciamento a um nivel mais detalhado
da seguranca da informacao e Servicos de
TI, incluindo todos os aspectos associados
com a reagdo da seguranca dos incidentes.
Também inclui uma avaliacio e
gerenciamento dos riscos e
vulnerabilidade, e implementacdo de
custos justificdveis para a implementagdo
de contra - recursos (estratégia de
seguranga).

Fonte: Freitas (2010)

Ao se avaliar esses pontos, € possivel se obter servicos de maior qualidade,

aumentando consideravelmente as chances de sucesso das agdes de gerenciamento de

Servigos.

Uma estratégia de negdcios em discussao atualmente por empresas provedoras em

nivel mundial, consiste na presenca do servico de TI como um ente ativo nas redes sociais.

Acredita-se que a partir dessa nova estratégia e de desdobramentos de pesquisa que possam

ocorrer a partir dessa necessidade, poderdo ocorrer grandes avancos no estado da arte sobre
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gerenciamento de servicos de TI nas empresas provedoras. Esse foi um dos fatores

motivadores da presente pesquisa.

5.3 INTERACAO E PRESENCA NAS REDES SOCIAIS

A interacdo e presenca de qualquer tipo de empresa com seus clientes € algo
muito importante, e quando esse relacionamento pode ser estabelecido diretamente, é um
diferencial de muito valor. Vieira (2014) afirma que no mundo onde a competitividade esta
presente em todas as partes do mercado, as empresas sempre buscam novas maneiras de se
diferenciarem umas das outras, escolhendo as redes sociais como uma nova forma de
interacdo com seus consumidores.

Quando se administra a presenca de uma empresa nas redes sociais, um dos
pontos relevantes consiste na dificuldade de conciliar a carga de trabalho existente e o tempo
de trabalho oriundo das redes sociais. E exatamente por isso que existem agéncias que
prestam servicos de suporte ao uso de redes sociais para empresas, tornando o negdcio uma
marca conhecida na internet, sem aumentar a carga de trabalho operacional existente
(MEDEIROS, 2011).

Nesse contexto, torna-se importante evitar a auséncia e o siléncio da empresa nas
redes sociais. Todavia, o mais importante € o auxilio que as redes sociais podem oferecer para
que a empresa possa entender melhor o perfil dos seus clientes. Isso € importante porque
capacita a empresa para oferecer produtos e servicos mais alinhados com as necessidades e

expectativas dos seus clientes.

6 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Na presente pesquisa, foi utilizada a metodologia proposta por Medeiros (2011),
aplicada pelo autor nas empresas “Alfa” e “Beta”’, denominadas assim por questdes relativas
ao sigilo de negdécio. A metodologia apresentada pelo autor serviu como base para o
desenvolvimento da estratégia proposta, com algumas adaptagcdes para o cendrio da presenca

do servigo de TI nas redes sociais.
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A estratégia metodoldgica incluiu a criacdo de uma fanpage para cada servico de

TI oferecido pela empresa provedora, onde o servigo se tornou um ente ativo, interagindo com

seus clientes, parceiros € com a comunidade em geral. Conforme mostrado na Figura 2 e

descrito com maiores detalhes no Quadro 3, apresenta-se uma sintese da proposta utilizada

nesta pesquisa.

Figura 2 - Visdo geral da metodologia

8 e
Criar Layout de ol bli
aaibing Publicaggoe Publicaro
Antincios Conteldo
dadosde contato
\ \
B f
Comunicacao Estabelecer Administrar
como — Horariospara Interacoescom
Cliente Atividadesde o Cliente
J \ Gestao
-
Acompanhamento Feedbackde
eobservacao | Resultados
douso paraos
Gestores

Fonte: Feito pelo autor.

\.
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Conforme mostrado na Figura 2, a metodologia proposta prevé inicialmente, que
seja criado um layout de fanpage na rede social Facebook, com a inser¢ao de todos os dados
de contato da empresa orientada a servigos, € do préprio servico. Em seguida, deve-se
preparar uma estratégia que contemple o desenvolvimento de anuncios e suas publicacdes na
fanpage. Ap6s o desenvolvimento, deve-se postar o contetdo planejado. Na sequéncia, inicia-
se o processo de comunica¢do com os clientes, onde cada servico ird interagir como um ente
ativo da rede social.

