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RESUMO

SILVA, Sandro Luis Freire de Castr®®lanejamento Estratégico de Tecnologia da
Informacdo: uma Proposta de Modelo de Plano Diretorde Tl para a Universidade
Federal Rural do Rio de Janeiro — (UFRRJ)Seropédica: UFRRJ, 2015. 260p., Dissertacao

(Mestrado Profissional em Gestéo e Estratégialituihs de Ciéncias Sociais Aplicadas.

A vida nas sociedades modernas tornou-se refénectzologia de Informacéao (TI). Pouco ou
nada € mais possivel fazer sem ela. Desde o comdgoesta presente nos ciclos da vida
humana e das organizagbes. Embora tenham caracterisliferentes das organizacdes
privadas com fins lucrativos, as organizagdes pabliincluindo a UFRRJ, tém demonstrado
preocupacao crescente com o estabelecimento desgaxceficazes de Governanca de Tl e
apresentado grande dependéncia da TI, decorrerdandento da demanda por seus servicos
nas instituicdes publicas. Essa pesquisa possibilitdesenvolvimento e a implementacéo de
um Modelo de Plano Diretor de Tecnologia da Infayéima tendo como referéncia a proposta
do Governo Federal, incrementando-a com préaticasGdeenciamento de Projetos e
Processos, com base no diagndstico organizacieafkado, visando a pratica regular do
Planejamento de TI. A pesquisa causou modificapdss#tivas na organizacdo, porém nao
cabe analisi-las somente por seu resultado finag sim por suas influéncias graduais

ocorridas durante o processo de planejamento.

Palavras-chave: Planejamento Estratégico, Planejantestratégico em Tl, Governanca de

Tecnologia da Informacéao.



ABSTRACT

SILVA, Sandro Luis Freire de Castr8trategic Information Technology Planning: A
Proposal IT Plan Template for Federal Rural Universty of Rio de Janeiro - (UFRRJ)
Seropédica: UFRRJ,2015. 260p., Dissertation (MagstetManagement and Strategies).
Instituto de Ciéncias Sociais Aplicadas.

Life in modern societies has become hostage tdriftemation Technology (IT). Little or
nothing is more possible to do without it. IT isepent in the cycles of life and organizations.
Although different characteristics of private faept organizations, public organizations,
including the UFRRJ, have shown increasing condernthe establishment of effective
procedures for IT Governance and presented higardkgmce on IT, due to increased demand
for their services in institutions public. This ¢ this research is to develop and implement
a Model Plan Director of Information Technology,thvireference to the proposal of the
Brazilian Federal Government, increasing it withagtices in Project and Process
Management, based on organizational diagnosis miaderder to practice regular IT
Planning. The research caused positive changé® iarganization, but it is not for analyzing
them only by its result, which was a model of ITg#a Plan for UFRRJ but by their gradual

influences occurring during the planning process.

Keywords: Strategic Planning, IT Strategic PlannifigGovernance.
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1.INTRODUCAO

Neste capitulo sera apresentada a contextualizictama, contendo informacdes que
dimensionam a problematica, caracterizacdo da magio e do setor estudado, bem como

informacgdes que descrevem, em linhas gerais, algaseg proposta de trabalho.

1.1 CONTEXTUALIZACAO

A vida nas sociedades modernas tornou-se refémedaologia de Informacéo (TI).
Pouco ou nada € mais possivel fazer sem ela. esol@meco a Tl esta presente nos ciclos da
vida humana e das organizacoes.

No Brasil, se divide cada vez mais espa¢co com dispos de tecnologia, tanto na
forma com que se seus habitantes se relacionanmtagqueps processos econdmicos e
produtivos. Segundo pesquisa da EAESP-FGV (201dalraente existem 136 milhdes de
computadores em uso no pais e pesquisas estima@nguen ano existirh um computador
para cada habitante. A Figura 1 mostra a base avaomputadores no pais, e seu
crescimento desde o fim da década de oitenta, @stague para a elevada acentuacéo no
inicio do século XXI.

A TI é também cada vez mais relevante para a egdliz dos negdcios e criacdo de
valor nas empresas. A informacéo — e a Tl, porequincia — S&0 componentes importantes
em produtos, servigcos e processos organizaciondsl(_ e ROSS, 2006).

Com o objetivo de alcancarem maiores indices depettividade, as organizacdes
vém utilizando variados e complexos aparatos tégns. Por isso, novas tecnologias
podem ser encontradas em varios ambientes, coaexesfdiferentes em cada um deles, em
virtude das peculiaridades inerentes a cada cantddésde o planejamento de novos
produtos, da reorganizacéo de processos produpessando pela adocédo de novos modelos
de gestdo administrativa, as novas tecnologiastémadotadas como atalhos para o alcance
de melhores resultados (FLEURY, 2003).
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Figura 1 — Evolucdo da base ativa de computadar&asil em 2014
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Fonte: EAESP-FGV, 2014.

Muitas organizagdes, hoje em dia, dependem derastbaseados em computadores.
A busca constante pelo aperfeicoamento das técipcasistentes e a criacdo de novas
metodologias de Governanca de Tl se tornam, emomgasos, fatores criticos de sucesso
nas organizacfes competitivas.

Os efeitos da Tl no desempenho organizacional tétivatdo pesquisas sobre seu
impacto no ambito das a¢cbes de negdcio, e em tedamsecessidades e dos beneficios do
seu alinhamento com as unidades de negocios dasm{@BRODBECK, 2001).

Dada a sua importancia, a Tl passou a ser um taepifundamentais na busca de
melhor desempenho organizacional. Muitas organesa@d tratam como componente vital
para suas atividades cotidianas ou estratégicestesi de que uma eventual falha em seu
funcionamento pode ocasionar prejuizos diversasrel®s quais financeiros, chegando em
alguns casos a irreversibilidade do problema. Od@ua mostra trés pontos, identificados
pela EAESP-FGV (2014), que exemplificam a impor@mo qual as organizacdes brasileiras
vém dando a TI enquanto elemento chave para seiohamento.
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Quadro 1 - Importancia da Tl para as organizacfeslbiras.

84% das empresas, declaram ter um Sistema Integeado
Gestéo Enterprise Resource PlanifigRPs).
Gasto e investimento atingem 7,5% da receita |nas
empresas e dobrou em 14 anos.
O Custo Médio Anual por Usuério com Tl nas emprésas
de R$ 26.500.

Fonte: EAESP-FGV, 2014.

Entende-se, portanto, que a Tl tende a deixar ”deossiderada despesa e, em alguns
casos, €é a solucdo para as pressdes comerciaiB@NRL al, 2003), se fazendo necessério
gerenciar adequadamente sua estrutura e direcamnanvestimentos nesta area de forma
adequada, tanto para a organizagdo publica oudari\am o objetivo de atingir melhores
resultados nos servicos prestados. A GovernancaTkrsurge como pratica que as
organizacdes implementam com o objetivo de contralasua estrutura tecnolégica para
garantir a sustentabilidade e competitividade, ip@fo do alinhamento com os objetivos
estratégicos da organizagao.

1.1.1A Tecnologia da Informacéo e sua Governanca na Admistracdo Publica

Embora tenham caracteristicas diferentes das aaygies privadas com fins
lucrativos, as organizacfes publicas tém tambénodsitado preocupacdo crescente com o
estabelecimento de processos eficazes de Goverdentéa (VIEIRA, 2005) e apresentado
grande dependéncia da TI, decorrente do aumentoledzanda por seus servicos nas
instituicdes publicas (CEPIK e CANABARRO, 2010).

Raasch (2012) traca um panorama do uso da Tl mo péblico, ao trazer ampla
discussédo sobre os principais sistemas de gestilicgpéxistentes com foco para a questao
do orcamento publico. Segundo ele, esses sistewdamp ser considerados importantes
instrumentos de planejamento para o governo. Ratarsuma ideia sobre o uso da Tl no
Governo Federal, especificamente no que se ref8ist@ma Integrado de Gestéo (SIG), séo

apresentados no Quadro 2 os seguintes sistemgsaithbs:
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Quadro 2 - Principais Sistemas de Gestédo Publicaaderno Federal

D

]

D

SIGLA Descricdo Finalidade

SIMEC Sistema Integrado delnstrumento de planejamento que tem como objetivoncipal
Monitoramento, organizar, gerenciar e controlar o desenvolvimeviggndo efetivar a
Execucdo e Controle dorealizacdo das politicas publicas nas regiGesrhbifels da atuacéo d
Ministério da Educacéo | cada Unidade Orgamentaria.

SIAFI Sistema Integrado deProcessar e controlar, por meio de terminais iadtedl em todo ¢
Administracao territdrio nacional, a execugdo orcamentaria, foe@ma, patrimonial €
Financeira do Governg contabil.

Federal

SIDOR Sistema Integrado deControlar e acompanhar as etapas de elaboracdorovae@o do
Dados Orcamentarios | Orcamento da Unido.

SIGPLAN | Sistema de InformagdesRealizar o acompanhamento e o controle da exedigjéa dos gasto
Gerenciais e de orcamentéarios do Governo Federal.
Planejamento dc
Governo Federal

SIORG Sistema de Informacée£ a fonte oficial de dados sobre a estrutura orgaional dos 6rgdo
Organizacionais do do Poder Executivo.

Governo Federal

SIAPE Sistema Integrado dePrincipal ferramenta para a gestdo do pessoalduviboverno Federal
Administracao de
Recursos Humanos

SIASG Sistema Integrado deOperacionalizar e realizar a gestdo descentralizdasa compras
Administracao de publicas federais.

Servicos Gerais

SIOP Sistema Integrado ddntegrar dos sistemas e processos de Planejamen@rcamento
Planejamento e Federais, visando otimizar procedimentos, redumtas, integrando
Orcamento do Governpoferecendo informagdes para a gestéo publica
Federal

SCDP Sistema de Concesséo|dRegistrar, processar e extrair os dados de di&igmssagens e

Diarias e Passagens
Governo Federal

T(yiagens realizadas por colaboradores e servidard2odler Executivdg

Federal.

Fonte: Raasch, 2012.

Ciente da importancia da Tl para suas atividadeSpweerno Federal Brasileiro por

meio do Decreto n.° 1048, de 21 de janeiro de 189dy o Sistema de Administracao dos

Recursos de Informacédo e Informatica do Governoef@d(SISP), com o objetivo de

organizar a operagao, controle, supervisdo e conagd® dos recursos de informacao e

informatica de toda a Administracdo Publica Feddirata, autarquica e fundacional.

O SISP é responsavel pela Estratégia Geral de Toegaala Informacéo (EGTI), que

€ 0 documento balizador das diretrizes estratégicamtas de aprimoramento institucional

desse sistema, visando orientagdo da Governanthdies 6rgdos integrantes a ele. A EGTI

tem como base Gontrol Objectives for Information and Relat&édchnology(COBIT), que

promove um modelo de controle para a Governangal(ld012).
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Cepik e Canabarro (2010, p.14) citam que:

Adequando préticas ja consagradas no setor prigatonando a realidade politica e
multissetorial do setor publico, hoje se assumeaqUlieé o elemento fundamental e
transformador da organizagdo publica, deixandced®lsjeto apenas de gestédo para

ser objeto de governanca.

No més de Agosto de 2006 (por meio da resolucaol®s72006) foi criada a
Secretaria de Fiscalizacado de Tecnologia da Infoim&SEFTI), pertencente ao Tribunal de
Contas da Uniao (TCU), que tem como finalidadeafizar a gestado e o uso de recursos de Tl
pela Administracdo Publica Federal. O seu surgimeatdeu pela necessidade da existéncia
de um agente externo de controle, buscando gatirque as estratégias de Tl na esfera
publica federal sejam cumpridas conforme suas abdigs legais.

A Governanca de Tl no setor publico faz parte de pnocesso mais amplo de
transformacdo e reforma da Administracdo Publica,qnal a Tl representa um papel
fundamental no que diz respeito ao fornecimentfed@amentas de trabalho e infraestrutura
tecnolégica (CEPIK e CANABARRO, 2010).

No ano de 2012, o TCU divulgou em Relatorio de mgdo da Governanca de Tl na

Administracédo Publica Federal. Este relatorio agrasu as seguintes informacoes:

a) 78% das instituicdes possuem Planejamento Estcatégi Tl;
b) 54% das instituicOes avaliadas estabeleceram wirgetie desempenho de TI,
c) 37% das instituicdes estabeleceram indicadoregsientpenho de T,

d) 54% possuem Plano Diretor de TI.

Em 2011, o Grupo de Consultores em Elaboracdo eitttamento do PDTI
(GCPDTI) do Ministério do Planejamento Orcamentdsestdo (MPOG) elaborou uma
andlise comparativa de diversos modelos de Plametddide Tecnologia da Informacao
(PDTI) publicada em sua pagina web com o objetieoastaliar se os PDTI dos 6rgédos
estavam de acordo com o Modelo de Referéncia dd Bljerido pelo SISP em 2010. Os

resultados foram os seguintes:

a) dos 220 6rgaos vinculados ao SISP, apenas 28 ataema planos de TI,

formalmente constituidos e publicados;
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b) 21% contrataram consultoria para realizacao do PDTI

Os dados devem ser observados com cautela, jA opteatar consultoria para
realizacdo do PDTI exime a funcdo de planejar doimidtrador publico, transmitindo essa
tarefa para o interesse de organizacdes privadasingdo de planejar € essencialmente
atividade da Administracéo e esté descrita no@Rrtlo decreto-lei n° 200, de 25 de Fevereiro
de 1967.

As atividades de Planejamento em Tl sdo cada véxz utibzadas nas organizacoes e
no caso das Instituicdes Federais de Ensino Sug#fieS), os servicos de Tl sdo mantidos
com objetivo diferenciado em relagdo ao mercadot®se setores da Administragéo Publica.
Os valores que dao base ao escopo de planejamesgesdprodutos sdo, em grande parte dos
casos, maiores que quaisquer razdes financeiradp sessim balizados em manter e gerar
conhecimento repassado a sociedade.

A expanséo das IFES, promovida pelo Programa deoApPlanos de Reestruturacao
e Expansédo das Universidades Federais (REUNIYurdi pelo Decreto n.° 6.096, de 24 de
Abril de 2007, que tem como objetivo principal am@aplo acesso e a permanéncia na
educacao superior, trouxe aumento da quantidadpedsoas pertencentes a comunidade
académica, além de cobrar pelo maior rigor nosgssms de controle e de prestacdo de
contas. A grande quantidade de informacéo que taaenn uma universidade federal, traz a
tona a necessidade de servicos de Tl de qualidaglpagsibilitem maior controle e agilidade
NOS processos.

Levando em consideracdo que o Brasil € um paisasi&a dimenséo territorial, cada
IFES tem caracteristicas regionais distintas, todnaassim a atividade de implementacéo da
Governanca de Tl diferenciada em cada instituicéwigindo habilidades especificas de seus
gestores e agentes envolvidos.

Ha também de se considerar que os padrées deuessrdie Governanca de Tl devem
fomentar os chamados comportamentos desejaveisngooram as crencas e culturas da
organizacdo, indo além da simples estratégia ehendo as diretivas de valores, misséo,
principios administrativos e estruturas de negéatorporativas (WEILL e ROSS, 2006).

No caso da Universidade Federal Rural do Rio deitafUFRRJ), objeto de estudo
do presente projeto, por se tratar de uma IFESpbdamdeve ter suas particularidades
consideradas, uma vez que durante os Ultimos abdR&KJ vem passando por um processo

de transformacg&o em sua estrutura visando ateadatemjuacdes propostas pelo REUNI.
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A seguir sera apresentada a caracterizacdo daizaigaa estudada, com o objetivo de
trazer informagbes a respeito da IFES, como su#riss estrutura organizacional,

caracteristicas de funcionamento e outros pontesaetes.

1.1.2Caracterizacdo da Organizacéo

A UFRRJ foi fundada no inicio do século XIX com etbjo de promover o ensino
agropecudrio no Brasil. O seampussede, onde esté fixada a Administracdo Centrtd, es
localizado no Municipio de Seropédica - RJ, as e@gla BR 465 - Km 07 (Antiga Rodovia
Rio-Sao Paulo). Atualmente a universidade contédbé&mcom unidades nos municipios de
Nova Iguagu, Trés Rios, Campos de Goytacazes bgtarma cidade do Rio de Janeiro.

Atualmente, a instituicio possui cerca de 16 mibnas de graduacao.
Aproximadamente 12 mil matriculados em 56 cursog@d@uacdo presencial, turmas do
Programa Nacional de Formacao de Professores do (i3S de Pedagogia, duas de Letras,
uma de Matematica, uma de Histéria e uma de 2htiatura em Filosofia) e uma turma de
Licenciatura em Educacdo do Campo, distribuidos seors tréscampi e cerca de 4 mil
alunos nos cursos de graduacdo em Administracdcendiatura em Turismo a Distancia
oferecidos junto ao Consércio CEDERJ (UFRRJ, 2013).

As avaliacdes do ultimo Exame Nacional de Desempetth Estudantes (ENADE)
realizadas em 2014 pelo Ministério da Educacaotnam@sn que a instituicdo tornou-se uma
referéncia nas areas bioldgicas, florestais e agrgrias, possuindo nota 4 (numa escala de 1
a 5) em diversos cursos como Ciéncias BiologicagjeBharia Florestal e Engenharia de
Alimentos. Além disso a instituicdo alcancou notéxima nos cursos de Administracéo de
Empresas e Administracdo Publica.

Com o crescimento da instituicdo, a partir de 2688 o REUNI, passou a ser critica
a necessidade de atualizacdo e ampliacdo da infeag@o dos processos administrativos e
académicos, justificados pela busca da eficacianizgcional e do bom atendimento ao
cidad&o. Tal fato, passou a demandar uma estrdeuild de qualidade, que pudesse atender
as distintas necessidades da instituicdo, motivancitacdo de um setor responséavel pela Tl
da UFRRJ.

Esse setor, chamado de Centro de Processamentadids QCPD), foi fundado na

década de 70, e inicialmente teve o objetivo desdporte ao processamento de informacdes
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da UFRRJ. Com o passar do tempo, ganhou o papeitde de todo o parque tecnolégico da
universidade, bem como da sua infraestrutura desredém de desenvolver e dar manutencéo
a sistemas para @ampiSeropédica, Nova Iguacu e Trés Rios. O CPD passeun chamado
de Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo e @Gmacdo (COTIC), sua histéria,

estrutura e descri¢cao detalhada serd apresentaidgitolo 3 deste trabalho.

1.2 QUESTAO A SER INVESTIGADA

A pesquisa € motivada pela necessidade de elevarivess de maturidade dos
processos de governanca de Tl da COTIC, adaptamdmeocontexto da UFRRJ e os
alinhando com os objetivos estratégicos da Admmag&b Superior. Tal necessidade é
explicitada pelas constantes diretrizes emanadasGmerno Federal que buscam assegurar
que a Tl agregue valor ao negocio da Administrdi@idica em beneficio geral da sociedade.

Sobre a maturidade de processos, sabendo querazagi#o estudada até o0 momento
tem se esforcado para introduzir a pratica de gegd processos na sua cultura
organizacional, uma vez que é possivel percebeistércia de apenas algumas iniciativas
isoladas nesse sentido, com resultados praticada agm niveis setoriais, parte-se do
pressuposto de que a UFRRJ de um modo geral, eTéQC&n particular, encontram-se na
fase inicial da gestdo de processo, caracterizasdoemo unidades organizacionais cujo
nivel de maturidade dos processos ainda se en@ntestagio incipiente.

Assim, considerando a necessidade de implementdg&odiretrizes do Governo
Federal no que diz respeito ao Planejamento Egicatale Tl na COTIC, bem como a
necessidade de elevar o nivel de maturidade de egsssos, propdem-se no presente
estudo a introduzir na COTIC: a implantacao de updeto, advinda da proposta de PDTI do
Governo Federal, capaz de contribuir para a adalgiauma pratica de planejamento
estratégico de forma regular e sistematizada e atwgb com as caracteristicas operacionais
da COTIC.

Desse modo, colocam-se as questdes de pesquisa:

a) Que ferramentas de gestdo devem ser adotadas PEIXCCtendo em vista
atender as suas necessidades de planejamentoadhieiande processos?
b) Como melhorar o nivel de qualidade de servico ddadie a ser estudada em

particular e da UFRRJ em geral com as ferramensasesn propostas?
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1.3 OBJETIVO FINAL

A pesquisa tem como objetivo propor o desenvolvimena implementagédo de um
Modelo de Plano Diretor de Tecnologia da Informa¢éndo como referéncia a proposta de
PDTI do Governo Federal, incrementando-a com @sitale Gerenciamento de Projetos e
Processos, com base no diagndstico organizacieafkado, visando a pratica regular do

Planejamento de Tl e a consequente melhoria dadgqdalde servico da COTIC.

1.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) ldentificar os processos estratégicos da COTICimlados a Tl na UFRRJ;

b) Levantar a situacdo em que se encontra a COTIC emos$ de nivel de
maturidade de processo;

c) ldentificar oportunidades de melhoria nos processtsrnos da organizacdo
relacionados a Governanca de TI;

d) Identificar os indicadores de Governanca de Tl cimpis e aplicaveis com o
nivel de maturidade dos processos da unidade estuda

e) Minimizar riscos por meio de controles mais efitésndos processos de TI;

f) Elaborar uma Proposta de PDTI para a COTIC, de moéosirva de um modelo
padréo e sistematizado para a sua pratica de ptaaejo de TI.

g) Validar o Modelo proposto;

h) Implantar o Modelo;

i) Documentar o Modelo.

Com base nessa proposta, espera-se contribuir comelf@oria dos processos de

Governanca de Tl para a UFRRJ.

1.5 JUSTIFICATIVA

A pesquisa pode ser justificada por seu resultadal ser um meio, embasado
teoricamente, de elevar os niveis de maturidad@aessos de Tl da UFRR&nsiderando
que o Planejamento Estratégico € uma das mais iampes ferramentas na busca de se
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conhecer melhor a situacdo em que se encontraaaipagdo, em termos do seu alcance de
resultados, visando cumprir visdo, misséo, objete@stratégicas organizacionais, e partindo
do pressuposto que a unidade a estudada ndo fatstematico e rotineiro desta ferramenta.
Desse modo, entendem-se que a elaboracdo de umestiarade modelo de PDTI a ser
instituido sistematica e ciclicamente pela COTIGQha a contribuir para a melhoria da

qualidade dos seus servicos.

Vale salientar que, com o surgimento dessas prapasinsolidadas de melhoria, é
esperado que a instituicdo possa disponibilizatiges de Tl de melhor qualidade, garantindo

o fornecimento da estrutura adequada para pronooeBesino, pesquisa e extensao.

1.6 RELEVANCIA

A relevancia do projeto pode ser fundamentada case mos beneficios que se
esperam com a realizacdo da diagnose da situacgoese encontra a area de Tl da UFRRJ
e pela subsequente proposta de elaboracao de usioedPDTI para esta area.

Parte-se do pressuposto de que, ao realizar umdditigp, sera possivel identificar as
estratégias da instituicdo, anseios dos particgsathd contexto da organizacao e situacao dos
ativos relacionados a estrutura de Tl da univedg€d&om os levantamentos propostos serao
descritos os pontos fortes e as areas potencianettoria, a fim de possibilitar uma elevacao
do nivel de servigos da COTIC e, por consequédeid)FRRJ como um todo, contribuindo
assim para a melhoria geral de atendimento da coeum académica.

1.7 OPORTUNIDADE

Planejar é o que se espera de toda instituicadacpulelspecialmente no que se referem

as seguintes questdes legais:

a) O planejamento é obrigacdo constitucional: CF,3t.70, 71 e 174 (BRASIL,
1988);
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b) O planejamento é também obrigacdo legal, conforispdd o Decreto-Lei
200/67, Titulo II: Dos Principios Fundamentais,.A®, ao prescrever que as atividades da
Administracdo Federal obedecerdo aos seguintesipios fundamentais: | — Planejamento,
[I- Coordenacéo, lll- Descentralizacao, IV- Dele@agle Competéncia, V- Controle;

c) Planejamento é exigéncia do Controle: Lei 4.3204196F, art. 74; Deciséo
Normativa TCU n° 85/2007;

A instituicdo estudada iniciou um novo ciclo detgesno més de Maio de 2013 e
publicou seu novo Planejamento Estratégico, codbecomo PDI, para o prazo de quatro
anos e contemplando diversos objetivos estratégjuespreveem acgdes diretas sobre a Tl
institucional ou que necessitam diretamente dela geu atingimento, sao eles:

a) Modernizar a estrutura dos laboratorios de pesaquggri-los com equipamentos
e ferramentas que permitam a realizacdo de pesquisé&rRJ 2013, p.39).

b) Consolidar e ampliar a inovacao tecnolégica da UFRAFRRJ 2013, p.40).

c) Criar um sistema de atendimento informatizado eqrazado com agendamento
programado (UFRRJ 2013, p.41).

d) Dar continuidade aos programas de capacitacéo ldicpgio que atendam as
necessidades da instituicdo e propiciem o deseinvehto profissional dos seus servidores
(UFRRJ 2013, p.49).

e) Implantar procedimentos que dinamizem o cotidiane d¢bes administrativas
(UFRRJ 2013, p.50).

f) Estabelecer mecanismos de implantacdo de uma cpolite planejamento
estratégico (UFRRJ 2013, p.51).

g) Implantar sistema informatizado no setor resporigésia aquisicdo de materiais
e servicos, com capacitacao continuada do pedsb&RJ 2013, p.53).

h) Implantar o Programa de Reestruturacdo da Tecrolag Informacdo e
Comunicacéao (UFRRJ 2013, p.55).

i) Criar um sistema integrado de informagOes das dafiles académicas e
administrativas (UFRRJ 2013, p.55).

}) Ampliar o n° de salas de aula, laboratérios, sdsprofessores e unidades
administrativas, de acordo com as necessidadeg@gdas (UFRRJ 2013, p.55).

k) Estabelecer uma politica de avaliagdo e organizagianfraestrutura fisica,

incluindo elétrica, internet e telefonia (UFRRJ 204.55).
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Ciente dos objetivos tecnologicos de longo prazoe@esséario que a Governancga de
Tl esteja alinhada aos objetivos estratégicos ganizagdo, visando considerar seu ambiente
e monitorar o desempenho dos negocios por meiceti@snWEILL e ROSS, 2006).

Em suma, a oportunidade estd na possibilidade de awaliacdo da situacéo
organizacional, em relacdo a Tl, e apés isso aam@tdo de um modelo de PDTI, que
contribua para o alcance dos objetivos estratégiosstucionais propostos pelo PDI e

anteriormente apresentados nessa segao.

1.8 VIABILIDADE

A UFRRJ forneceu os documentos necessarios patseam@cumental, tendo em
vista que a melhoria dos processos de Tl é umappegado latente da gestéo atual.

O prazo da pesquisa, de um ano, contempla a inagimtdo novo ciclo de gestado na
universidade, que conta com o0 apoio da alta adtragio.

O objeto de estudo, como descrito antes, € a CAAIOFRRJ, localizada raampus
Seropédica, cidade do Estado do Rio de JaneirenHeise que o fato do pesquisador
pertencer ao quadro de pessoal desta unidade arcomin a autorizacdo e 0 apoio
institucional foram elementos que contribuiram i$igativamente para a realizacdo do

presente projeto. O documento de autorizacdo dpi@@sencontra-se no Anexo |.

1.9 ESTRUTURA GERAL DO TRABALHO

O presente trabalho é composto, além deste caritubalutorio, de seis capitulos. O
capitulo dois fornece embasamento tedrico a essdogsevisando a literatura relacionada ao
tema.

O terceiro capitulo faz uma apresentacdo do setod@do e discute sua estrutura
organizacional.

O capitulo quatro realiza uma explanacao acercaétodo que orientou o trabalho.

O capitulo cinco apresenta o processo de coletaabsa dos dados que foram
utilizados para a realizagao da pesquisa.

O desenvolvimento do Plano Diretor de Tl esta noitabb seis, que trata desde o
inicio do planejamento até o processo de validdodalano final.
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Por fim, o capitulo 7 apresenta os resultadosdjri@m como a concluséo e propostas
de trabalhos futuros.
O mapa conceitual da Figura 2 proporciona uma vid@ocomo o trabalho esta

estruturado.
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6.1 Fase de Preparacao

6.2 Fase de Diagnostico

6.3 Fase de Planejamento

6.4 Fase de Controle

5.1 Analise dos resultados Intra-setoriais

5- Coleta e Anélise dos Resultados

5.2 Analise dos resultados extra-setoriais

4.1 Delineamento da Pesquisa

4.2 Tipo da Pesquisa

4.3 A populagdo e amostra

4.4 Instrumentacgdo das variaveis

4.5 A coleta dos dados

4.6 A Analise dos dados

Figura 2 - Mapa conceitual

1 - Introducédo

6 - O Modelo de Plano Diretor de Tl

4 - Metodologia

7 - Resultados Encontrados

Dissertacdo

2 - Fundamentacgdo Tedrica

3 - A Coordenadoria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo

Fonte: Elaboracao propria.

1.1 Contextualizagdo

1.2 Questao a ser investigada

1.3 Objetivo Final

1.4 Objetivos Especificos

1.5 Justificativa

1.6 Relevancia

1.7 Oportunidade

1.8 Viabilidade

1.9 Estrutura Geral do Trabalho

2.1 Perspectivas de PE

2.2 0 PE no Governo Brasileiro

2.3 AGTI e o Alinhamento dos Objetivos Estratégicos

2.4 Projeto como abordagem de PDTI

2.5 Modelos de maturidade de Processo

2.6 Qualidade do Servigo como Diagnéstico

2.7 SERVQUAL para medicdo da qualidade
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

O trabalho busca essencialmente mapear os proasddda UFRRJ e a partir disso
propor melhorias por meio de um plano estratégimmwemental as diretrizes de planejamento
do Governo Federal, tendo a Governanca de Tl castaumento de gestdo, ndo se abstendo
de considerar as particularidades da instituicadaRto, a pesquisa se baseia em dois pilares

fundamentais:

a) Os processos necessitam ser identificados visaval@iae melhorar o nivel de
maturidade desejado, sendo a mensuracdo da penicereasencial para a Governanca de TI
(ITGI, 2012).

b) Depois de identificar os processos de controlesicasi de TI, o modelo de
maturidade possibilita descobrir as deficiénciaxagacidade e desempenho para fornecer
subsidios as decisdes de planejamento. Planosddepadem ser desenvolvidos para elevar

esses processos ao nivel de capacidade desej&lo Z012).

Portanto, para o alcance dos objetivos de pesqueste capitulo foi descrita a revisédo
de literatura deste trabalho, abordando temas &uedlacéo direta com o estudo proposto,
quais sejam: Modelos de Maturidade de ProcesSapability Maturity Model Integration
(CMMI), Control Objectives for Information and Related Tealogy (COBIT), Project
Management Institutg(PMI), Guide to the Project Management Body of Knowledge
(PMBOK) , 8 Omega ORCA, Governanca de TI, Planejgméstratégico, Planejamento
Estratégico no Governo Brasileiro, Plano DiretorTéenologia da Informagéo (PDTI) e por
fim, o frameworkSERVQUAL.

O Quadro 3 descreve como cada um dos temas foréimadds no estudo, alguns

apenas para embasamento tedrico e outros efetitanmen construcdo da proposta de

trabalho.
Quadro 3 - Consolidado do Referencial Tedrico
Referencial Aplicacéo no trabalho
Planejamento Embasamento tedrico para formulacdo e escopo dmo pla
Estratégico estratégico.
Plano Plurianual Embasamento tedrico para entemdon&lo planejamento no
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contexto do governo brasileiro.

Planejamento Embasamento teorico para formulacéo do plano égtcatde TI.

Estratégico em TI

Governanca em TI Compreenséo da ferramenta enqusttemento de planejament

o

Gerenciamento de Coleta de praticas para a execug¢ao do plano.

Projetos

CMM Embasamento tedrico para o entendimento decpsns.

CMMI Embasamento tedrico para o entendimento degssos.

COBIT Metodologia utilizada para balizamento donplano qual originoy
0s sete dominios organizacionais de atuacao do.plan

PMBOK Livro de praticas de projeto utilizado parigo plano.

8 Omega ORCA Instrumento para medicdo do nivel @umdade de processo

organizacional.

Qualidade do Servico| Embasamento tedrico paraendimento da qualidade do servigo

enguanto instrumento de Planejamento Estratégico.

SERVQUAL Metodologia de avaliacdo da qualidade dovigo utilizada peld

trabalho.

Fonte: Elaboragéo propria.

2.1 PERSPECTIVAS DE PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

A busca por uma definicdo para Planejamento Egitat§PE) pode ser uma tarefa
complexa, tendo em vista o grande quantitativo edeids que o sustentam. E necessario
delinear a palavra cuidadosamente, ja que se aduntéalta ao planejamento uma definicao
clara de seu préprio lugar nas organizacoes etad@$MINTZBERG, 2004).

Inicialmente, entende-se que todas as organizaédeama estratégia, seja ela formal
ou néo, explicita ou ndo (PORTER, 1986). Portaafmartir da afirmacéo de Porter € possivel
inferir que o0 ato de planejar esta presente nalieoid organizacional, mesmo que nao se
explicite no dia a dia.

Andrews (1991) reconhece que o “planejar’ faz pdaeestratégia e a entende como

um modelo de decisédo, no qual estdo definidos ¢etiwdis, regras, planos, fronteiras de
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negocios e atuacdo. Em cada organizacdo a combinicéecursos, valores e capacidades
deve ser Unica, levando ao alcance de resultadossiem cada empresa e em cada situacao.

O entendimento de que o processo de planejamenparté da estratégia das
organizacdes pode ser considerado o primeiro gesoreflexdes acerca do conceito de PE,
principalmente quando suas perspectivas sdo caldsedPara Mintzberg (2004, p.22-26) o
planejamento pode ser visto sob cinco perspectivas:

a) planejamento como pensar no futuro;

b) planejamento para controlar o futuro;

c) planejamento como tomada de deciséo;

d) planejamento como tomada de deciséo integrada,

e) planejamento como um procedimento formal para pmodum resultado

articulado, na forma de um sistema integrado desdes.

Cada perspectiva permite a visdo de maneiras t@disfiporém o que todas tém em
comum é o pensamento de que o planejamento podensemdido como o esfor¢co de
formalizar as estratégias de uma organizacao.

Peter Drucker em sua obra “Introducdo a Adminiéimagle 1977, antes de definir o

gue é PE, adverte que planejar estrategicamente:

a) nao é uma caixa de magicas nem um amontoado dedgenquantificar ndo é
planejar;

b) se faz necessario por ndo se ter a capacidadedsr;pr

Cc) nao opera com decisdes futuras, mas com o que Hatu® nas decisdes
presentes;

d) ndo é uma tentativa de eliminar o risco, sendo dmehtal que o0s riscos

assumidos sejam os riscos certos.

A partir do entendimento do que ndo € PE, Peterck&ruo define como: “um
processo continuo, sistematico, organizado e cdpagntender melhor os acontecimentos
futuros de maneira a tomar decisdes que minimiz&ros”.

Ha vertentes que interpretam o PE como um procgseodeve fazer parte do

cotidiano organizacional, sendo utilizado comoidéide inerente ao negocio. E o caso de
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Djalma de Pinho Reboucas de Oliveira, em sua dBlanejamento Estratégico — Conceitos,
Metodologias e Praticas” de 2010.
Oliveira (2010, p.47) define o PE como:

“Processo administrativo que proporciona sustentag@etodoldgica para se
estabelecer a melhor direcao a ser seguida peleesajprisando ao otimizado grau
de interacdo com os fatores externos — ndo cowéisla- e atuando de forma
inovadora e diferenciada”.

Na visdo de Scramim e Batalha (1997), o PE é uno ragiplo e sistemético de
preparar acoes relativas a escolha de mercadosdetps adequados, tendo em vista uma
situacao saudavel, a longo prazo, para a empresa.

O PE vem sendo utilizado pela Administracdo PubBrasileira como meio de
disseminar as orientacdes estratégicas até as aanmadis operacionais. Essa atividade
ocorre no nivel estratégico da estrutura da orggéiz e deve nortear as atividades de
planejamento nos demais niveis hierarquicos (ANTMO&t al., 2011). A Figura 3 mostra os
niveis de atuacao do PE.

Figura 3 - Niveis Hierarquicos

Planejamento
Estratégico

Nivel Estratégico

Nivel Tatico

Nivel Operacional

Fonte: Adaptado de Anthorgt al. (2011).

Na administracéo publica brasileira, o process®ldaejamento esta estabelecido por
meio de uma determinacao legal, a Lei do PlanddPiual (PPA), que faz com que os 6rgaos
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publicos prestem contas a entidades fiscalizadeesjo o resultado do plano positivo ou
nao. A lei do PPA sera apresentada no tépico darsegu

2.1.10 Planejamento Estratégico no Governo Brasileiro pomeio do PPA

O PPA se constitui na sintese dos esforcos dejptapato de toda a administracao
publica, orientando a elaboragdo dos demais plamqm®gramas de governo, assim como o
proprio orgcamento anual.

O PPA foi instituido como principal instrumento planejamento de médio prazo do
Governo Federal, e abrange quatro exercicios, ¢ggémeia entre o segundo ano do mandato
presidencial e o final do primeiro ano do goveraeguinte (TAKIGUCHI, 2009).

A obrigatoriedade de uma sistematica de planejasrgngiu na constituicdo de 1988.
De acordo com o artigo 165 da constituicdo fedeaallei do PPA estabelecera
(CONSTITUICAO FEDERAL, 1988, p.16):

| - o plano plurianual,

Il - as diretrizes orgcamentarias;

lIl - os orcamentos anuais

§ 1° - A lei que instituir o plano plurianual estidrera, de forma regionalizada, as
diretrizes, objetivos e metas da administracdoigailfederal para as despesas de
capital e outras delas decorrentes e para asvesatios programas de duracao

continuada.

Atualmente o pais se encontra no PPA 2012-201%e\@ano o governo realizou um
aporte de R$ 5,5 trilhdes, R$ 3,1 trilhdes a mags @ plano anterior, visando principalmente
0s investimentos em infraestrutura, como no ProgrdenAceleracdo do Crescimento (PAC)
(MPOG, 2013). O cenario para o ano de 2015 é cerdadincertezas, uma vez que foram

anunciados fortes cortes orcamentarios para esteieio.
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2.2 O PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DE TECNOLOGIA DA |NFORMACAO E SEU USO

NA ADMINISTRACAO PUBLICA

O Planejamento Estratégico de Tecnologia da Infogma(PETI) € um meio de
fornecer norteamento para o uso correto dos resuaesd|.
Rezende (2002a, p. 267) o define como:

O Planejamento Estratégico da Tecnologia da InfoemaPETI) € um processo
dindmico e interativo para estruturar estratégiddica e operacionalmente as
informacBes e conhecimentos organizacionais, aeTsgus recursoiardware
software sistemas de telecomunicacao, gestdo de daddsrmatéo), os sistemas
de informacao e do conhecimento, o perfil das @essavolvidas e a infraestrutura
necessaria para o atendimento de todas as de@gdes, e respectivos processos da

organizacao.