Na gestdo do processo de comunicacdo por meio da Fanpage, deve-se estabeler
horérios para as atividades de gestdo envolvidas no processo. As interacdes do servicos com
os clientes devem ser administradas, observando-se os acordos de nivel de servico, contratos,
e todos os aspectos inerentes ao gerenciamento de servigos de TI.

Deve existir um acompanhamento e observacdo do uso da metodologia no
cotidiano da empresa, através de dados estatisticos da rede social. A metodologia prevé um
feedback continuo sobre os dados coletados, que serdo utilizados pelos gestores no processo
de tomada de decisdo relativo a cada servico presente na rede social, todos os passos da
metodologia sdo interativos. Pode ser observado a metodologia mais detalhada no Apéndice

A.

6.2 ESTUDO DE CASO

A metodologia utilizada nesta pesquisa (Figura 2) foi aplicada em empresas
prestadoras de servicos de TI, situadas em duas cidades, Crato no estado do Ceard e Exu no
estado de Pernambuco. Foram utilizadas as paginas do Facebook das empresas, rede social
escolhida, as quais foram adaptadas para aplicac@o do estudo de caso.

O acompanhamento da metodologia foi feito semanalmente durante quatro meses,
onde era verificado a rotina de trabalho da empresa para manter seu servico presente nas redes
sociais, todo o acompanhamento era feito de forma online, onde as empresas permitiram que
o pesquisador obtivesse o acesso de administrador em suas respectivas paginas, no sentido de
tornar o acompanhamento mais simples.

Para validar a qualidade da estratégia para o negdcio e gestdo e completude da
metodologia, foi desenvolvido um questiondrio de avaliacdo a ser aplicado aos envolvidos no
projeto (Apéndice B), no caso os gestores. Para isso, foi apresentado previamente um termo

de livre consentimento (Apéndice C).



30

O questionario continha trés questdes onde foram avaliados a utilidade,
preferéncia e completude da metodologia. Os gestores tinham que responder sim ou nao,
justificando suas respectivas respostas. Todos os gestores de ambas as empresas responderam
0 questiondrio, com retorno de 100% de respostas.

A estratégia de validacdo utilizada nesta pesquisa foi a de verificar a validade de
aparéncia da proposta, ou seja, como a metodologia foi vista por especialistas no assunto, no
caso os gestores de TI.

A amostra incluiu todos os gestores das duas empresas avaliadas, totalizando 7
pessoas. Para justificar o nimero reduzido de avaliadores nesta pesquisa, deve-se destacar que
em micro e pequenas empresas, a quantidade de especialistas com o perfil de avaliar

estratégias ligadas ao gerenciamento de servigos e governanca de T1 € pequena.

7 RESULTADOS

Nesta secdo serdo apresentados os resultados obtidos em relagdo aos objetivos
propostos pelo projeto: aplicagdo da metodologia proposta nas empresas € questiondrio de

avaliacdo com gestores.

1.1 APLICACAO DA METODOLOGIA PROPOSTA NA EMPRESA “ALFA”

A empresa “Alfa” estd no mercado ha 5 anos fornecendo servigo de provedor de
internet na cidade do Exu, localizada no estado do Pernambuco. A empresa possui uma
pagina no facebook com mais de 800 curtidas, e atende a mais de 900 clientes na regido. A
empresa ndo tinha uma atividade constante na rede social, o conteudo era postado com uma
certa aleatoriedade, que tornava dificil a comunica¢do com os clientes.

Foi repassado a metodologia para que os gestores a aplicassem em sua pagina,
prevendo um acompanhamento realizado semanalmente, onde era verificado sua rotina de
trabalho. Apdés 2 meses de acompanhamento, foi possivel se perceber um avanco na
comunicacdo com os clientes, onde a empresa atendia problemas, tirava duividas e até fechava
contratos, além do fato de que suas postagens eram planejadas e tinham mais organizagao.