O PETI comeca com o PE corporativo, que combinalgstivos e recursos da
organizacdo com seus mercados em processo deotransBio e suas oportunidades,
determinando também a missado geral da empresaafigoe 0 que a organizacdo deseja, de
forma ideal, tornar-se ou criar em algum momentdutaro), as metas que se seguem bem
como as etapas gerais necessarias para alcan&CldEBELESKI, 2013).

Na Administracao Publica, o PETI é conhecido cortam® Diretor de Tecnologia da
Informacado (PDTI), nomenclatura esta escolhida patr@abalho. O PDTI esté instituido por
lei e assim como o PE, é uma obrigacéo dos 6rgaos.

Segundo a Instrucdo Normativa (IN) numero 4/201@Hdal, artigo art. 2°, XXIl, o
PDTI é um instrumento de diagnostico, planejamentgestdo dos recursos e processos de
Tecnologia da Informacéao (...) de um érgdo ou adidoara um determinado periodo.

Toda Instituicdo Publica deve possuir um PDTI, segudiversas obrigacfes legais

como.

a) Segundo a IN/SLTI 04/2010, art. 4°, as contratagliegue trata esta Instrucéo
Normativa deverdo ser precedidas de planejametgbprado em harmonia com o Plano
Diretor de Tecnologia da Informacéo — PDTI, alinbhadestratégia do 6rgdo ou entidade.
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b) Os Aco6rddos do TCU também reforcam essa obrigdemtie {...] a licitacdo
deve ser precedida de minucioso planejamento,z&adi em harmonia com o planejamento
estratégico da instituicdo e com o seu plano diret® informatica [...] (Acordaos TCU -
Ac1521/03-P; 1558/03-P; 2094/04-P; 117/06-P; 30406tc.).

c) Além disso, o planejamento € obrigacdo constitadiddF, art. 37, 70, 71 e 174.

d) O planejamento é também obrigacdo legal: Decretd206/67, Titulo 1l: Dos
Principios Fundamentais, Art. 6° As atividadesAdiministracdo Federal obedecerdo aos
seguintes principios fundamentais: | — Planejaménjo

e) Planejamento é exigéncia do Controle: Lei 4.3204196F, art. 74; Decisao
Normativa TCU n° 85/2007.

O SISP disponibiliza um guia de Elaboracdo de PdRE atualmente se encontra em
sua primeira versao. O guia € baseado no COBIT vkdsdo anterior a utilizada nesse
trabalho, e na metodologia de modelagem de pros8sminess Process Model and Notation
(BPMN), muito utilizadas no mercado. O guia SIS®vpr informagdes que ajudam as
organizacdes a planejarem melhor as acbes relaegsna TI, possibilitando a maior
efetividade no emprego dos recursos de T, resddtam maior beneficio para a sociedade e

maior transparéncia no uso de recursos public&R(2012).

2.3 A GOVERNANCA DE TI E O ALINHAMENTO DOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS

A Governanca de TI (GTI) € uma pratica que tantorganiza¢cdes privadas quanto as
publicas procuram implementar com o objetivo detroder suas estruturas tecnoldgicas.
Segundo Welill e Ross (2006, p.8), pode ser defioim@o “a especificacdo dos direitos
decisorios e dédrameworkde responsabilidade para estimular comportamelgssjaveis na
utilizacdo da TI".

Segundo olnformation Technology Governance Institll@Gl), uma Governanca
efetiva ajuda a garantir que a TI suporte os olgstide negdcios, otimizando os
investimentos, reduzindo os riscos e aumentandapagunidades relacionadas a Tl (ITGI,
2012).

Van Grembergen (2004) ressalta que a Governantaé&papel da alta administracao

ao defini-la como capacidade organizacional exarpiela alta direcdo, geréncia de negdcios
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e geréncia de TI, para controlar a formulacdo elédmpntacdo da estratégia e, com isso,
assegurar o alinhamento entre negocios e TI.

A GTI, portanto, pode ser entendida como o procps$m qual decisbes sao tomadas
sobre os investimentos em tecnologia, o que envolwmo as decisbes sdo tomadas, quem
toma as decisbes, quem é responsabilizado e comesutados sdo medidos e monitorados.

A definicdo clara dos processos organizacionaisigiempara que a Tl suporte
adequadamente as atividades da organizacdo. Gaalémto dos processos de negocio e dos
processos de Tl possibilita o emparelhamento &@ureernanca Corporativa e Governanca de
TI.

2.4 PROJETO COMO ABORDAGEM DE PDTI

Um projeto € “um esfor¢o temporario empreendida@ airar um produto, servigco ou
resultado exclusivo”. A sua natureza temporariacadim inicio e término definidos. O
término € alcancado quando os objetivos tiverera aithgidos ou quando se concluir que
esses objetivos ndo serdo ou ndo poderdo serdatingg o projeto for encerrado, ou quando o
mesmo nao for mais necessario (PMI, 2013 p.5).

De acordo com a ABNT (2003), um projeto "é um pssecelnico, consistindo de um
grupo de atividades coordenadas e controladas etas @ara inicio e término, empreendido
para alcance de um objetivo conforme requisitog@fipos, incluindo limitacées de tempo,
Custo e recursos".

Para Vargas (2009), projeto € um empreendimentorg@etitivo, caracterizado por
uma sequéncia clara e légica de eventos, com jnfa e fim, que se destina a atingir um
objetivo claro e definido, sendo conduzido por passdentro de parametros predefinidos de
tempo, custo, recursos envolvidos e qualidade.rDetdssa definicdo destaca-se que o fator
humano é fundamental nas etapas de um projeto. t@ ailado ressalta que o cerne
fundamental de qualquer projeto € o homem. Semoefepjeto ndo existe, mesmo que se
disponha de equipamentos modernos de controlet@ges

A partir da explanacdo do conceito, entende-secqda etapa do PDTI é um projeto,

portanto requer abordagem projetizada em cada.etapa
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2.5 CONHECENDO 0S MODELOS DE MATURIDADE DE PROCESSOS

Os modelos de maturidade sdo usados para avalkagdparativa da organizagéo e
servem de base para estabelecer e priorizar uro giarmelhorias bem como para avaliar a
maturidade da organizacdo para um determinado dmngpor exemplo: engenharia de
software alinhamento estratégico, qualidade da informag&peamento de processos, etc.) a
partir de um amplo conjunto de critérios (MARTINEB08).

Muitos autores ja propuseram uma série de modedos medir a maturidade de
processos. O ponto de partida para muitos dos w®a@edistentes foi €apability Maturity
Model (CMM), desenvolvido por pesquisadores do Instil#dEngenharia d8oftware(SEI)
da Carnegie Mellon University, em 1986, a pediddDépartamento de Defesa dos Estados
Unidos.

O CMM é um conjunto das melhores praticas orgaiopacs e de engenharia de
softwareconhecidas. O modelo de CMM voltado para a engenbasoftwarepropbe uma
estrutura em niveis que permitem identificar a gisiocupada pela empresa desenvolvedora
de softwarescom relacdo a maturidade de seus processos decigenento de projetos. Sua
base conceitual esta nos principios da qualidadé tospirado no modelo de mensuracéo da
qualidade gerencial elaborado por Philip Crosbyl&#0, conforme Quadro 4.

Em seu livroQuality is freede 1979, Crosby apresenta um modelo de 14 etapas p
melhoria da qualidade, o quadro a seguir apreses$as etapas com suas respectivas

descricOes:

Quadro 4 - Etapas de Crosby para melhoria da quaid

Etapa Descricdo

1. Comprometimento da| Foco do alto escalédo na qualidade mostrado a twslascionarios.

Geréncia

2. Grupo de melhoria de| Para buscar o regime de qualidade por toda a empres

qualidade

3. Medicéo de qualidade| Analise do desempenho dadguidiempresarial de uma forma séria.

4. Custo da qualidade Assegure-se de que todos ne&sanpompreendem a necessidade de um sistema

de qualidade e custos para a empresa se tal sip@rexistir.
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5. Reconhecimento da

qualidade

Faca mais uma vez com que todos na empresa esfiejat®s do impacto dos

sistemas de qualidade.

6. Acdo Corretiva

analise simples de causa e efeito para prevenasnosorréncias.

Certifiqgue-se de que ha um sistemaugo para analise dos defeitos e efetue un

na

7. Planejamento zero

defeitos

Procure por atividades empresariais as quais eddlp zero defeito possa ser
aplicada

8. Treinamento de gesto

r Consiga que seus gestorsn s@jinados tanto em légica tanto como em zero

defeito e qual deles possam aplicar em suas atiefdde gestao diaria.

9. Dia defeitos zero

Um evento de qualidade no quidd®ms membros do departamento avaliado

tenham consciéncia de que uma mudanca estd em curso

10.Fixacédo de Metas

Uma vez que a mudanga tenhamsjalernentada num departamento da empre
a proxima etapa é fazer com que os funcionariepersisores desse departame

fixem metas de melhoria para incentivar as melsarantinuas.

11.Remocéo da causa ddg

erro

Processo de comunicagdo no qual a geréncia é iaftarige que as metas sao

las.

dificeis de atingir a fim de reestabelecer metagpapoio da geréncia para atingi

12.Reconhecimento

A geréncia deve reconhecer os fufiéas que participam dos esquemas de
qualidade.

13.Conselhos de

qualidade

Usar tanto o conhecimento especializado quantg@ri€ncias dos funcionarios

para criar uma abordagem focalizada no regime dkdaule empresarial.

14.Faca de novo

Melhoria continua significa que unt@sso sempre possui chances de ser

melhorado.

Fonte:Crosby (1979).

Com base nessas etapas, foi elaborado um modeloogt# com cinco estagios de

maturidade e seis categorias de medida, que véate desiivel mais estratégico, como a

compreensao e atitude da geréncia, até 0s niveis opgracionais, quando tratam da

resolucao de problemas e aspectos da qualidaderdgos O Quadro 5 apresenta o modelo

aferidor de maturidade da geréncia de qualidadeeddo por Crosby.
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Quadro 5 - Aferidor de Maturidade da Geréncia dali@ade de Crosby

Categorias de
Medida

Estagio |
Incerteza

Estagio Il
Despertar

Estagio IlI
Esclarecimento

Estagio IV
Sabedoria

Estagio V
Certeza

Compreensao e
atitude da geréncig

) qualidade ferramenta de

por “problemas de
qualidade”.

Nenhuma compreenséo da

gestdo. Tendéncia a culpar
departamento de qualidade

Reconhecimento de que a
geréncia da qualidade é (til,
pomas, nao ha disposicéo para
gastar dinheiro ou tempo
necessarios a realizagao.

No decorrer do programa de

melhoria da qualidade,

aprenda mais sobre gerénci
da qualidade; dé apoio e seja

atil.

Participantes. Entende os
absolutos da gestédo da qualidal
aReconhece seu papel.

Considere a geréncia d
dgualidade parte
essencial da empresa.

D

Statusde
qualidade da
empresa

setores de producdo ou
engenharia. A inspecao

A qualidade esta oculta nos

provavelmente ndo faz part¢ movimento do produto.
da organizacao. Enfase em
avaliacdo e classificacéo.

Nomeacédo de um lider mais
forte para a qualidade, porém,
énfase continua em avaliacéo

Continua no setor de producag
ou outro qualquer.

O departamento da qualidageD gerente da qualidade € um

goresta contas a alta gerénci

dtoda a avaliacédo é

incorporada e o gerente ten
um papel na administracéo

da empresa.

afuncionario da companhia;
comunicacao efetiva dstatuse
acdo preventiva. Envolvimento
com negodcios de consumidor e
encargos especiais.

Gerente de qualidade n
diretoria. A prevencao €
a maior preocupacao. A
qualidade é ideia
prioritaria.

QD

Resolucédo de
problema

medida que ocorrem;

inadequada; acusacdes.

Problemas sdo combatidos

nenhuma solucéo; definicdo

aOrganizacdo de equipes para
solucionar principais
problemas. Solu¢des em longg
prazo nédo solicitadas.

Comunicacao de acao
corretiva estabelecida.

Problemas enfrentados com
franqueza e resolvidos de

modo ordeiro.

Problemas identificados em
estagio precoce de
desenvolvimento. Todas as
funcBes abertas a sugestdes e
melhoria.

Problemas evitados,
exceto nos casos mais
extraordinarios.

Custo de qualidade Registrado: desconhecido | Registrado: 3% Registrado: 8% Registrado: Registrado:
como % das Real: 20% Real: 18% Real: 12% 6,5% 2,5%
vendas Real: 8% Real: 2,5%
Medidas de Nenhuma atividade Tentativas 6bvias de Implementag&o de programa Continuacéo do programa de 14 A melhoria da qualidade
melhoria da organizada. Nenhuma “motivacdo” em curto prazo. | de 14 etapas com total etapas e inicio do Certifique-se| é uma atividade normal
qualidade compreenséao dessas compreenséao e determinacao e continua.
atividades. de cada etapa.
Sumario das “N&o sei por que temos “Sera absolutamente necessaridAtravés do compromisso da “A prevencdo de defeitos é parte“Sabemos por que nédo

possibilidades da
companhia no
setor da qualidade]

problemas de qualidade”.

ter sempre problemas de
qualidade?”.

geréncia e da melhoria da

qualidade, estamos

identificando e resolvendo o

Nnossos problemas”.

rotineira da nossa operacao”.

S

temos problemas de
qualidade”.

Fonte: Crosby (1979, p. 50-51, tradugdo propria).
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No caso do CMM o modelo aferidor de Maturidade desBy foi entdo dividido em
estagios de maturidade, nos quais a organizaca@ e processos considerados imaturos
para processos maduros e reune uma colecao orgardaa “boas praticas”, as quais podem
ser gradativamente incorporadas em uma empresavidgsdora desoftware de maneira
que se estabeleca um modelo evolutivo, com cinegisndle maturidade, os quais definem o
caminho de melhoria dos processos sao eles: inicégletivel, definido, gerenciado e
otimizado (PAULK et al, 1995). Atualmente o CMM esta estruturado em duas
representacdes distintas: estagiada (constituilies penco estagios e respectivos niveis de

maturidade de processo descritos no Quadro 6)tenacada.

Quadro 6 - Niveis de Maturidade propostos pelo CMM

1. Inicial O processo dsoftware & caracterizado comaad hoé¢ e ocasionalmente pode ser cadtico.
Poucos processos estéo definidos e o sucesso @eperdforcos individuais.

2. Repetivel | Os processos basicos de gerenciarastéio estabelecidos para controlar custo, cron@gem
funcionalidade. A disciplina necesséaria dos pramegsermite repetir o sucesso em oufros
projetos com aplicacdes similares.

3. Definido | O processo deoftwarepara as atividades de gerenciamento e de engardhaocumentada,
padronizado e integrado em um processo padr&oftigaresao quantitativamente entendidos e
controlados.

4. GerenciadoMedicdes detalhadas do processsaiwaree da qualidade do produto séo coletadas. Tanto o
processo de software quanto o produto stdtware sdo quantitativamente entendidog e
controlados.

5. Otimizado| A melhoria continua do processo é feita atravé$feledback quantitativo dos processos e das
aplicacdes de novas ideias e tecnologias.

Fonte: Adaptag&o de Curgs al (1995, p.30).

A partir do CMM, surgiram outros modelos de matadeé, e atualmente o mercado
conta com diversos modelos conm@apability Maturity Model Integration- CMMI (que
representa a evolucdo do CMM), COBflamework “Project Management Institut¢PMI),

0 Supply Chain Concil'$SCC) SCOPRbusiness frameworBusiness Process Maturity Model
(BPMM), 8 Omega ORCA entre outros.

A premissa geral que embasa os modelos de estdgiosaturidade aplicados as
organizacdes € a de que os processos de traballeonpeer estruturados pelas empresas a
partir de estagios ou niveis de evolucdo, poderdalaramente definidos, gerenciados e
controlados ao longo do tempo (SILVEIRA, 2009, p)23
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A seguir serdo descritos 0os modelos que serviram p@agnosticar a situacao
organizacional do Tl da UFRRJ e também de baseadwota para a elaboracdo do PDTI,
com aprofundamento ao modelo 8 Omega ORCA, estdhéde para classificar a situacéo

dos processos de Tl da organizacao estudada.

2.5.1Capability Maturity Model Integration (CMMI)

O CMMI é um modelo que resultou da unido dos ma&l€BIM que teve objetivo de
eliminar eventuais duplicidades e inconsisténciaseeos modelos, explicando assim a
utilizacdo da letra “I” de integracao a sigla (CISBIS et al., 2003).

No CMMI, existem dois caminhos para melhoria daspssos. Esses dois caminhos
estdo associados a dois tipos de niveis que, poresy correspondem a duas representacoes:
a “representacdo continua” e a “representacaogpagies” (KOSCIANSKI, 2007). O Quadro
7 mostra a existéncia de seis niveis de capacidadepresentacdo continua do CMMI, séo

elas:

Quadro 7 - Estagios CMMI

Nivel de capacidade 0 ou Incompleto;
Nivel de capacidade 1 ou Realizado;

Nivel de capacidade 2 ou Gerenciado;
Nivel de capacidade 3 ou Definido;
Nivel de capacidade 4 ou Gerenciado quantitativéenen
Nivel de capacidade 5 ou Otimizado.
Fonte: Chrissis, Konrad e Shrum, 2003.

O modelo, no caso da representacao estagiadaais@sem niveis para representar 0s
passos de evolucdo na maturidade dos processds, si#lizada uma escala pré-definida para
executar essa avaliagao (KOSCIANSKI, 2007). A escapresenta o estado no qual a
organizacdo esta em comparacdo ao modelo, classlficseus estados de “cadtico” até o
estado em que as informacdes quantitativas detenmas melhorias no sentido de cumprir 0s
objetivos da organizacéao.

Entende-se portanto que uma organizacdo, na qualoosdimentos de melhoria de
processos sao desconhecidos, encontra-se no mudh@ompleto de maturidade. Pressupde-
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se gque apods o levantamento e diagndstico compéetitubcdo organizacional da instituicdo
estudada, os niveis de processos podem ser coofecich maior clareza.

2.5.1Control Objectives for Information and Related Tecmology (COBIT)

Atualmente em sua quinta versdo, o COBIT foi desktmo em meados da década de
90 pelalnformation System Auditand Control Associatid8ACA), e pode ser traduzido
como “objetivos de controle para a Informacdo endkmia’. O COBIT visa apoiar,
desenvolver, publicar e promover um modelo de otenppara Governanca de Tl, atualizado e
internacionalmente reconhecido, para ser adotadonganizacées no dia-a-dia por gerentes
de negécios, profissionais de informética e prafissis de avaliacdo (ITGI, 2012).

Conhecido por ser uma metodologia orientada a psose 0 COBIT define as
atividades de Tl em um modelo de processos gesédom quatro dominios: Planejar e
Organizar, Adquirir e Implementar, Entregar e Stgrge Monitorar e Avaliar (ITGI, 2007).

A metodologia € composta por trés modelos: Modeld®tbcessosramewor, Modelo de
Governanca de Tl e Modelo de Maturidade.

Segundo o ITGI (2007), o dominio “Planejar e Orgarii cobre as estratégias e
taticas, debrucando-se na identificacdo da manairqual a Tl pode melhor contribuir para
atingir os objetivos do negdcio. Este dominio fomeauxilio para responder as seguintes
guestbes gerenciais: as estratégias de Tl e decinegéstdo alinhadas? A empresa esta
obtendo um 6timo uso dos seus recursos? Todogyaaipacdo entendem os objetivos de TI?
Os riscos de Tl sédo entendidos e estdo sendo ¢gates@ e a qualidade dos sistemas de Tl
adequada as necessidades de negocios?

De acordo com o ITGI (2007), o dominio “Adquirifraplementar” sugere que para
executar a estratégia de TI, as solu¢cbes de Tlsaracser identificadas, desenvolvidas ou
adquiridas, implementadas e integradas ao proceEssegocios. Este dominio procura tratar
das seguintes questdes: Os novos projetos forreseldcdes que atendam as necessidades
de negdcios? Os novos projetos serdo entreguesmppte orgcamento previstos? Os novos
sistemas ocorreram apropriadamente quando implexhes®? E as alteracbes ocorrerdo sem
afetar as operacfes de negdcios atuais?

O dominio “Entrega e Suporte”, de acordo com o IT&07), trata da entrega dos

servicos solicitados, incluindo ndo s6 a entregaesteicos, mas também o gerenciamento da
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seguranca e continuidade, a disponibilizacdo décesr para 0s usuarios e 0 gerenciamento
de dados e recursos operacionais. Este dominioabuatar das seguintes questdes: 0s
servicos de Tl estdo sendo entregues de acordasqmoridades de negocios? Os custos de
Tl estdo otimizados? A forca de trabalho esta hatld para utilizar os sistemas de Tl de
maneira produtiva e segura? Os aspectos de coaffididade, integridade e disponibilidade
estdo sendo contemplados para garantir a segutangéormacao?

O ITGI (2007) propde que o dominio “Monitorar e Aad precisa regularmente
avaliar os processos de TIl, pois com o passarrdpde® necessario assegurar a qualidade e
0s requisitos de controle. Este dominio trata gslistes questdes: a performance de Tl é
mensurada para detectar problemas antes que sigatande? O gerenciamento assegura que
0s controles internos sejam efetivos e eficien@sl2sempenho da Tl pode ser associado aos
objetivos de negdcio? Existem controles adequadasa marantir confidencialidade,
integridade e disponibilidade das informacgdes?

Dentro desses quatro dominios, o COBIT possibidientificar 34 processos de TI
geralmente utilizados. Para cada um desses pracsdsdeitas ligacdes com os objetivos de
negocios e de Tl suportados, 0 que satisfaz a prapte alinhamento entre os objetivos
estratégicos institucionais e de TI.

O ITGI (2007) destaca que “O Planejamento Estratégie Tl é necessario para
gerenciar todos os recursos de Tl em alinhamenio ae prioridades e estratégias de
negocio”. Portanto, o COBIT tem papel relevante @dmase tedrica para a construcdo do

Planejamento Estratégico.

2.5.2Project Management Institute (PMI) e o Guide to theProject Management

Body of Knowledge (PMBOK)

O Project Management Institut@PMIl) € uma instituicdo internacional sem fins
lucrativos, criada em 1969 e dedicada ao desemaehiio da atividade de Gerenciamento de
Projetos. Atualmente o PMI conta com mais de 270weimbros, com varias representacoes
em diversos estados do Brasil (DUNCAN, 1996).

O principal foco do PMI tem sido a definicdo e d@jacdo das melhores praticas em
Gerenciamento de Projetos (CLELAND, 2002). Um doscamismos utilizados para a

divulgacao destas praticas é a publicacdo do PMBE@kro produto do PMI € o programa de
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certificacaoProject Management Profession@MP), reconhecido mundialmente como uma
das mais altas qualificac6es de um profission&elenciamento de Projetos.

Em suma, o PMI tem fundamental importancia porcsgerenciador do PMBOK e
por permitir a integracdo da comunidade de gereraito de projetos, tanto nacionalmente
guanto em ambito internacional.

O PMBOK foi a primeira publicacdo da PMI realizagla 1987, uma tentativa de
documentar e padronizar praticas e informacdegagceomo gerenciamento de projeto. A
primeira versao oficial do guia foi lancada em 1,99®s quatro anos, em 2000, foi lancada a
segunda edigao.

Em 2004, o Guia PMBOK (The PMBOKuidg - 32 Edicédo foi publicada com a
maior alteracdo desde o seu lancamento. A versdmgés da 42 Edicdo, PMBO&uide—
Fourth Editionfoi lancada em 2008 e atualmente se encontra &ali&o, com versao em
diversos idiomas, incluindo o Portugués Brasileiro.

O Guia PMBOK contém um subconjunto de conhecimertasgerenciamento de
projetos, que € reconhecido como boa pratica, sesmorazdo disso, utilizado como base
pelo PMI. As préticas descritas no PMBOK sao apétsia projetos, porém é necessario
considerar se sao ou n&o apropriadas ao contexpogio.

O PMBOK foi produzido a partir das experiénciaddesrsos gerentes de projetos ao
redor do mundo; o guia também fornece e promoverarabulario comum para se discutir,
escrever e aplicar o gerenciamento de projetosiplitssido a troca eficiente de informacdes
entre os profissionais de gerenciamento de projetos

O PMBOK é baseado em processos e subprocessosdpacaever de forma
organizada o trabalho a ser realizado durantesas fdo projeto.

2.5.30 8 Omega ORCA — Modelo de diagnéstico escolhido t@balho

O 8 Omega ORCA foi lancado em 29 de setembro d& petaBusiness Process
Transformation GroupBPTG), com 0 objetivo de oferecer uma estrutural para uma
mudanca estratégica que pode ser aplicada a quabgganizacdo e seus processos de
negocio.

O frameworkdeste modelo foi criado como uma resposta diretiad@o "cliente” das

comunidades de processos de negocios que declamavivejo por uma abordagem clara,
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acionavel e que permitisse que se tornassem oggdi®g gerenciadas por processos. Porém,
antes de ir ao publico geral, o 8 Omega foi tes&dol2 organiza¢cfes, com o objetivo de
validar a abordagem dframework e provar seu mérito com resultados mensuraveis
(APRESENTACAO 8 OMEGA, 2007, p.17).

Utilizando essdérameworké possivel medir a maturidade dos processos miavabe
a organizacao se encontra no momento de avaliagaddesquer chegar em relagcdo a gestéao
de seus processos. fPamewok também define as fases e as respectivas atigdade
necessarias para implementacéo do gerenciameptockEssos de negocios em organizacoes.

Para integrar o0 8 Omega em uma organizacdo é ideicess esforco dedicado de
"colaboradores-chave" que possuam varios nivelmatididade, autoridade, responsabilidade
€ Compromisso.

O modelo possui nove elementos de avaliagdo e tanmo&e niveis de maturidade
(GUIA 8 OMEGA, 2007). Segundo (OLIVEIRA, 2013) aadiacao de maturidade se inicia
no nivel "0" e evolui até o nivel 8, do menor paraaior em nivel de desempenho. Os

elementos avaliados e requisitos a serem alcangégos

a) comprometimento da alta direcéo;

b) organizacao e estrutura,;

Cc) treinamento;

d) indicadores de desempenho;

e) funcionamento das equipes;

f) ferramentas e técnicas;

g) relacionamento corstakeholders

h) integrac&o do sistema de informagéo;

i) auditoria de processos;

O Quadro 8 apresenta a matriz 8 Omega ORCA, cosiaementos e a sua relacéo

com os niveis de maturidade.
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Quadro 8 Framework8 Omega ORCA

a b C d e f g h [
v 5| Comprometimentd . : Indicadores : Ferramentas : ~ . Auditoria de
=& o Organizagdo| Treinamento Funcionamento o Relacionamentg Integracéo de Sistemg
‘® 5| daAltaDiregao de : e técnicas . processo
% = e Estrutura desempenh das equipes com de Informacao
= ESempEnng stakeholders
A Melhoria de Melhoria de | Todos os Indicadores | Abordagem é | Todos os Especificacbes | Processos operam e sgoAcoes de
Processos é uma | processo faz| funcionarios | de parte normal das processos séo revistas e | suportados Por melhorias séo
parte normal da | parte do dia a estédo desempenho| praticas de sdo medidos| periodicamente | ferramentas do sistemal auditadas por
cultura, existéncia| dia e da treinados. estao trabalho. por completo| analisadas com | de informac&o. Um organismo
de unidades de cultura da embutidos e controladog as partes BPMS completo foi apropriado.
revisdo e auditorial empresa. em todos os com interessadas. implantado e € mantido
aspectos do ferramentas nas normas acordadas.
trabalho. apropriadas.
Comunica as Melhoria de | Competéncia| Metas Equipes Todas as Contratos Processos- chaves Trabalho de
informacdes sobre| Processo s de iniciais sistematicament medidas dos | estabelecidos | suportados pela correcdo e
melhoria para os | reduz Melhoria de | alcancadas, | e identificam processos com as partes | infraestrutura do sistemarevisao das
clientes externos g significativa | Processos | primeira novas acdes e | completos ou interessadas, de informacgé&o. Trabalhpacdes de
internos. mente 0s alcancados | Auditoria desenvolviment| em comunicados e | para integracdo de um | melhorias
custos, estes| por todos os | completamen os. andamento | compreendidos | BPMS completo esta empara realizar
sdo medidos| funcionarios. | te revisada. sdo parte do | pela andamento. auditoria
e realizados. relatério organizacao. completa.
diario.
Melhoria é parte | BPM esta Formadores, | Indicadores | Mais que 50% | Analise de | Processos de Teste-piloto em Auditoria
integrante da sendo facilitadores | de da organizacéo | lacunas monitoracao andamento, critérios de| externa inicial
definicdo de sistematicam| e mentores | Desempenho participa acordadas e | estabelecidos | sucesso monitorados e| para 0s
objetivos e ente totalmente | identificados | ativamente completas para os revisados. Implantacdo| processos
avaliacao. implementad| implantados | para todos os dentro das para todos os requisitos das | inicial de ferramentas
0 e com e integrados | processos equipes. processos- | partes estratégicas do sistema
suporte aos chave. Resultados chave. interessadas. de informac¢ao nos
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completo. processos. positivos de Primeiras processos-chave.
projetos se entregas para ag
tornam partes
reconhecidos. interessadas.
A melhoria € um | Atividade de | Média Indicadores | Implementacéo | Todos os Trabalho inicial | Revisdo do Sistema de| Processos e
item da pauta de | comunicacdol Geréncia de de ac¢0les rapidasprocessos- | em andamento | Informacédo de entrega | acdes de
reunides, o gerente € regular e ha treinada em | desempenho| e completas. A | chave séo para comunicar | de ferramentas para melhorias
realiza reunifes e | avaliagcdo da| melhoria de | e métodos de equipe de medidos e 0s requisitos dag suporte dos processos-| revisadas e
divulga as implantacdo | processos. | manutencdo | processos rastreados, | partes chaves e de acordo comatualizadas.
melhorias do BPM. Treinamento | introduzidos | principais relatorios de | interessadas e | o plano de acéo Auditoria
alcancadas. Propostas em técnicas | na entregam 0s execucgdo do| exigir acoes. desenvolvido. interna
BPM concluido em organizacéo.| primeiros plano de completa e
orcamentado| toda a resultados. acao sdo revisada.
S. organizacao. entregues.
A Alta dire¢do j& | Reunides de | Treinamento | Comunicaca | Equipes de acdo Ferramentas| Programa de Requisitos dos Identificac&o
participou de acompanham de Melhoria | o para toda a designadas e | e técnicas em acao acordada | processos-chaves inicial dos
projeto de ento de de Processo | organizacao | processos harmonia. com as compreendidos, de processos
melhoria progresso caminho. desempenho| chaves em Usuarios principais partes| acordo com o plano de| chave para
envolvido tendo | sdo Facilitadores | dos andamento. completamen interessadas. acao desenvolvido. submisséo de
progresso e regulares. ja indicadores. te treinados. auditoria
compromete Redesenho | designados. | Revisédo do interna.
recursos de processos desempenho
disponiveis. em e auditorias
andamento. iniciadas.
Metas de melhoria| Grupo de Toda a Indicadores | A Equipe inicial | Ferramentas| Deficiéncia e Processos iniciais Processo de
séo definidas e Direcéo ja organizacéo | de empreende o e suporte objetivos revistos para suporte do auditoria
publicadas. designado, | esta desempenho| trabalho de prontos. Uso| essenciais Sistema de Informacéo j[ecomunicado.
primeiros consciente | quantificados| redesenho de | inicial, identificados especificagbes Oficinas para
Redesenho | do Programa| e mapeados.| processos e rastreamento| com as partes | desenvolvidas. conscientizacd
dos de melhoria | Meta inicial | relatério e interessadas. 0 e para
Processos emde processos. acordada. completo volta | monitoramen definir
andamento. para a alta toem guestdes e
direcéao. andamento. objetivos
acordados.

|
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E da alta direcio d Responsabili| Melhoria de | A Geréncia | Estrutura da Kit de Areas mais Analise comparativa A alta direcéo
principal esforco | dades ja processos Sénior ja equipe inicial ferramentas | importantes realizada para identificgrparticipa em
de melhoria. atribuidas com possui 0s feita e decidido e identificadas 0s principais requisitos.| treinamento
para a responsabilid| objetivos comunicacgao comunicado | para o de auditoria.
melhoria de | ades chaves para a a Alta estabelecimento
processos. | atribuidas. identificados.| organizacéo Direcao. de requisitos de
Gerentes ja Especificacéo
participaram das partes
deworkshop interessadas.
de melhorias
de processos.
Principios de Melhorias de| Treinamento | Abordagem | Estrutura da Ferramentas | Responsabilidad, A analise do estado Processo de
melhoria processos de melhoria | definida equipe acordada técnicas e atribuida para | atual estd conforme a | auditoria
entendido, apoio | sdo de processog critérios de | no ambito da listadas e 0 integracdo em curso. | acordado e
verbal, mas discutidas, acordados, | selecéo alta pré- estabelecimento comunicado
nenhum mas ndo ha | métodos abordados. | administracdo. | selecionadas} dos requisitos com a Alta
envolvimento responsabilid| selecionados das partes Direcao.
pessoal. ade formal interessadas.
atribuida.
N&o tem interesse| Desprovida | Nenhum Nao Sem projetos deg Nao Nenhum N&o identificado. Nenhuma
completamen treinamento | identificados.| melhoria. . - progresso. acéo.
. identificado.
te de de melhorias
estrutura. de processos|.
Fonte: Oliveira (2013).
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O 8 Omega ORCA possui algumas diferengcas na fomnavdliar a maturidade se
comparado a outros modelos. Oliveira (2014) aptaseois importantes diferenciais, o
primeiro é a possibilidade da realizacdo de adéapggem outras palavras, 0 modelo pode se
ajustar as necessidades organizacionais, podendexdeidos elementos ndo aplicaveis; o
segundo é gue sua linguagem é formulada para @ogaganizacional.

Outra caracteristica importante € que o modelo ilpibss a empresa estar em
diferentes niveis de maturidades em cada elemeat@ado (OLIVEIRA, 2013), tal como no
CMMI.

Estas caracteristicas justificam a escolha do rogaia utilizagdo no trabalho, sendo
aplicavel ao inicio e ao fim do trabalho, com oetibp de identificar a elevacdo ou nao, dos

niveis de maturidade.

2.6 QUALIDADE DO SERVIGO COMO INSTRUMENTO DE DIAGNOSTICO

A busca pela exceléncia em servigos e a mensudkgdoa qualidade tém sido uma
estratégia efetivamente utilizada por organizap@des a obtencéo da “vantagem competitiva”
(CRONIN e TAYLOR, 1992).

Segundo Hoolegt al (2001), ha pouco mais de 40 anos, vém sendo d@s&as
formas para se medir a qualidade dos servicos asi@ncimentas gerenciais. Saloatial.
(2005) cita que em 1983, quando nao existia liegasobre qualidade de servicos, foi
desenvolvido um instrumento por Parasuraretual. (1990), com o objetivo de avaliar a
qualidade em servicos. Para Silva (2011), esseumsnto foi uma das mais importantes
ferramentas de medicdo de qualidade servicos, ngrovada confiabilidade, teve origem
nos estudos desenvolvidos por Parasuraman, Zeith&miry (1985).

O modelo SERVQUAL, como ficou conhecido, identificlez dimensdes ou
determinantes da qualidade e se presta a avaliautas nos servigos utilizando pesquisas
com clientes.

O SERVQUAL é estruturado basicamente para a idesxtfio de falhas ou lacunas
entre a percepcao e a expectativa do cliente solsexvico prestado. Seus mecanismos de
funcionamento e a apresentacdo do mogajusera discutida no proximo subcapitulo.

Um ano depois, Grénroos (1984) desenvolve um maqukala a medicdo da qualidade

de servicos com o intuito de orientar os gestoess @mpresas de servigcos. Segundo Silva
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(2011) esse modelo parte do principio que o cortmmao adquirir um servico faz uma
avaliacdo de dimensfes de cunho técnico e fungisaatlo a dimensdo que resulta daquilo
que € recebido durante a aquisicdo de um servigpondeada “qualidade técnica” e a
dimensao relativa ao nivel observado de forma subjehamada de “qualidade funcional”.

Em critica ao modelo de Parasuraman, Zeithaml eyB@®85; 1988) os autores
Cronin e Taylor (1992) desenvolvem uma alternatigaescala para a medicdo de servigos
conhecida como SERVPERF. Essa escala se diferdaclBERVQUAL ao propor que a
qualidade deve ser medida como uma atitude, baseadarcepcdo do consumidor frente ao
desempenho do servigo.

Para Cronin e Taylor (1992) a satisfacdo deve smlida pela diferenca entre a
expectativa e desempenho, dessa forma sdo redymtbbsnetade os indicadores propostos
pela SERVQUAL, ja que a expectativa ndo é avali#&danedicdo da satisfacdo pode ser

representada pela seguinte equagao:

Q- D;
Onde:

@, = Avaliacdo da Qualidade do Servico em relacaaracteristica de servico;

D, = Percepcao de desempenho para caracteliskcaervico.

Segundo Salomet al. (2005), o instrumento SERVPERF é mais sensivetetratar
variacdes de qualidade em relagéo as outras esesladas.

Apesar da existéncia de outros modelos de mensudgaualidade, o trabalho se
limitou a apresentar essencialmente o0 SERVPERFSERVQUAL, e optou pela segunda
como instrumento de coleta de dados neste trab@hque a primeira ndo considera a

expectativa do cliente, o que torna mais complesaaaaplicacéo para fins de planejamento.

2.7 METODOLOGIA SERVQUAL PARA A MEDICAO DA QUALIDADE DO SERVICO

A SERVQUAL, que trata a qualidade em servicos coandaliferenca entre as
expectativas do cliente e suas percepcfes do desbmpmlo servico recebido, ou seja, a
habilidade de uma organizacdo em atingir ou excedeexpectativas dos clientes. Essa
diferenca é conhecida corgap (PARASURAMAN et al.,,1985,1994b).
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O modelogap ilustrado na Figura 4, ilustra como um clienteliava qualidade do
servico e como uma organizacdo avalia a qualidadand servico prestado. @=mps sao
lacunas ou falhas que representam a diferenca an&gpectativas e a percepcédo em relacéo
ao servico prestado. Os quatro primeigapspossuem relagdo com as questdes internas do
modelo, representando de um lado a organizacdo auitle a percepgcdo dos usuérios. O
resultado final € proposto por meio da diferengaeens dois, podendo ser representado pela
equagao a seguir:

Gap 5= Percepcio— Expectativa

O gap1l é entendido como a discrepancia entre a expectit cliente e a percepcao
gerencial sobre esta expectativa do cliente e@peéo geral sobre esta expectativgap 2
compreende a discrepancia entre a percepcao garelas expectativas dos clientes e a
transformacao destas em especificacfes de qualdtziservicos. @ap 3 corresponde a
discrepéncia entre os padrdes e especificacoempieesa e o que realmente € fornecido ao
cliente. Ogap 4 é a discrepancia entre a promessa realizada psios de comunicacéo
externa e o que realmente € fornecido (SALOMI e28I05).