Cada postagem a empresa tinha um alcance médio de 700 pessoas, colhendo
sempre os feedbacks dos clientes, onde os mesmos elogiavam, criticavam e tinham perguntas
sobre a empresa e aos planos de contrato. A empresa procurou sempre atender seus clientes,

buscando sempre melhorar o seu servigo.
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1.2 APLICACAO DA METODOLOGIA PROPOSTA NA EMPRESA “BETA”

A empresa “Beta” estd no mercado hd 10 anos fornecendo servico de provedor de
internet na cidade do Crato, localizada no estado do Ceard. A empresa possul uma pagina no
facebook com mais de 800 curtidas, e atende a mais de 1500 clientes na regido. A empresa ja
utilizava a rede social, no inicio ouve um uso constante, mas a empresa ndo tinha uma
metodologia definida e ndo viram muita utilidade na rede social, que consequentemente
acabou sendo deixado de lado.

Durante o estudo de caso, a metodologia foi repassada, para que os gestores a
aplicassem em sua pdgina. O acompanhamento foi realizado semanalmente, onde era
verificado sua rotina de trabalho. No inicio houve um cendrio complicado para a empresa, ja
que a mesma ndo utilizava a pigina na rede social e o processo de adaptacdo foi lento. Apds 2
meses € meio, a empresa ja estava bem adaptada e progrediu bastante, com um bom
gerenciamento de sua pagina e atendimento ao cliente.

A cada interagdo da empresa na pagina, ela conseguia um alcanca médio de 680
pessoas por post, onde os mesmos reagiam de diferentes formas, seja com curtidas,
comentdrios e duividas sobre os planos da empresa. A empresa sempre buscava atender seus
clientes buscando melhorar e ter uma aprovacao maior de seu servico.

Devido aos resultados positivos com a pégina e seus clientes, a empresa deu

continuidade ao uso da metodologia apds os meses de andlise.

1.3 QUESTIONARIO DE AVALIACAO COM GESTORES NA EMPRESA
“ALFA”

Foi aplicado um questiondrio para os gestores da pagina da empresa “Alfa”, com
o total de 5 gestores da mesma. Foram colhidos os seguintes dados referente a metodologia

proposta, conforme mostrado na Figura 3.

Sobre a questdo relativa a utilidade da metodologia (Figura 3), este ponto era
avaliado a utilidade da metodologia, se ela realmente atendeu os requisitos e trouxe bons
resultados para empresa. Foi obtido um percentual de 100% de aprovacdo, considerando-se

assim que este ponto forneceu vantagens para a empresa, melhorando a objetividade da
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pagina, aumentando a presenca da empresa na rede social, tornando seu servico um ente ativo,

melhorando o gerenciamento e a comunica¢do com seus clientes.
Segue as justificativas dos gestores em relacdo da utilidade da metodologia:

Tabela 4 - Justificativa dos Gestores em relagdo a utilidade

Justificativas dos Gestores

“Com o uso dessa metodologia podemos nos comunicar melhor com os clientes,

nos tornamos mais ativos e aumentamos a nossa participa¢do nas redes sociais.”

“O que mais gostei é que podemos planejar com antecedéncia junto com os
administradores o que postariamos no semestre inteiro o que nos permitiu ser mais

especificos nas nossas postagens.”

“Eu que cuido da parte da interacdo com o cliente gostei muito pois com questoes
definidas de como melhor atender o cliente ficou mais fdcil de conseguir tirar a duvida de

clientes e de novos clientes de forma rdpida.”

Figura 3 - Dados sobre a questdo de Utilidade da metodologia
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Utilidade

M sim - 5 votas

. M&o - 0 votos

100%

A metodologia usada foi util?

Fonte: Feito pelo autor.

Em relacio a preferéncia pelo uso da metodologia (Figura 4), se a nossa
metodologia proposta foi melhor que os métodos de gestdo que a empresa utilizava. Também
foi obtido um percentual de 100% de aprovag¢do. A metodologia que empresa utilizava ndao
estava tdo bem definida, onde basicamente era postado contetido de forma aleatéria. A
metodologia proposta melhorou a estruturagdo e planejamento para o gerenciamento do

conteiido da pdgina na rede social.

Tabela 5 - Justificativa dos gestores em relacdo a preferéncia

Justificativas dos Gestores

“Antes ndo tinhamos bem uma metodologia utilizada, apenas postdvamos

contetido de forma bem aleatoria.”