Por fim o gap 5 explicita a discrepancia entre a expectativacliente e a sua

percepcéo em relacéo ao servigo prestado.
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Figura 4 - ModeldGAP

Comuenicacaon inter - . STy pis
pcssoal Mecassidadas pesspals I':X.Q{!!:Bﬂula pacbaﬂa
v
<
Expactativa do senice
e )
Consumidor
I::> PRIC2pCAD do Servico [«
A
Entrega do senigofinciuinda Comunicatao axtema
contatoes antedones e a0s chentes
postencras) Y
Tradugao de parcepgbes eém
especlicagtes de qualdade ———
de Sanico
it GAP 2 Geréncia
Fercapgao gerancial das
EIDECIEL[I'JE{S dos cllentes

Fonte: Adaptacdo do Model®AP' de Qualidade dos Servicos (PARASURAMAsNal 1985, p.44).

Por meio do modelgap, Parasuramaet al. (1988) desenvolveram um questionario
chamado de escala SERVQUAL.

A escala SERVQUAL, de acordo com Parasuraman, aeitte Berry (1985) visa
medir a percepcdo e a expectativa da qualidadeselascos, englobando dez dimensdes
apresentadas por Parasurametnal (1985) e Berryet al. (1985): (1) tangiveis; (2)
confiabilidade; (3) responsividade; (4) comunicacg®) credibilidade; (6) seguranca; (7)
competéncia; (8) cortesia; (9) entendimento/comhento do cliente e (10) acesso.

O modelo (ou escala) SERVQUAL é constituido poit@As que compdem as cinco
dimensdes ou determinantes da qualidade, sendo(&)esonfiabilidade, (2) receptividade,
(3) seguranca, (4) aspectos tangiveis e (5) emFARASURAMAN, 1985), onde:

1) a confiabilidade de um servico é a capacidade etgozdo do mesmo, de maneira

confiavel precisa e consistente;
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2) a receptividade é possuir a disposicdo em awsdliaontribuir com os clientes,
bem como fornecer os servigos dentro do tempordetado;

3) a seguranca diz respeito a auséncia de falhaesrac problemas na relacéo dos
prestadores de servico com 0s usuarios. Abrangelimensdes competéncia, cortesia,
credibilidade e seguranca. Esse item se traduzeaitioneidade dos prestadores de servi¢os
de transmitir com seguranca e confianca o conhexoraos clientes;

4) os aspectos tangiveis se referem aos indicadordacdelades e conforto das
instalacBes, aparéncia das instalacdes, aparéeiancionarios e material de comunicacéao;

5) a empatia diz respeito ao nivel de personalizaghceaivico, basicamente ao
cuidado e a atencao individualizada dedicada aestes.

O questionario proposto por Parasuraratal. (1988), apods sua aplicacdo, necessita
gue os dados coletados sejam tabulados e tratpai@sassim serem calculadosgagpsda
escala SERVQUAL de acordo com a proposi¢ao de tamasn, Zeithaml e Berry (1985;
1988), seguindo a formula:

Gap; = P;- E;

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985; 1988).
Onde:

Gap; = avaliacdo da qualidade de servicos em relac@#eraq;
P.= valor da medida de percepcao do item i;
E.= valor da medida da expectativa do item i;

i = variavel entre 1 e 22.

O gap é a medida resultante da diferenca entre o valomedida da percepcédo e o
valor da medida da expectativa em relacdo a detadui itemi (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985; 1988).

Durante a pesquisa e consequentemente na elabalagiioposta de PDTI, para cada

dimensao foi realizada uma média do grupo, confdémaula:
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Fonte: Adaptacdo de Parasuraman, Zeithaml e BE®8B5( 1998).

Onde:

G ap? = valor médio avaliagdo da qualidade de servigo refagdo aos fatores

relacionados ao item i até n;
2" P = soma dos valores valor da medida de percepcéerdo até n;
X" E = soma dos valores da medida de expectativa oo iéée n;

I en = variavel entre 1 e 22.

Para se obter maior precisdo na analise dos dada futilizadas duas medidas de
tendéncia central, com o intuito de fornecer pomnt®wista distintos. Dentre as medidas de
dispersao foram selecionadas a média e a moda.

Com o objetivo de realizar o calculo da média tdiaada a formula:

> X
X: i=1
n

Fonte: Adaptado de Rezende (2013).

Onde:

X = média dos elementos
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X;
i=1 = somatorios dos elementos da amostra

™ = nimero de elementos da amostra

A medida de tendéncia central mais utilizada é aiapéprincipalmente por sua
importancia e facilidade de uso. Seu ponto fraaqué ela € fortemente influenciada por
valores extremos (REZENDE, 2013).

O uso da moda é justificado positivamente quandmurdois valores, ou um grupo
de valores, ocorrem com muito mais frequéncia gueutros.

A moda de um conjunto de dados correspondera agueleocorre com a maior
frequéncia. Podera haver mais de uma moda, ouxistor.eSua vantagem € que néo é afetada
por valores extremos (REZENDE, 2013).

O uso das medidas de tendéncia central € imprégelngeimn uma andlise estatistica
dessa natureza, porém elas sozinhas ndo sdo sigtcigara caracterizar o comportamento
dos dados. O conjunto de dados nado deve ser alisamente por medidas que o
representem melhor, mas também analisar a forrsaaldispersdo (REZENDE, 2013).

O desvio padrao foi calculado com o objetivo denidfiear o quanto de variacao
existe em relacdo a média calculada. Um desviodpaitidica que os dados tendem a estar
proximos da média; um desvio padrdo alto indica gsielados estdo espalhados por uma
gama de valores (REZENDE, 2013).

Para o calculo do desvio padréo foi utilizada aiseg formula:

2

Yl -]

i=1

(n—1)

Fonte: Adaptado de Rezende (2013).

S =

Onde:

*= desvio padrdo
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i=1 = somatorio dos elementos
* = elemento da amostra

(-1 numero de elementos menos 1

Neste trabalho, com esses determinantes, acreddaesapis a coleta e o respectivo
tratamento dos dados, foram obtidos indicadored@&mueaelacdo com a qualidade do nivel de
prestacdo dos servicos de Tl da COTIC. Sendo assimm explicitados os pontos
estratégicos de atuacdo, os quais estdo conterspted@roposta do trabalho, conforme
capitulo 6.

O questionario SERVQUAL foi adaptado as necessiladie presente trabalho,
prevendo a incorporacdo de conceitos oriundos @stiunario de situagdo organizacional
proposto por Oliveira (2013) e apresentado no Apénd. O questionario SERVQUAL
adaptado de Freitas et al. (2006) e aplicado noegem de coleta de dados encontra-se no
Apéndice 2.
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3.A COORDENADORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E
COMUNICACAO

A COTIC foi fundada no inicio de 1975 com o objettle auxiliar no processamento
de dados institucionais.

Chamada inicialmente de Centro de Processamenikades (CPD), a COTIC teve
como seu primeiro diretor o Sr. Jorge da Costaelfafrnomeado pelo reitor em exercicio, o
Professor Fausto Aita Gaia. Os primeiros equipaosentilizados foranmainframesiBM
1130 cedidos, na época, pela Pontificia Univergidaatélica do Rio de Janeiro para atender
as necessidades administrativas e académicas daJJERntre suas atividades cotidianas, se
destacavam o Sistema de Departamento Pessoakeem&iAcadémico (COTIC, 2014).

Na década de 1990, com o advento da Internet, eRIURBmbém recebeu o servico.
No mesmo periodo o CPD teve seu nome alterado Pamadenadoria de Informatica
(COINFO) e suas atividades se direcionaram paraepgicos que utilizavam redes de
computadores. No ano de 2014 o nome da COINFO tmiamente alterado para
Coordenadoria de Tecnologia da Informacédo e Coragae (COTIC, 2014).

A COTIC tem como missdo coordenar e integrar assagtstitucionais na area de TI
e infraestrutura, avaliando e propondo solugbesquattas com foco nos objetivos
estratégicos da universidade e facilitando o dedeimvento das atividades fim (COTIC,
2014). Sua viséo é prestar servicos com exceléagragntando a maturidade de Governanca
de TI na instituicdo, fortalecendo o alinhaments abjetivos de negoécio dos érgaos da
universidade (COTIC, 2014).

A COTIC esta situada naampussede, no prédio da Administracdo Central,
localizado no Municipio de Seropédica — RJ, poré@mabrangéncia se estende por todos os
campi com representantes técnicos no municipio de Ngwacu e Trés Rios, encontra-se
vinculada a Pro-Reitoria de Planejamento, AvaliagidDesenvolvimento Institucional

conforme organograma a seguir:
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Figura 5 - Estrutura organizacional administratead JFRRJ

Reitoria

L

Pro-Reitoria
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Fonte: UFRRJ (2013).
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Apesar de possuir subordinacgdes, tanto da Pro+iRede Planejamento Avaliacdo e
Desempenho (PROPLADI) quanto da Reitoria, as desisélacionadas a Tl sdo decididas
em colegiado por meio de um Comité Gestor de Tegmlda Informacdo e Comunicacao
(CGTIC).

O CGTIC, formalizado em 2010, registrou somente v@uRido, esta que delegou a
coordenacdo dos assuntos Tl a PROPLADI. Atualmentgestdo interna da COTIC é
centralizada conforme a Figura 6, embora as dexidéenatureza académica sejam tomadas

em regime de colegiado.

Figura 6 - Estrutura Organizacional da Coordenadigi Tecnologia da Informag&o e Comunicacao

COTIC

|

~

| |

. Nicleo Estratégico de . ) Nucleo de Pesquisa
Niicleo de Governanca de B i G Nucleo de Tecnologia Niicleo de Apoio e Suporte e Desenvolvimento em

Tecnologia da Informagéo Aplicativos Institucionals de Rede Institucional aos Usudrios Tecnologia da Informacao e
Comunicagéo

Fonte: UFRRJ (2013).

O Quadro 9 descreve os setores da COTIC, seu tatatide pessoal e o que

compete a cada um deles.

Quadro 9 - Descri¢ao da Estrutura Organizacion&@alC.

Divisao Atividades Pessoas
Alocadas

Nucleo de Governancga dg E responsavel pelo levantamento de requisitospgem@ento dos 2
Tecnologia da Informacaq projetos de sistemas e @eb sitesalém de ser responsavel direto

e Comunicacao pela documentacéo dos sistemas.

Nucleo Estratégico de E responséavel pelo desenvolvimento de Sistemasfderiacio e 8
Desenvolvimento de Administracao do Banco de Dados Institucional.

Aplicativos Institucionais
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Nucleo de Tecnologia da | E responséavel por toda a infraestrutura de redesigarsidade, 8
Rede Institucional além de manter os servigos de Internet e VOIP @édze IP) em

pleno funcionamento.

Nucleo de Apoio e Suporte ao e-mail institucional, Suporte ao VOI@p@te na 7
Suporte aos Usuarios utilizacdo de sistemas operacionais.

Nucleo de Pesquisa e E responsavel por realizar pesquisas na area dés@ihdo 2
Desenvolvimento em desenvolver alternativas de melhorias para a istirakeira e sistemag

Tecnologia da Informacaq disponiveis.

e Comunicacao

Fonte: COTIC (2014).

De certo modo o universo estudado é conhecido gedquisador, dado ao fato deste
ser funcionario da COTIC e possuir formacao esjpacém TI, o que contribui para entender
como funcionam os aspectos estruturais e orgaoizaisi a relacionados ao Tl da UFRRJ.

O capitulo a seguir apresentara a metodologiazadifi para a realizacao do trabalho,
incluindo a operacionalizagéo da coleta dos dadgsedquisa.
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4. METODOLOGIA

O trabalho é dividido essencialmente em quatroastapevantamento, Analise e
Diagnostico, Elaboracdo do Modelo de PDTI e Im@eab. Para subsidiar a etapa de analise
serdo considerados pilares que fornecem informagéeesssarias para a realizacdo da analise:
a Metodologia COBIT, PDI, Cadastro de Ativos, Qigegirios e Diretrizes do SISP, o Figura

7 representa o fluxo de trabalho a ser utilizadma@ explicado anteriormente.

Figura 7 — Fluxo de trabalho

——— e——— e——

/7 Plana de k / " Questionario / k
( COBIT ) | Desenvalvimento ) ( Cadastro de Ativas ) ( Comunidade Diretrizes do SISP
\ Institucional '\ / Académica  / A\
AN / \\1_// N e
> Levantamento <

Analise e Diagndstico

Elaboracido do PDTI

. poTl | " pDTI | " pom |
PARTE 1 PARTE 2 PARTE 3
P
PESSOAS
ESLs HABILIDADES
ORG. COMPETENCIAS
CULTURA SERVIGOS
PROCESSOS ETICAE INFRAESTR.
COMPORT. APLlCAQéES
R
PRINCIPIOS
POLITICAS
FRAMEWORKS

Fonte: Elaboragéo propria.

Para fornecer outro ponto de vista acerca da mietgidoutilizada no trabalho a
técnica Integration Definition for Function ModelingIDEF) foi utilizada. Optou-se por
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aplicar alntegration Definition Language for Function Modsdi (IDEFO), que consiste de
uma série hierarquica de diagramas relacionadoguakho fluxo de informagfes existentes
entre funcbes é mapeado, possibilitando uma visadagvamente e detalhada do processo

(OLIVEIRA, 2010). A aplicacdo da técnica no contexto trabalho esta representada na
Figura 8.

Figura 8 — Representacdo IDEF do trabalho

CONTROLES

* Estratégias Institucionais
* Limites Legais

J SAIDAS

* Modelo de PDTI
*Implantacao do PDTI

o~ *Validacao do PDTI
DISSERTAQAO *Melhorias de Processo

|

MECANISMOS

* Questionario ServQUAL
* Entrevista
* Levantamento de Ativos
* Principios do COBIT
* Guia de PDTI do SISP

ENTRADAS

* Diagnostico Organizacional

Fonte: Elaboragéo propria.

Onde:

a) entrada: reflete informacfes e/ou materiais quéoséransformadas durante o
processo;

b) controle: algo ndo material, como por exemplo, saspbilidades do operador e
do processo;

c) saida: sao os resultados obtidos;

d) mecanismo: maquinas, equipamentos e/ou pessodsadest a realizacdo da
atividade.
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O trabalho pode ser sintetizado por meio das méig@ds utilizadas na sua
elaboragao, como descrito a seguir.

4.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

A presente pesquisa utilizou os métodos quantitstey qualitativos. Considerando a
abrangéncia das questfes envolvidas no caso dudgitagp interno e a necessidade de coletar
dados peculiares da COTIC, foi utilizada a anadjsalitativa dos dados (RICHARDSON,
2007; ROESCH, 2005). No entanto, para a coletaadesique diz a respeito a percepcao dos
alunos, técnicos e professores, sobre a qualidaderdicos de Tl oferecidos pela COTIC, foi
utilizada a andlise quantitativa tendo em vistandf@mar opinies e informacdes em
nameros para possibilitar a classificacdo e anfRHARDSON, 2007; ROESCH, 2005).

Para a analise do PDI foi utilizada a pesquisa mectal. Essa escolha foi baseada no
fato desse tipo de pesquisa ser uma das fonteqdies dnais utilizada na pesquisa social,
tendo a complementacéo dos dados sido obtida & @artevisdo de literatura e de fontes
orais (ROESCH, 2005).

A abrangéncia e escopo do presente estudo estadora realidade da UFRRJ, porém
0s métodos e modelos de planejamento mais conlse@nD outras organizacbes foram
utilizados para a elaboracéo da pesquisa, comoBRIC®MBOK e o Guia de Elaboracédo de
PDTI do SISP, este que é o modelo de Planejamentdleautilizado por todos os érgdos da
Administracdo Publica Federal.

Foi realizada a pesquisa bibliografica para a etjdm do referencial tedrico,
servindo de base para os estudos sobre o temaspraggém de auxiliar na analise dos dados.
A pesquisa bibliogréfica teve seu embasamento ipahem livros e artigos cientificos (GIL,
1989).

4.2 TIPO DA PESQUISA

Esta pesquisa € caracterizada como uma pesquisapaid segundo Thiollent (1985,
p.14) ela é definida como uma pesquisa de baseriemfyiealizada em estreita associagcéo

com uma acgdo ou com a resolugdo de um problemaiveole no qual os participantes
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representativos da situacdo ou do problema est&olvesios de modo cooperativo ou
participativo”.

A escolha deste método € coerente com o tipo dgupsesrealizada, uma vez que
recomenda-se usar a pesquisa-acdo nas investigagmdesgrupos, coletividades ou
organizacbes de pequeno ou médio porte, com ptopdicados a médio ou longo-prazo
(VERGARA, 2012).

Acredita-se que 0 processo de pesquisa foi respeingér inumeras intervencdes
diretas na organizacéo estudada. A disposicaabaltro, bem como a conducdo do processo
de pesquisa, foi minuciosamente elaborada parasegiissem uma linha alternativa ao que
se encontra usualmente em estudos e pesquisasanais (THIOLLENT, 2009).

Segundo Thiollent (2009), o método utilizado nepsaquisa torna-se possivel e
eticamente sustentavel, uma vez que esse estude wmndicdes recomendaveis para a
pesquisa agao, como: (i) todos os grupos socigiicados no problema escolhido foram
chamados a participar do processo e de sua exedugdodos os grupos tém liberdade de
expressado; (iii) as possiveis acdes decorrentespaduisa sao negociadas entre 0s
proponentes da estrutura formal; (iv) a pesquesaxéiada por consultores.

Com base no exposto, a pesquisa-acao foi o tippedquisa selecionada para esse
trabalho.

4.3 A POPULACAO E A AMOSTRA

Para facilitar o entendimento foram expostas dimsdagens metodoldgicas: uma
intra-setorial que trata do levantamento de dadms @ diagndstico do setor estudado
(COTIC) e outra extra-setorial que trata do levareiato dos dados relativos a docentes,

técnicos administrativos e discentes.

4.3.1Diagndstico intra-setorial

No caso da andlise intra-setorial, a proposta pravaplicacdo de entrevistas a todos
os individuos da COTIC. Na época da realizagdoeda®vistas, esse numero estava em 30
colaboradores, sendo, portanto, um numero de ¢acisulta, porém, com o descarte de 4
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funcionérios e a recusa de resposta por parte denéonarios, somente 20 foram
entrevistados, numero considerado viavel para ircodade da pesquisa.
Por meio desse processo foi possivel obter infobem@ respeito dos entrevistados,

informacdes estas utilizadas para o desenvolvindmtoabalho (HAGUETTE, 1997).

4.3.2Diagnostico extra-setorial

Para a analise extra-setorial foi utilizado questito fechado buscando levantamento
de dados com técnicos administrativos, docentéscertes.

No momento da pesquisa a instituicdo possuia em geelro, em nuameros
aproximados, cerca de 1.125 professores efetigobgtitutos, 1.218 técnicos administrativos
e mais de 16 mil discentes, contando com graduam@os-graduandos (UFRRJ, 2013).

A inclusdo de todos estes sujeitos na amostra sigua demonstrou-se ser inviavel,
considerando praticidade, motivo pelo qual optopale uso de uma amostra confiavel de
modo a reduzir a margem de erro na pesquisa. fsata o questionario foi aplicado a uma
amostra de um conjunto de docentes, técnicos erdes calculada utilizando-se a seguinte
formula:

_ N.Z2%p. (1—p)
Zrtxpx(1—p)+e?=(N—1)

T
Onde:
n = nameros de individuos da amostra;
N = populacdo
Z = variavel normal padronizada associada ao wieonfianca;
p = probabilidade do evento
e = erro amostral

No presente trabalho considera-se que o grau deacoa é de 90% e a margem de
erro é de 5%. Foram utilizados os valores e = (466;5; Z=1,645 (REZENDE, 2013).
Sendo assim o célculo do tamanho das amostras chemp seguintes resultados,
baseando-se no tamanho da populacéo informaddinm aklatério de gestdo da UFRRJ:
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* para 16199 discentes o tamanho da amostra ficonidteem 267;

e para 1218 técnicos administrativos o tamanho dastmficou definido em 222;

e para 1125 docentes o tamanho da amostra ficouidizfem 219, porém com o
desenvolvimento da pesquisa, apresentado com ratathés no capitulo 5, esse valor foi

modificado.

Cada amostra analisou os resultados de maneirpendente, e somente ap0s as
conclusdes as informacdes serdo relacionadas gdaa@acao de diagndstico.

Nas amostras foram incluidos sujeitos daspide Trés Rios e Nova Iguacu.

4.4 INSTRUMENTACAO DAS VARIAVEIS

A seguir serdo apresentadas as instrumentacdesdaseis, especificando como foi
desenvolvido esse processo, tanto na diagnoseseiinaal quanto na diagnose extra-setorial.

4.4.1Diagn0stico intra-setorial

A pesquisa para diagnostico intra-setorial utiliemirevistas abertas ndo estruturadas,
também conhecidas como entrevistas em profundidadeao invés de vez de responder a
pergunta por meio de diversas alternativas pré+tadas, obtém do entrevistado o que ele
considera os aspectos mais relevantes de detemmnpratllema: as suas descricbes de uma
situacao de estudo (RICHARDSON, 2007).

Para alcancar o objetivo proposto foi utilizado tateiro de entrevista, registrado no
Apéndice 1, com base em uma adaptacdo do questiodrlevantamento de situacdo
organizacional ja utilizado em outros trabalhossdesatureza (OLIVEIRA, 2013). A
utilizacdo desse roteiro ndo eximiu a liberdadekevistado em falar a respeito dos pontos
nos quais considera mais importante.

A entrevista proposta teve como objetivo o levanatato de informacdes para
compreensao da situacao atual da COTIC, bem condengficacio de fatores ndo previstos

durante a formulacéo do questionario piloto.
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4.4.2Diagnostico extra-setorial

A pesquisa extra-setorial utilizou um questiondeohado no qual os respondentes
analisaram itens que dizem respeito ao servigolgeeitebido e por meio da escala Likert
manifestaram suas consideracdes.

Os campos do questionario contaram com as seguameSes: (1) N&o sei (2)
Discordo Totalmente, (3) Discordo, (4) Nao concordon discordo, (5) Concordo e (6)
Concordo Totalmente.

O questionario buscou obter resposta de individlasstrés esferas da comunidade
académica: docentes, discentes e técnicos admatiies. Os questionarios foram
disponibilizados na ferramentame Surveyem LimeSurvey (2014), possibilitando uma

analise mais precisa das respostas dos questisnario

4.5 A COLETA DE DADOS

Hubner (1998, p.56) ensina que “o que define unsguisa como sendo qualitativa ou
guantitativa ndo € o método de coleta, mas sintradale tratamento dos dados”. Portanto
para diagnadstico intra-setorial foi utilizada aniéa de entrevista, tendo como base um roteiro
previamente elaborado, e para o diagnostico ertaial um questionario de perguntas
fechadas, utilizando escala Likert, que teve corbgetivo levantar anseios dos atores
presentes na comunidade académica da UFRRJ e m@nfos com as outras fontes de coleta.

E valido ressaltar, que a utilizagdo de um questiorem uma pesquisa quantitativa,
visa levantar a opinido ou a preferéncia do pubdibm (ROESCH, 2005, p. 142) e pode
conter questdes abertas, fechadas e/ou combirR@&sSCH, 2005).

Para analise do Plano Estratégico Institucionabm o levantamento dos ativos da
instituicdo foi utilizada a andlise de conteudoarélise de conteudo, teve como objetivo
buscar inferéncias validas a partir da analiseutdxina qual se busca classificar palavras,
frases ou paragrafos em categorias de conteudo.e©dm permitiu que os dados e as
informacfes obtidas pudessem ser analisados elhadlba de forma que se tenha um
resultado positivo (ROESCH, 2005).
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4.6 A ANALISE DOS DADOS

A seguir ser@o apresentadas as metodologias qam @enbasamento tedrico a andlise
dos dados. Para a andlise intra-setorial e do #ilitifizada a técnica de andlise de conteudo.
Para a andlise extra-setorial foi aplicada a té&cBERVQUAL, que é voltada para a

avaliacdo da qualidade de servicos.

4.6.1Analise de Conteudo

Em ambas as analises, tanto da entrevista quar®tjaecorreu-se ao uso a técnica
de andlise de conteudo para a obtencao de infoemagdlivisdo do estudo em trés etapas
basicas: (a) pré-analise; (b) exploracdo do materie) tratamento dos dados e interpretacéo
(BARDIN, 1977).

Durante a etapa de pré-andlise buscou-se a costimgicadores de andlise, como
palavras chave ou frases. O foco principal foiegadcao ao objeto e aos objetivos de estudo.

A exploracdo do material teve base em sete categde analise. Essa escolha foi
fundamentada em um dos principios do COBIT 5 queefsre a aplicacdo da abordagem
holistica sobre a TI. As categorias de analise $&oicipios, Politicas érameworks
Processos; Estrutura organizacional; Cultura, Ei€omportamento; Informac&o; Servicos,
Infraestrutura e Aplicacfes; Pessoas, Habilidadésrapeténcias. O quadro a seguir realiza

uma explanacéo acerca das categorias de analise:

Quadro 10 - Categorias de analise baseadas no COBIT

CATEGORIAS DEFINICAO

Principios, Politicas e | S&0 os veiculos que traduzem o comportamento deseja um guia pratico para a

Frameworks gestdo cotidiana.

Descreve um conjunto organizado de praticas edatiéis para atingir certos objetivos
Processos e produzir um conjunto de saidas que auxiliem mopcimento das metas

relacionadas a TI.

Estrutura organizaciong Sao as entidades-chave, responsaveis pela tomaldgidéo em uma organizacgao.

=

Cultura, Etica e Dos individuos e da organizacéo; muito frequenteenérsubestimada como um fatg

Comportamento de sucesso nas atividades de governanca e gestéo.
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Esta difundida por toda organizagdo. Representstasd informacgdes produzidas e
Informacé&o utilizadas pela organizagdo. Informacé&o é requgrddla manter a organizagdo em

funcionamento e bem governada.

Servicos, Infraestruturg Inclui a infraestrutura, tecnologia e aplicac6es fjunecem a organizacao 0s servigos

e Aplicacdes e processamento de TI.

- Esta relacionado com as pessoas e sdo requeridagyeaas atividades sejam
Pessoas, Habilidades . ) ) .
. executadas com sucesso e para que decisdes eagétisas sejam realizadas de
Competéncias
forma correta.

Fonte: ITGI (2013).
Acredita-se que por meio dessas sete categoriasdlise foi possivel abranger uma

gama de aspectos estratégicos, estes que sdo emdenpara o funcionamento de uma

estrutura de TI, com base na metodologia COBIT 5.
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5.COLETA E ANALISE DOS RESULTADOS DA PESQUISA

Este capitulo apresenta a etapa de coleta e amflsseesultados da pesquisa. Seu
conteudo esta dividido em duas etapas: a analise-gatorial dos resultados e a analise intra-

setorial.

5.1 ANALISE DOS RESULTADOS INTRA-SETORIAIS

A coleta dos dados intra-setoriais se deu em domentos distintos. O primeiro foi a
aplicacdo das entrevistas semiestruturadas no dliesratégico de Desenvolvimento de
Aplicativos Institucionais (NEDAI), este momentdjatnado de “teste piloto”, teve como
objetivo coletar dados a respeito da divisdo, ecpalmente amadurecer os instrumentos de
coleta, afetando tanto a fase intra-setorial corextia-setorial.

A etapa de coleta e andlise dos dados sera amdaemi proximo subitem,
inicialmente com a entrevista piloto, realizada caw funciondrios do NEDAI, e
posteriormente com os demais setores. Optou-segmconsiderar as demandas do Nucleo
de Governanca de Tecnologia da Informacdo e Comcénc (NGTIC) e do Nucleo de
Pesquisa e Desenvolvimento em Tecnologia da Infgdima Comunicacdo (NPDTI), essa
deciséo se justifica pela sua recente criacdo e@@ssuir profissionais que mesmo alocados

essencialmente no ndcleo, realizam atividades tta oatureza.

5.1.1Entrevista com funcionarios da area do NEDAI

Com a finalidade de levantar informacdes a respatoealidade atual do NEDAI,
apresentado no capitulo 3.Foram realizadas entasyidurante o més de Janeiro de 2014.
Dos 10 servidores da NEDAI, 8 foram entrevistaddgoteiro de entrevista, localizado no
Apéndice 1 e descrito na metodologia, foi utilizaglorém aplicou-se somente a parte que diz
respeito ao desenvolvimento de sistemas (OLIVEIR®13), uma vez que seria
desnecessario 0 questionamento sobre assuntos &gueeram do cotidiano da area de

sistemas, como questdes especificas sobre supantriario o redes de computadores.
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A entrevista obteve informacgfes a respeito deipaditde TI, estrutura organica da
area, instrumentos utilizados atualmente e sobrEstsmas desenvolvidos internamente ou
sob encomenda. A coleta de informacdes do NEDAliseate piloto para a realizacdo das
outras entrevistas, possibilitando a criacdo deosandicadores para tornar o processo mais
preciso.

Com base nas categorias apresentadas no capitetmgras entrevistas resultaram na

analise e interpretacdo descritas a seguir.

Categoria 1: Principios, Politicas e Frameworks

Nessa categoria a analise dos dados mostrou destommto por parte dos
pesquisados sobre qualquer metodologia formal ditiggode TI. Em muitos casos foi
relatado o uso de técnicas nao formalizadas, paiiente no desenvolvimento de sistemas
de informacao e na politica de selecéo e uso de&@ed adotadas.

Quanto a implementacdo de metodologias de desemasito de sistemas destaca-se
o relato do entrevistado:

[...] ja existiram algumas tentativas de implememgtodologias, dando certo por
algum tempo, até que ocorrem algumas interferéniiiando foco da metodologia e

consequentemente abandonando-a [ Entrevistado 1]

A discussédo sugerida por essa categoria traz exéefla respeito da razdo que faz a
equipe desconhecer as politicas formalizadas ¢eaks. O PDI possui em seu contedado
alineas que dizem respeito a politicas de Tl ecfpios institucionais, porém essas néo séao
executadas nem validadas. Essa informacdo contripara o entendimento de que o0s
problemas relatados pelos entrevistados, ndo tredamente das politicas de Tl por si s6, mas
também da forma no qual ela é apresentada e dasmam#e de controles para sua plena

execucgao.

Categoria 2: Processos

A respeito dos processos foi observado apego emafaade, com base na relacao de

confianca intra-setorial. Destacam-se relatos degssos nao formais que possuem trinta e
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cinco anos de existéncia, portanto, enraizadotarautle Tl do setor pesquisado, e que nunca
foram revisados.

O PDI possui modelos de processos de Tl sugeridoseu conteudo, como por
exemplo, o de Gestdo de Mudancas, porém estesioasados pela divisao.

Uma das principais constatacfes € a necessidadefalenulacdo do processo de
comunicacao, uma vez que todos os entrevistadogaapm que € o principal problema para
a fluidez dos trabalhos do setor. Corroborandoirmmagédo anterior, se destaca o relato do

entrevistado:

[...] O processo de comunicagdo € pautado apendsamaaradagem” [

Entrevistado 1]

A relacdo de confianca entre os funcionarios éadasia como o grande diferencial
positivo do setor, podendo-se inferir que esse adjaor que sobrepde em certo ponto a

iImplementacéo de formalidades.

Categoria 3: Estruturas Organizacionais

Quanto as estruturas organizacionais identificogge ha conhecimento a seu
respeito, porém quase que a totalidade dos ertadwois relatou que a estrutura atual nao é
capaz de atender as demandas dos servi¢cos deldraprom a andlise dos dados, percebeu-
se que essas estruturas estdo formalizadas e quddicno PDI. Isso evidencia haver uma
diferenca entre 0 que se planeja e a capacidadeidade estudada em colocar em pratica as
diretrizes estratégicas previstas no planejamento.

Uma critica bastante relatada foi a respeito d&alegacdo do processo decisério do

setor. Destaca-se a fala do entrevistado apreseatselguir:

[...] Acredito que a estrutura esteja razoavel pele precisamos. Algo que
melhoraria seria em cada setor possuir um gestorgemente, com
gratificagcéo, para que possa cobrar os resultao®selis servidores, e fazer

seus projetos andarem [ Entrevistado 3]
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Com o objetivo de incrementar a analise dos reduodtalessa categoria, as respostas
foram submetidas a um aprofundamento com baseategocias do COBIT 5, principalmente
no campo das estruturas organizacionais, expoatasgdo 4.6.1. Em complemento, recorreu-
se inclusive a analise de documentos e ao refaldribliografico contido no capitulo 2.

Esse aprofundamento possibilitou inferir que a idade do processo decisorio,
prejudica na continuidade dos projetos de deseimehto de sistemas da COTIC. A prova
disso € que muitos achados durante o desenvohominisistemas, que requerem decisao
gerencial sdo reportados a gestdo, e por divemsasswesultam em atrasos no tempo de
tomada decisdo, uma vez que a coordenagdo da C@miGeu tempo limitado, ja que trata
de todos os assuntos relacionados a Tl na UFRRJ.

Categoria 4: Cultura, Etica e Comportamento

O grande fator de resisténcia apresentado parapkenmntacdo de metodologias
formais esta relacionado com aspectos da cultigan@acional e do comportamento dos
servidores. Isto pode ser observado pela fala ddasentrevistados:

[..] Cultura organizacional enraizada em maus babpitomo falta de
organizacao, falta de respeito a normas e leis. Certeza esses fatores
atrapalham quando um setor importante como a Tthtea comunicar e
realizar processos que dependam de outros set@eanidersidade [

Entrevistado 3]

[...] os obstaculos séo as pessoas|...] [ Entiadist]

Foi observado, tanto na andlise da estratégiatuogthal quanto no relato dos
servidores, a existéncia de um forte apego a pmoesdos tradicionais e burocraticos, o que
evidencia haver resisténcia a introducado de mudamgagratica organizacional.

Categoria 5: Informacéao

Nessa categoria foi identificada a auséncia ddiqadi de tratamento da informacéo,

bem como feitos apontamentos a respeito da segur@abe destaque para o trecho a segquir,
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pois ele demonstra claramente que ha necessidadefalenulacdo nos processos de
comunicacao intra-setoriais:

[...] Tenho a sensacado de que fico sabendo descgisanado deveria saber.
Algumas coisas sabemos outras nao, talvez existasascque eu deveria
saber e ndo sei [ Entrevistado 7]

A grande maioria dos entrevistados relatou a neltzedes da criacdo de um setor para a
gestdo da informacédo intrasetorial, com o deseimmelto de politicas de tratamento da

informag&o como categorizacéo e sigilo dos docuosetd setor.

Categoria 6: Servicos, Infraestrutura e Aplicactes

Por meio dessa categoria de analise foi possigatifctar que as aplicagdes que estéo
em fase de desenvolvimento ndo atendem diretarosribjetivos estratégicos da instituicao.

A grande maioria dos servicos em funcionamentdaets esta ligada aos servigos
administrativos tradicionais, ndo sendo desenvab/ifttrramentas de melhorias e nem que
atendam aos objetivos de expansao universitargeptes nas metas institucionais do PDI,
como por exemplo o sistema de protocolo, patrimérsompras.

Destacam-se as falas dos entrevistados:

[...] Alguns softwaressdo antigos, por exemplo o de protocolo. Estersist
€ de dificil manutencdo e melhoria, pois o seu gmdprogramacao] é
poluido e cheio de “gambiarras”. O Sistema de atmio teve que ser
“piorado” a pedido dos proprios usuarios, para egosem realizar as
atividades que realizavam antes das atualizacGeSistema de compras
deveria realizar controle de estoque, porém, agddesenvolvido, nunca foi
utilizado [ Entrevistado 3]

[...] as bases de dados estdo em versdes obsdiEtdsaixa integridade e

falhas na seguranca [...] [ Entrevistado 1]

77



Para a obtencdo de um numero maior de informac@&e®rreu-se a um
aprofundamento, com base no COBIT 5.

Uma consulta ao cadastro de ativos permitiu a ifilsagdo de equipamentos
obsoletos para o desenvolvimento de sistemas aeatplexidade. E sabido que os aparatos
tecnologicos passam por constante evolucdo, e éss@io investimento para que o0s
equipamentos acompanhem as funcionalidades conéinasaplicativos. Foi identificada
portanto, a necessidade da aquisicdo de novosasqgeigos para o NEDAL.

A analise explicitou a necessidade de uma prataia avoluida no que diz respeito ao
controle de versbes dsoftwaresem desenvolvimento. Os resultados possibilitaram a
identificacdo de fragilidades nos codigos em préadugorincipalmente no que tange a

integridade e falhas de seguranca.

Categoria 7: Pessoas, Habilidades e Competéncias

A totalidade dos entrevistados apontou a integraiggequipe como ponto forte da
divisdo, porém a mesma totalidade entende que ar mecessidade da equipe esté ligada a
qualificacdo. Por outro lado, a analise dessa odtegevidencia divergéncia entre as
habilidades dos servidores e as competéncias esigmhra o0 alcance dos objetivos
estratégicos, conforme se pode depreender pelddalan dos entrevistados:

Destaca-se a colocacao a seguir:

[...] Falta investir no pessoal. Como por exempha treinamento que

ensinasse uma linguagem padrdo para todo mundogvistado 2]

Por meio da entrevista foi verificado que as lirggres de programacao conhecidas e
exigidas para o exercicio do trabalho, ndo sdoemsnas da especializacdo dos funcionarios
do setor. Notou-se também, que as pretensdeségstet de aquisicdo e implantacdo de um
sistema integrado de informacdo estariam comprdasti por conta da caréncia de
funcionérios para o projeto, e pela divergénciaeeattecnologia utilizada pelo produto e da
conhecida pela divisao.

Ao fim da andlise de todas as categorias foi peksincluir que existem pontos de

divergéncia entre a Estratégia Institucional (Rb#s atividades desenvolvidas no NEDAI.
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Com os dados analisados, acredita-se que o quéstiguiloto foi responsavel por
servir de ponto de partida para a aplicacdo daswstias de analise intra-setoriais e para a

coleta dos dados intra-setoriais.

5.1.ZEntrevista com funcionarios da area de Suporte aoddiario

O inicio das atividades de coleta de dados do s&terseu inicio no més de Outubro
de 2014, sendo concluida em meados do més de Novelm2014. Dos 5 funcionarios deste
setor, 3 foram entrevistados, e o restante optaundo ser entrevistado. O perfil dos
entrevistados é de suporte ao usuario, e o temperdigo dos entrevistados € de cinco, dez e
trinta e cinco anos.

Com o amadurecimento dos instrumentos de coletejuistado com a aplicagdo do
questionario piloto, as entrevistas alcancaramiteetu acima do satisfatorio, tendo em vista
que eventuais duvidas ou inconsisténcias ja regiasr anteriormente foram dirimidas nesse
processo de coleta.

O processo de entrevista ocorreu com a utilizagéimelsmo questionario, porém com
uma explanacdo mais clara das perguntas que tiv@rantuais duvidas, distor¢cdes ou contra
guestionamentos.

As categorias de andlise apresentadas na metoadtygim mantidas e as entrevistas

resultaram nas seguintes interpretacoes.

Categoria 1: Principios, Politicas e Frameworks

Nessa categoria foi identificado o reconhecimergcaljum tipo de politica, porém
nenhum dos entrevistados soube afirmar com precjgabera essa politica. A auséncia de
formalizacdo e acompanhamento de uma politica dei &pbontado como o principal fator de
ineficiéncia desse tipo de mecanismo. O trechogaiseelata 0 desconhecimento por parte

dos entrevistados sobre detalhes da politica dxi$tente:

[...] Eu acredito que exista uma politica de Tké&mo ndo faco a minima ideia

de como seja [ Entrevistado 1]
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Outro ponto de destaque foi a receptividade no gsi@htrevistados tiveram a respeito
de terem um plano de TI. Todos compreendem o PBiiocum mecanismo de melhoria
intra-setorial e extra-setorial, ja que as mellwriaternas em uma divisdo de suporte

impactam diretamente no servico prestado ao usuario

Categoria 2: Processos

Os processos de comunicacado interna foram apontamos os mais criticos pelos
entrevistados. Percebeu-se em grande parte, quib@cg@o pela ndo conclusao de projetos
da divisdo esté ligada a auséncia de processosifoda comunicacao.