“Sim, pois a metodologia que usdvamos ndo era bem estruturada e ndo tinha uma




34

boa proposta.”

“Bem a metodologia que usdvamos antes era pegar uma imagem relacionada
com a empresa e postar com uma propaganda, isso quando a faziamos pois nem sempre

tinhamos tempo para a divulgagdo.”

Figura 4 - Dados sobre a questdo de Preferéncia da metodologia

Preferéncia

B sim - 5 votos

. W&o - O votos

100%

Nossa metodologia foi melhor que a
metodologia que a empresa usava
anteriormente?

Fonte: Feito pelo autor.

Em relacdo a completude da metodologia (Figura 5), este ponto era avaliado se a
metodologia passada era completa para as necessidades da empresa e se ela cumpria todos os
requisitos. Foi obtido um percentual de 100% de aprovacdo, pelo acompanhamento e
feedbacks dos gestores, a metodologia estava completa, atendendo todos os requisitos da

empresa.



Tabela 6 - Justificativa dos gestores em relacdo a completude
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Justificativa dos Gestores

“Para o nosso uso ate o momento essa metodologia esta nos atendendo

completamente.”

“Sim, devido a ter sido bem planejada, mostrando todas as fases para que

possamos atingir o nosso objetivo, que é o nosso cliente.”

Figura 5 - Dados sobre a questdo da Completude da metodologia

Completude

M sim- 5 votos

. M&o - O votos

100%

A metodologia usada atende as
necessidades da empresa?

Fonte: Feito pelo autor.

1.4 QUESTIONARIO DE AVALIACAO COM GESTORES NA EMPRESA
“BETA”
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Foi passado um questiondrio para os gestores da pagina da empresa “Beta”, onde
a empresa tinha no total de 2 gestores. Foram coletados os seguintes dados, referentes a

metodologia proposta.

Em relacdo a utilidade da metodologia, conforme mostrado na Figura 6, este
ponto era avaliado a utilidade da metodologia, se ela realmente atendeu os requisitos e trouxe
bons resultados para empresa. Foi obtido um percentual de 100% de aprovacao. Este ponto
deu mais objetividade a utilidade da rede social, com critérios que viabilizaram uma melhoria

na obtencao de dados da rede social.

Tabela 7 - Justificativa dos gestores em relacdo a utilidade

Justificativa dos Gestores

“Jd utilizavamos a rede social, no inicio ouve um grande uso mas como ndo
vimos muita utilidade na rede social, acabou sendo deixado o projeto de lado, mas com essa
proposta podemos rever o que jd utilizivamos e voltamos a utilizar a rede social s6 que dessa
vez com mais critérios, o que nos possibilitou uma melhoria na obtencdo de dados da rede

social e assim justificando o seu uso.”
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Figura 6 - Dados sobre a Utilidade da metodologia

Utilidade

M sin - 2 votos

. W&o - 0 votos

100%

A metodologia usada foi util?

Fonte: Feito pelo autor.

Sobre a questdo de preferéncia da metodologia ( Figura 7), se a nossa metodologia
proposta foi melhor que os métodos de gestdo que a empresa utilizava. Foi obtido um
percentual de 100% de aprovagdo. A metodologia os atendeu melhor, pois passaram a utilizar
dados colhidos na pdgina para criar antncios especificos para o publico alvo, melhorando a

visibilidade entre os potenciais clientes. A Figura 7 ilustra as informagdes apresentadas.

Tabela 8 - Justificativa dos gestores em relacdo a preferéncia

Justificativa dos Gestores
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“Essa metodologia nos atendeu melhor pois utilizamos dados para criar antincios

especificos para o nosso publico alvo, melhorando a visibilidade entre os nosso potenciais

clientes.”

Figura 7 - Dados sobre a questdo de Preferéncia da metodologia

Preferéncia

B sim - 2 votos

. W&o - 0 votos

100%

Nossa metodologia foi melhor que a
metodologia que a empresa usava
anteriormente?

Fonte: Feito pelo autor.

Sobre a questio da completude da metodologia ( Figura 8), este ponto era
avaliado se a metodologia passada era completa para as necessidades da empresa e se ela
cumpria todos os requisitos. foi obtido 100% de aprovagdo. A empresa aprendeu e se adaptou

bem a metodologia e os gestores pretendem continuar usando a mesma.