Falhas em processos de aquisi¢ao foram apontadassive na dificuldade de prestar
um servico de qualidade ao usuario, uma vez quempd necessario para uma simples
substituicdo de um equipamento com problema regoeprocesso burocratico e lento, na

visao dos entrevistados.

Categoria 3: Estruturas Organizacionais

A divisao de suporte ao usuario reconhece as esdgibrganizacionais com precisao.
Eles afirmaram que conhecem os nucleos, inclustaeam qual a responsabilidade de cada
um, em contrapartida afirmam que por muitas vegssslimites da estrutura organizacional
sdo desrespeitados, e sugerem, portanto, qgue e&ssAE0S mecanismos que explicitem os
limites de trabalho de cada nucleo.

Ao continuar a abordagem a respeito do que oswstados conhecem da estrutura
existente, todos afirmaram que sabem que o set@rigado a uma Pro-Reitoria e citaram
gue ele fica sujeito aos seus direcionamentostégicas, inclusive do que foi direcionado no
CGTI da UFRRJ. Isso significa que o NASUS reconhes@struturas organizacionais com
precisdo, e esse fator € fundamental para a ingg@ntde uma estratégia de Tl para a
UFRRJ.

[...] As competéncias da Coordenacdo sdo muitgente administra a rede,
acompanha e mensura a compra de equipamentos de eékecuta 0s

planejamentos feitos pela PROPLADI [Entrevistado 1]
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Diferente do NEDAI, o ndcleo de suporte ndo aporlato algum a respeito da
estrutura de gestdo centralizada. Esse fato ocarauvirtude do ndcleo ndo sofrer
interferéncias diretas dos dificultadores da gestutralizada, apontados pela analise do
NEDAI.

Categoria 4: Cultura, Etica e Comportamento

Em consonancia com a analise do NEDAI, a presextégoria se mostrou a principal
responsavel pelas dificuldades da divisdéo e da COTbmo um todo. A cultura
organizacional foi apontada como o principal fgtara a ndo implementacédo de politicas,
metodologia de trabalho e iniciativas independemtesmelhorais setoriais. Os maiores
dificultadores citados nessa categoria de anatisenf. apego a procedimentos informais,

burocracia, dificuldades na comunicacéo e auséleciarmalizacéo.

Categoria 5: Informagéao

Nesse campo foram relatadas duas perspectivas.eypi@itava a necessidade de
mecanismos gestdo do conhecimento e a outras emgosfalhas a respeito da
confidencialidade das informacoes.

Para constatar a necessidade de mecanismos de dest@nhecimento foi exposto
pelos entrevistados que a terceirizagcdo de sereigssnciais, em muitos casos, causa perda
do conhecimento ou apropriacdo por parte da empnesdadora de servigcos. Destaca-se 0

relato do entrevistado apresentado a seguir:

[...] Durante a terceirizacdo de servigos essen@ainformacdo é perdida
qguando repassada para um concursado, ndo ha umismeca nem algo que

obrigue o usuario a repassar o conhecimento adqyEntrevistado 3]

No que tange a categorizagédo da informacéo, o &xpaisem relagédo ao sistema de
gerenciamento de chamados do setor. A divisdo perteuentende que as informacoes ali
expostas deveriam ser filtradas de maneira maetiehj como por exemplo a criacdo de um

mecanismo de sigilo para os chamados que possuemmatdes que dizem respeito a
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questdes orcamentarias ou que envolvem o armazat@he dados sigilosos (cadastros de

pessoal).

Categoria 6: Servicos, Infraestrutura e Aplicactes

A infraestrutura foi o tema mais abordado nessegecaia. Os entrevistados relataram
que ha sérios problemas de estrutura fisica nadénadoria, sdo eles: Falta de climatizacdo
adequada para equipamentos de TI; Infraestrutwieafinadequada para realizacdo do
trabalho de informatica e Infraestrutura elétricacpria para o funcionamento @ata
Center

Todos os entrevistados relataram que os microcadprgs da instituicAo sao em
grande parte obsoletos, o que segundo eles déiayttestacdo de um servico de qualidade.

Foi relatado pelos entrevistados que muitos aplicat especificos estao
descontinuados por seus fabricantes, principalmenigilizados para ensino, o que dificulta
a prestacdo de servigos de suporte técnico, jequsua maioria a empresa detentora da

aplicacao nao existe mais.

Categoria 7: Pessoas, Habilidades e Competéncias

Os entrevistados apontaram que a integracdo dpeequd ponto forte da divisdo. Em
contrapartida foi exposta a necessidade urgentéresigamento para que 0 Servico seja
prestado dentro dos padrdes de qualidades de mercad

A necessidade de reciclagem em treinamentos detsugm sistemas operacionais é
uma demanda latente da divisédo, além de treinamemmpaplicativos especificos utilizados
para fins pedagogicos.

Todos relataram a necessidade de mais funcionarios, vez que consideram o
namero atual da divisdo extremamente baixo em crag@a a outras divisbes e outras

universidades do mesmo porte.
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5.1.Zntrevista com funcionarios da area de Redes de Cqmtadores

A etapa final das entrevistas teve seu inicio nge o& Novembro de 2014, sendo
concluida ao fim do mesmo més. Dos 10 funcionaBofram entrevistados, e o restante
optou por ndo ser entrevistado. O perfil dos emtagos é de profissional de infraestrutura e
redes de computadores, e o tempo de servico desessnarios ndo excede 7 anos.

O processo de entrevista ocorreu com a utilizagdmesmo questionario aplicado nas
outras divisdes, mantendo o0 mesmo protocolo deaagélo.

As categorias de andlise apresentadas na metoadtygm mantidas e as entrevistas

proporcionaram a identificacdo das seguintes indgdas:

Categoria 1: Principios, Politicas e Frameworks

Os funcionarios entrevistados desconhecem quajmlitica de Tl aplicada a COTIC.
Quanto a procedimentos padronizados, os entreusstadlataram que ha verificacao,
validacdo e homologacdo de servicos em momentoiopr@vsua implementacdo. Esses
achados evidenciam a existéncia de padrbes, povéserarealizada uma investigacdo mais
aprofundada é possivel perceber que os procedime@m aplicados somente aos servigos
novos. Isso implica num direcionamento maior paracracdo e formalizacdo de
procedimentos no que diz respeito os servicos caiorntempo. O relato do entrevistado

complementa essa inferéncia:

[...] Os novos servicos e ferramentas sempre pagsamrotinas de
verificacdo e validacdo antes de serem homologaddisulgados para os
usuarios. Rotinas de manutencdo dos servicosmgist® aplicativos sdo

realizadas periodicamente [ Entrevistado 6]

Em suma, essa categoria explicitonexessidade da real implementag&ouma
politica de TI, com esforcos para sua legitimac&alielacdo. Acredita-se que por meio desse
levantamento essa acdo se dard com apoio da aléistdacdo e engajamento dos
funcionarios do setor. Os entrevistados da divi@aoconhecimento de iniciativas de politicas,

mas entende que as mesmas ndo sdo acompanhadatapgatao.
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Categoria 2: Processos

Pouco foi relatado a respeito dos processos quelvam o servico de rede de
computadores na instituigao.

Os funcionarios da divisdo entrevistada, demorstransatisfacdo com o processo de
aquisicao de bens, justificando que a substituigdoum bem necessita passar por um
processo licitatério, o que demanda muito tempa mareestabelecimento de um servico

eventualmente inativo.

Categoria 3: Estruturas Organizacionais

Os entrevistados demonstraram conhecimento datwestrarganizacional e nao foi
citada a insatisfacdo com sua disponibilidade aR@dle-se concluir que ha conhecimento da
missdo, visdo e dos objetivos estratégicos, o diee influencia na insatisfacdo com a
distribuicao de tarefas realizada na divisao.

Relatou-se a necessidade de chefes setoriais, p@eroi relatado que essa auséncia

influencia na qualidade do servico.

Categoria 4: Cultura, Etica e Comportamento

A cultura organizacional foi identificada como udos fatores que influencia
diretamente na prestacédo do servico de redes deutadores da UFRRJ. Durante o processo
de entrevistas, os funcionarios relataram que @nauiia dada a chefes de departamento, que
nao possuem nenhuma relacdo com a Tl, acaba fazendgque os mesmos tomem decisdes
a respeito da aquisicdo de equipamentos de TI, aitogncasos com desconhecimento da
COTIC e em nao conformidade com os padrdes técmdosados pelo Governo Federal, por
meio do Guia de Planejamento da Contratacao do. SISP

Foi relatado que a cultura organizacional, conaikerburocratica e pautada em
procedimentos ndo formais, se torna o principahet@o dificultador na implementacéo de

projetos relacionados a infraestrutura de redesreinicacdo na UFRRJ.
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Categoria 5: Informagéao

A necessidade de documentacdo de procedimentosdgdoi relatada como uma
grande demanda durante o processo de entrevistBlfJm&Il. Segundo os entrevistados, a
auséncia de mecanismos de gestdo do conhecimentoceasumindo recursos para a
execucao do trabalho, e em muitos casos resul@mdetrabalho.

Para os entrevistados, o0s membros pertencentesiénimtade académica da UFRRJ
(docentes, técnicos e discentes) desconhecemsfmis atividades da COTIC, o que resulta
em baixa credibilidade institucional quanto a regar do servico prestado, afetando a

percepcéao da qualidade.

Categoria 6: Servigos, Infraestrutura e Aplicacbes

Nessa categoria foi exposta a necessidade de gipisie um novdatacenter
Durante o processo de entrevista foi constatadasééacia de dificuldades para a execucéo
do servico, principalmente pela baixa confiabilielasl seguranca ddatacenteratual e da

auséncia de ferramentas adequadas, como as relatadguir:

[...] O datacenter deveria ser reformado para oéerenaior seguranca e
confiabilidade. Ferramentas apropriadas (como takcade crimpagem
categoria 6, etiquetadoras, etc.) devem ser adgsifara melhor realizacédo
do trabalho [ Entrevistado 3]

Foi relatada a auséncia de contratos de manutemgdequipamentos vitais para o
funcionamento da instituicdo, principalmente enuatgequipamentos de rede. Isso implica
na auséncia de conhecimento no que diz respeitsamegos contratados pela COTIC, uma
vez que em qualquer situacao de problema, o setodésprovido de mecanismos de gestao
de contrato. Nesses casos o0 setor contata os dngdoseiros ou arquivos institucionais, esse
procedimento acarreta perda de tempo para solucweatuais problemas.

No campo dosoftwaredoi indicada necessidade atualizacdo dos que s#ios pela
COTIC e demais usuarios da UFRRJ.
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Categoria 7: Pessoas, Habilidades e Competéncias

Os entrevistados da divisdo relataram que sofre eoralta rotatividade dos
profissionais do setor. Segundo os entrevistadgsirwipal motivo da ndo exceléncia da
qualidade na prestacdo dos servicos esta ligadansord em consultas a manuais ou

necessidades de suporte externo. O relato a sBgEgiaca-se na exposicao do problema:

[...] O problema é ndo termos o treinamento paea QS recursos em sua
totalidade. Geralmente é contratado um acompanhangeninstalagdo das
solugbes onde colocamos algumas duvidas e as medmasnadas, porém
apos a instalacdo ficam em aberto algumas quespdespercebemos a
necessidade no dia-a-dia e perde-se muito tempeoahds em manuais,

féruns solicitando suporte a empresa representEnsmlucdo [ Entrevistado

7]

A necessidade de treinamento foi relatada por todosntrevistados, principalmente
aos funcionarios recentes. Houveram criticas potepde alguns funcionarios quanto as
competéncias, segundo eles sao dadas atribuicOes exuipes que nao possuem

conhecimento necessario para a execucao do tralg@ihmandando tempo de aprendizado.

5.1.4Sintese da Analise Intra-setorial

Como conclusdo da analise, foi elaborado um quaajpcesentado a seguir, que

sintetiza os principais apontamentos dos funciosatas divisdes entrevistadas.

Quadro 11 - Sintese da Analise Intra-setorial

Categoria Nucleo Estratégico de Nucleo de Apoio e Suporte| Nucleo de Tecnologia da
Desenvolvimento de aos Usuarios Rede Institucional
Aplicativos Institucionais

* Procedimentos . Procedimentos *  Procedimentos
Principios, Politicag Informais; Informais; Informais;
* Necessidade de
e Frameworks * Receptividade a planog;s Necessidade e politica

metodologias formais; L
de validacao;
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* Processos informais

e Reformulacdo em
processos de comunicacao

eprocessos de aquisi¢ao;

Reformulacao de

Processos * Reformulagéo em _| aquisicao;

processos de comunicagag e

aquisicéo;

* Gestao centralizada; . Reconhecimento da * Necessidade de chefe
Estrutura

organizacional

* Necessidade de chefes
setoriais;

estrutura;

setoriais;

Cultura, Etica e

¢ Cultura como barreira
para o sucesso;

. Cultura como barreira
para o sucesso;

para 0 sucesso,

Cultura como barreird

£S

10

Comportamento | , Apego a cultura e Apego a cultura
existente; existente;
« Auséncia de politicas | ¢ Necessidade de ¢ Necessidade de
de tratamento da mecanismos de gestdo do | mecanismos de gestédo dg
informacao; conhecimento; conhecimento;
Informacéo
. Necessidade de
politicas de tratamento da
informacéo.
_ * Aplicativos obsoletos; | e Infraestrutura * Infraestrutura
Servicos, o dad inadequada para realizacéo| inadequada para realizaci
Infraestrutura e | * Baixaintegridade e do trabalho; do trabalho;
Aplicacdes falhas na seguranca;
. Aplicativos obsoletos; | «  Aplicativos obsoletos;
« Equipe integrada; . Equipe integrada; * Necessidade de
) treinamento;
* Necessidade de
Pessoas, i .
0 treinamento; * Alta rotatividade;
Habilidades e

Competéncias

* Necessidade de
aquisicdo de um Sistema
Integrado;

Fonte: Elaboracéo propria.

5.2 ANALISE DOS RESULTADOS EXTRA SETORIAIS

O processo de coleta de dados se iniciou em nowed&#2014, tendo sido finalizado

em 28 de fevereiro de 2015. Foi registrada a qaaitdo de 554 sujeitos da pesquisa,

conforme o calculo da amostra, tratados trés eqpograstatisticamente distintos.

A taxa de retorno foi de 100%, nos grupos técnaministrativos e discentes, e de

30% no grupo de docentes. Cabe salientar que @uaafatse de aplicacdo dos questiondrios

foi identificado que a estratégia para coleta ddaleveria ser diferenciada para cada grupo.
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Inicialmente o questionério foi disponibilizado itEgmente tendo relevante adeséo no
grupo de discentes, e insignificante adesao noogdgptécnicos administrativos e docentes.
Mesmo com um quantitativo significante de respoteken necessario para os trés grupos de
amostra néao foi atingido.

Apds o reconhecimento do insucesso da estratégaplittacdo, o questionario foi
disponibilizado em papel, tendo sua estrutura rantcom foco na praticidade de um
questionario eletrbnico. A estratégia se mostram-bacedida com o atingimento total do
quantitativo de sujeitos da amostra de discentdgcricos administrativos ao fim de
novembro de 2014.

Com a chegada do periodo de férias académicasa airdessitando atingir o
quantitativo necessario de docentes, a estratégmeficiente foi a de encaminhar a pesquisa
para o correio eletrénico dos docentes, cujos egdsreletrénicos foram obtidos nos sitios
institucionais de seus cursos. Mesmo tardia engd@elas outras amostras, a estratégia nao foi
bem-sucedida, e para que as percepcdes dos doeemdspeito da qualidade do servigo
tivessem integridade, o questionario se limitoun&rewistar os docentes empossados em
cargos de coordenacdo de curso, classificados ocasanares utilizadores dos servigcos de TI
da UFRRJ.

A seguir serdo apresentadas as analises realipadasada grupo de amostra, com o
objetivo de direcionar acdes estratégicas paraaniallda qualidade do servigo, visando o

atingimento da estratégia institucional.

5.2.1Andlise da amostra de discentes

Inicialmente serdo apresentados os resultadositilescrreferentes as expectativas
dos discentes. O Quadro 12 apresenta o quanti@déiscentes que ndo souberam responder
as afirmacoes, esse dado é considerado relevaigtagfiete o conhecimento ou néo, dos

alunos em relacao aos servicos de Tl prestados.

Quadro 12 - Quantitativo de discentes ndo respdaasen

Item N&o souberam
responder
E1. Os funcionarios da COTIC demonstrem seguramgegociaproblemas de 23
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atendimentocom oS USUarios.

E2. As informacdes sejam fornecidas qum@cisdoe livres de erro. 15
E 3. O servico seja prestado conforespecificacdo prometida 15
E 4. O servico seja realizadorretamentena primeira vez. 15
E 5. O servico seja entregue prazo prometido. 19
E 6. Sejam prestadagormacdessobre prazos de servicos. 20
E 7. O atendimento seja de formzediata. 11
E 8. Hajaboa vontadepara ajudar os usuarios. 18
E 9. Hajadisponibilidade e prontiddopara atender aos usuarios. 13
E 10. Os funcionérios da COTIC passemnfiancadurante a prestacao do servico para

0S USUArios. 15
E 11. O comportamento dos funcionarios da COTI@ agn que os usuarios se sintam

seguros 12
E 12. O atendimento dos funcionérios da COTIC cajtes 17
E 13. Os funcionarios da COTIC possuapsbohecimentonecessario para execugao

dos servigos. 19
E 14. Os funcionarios da COTIC entendamecessidadedos usuérios. 18
E 15. Os funcionarios da COTIC tenhdisponibilidade de tempo para atendimento

adequado. 13
E 16. O atendimento aos usuarios gejgsonalizado. 16
E 17. Os funcionérios da COTHLicamatentamente as solicitacdes dos usuarios. 15
E 18. Os problemas dos usuérios sejesolvidos. 13
E 19. Osquipamentos e programasle informatica da COTIC sejam atualizados. 19
E 20. Os funcionérios da COTIC tenham bparéncia 32
E 21. Asinstalacgdes fisicas d&€OTIC sejam visualmente agradaveis. 18
E 22. Acomunicacdoda COTIC {nternet telefone) seja de facil compreenséo e

utilizacao pelos usuarios. 13

Fonte: Elaboracao propria.
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Quadro 13 apresenta a média, moda e o desvio@pdrd cada uma das afirmacdes
do médulo “Expectativa’ da escala “SERVQUAL” apliga O referencial tedrico para a

analise esta descrito na secéo 2.7.