Tabela 9 - Justificativa dos gestores em relacdo a completude
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Justificativa dos Gestores

“Aprendemos e nos adaptamos bem a essa metodologia e pretendemos sim

continuar a usar aqui na empresa.”

Figura 8 - Dados sobre a questdo da Completude da metodologia

Completude

M sim - 2 votos

. W&o - O votos

100%

A metodologia usada atende as
necessidades da empresa?

Fonte: Feito pelo autor.

8 DISCUSSAO

A partir do estudo de caso da metodologia e dos dados coletados a partir dos
resultados do questiondrio de avaliag¢do, aplicado com gestores de empresas prestadoras de
servico de TI, pode-se notar que ao se ter uma metodologia definida, as empresas podem obter
resultados promissores , mantendo os seus servicos como entes ativos nas redes sociais.

Através do presente estudo, foi identificado uma maior interacdo das empresas

com seus clientes, tanto em posts quanto no chat, uma maior organizacdo na rede, melhorando
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assim, o gerenciamento do servico e dando mais objetividade do seu servi¢o na rede social,
cerca de 80% dos clientes estavam satisfeitos com o atendimento. As empresas estavam
tornando sua rede em uma ramificagdo da comunicacao da central de servico (service desk).

A avaliagdo realizada por meio de um exercicio de validade de aparéncia, teve um
resultado de 100% de aprovacdo em todas as hipdteses avaliadas, em ambas empresas,
validando assim, a eficicia da metodologia. As empresas deram continuidade ao uso da
metodologia apds o estudo de caso, confirmando a satisfacdo dos gestores para com a mesma.
Apesar dos resultados iniciais promissores, a amostra avaliada ndo permite uma generalizacao

dos resultados obtidos.

9 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa apresentou os resultados da avaliacio de uma metodologia
para a presenca dos servigos de TI nas redes sociais. Através de um estudo de caso realizado
em duas empresas do setor de tecnologia da informagdo, a metodologia proposta foi utilizada
e avaliada pelos gestores envolvidos.

Durante a revisdo de literatura realizada, foi identificado que muitas empresas
buscam as redes sociais como uma ferramenta de comunicagdo, mas muitas delas ndao possui
uma metodologia definida para o gerenciamento de seus servigos, boa parte das vezes seus
gestores ndo tem tempo para definir uma. O estudo de caso envolveu duas empresas que ndo
utilizavam uma metodologia definida para manter seus servi¢os presentes nas redes sociais,
onde foi realizado uma avaliacdo para a validacdo da metodologia proposta junto aos gestores
responsaveis.

Os resultados obtidos pelo o estudo de caso foram promissores, tendo contribuido
para o estado da arte da presente pesquisa. A metodologia utilizada foi adaptada da
metodologia proposta por Medeiros (2011). A partir dos resultados das avaliacdes realizadas
durante o acompanhamento do estudo de caso com os gestores responsdveis, todos os
avaliados consideraram a metodologia ttil e completa para que seus servigos seja um ente
ativo nas redes sociais.

Devido ao fato deste estudo ter sido realizado em empresas aplicando uma
metodologia e em seguida realizando uma avaliacdo, inicialmente houve dificuldades das
empresas para se adaptarem a metodologia, onde a empresa “alfa” estava com mudanca na

tecnologia de seu servico, e a empresa “beta” ndo usava mais nenhuma rede social, logo, o



41

periodo de adaptacdo foi lento. Apds as empresas terem se organizado e conseguirem usar a
metodologia, os resultados foram promissores, onde a avaliacdo validou a efetividade da
metodologia.

Como limitagdes da presente pesquisa, pode-se citar a amostra limitada, a qual
ndo permite uma generalizacdo dos resultados obtidos. Apesar das limitagdes, os resultados
iniciais foram sélidos, promissores e contribuiram para a melhoria do estado da arte na
pesquisa sobre utilizacdo e gestdo de servigcos como entes ativos nas redes sociais.

Como trabalhos futuros, pretende-se aplicar a metodologia em outras empresas de
diversos segmentos de negdcios, e usd-la para a verificacdo e confirmacdo se a empresa esta

garantindo seu SLA(Acordo de nivel de servigo).
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APENDICES

APENDICE A - DESCRICAO DETALHADA DA METODOLOGIA

Tabela 10 - Metodologia detalhada

Metodologia

Criar uma pégina no Facebook (fanpage) para cada servico de TI ao invés de criar
grupos ou perfis — os grupos tem recursos limitados. Nessa pdgina pode-se gerenciar
com a conta pessoal do Facebook, ndo é necessdrio criar outro perfil, alids ter dois perfis
€ contra a politica do Facebook. Outras pessoas da empresa podem administrar a pagina
também.

Inserir todos os dados de contato — ndo € util ser encontrado no mundo virtual e nao
encontrado no mundo real.

Colocar um layout profissional na pagina e incluir tabs— um layout bem feito gera uma
boa impressao e tabs sdo eficientes para grupos de produtos e servicos oferecidos.

Identificar através de revisdo de literatura, do acompanhamento e observacdo do uso das
redes sociais, uma forma adequada para a empresa se relacionar com o publico-alvo —
quais dias e hordrios, qual tipo de mensagem.

Falar e escutar o cliente — isso ajuda a fidelizar o cliente.

Publicar contetido relevante para as pessoas — nao € eficaz somente publicar todos os
dias um produto que vocé vende. E necessdrio falar com as pessoas de pontos
relacionados com a sua empresa e aquilo que eles gostam.

O conteudo deve ser conciso e significativo — ndo adianta um texto de 20 linhas para
publicar no Facebook. Comunique a ideia central em poucas linhas.

Colocar o conteudo dentro da Rede Social — isso vai aumentar as possibilidades de
interacao e as pessoas vao clicar mais vezes em curtir.

Estar atento as interacdes — assim vamos perceber a linguagem e os temas preferidos
pelos seus diferentes clientes, permitindo compreender melhor o perfil dos grupos de
clientes.
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Estabelecer uma linha de publicacdo semestral — definir o que deve ser publicado ao
longo do semestre e programar os posts do més. Revisar periodicamente a linha editorial.

Criar anudncios para publicos especificos — podemos definir quem vai ver o seu anincio
especificando faixa etdria, sexo, cidade, interesses.

Acompanhar as interacdes — acompanhar quando o post ou tweet é comentado e se
questionado sobre algo para responder prontamente € com um tom positivo, mesmo que
seja uma critica recebida, 1sso € sinal de transparéncia e fica clara a ideia de que na sua
empresa se busca fazer o melhor.

Encurtar as URLSs — ao incluir o link no post sempre utilizar encurtadores que evitardo
URLSs (endereco de sites) enormes.

Fonte: Adaptado de MEDEIROS (2011)



APENDICE B - QUESTIONARIO DE AVALIACAO COM GESTORES

QUESTIONARIO DE AVALIA(;AO
Utilidade

A metodologia usada foi util?

Sim ()
Nao ( )

Justificativa:

47

Preferéncia

A metodologia utilizada foi melhor que a metodologia que a empresa usava anteriormente?

Sim ()
Nao ( )

Justificativa:

Completude
A metodologia usada estd completa?

Sim ()
Nio ()

Justificativa:
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APENDICE C - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Prezado(a) participante:

Sou estudante do curso de graduagdo em Engenharia de Software na Universidade
Federal do Ceara. Estou realizando uma pesquisa para o meu trabalho de conclusio de curso,
cujo objetivo é propor uma metodologia para a interacdo e presenga dos servicos de TI de
empresas que adotam governanca de TI nas Redes Sociais.

Sua participacio envolve responder um questiondrio apds a aplicacdo da metodologia
proposta.

A participagdo nesse estudo é voluntdria e se vocé decidir ndo participar ou quiser
desistir de continuar em qualquer momento, tem absoluta liberdade de fazé-lo.

Na publica¢do dos resultados desta pesquisa, sua identidade serd mantida no mais
rigoroso sigilo. Serdo omitidas todas as informacdes que permitam identificd-lo.

Sua participagdo serd de extrema importancia pois vocé estard contribuindo para a

compreensdo do fendmeno estudado e para a producdo de conhecimento cientifico.

Assinatura do participante Responsdvel pela pesquisa
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