Quadro 13 - Analise das expectativas dos discentes

Item Média | Moda | Mediana Desvio
Padrédo

E1. Os funcionarios da COTIC demonstrem seguram¢a a 5,42623| 6 6 57,083798
negociamproblemas de atendimenta@om os usuarios.
E2. As informacdes sejam fornecidas qumacisaoe livres de 5,31746| 6 6 56,109179
erro.
E 3. O servico seja prestado conforespecificacdo prometida | 5,4246 6 6 61,170581
E 4. O servico seja realizadorretamentena primeira vez. 5,34523| 6 6 55,496306
E 5. O servico seja entregue prazo prometido. 55 6 6 63,74198
E 6. Sejam prestadagormacdessobre prazos de servicos. 5,48987| 6 6 61,555178
E 7. O atendimento seja de formzediata. 5,34375| 6 6 55,119507
E 8. Hajaboa vontadepara ajudar os usuarios. 5,57429| 6 6 67,86575
E 9. Hajadisponibilidade e prontidaopara atender aos usuarias. 5,437 6 6 59,502605
E 10. Os funcionarios da COTIC passemnfiancadurante a 5,50396| 6 6 62,014837
prestacdo do servigo para 0S USUArios.
E 11. O comportamento dos funcionarios da COTI@ tagn 5,4549 6 6 61,126099
gue 0S USUArios se sintaeguros
E 12. O atendimento dos funcionérios da COTIC cajtes 5,472 6 6 59,74613
E 13. Os funcionérios da COTIC possuagobohecimento 5,60483| 6 6 65,974541
necessario para execucao dos servicos.
E 14. Os funcionérios da COTIC entendamesessidadedos | 5,53413| 6 6 62,821652
usuarios.
E 15. Os funcionérios da COTIC tenhdisponibilidade de 5,46063| 6 6 61,277728
tempo para atendimento adequado.
E 16. O atendimento aos usuarios gejesonalizado. 5,23107| 6 6 47,503263
E 17. Os funcionarios da COTHEicamatentamente as 5,53174| 6 6 61,584414
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solicitacdes dos usuarios.

E 18. Os problemas dos usuérios sejasolvidos. 5,57874| 6 6 68,297584

E 19. Osquipamentos e programasle informatica da COTIC | 5,59677| 6 6 68,092878

sejam atualizados.

E 20. Os funcionérios da COTIC tenham bparéncia 4,89361| 6 5 34,205263
E 21. Asinstalacgdes fisicas d&€OTIC sejam visualmente 5,38955| 6 6 57,766426
agradaveis.

E 22. Acomunicacdoda COTIC [nternet telefone) seja de facil 5,63779| 6 6 74,986399

compreenséo e utilizacao pelos usuarios.

Fonte: Elaboracao propria.

No caso da expectativa dos discentes seus valogdgosnvariam entre 4,89361 e
5,63779, em uma escala de 2 a 6. Tendo sido melasuraa escala Likert de 5 pontos, a
concentracdo das respostas ficou entre os pon®$H4e a moda em todos os itens das
expectativas foi 6, no caso o maior ponto possivel.

Entre as afirmacdes com altos pontos de expectdéstacam-se: E13 — Relativo ao
conhecimento dos funcionarios para a execucaoaioggs, E19 — Relacionados a qualidade
dos equipamentos e programas de informética e ER&lacionados a compreensdo da
comunicacao da realizada pela COTIC. A primeira esfacionada ao aspecto de Garantia e
as outras duas estdo nos aspectos de Tangibilidade.

Os itens que refletiram menor pontuacéo de expeatiiram: E2 — Sobre a precisao
das informacdes fornecidas, E16- Personalizac&iatelimento ao usuario e E20 — Sobre a
aparéncia dos atendentes. A primeira esta relatdoad&onfiabilidade, a segunda a Empatia e
a terceira a Tangibilidade.

ApoOs a andlise da expectativa, foram analisadodadss relativos a percepc¢do dos
discentes sobre a qualidade do servi¢o prestadaJeTIC.

Antes de analisar os resultados das respostasrésomdivel considerar o quadro a

seguir, que apresenta o numero de discentes qusonBeram avaliar o servico.
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Quadro 14 - Quantitativo de discentes ndo respdaasen

Item N&o souberam

responder

P1. Os funcionarios da COTIC demonstram seguramg@gociaproblemas de

atendimentocom os usuarios. 116

P2. As informacdes sdo fornecidas qumcisdoe livres de erro. 77

P3. O servico é prestado conforespecificacdo prometida 88

P4. O servico é realizadmrretamentena primeira vez. 83

P5. O servico é entregue pmzo prometido. 92

P6. S&o prestadaformacbessobre prazos de servigos. 96

P7. O atendimento se d& de forimediata. 73

P8. Haboa vontadepara ajudar os usuarios. 75

P9. Hadisponibilidade e prontiddopara atender aos usuarios. 76

P10. Os usuérios téoonfiancana prestacéo do servico. 78

P11. O comportamento dos funcionérios da COTI@dem que os usuarios se sintam

seguros 98

P12. O atendimento dos funcionérios da COTHOréés 85

P13. Os funcionarios da COTIC t&mnhecimentonecessario para execucao dos servigos. 96

P14. Os funcionérios da COTIC entendemexsessidadedos UsUarios. 87

P15. Os funcionarios da COTIC t&hsponibilidade de tempo para atendimento

adequado. 98

P16. O atendimento aos usuarigeésonalizado. 98

P17. Os funcionarios da COTHlivematentamente as solicitacdes dos usuarios. 101

P18. Os problemas dos usuarios r&folvidos. 81

P19. Osquipamentos e programasle informatica da COTIC sé&o atualizados. 94

P20. Os funcionarios da COTIC tém lagaréncia. 137

P21. Asinstalages fisicasla COTICsao visualmente agradaveis. 98

P22. Acomunicagdoda COTIC(internet telefone) é de facil compreenséo e utilizagao

pelos usuarios. 72

Fonte: Elaboracao propria.
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A seguir sdo representados no Quadro 15, a médida m 0 desvio padrao para cada

uma das afirmacdes do modulo “Percepcéo” da eS8BRRVQUAL” aplicada.

Quadro 15 - Analise das percep¢des dos discentes

Item Média | Moda | Mediana Desvio
Padrédo
P1. Os funcionarios da COTIC demonstram seguramga a
) ) ) 3,89473| 3 3 11,923087
negociamproblemas de atendimenta@om os usuarios.
P2. As informacdes sdo fornecidas qumcisdoe livres de erro.| 3,72631 3 3 22,574322
P3. O servico é prestado conforespecificacdo prometida 3,89944| 3 3 22,121483
P4. O servico é realizadmrretamentena primeira vez. 4,0163 3 3 16,412191
P5. O servico é entregue pmazo prometido. 3,78857 3 3 13,740451
P6. S&o prestadaformacbessobre prazos de servigos. 3,71929 3 3 13,029198
P7. O atendimento se d& de forimediata. 3,71649| 3 3 12,95222
P8. Haboa vontadepara ajudar os usuarios. 4,0677 3 3 16,977632
P9. Hadisponibilidade e prontiddopara atender aos usuarios.| 3,73822 3 3 17,428712
P10. Os usuérios téoonfiancana prestacéo do servico. 3,81481 3 3 20,536796
P11. O comportamento dos funcionéarios da COTI@fem que 22,085289
. ) 3,85207| 3 3
0S USUArios se sintaseguros
P12. O atendimento dos funcionérios da COTHOréés 4,15384| 3 3 21,923503
P13. Os funcionérios da COTIC t&monhecimentonecessario
) 4,32163| 3 3 18,988418
para execuc¢do dos servicos.
P14. Os funcionarios da COTIC entendemexessidadedos
_ 3,95555| 3 3 21,97271
usuarios.
P15. Os funcionarios da COTIC t&hsponibilidade de tempo
) 3,86982| 3 3 21,395327
para atendimento adequado.
P16. O atendimento aos usuariqeésonalizado. 3,4497 3 3 20,894018
P17. Os funcionérios da COTliLivematentamente as
o . 3,89156| 3 3 18,840382
solicitacdes dos usuarios.
P18. Os problemas dos usuarios isfolvidos. 3,90322 3 3 20,468512
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P19. Osquipamentos e programasle informatica da COTIC
3,47976| 3 3 20,224737

séo atualizados.
P20. Os funcionarios da COTIC tém lagaréncia. 4,26153| 3 3 15,607690
P21.Asinstalacdes fisicasla COTICséo visualmente agradave|s3,42011 3 3 16,654129
P.22 Acomunicacaoda COTIC(internet telefone) é de facil

- . 3,90256| 3 3 10,178409
compreenséo e utilizacao pelos usuarios.

Fonte: Elaboracao propria.

No caso da percepcéo dos discentes os valores sndaisoexpectativas variam entre
3,42011 e 4,32163, em uma escala de 2 a 6. Teddongnsuradas na escala Likert de 5
pontos, a concentracdo das respostas ficou enprertss 2 e 4, e a moda em todos os itens
das expectativas foi 3.

Entre as afirmacdes com altos pontos de percepestagam-se: P12 — Relativo ao
atendimento dos funcionarios da COTIC ser cort#8,-PRelacionados ao conhecimento que
os funcionérios tém para a execuc¢éo do servicdde-HRelacionados ao fato dos funcionérios
da COTIC terem boa aparéncia. A primeira e a seg@stido relacionadas ao aspecto de
Garantia e as outras duas estao nos aspectos gibilidade.

Os itens que refletiram menor pontuacdo de percedoéam: P16 — Sobre
personalizacao dos servigos da COTIC, P19- Quesdpeito a atualizagdo dos equipamentos
e programas da COTIC e P21 — Sobre as instalagb€OTIC serem agradaveis. A primeira
esta relacionada a Empatia, a segunda e a teaosraspectos de Tangibilidade.

E importante destacar que se consideradas, as gtiascae alternativas “N&o sei”
seriam as mais respondidas se comparadas as alrasitivas. Essa informacéo torna clara
a percepcao de que os discentes possuem poucdocoota os servicos de informatica da
UFRRJ, porém mesmo sem conhecimento esperam gupresjado o melhor servico.

Na etapa final de analise intra setorial foramulaltos osGaps individualmente para

cada afirmacédo do questionério, conforme mostraad® 16.

Quadro 16 - Andlise individual dggps

Item GAP Iltem GAP
El1-P1 1,5315 E12-P12 1,31816
E2 - P2 1,59115 E13 -13 1,2832
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E3-P3 1,52516 El4 -14 1,57858
E4 - P4 1,32893 E15-15 1,59081
E5-P5 1,71143 E16 -16 1,78137
E6 — P6 1,77058 E17 -17 1,64018
E7-P7 1,62726 E18 -18 1,67552
E8 — P8 1,50659 E19-19 2,11701
E9 - P9 1,69878 E20 - 20 0,63208
E10-P10 1,68915 E21-21 1,96944
E11-P11 1,60283 E22-P22 1,73523

Fonte: Elaboracao propria.

Com o objetivo de utilizar um indice para compavagatre ogjapsdas amostras, foi

calculada a média geral dgmps O gap médio da andalise dos docentes foi 1,586588,

significando que existe diferenca entre a percepgé® expectativa dos servicos de TI

prestados.

5.2.2Analise das amostras dos Técnicos Administrativos

Nesta etapa serdo apresentados os resultadodidesaeferentes as expectativas dos

Técnicos Administrativos. O Quadro 17 apresentaantjtativo de Técnicos Administrativos

gue ndo souberam responder as afirmacdes, senelaa@$s considerado relevante, pois ao

ser comparado aos outros grupos da amostra, gditasidentificar a diferenca entre o

conhecimento e nivel de comprometimento para cogenscos de Tl prestados pela UFRRJ.

Quadro 17 - Quantitativo de técnicos administratingo respondentes

Item N&o souberam
responder
E1l. Os funcionarios da COTIC demonstrem seguramgeegociaproblemas de
atendimentocom 0s usuarios. 2
E2. As informacdes sejam fornecidas qumacisaoe livres de erro. 1
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E 3. O servico seja prestado conforespecificacdo prometida 1

E 4. O servico seja realizadorretamentena primeira vez. 2
E 5. O servico seja entregue prazo prometido. 4
E 6. Sejam prestadagormacdessobre prazos de servicos. 5
E 7. O atendimento seja de forimzediata. 5
E 8. Hajaboa vontadepara ajudar 0s usuarios. 2
E 9. Hajadisponibilidade e prontiddopara atender aos usuarios. 6

E 10. Os funcionérios da COTIC passemnfiancadurante a prestacao do servico para

0S USuarios. 3

E 11. O comportamento dos funcionarios da COTI@ agn que os usuarios se sintam

seguros 2

E 12. O atendimento dos funcionarios da COTIC cajtés 2

E 13. Os funcionarios da COTIC possuasbohecimentonecessario para execugao

dos servigos. 9

E 14. Os funcionarios da COTIC entendamesessidadedos usuarios. 7

E 15. Os funcionarios da COTIC tenhdisponibilidade de tempo para atendimento

adequado. 7

E 16. O atendimento aos usuarios gejesonalizado. 5

E 17. Os funcionarios da COTHEicamatentamente as solicitagbes dos usuarios. 2
E 18. Os problemas dos usuérios sejesolvidos. 2

E 19. Osquipamentos e programasle informatica da COTIC sejam atualizados. 5
E 20. Os funcionérios da COTIC tenham bparéncia 8

E 21. Asinstalacdes fisicas d&€OTIC sejam visualmente agradaveis. 4

E 22. Acomunicacdoda COTIC {nternet telefone) seja de facil compreenséo e

utilizacao pelos usuarios. 2

Fonte: Elaboracao propria.

A seguir sao representados no Quadro 18, a médida m o desvio padrao para cada
uma das afirmacbes do modulo “Expectativa” da esC8ERVQUAL” aplicada. O

referencial tedrico para a andlise esta descrisegao 2.7.
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Quadro 18 - Analise das Expectativas dos TécniabriAistrativos

Item ) ) Desvio
Média | Moda | Mediana
Padréo
E1l. Os funcionarios da COTIC demonstrem seguram¢a a
) ) ) 5,52968 6 6 52,243277
negociamproblemas de atendimenta@om os usuarios.
E2. As informacdes sejam fornecidas qum@cisdoe livres de
5,38181 6 6 46,523113
erro.
E 3. O servico seja prestado confo ecificacdo
) goselap e ¢ 5,43891 6 6 46,523113
prometida.
E 4. O servico seja realizadorretamentena primeira vez. 5,4 6 6 48,112368
E 5. O servico seja entregue prazo prometido. 5,44495 6 6 48,914619
E 6. Sejam prestadagormacdessobre prazos de servicos. 5,48387 6 49,842151
E 7. O atendimento seja de formzediata. 5,35023 6 6 45,124716
E 8. Hajaboa vontadepara ajudar 0s usuarios. 5,53181 6 52,049976
E 9. Hajadisponibilidade e prontiddopara atender aos
- 5,55092 6 6 52,655104
USuarios.
E 10. Os funcionarios da COTIC passemnfiancadurante a
) ) 5,48401 6 6 50,360302
prestacao do servigo para 0S USUArios.
E 11. O comportamento dos funcionarios da COTI@ agn
_ ) 5,41363 6 6 47,560488
gue 0S USUArios se sintaeguros
E 12. O atendimento dos funcionérios da COTIC cajtés 5,62727 6 6 51,621701
E 13. Os funcionarios da COTIC possuagobohecimento
. . 5,59154 6 6 53,173678
necessario para execucao dos servigos.
E 14. Os funcionérios da COTIC entendamesessidadedos
. 5,50697 6 6 49,606451
usuarios.
E 15. Os funcionérios da COTIC tenhdisponibilidade de
. 5,46511 6 6 48,895808
tempo para atendimento adequado.
E 16. O atendimento aos usuarios gejgsonalizado. 5,22580 6 6 40,351456
E 17. Os funcionarios da COTHEicamatentamente as
o _ 5,51818 6 6 52,562344
solicitacdes dos usuarios.
E 18. Os problemas dos usuérios sejasolvidos. 5,62272 6 6 52,35647
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E 19. Osquipamentos e programasle informatica da COTI(

) ) 5,47926 6 6 50,665965
sejam atualizados.
E 20. Os funcionarios da COTIC tenham bparéncia 4,93925 6 5 31,301118
E 21. Asinstalacgdes fisicas d&€OTIC sejam visualmente

o 5,41743 6 6 49,608870

agradaveis.
E 22. Acomunicacaoda COTIC [nternet telefone) seja de

] N ] 5,57727 6 6 57,553453
facil compreensao e utilizacdo pelos usuarios.

Fonte: Elaboracao propria.

No caso da expectativa dos Teécnicos Administratiess valores médios das
expectativas variam entre 4,93925 e 5,57727, emastala de 2 a 6. Tendo sido mensuradas
na escala Likert de 5 pontos, a concentracao dg®stas ficou entre os pontos 4 e 6, e a
moda em todos os itens das expectativas foi 6aso ¢ maior ponto possivel.

Entre as afirmacdes com altos pontos de expectdéstacam-se: E13 — Relativo ao
conhecimento dos funcionarios para a execucaoatuog;ss, E18 — Relacionados a resolucéo
de fato dos problemas dos usuarios e E22 — Rekaisna compreensdo da comunicagéo da
realizada pela COTIC. A primeira esta relacionadaagpecto de Garantia, a segunda ao
aspecto da Empatia e a ultima aos aspectos debilatayie.

Os itens que refletiram menor pontuacéo de expegtitram: E7- Que diz respeito a
preocupagdo para com que o atendimento seja deafomadiata, E16- Relacionado a
personalizacdo de atendimento ao usuario e E2Ce-dQuespeito a aparéncia dos atendentes
da COTIC. A primeira esta relacionada a Respondal#, a segunda a Empatia e a terceira a
Tangibilidade.

Apds a andlise da expectativa, os dados relativperaepgcdo do servico foram
analisados.

A analise do Quadro 19 é imprescindivel, uma vee gpresenta o numero de
Técnicos Administrativos que ndo souberam avaliser@ico. O conhecimento desses dados

introduz a reflexao a respeito da proximidade ral Qs avaliados estdo da COTIC.

Quadro 19 - Técnicos administrativos nao respordent

Item N&o souberam responder

P1. Os funcionarios da COTIC demonstram seguram¢&gociaproblemas de 5
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atendimentocom oS USUarios.

P2. As informacdes sdo fornecidas qumcisdoe livres de erro. 1
P3. O servico é prestado conforespecificacdo prometida 2
P4. O servico é realizadmrretamentena primeira vez. 8
P5. O servico é entregue pmzo prometido. 3
P6. Sao prestadafformacdessobre prazos de servigos. 5
P7. O atendimento se d& de forimediata. 5
P8. Haboa vontadepara ajudar os usuarios. 1
P9. Hadisponibilidade e prontiddopara atender aos usuarios. 3
P10. Os usuérios téoonfiancana prestacéo do servico. 7

P11. O comportamento dos funcionarios da COTI@6am que 0s usuarios se

sintamseguros 4

P12 O atendimento dos funcionarios da COTHO®Es 3
P13. Os funcionérios da COTIC té&mnhecimentonecessario para execucao dos 1
Servigos.

P14. Os funcionérios da COTIC entendemecessidadedos usuarios. 2
P15. Os funcionarios da COTIC t&hsponibilidade de tempo para atendimento 5
adequado.

P16. O atendimento aos usuarigeeésonalizado. 11
P17. Os funcionarios da COTHlivematentamente as solicitacdes dos usuarios. 1
P18. Os problemas dos usuarios &folvidos. 5
P19. Osquipamentos e programasle informatica da COTIC sé&o atualizados. 20
P20. Os funcionarios da COTIC tém lm@aréncia. 29
P21. Asinstalaces fisicasla COTICsao visualmente agradaveis. 4
P22. Acomunicacaoda COTIC(internet telefone) é de facil compreenséo e 3

utilizacao pelos usuarios.

Fonte: Elaboracao propria.

A seguir sao representados no Quadro 20, a médida m o desvio padrao para cada

uma das afirmac¢des do modulo “Percepcao” da e$8BRBVQUAL” aplicada.
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Quadro 20 - Andlise das percepgdes dos técnicosatiativos

Item Média | Moda | Mediana Desvio
Padrédo
P1. Os funcionarios da COTIC demonstram seguramga a
) ) ) 4,29032 5 18,725384
negociamproblemas de atendimenta@om os usuarios.
P2. As informacdes sdo fornecidas qumcisdoe livres de erro.| 4,1176¢4 4 22,807016
P3. O servico é prestado conforespecificacdo prometida 4,18181 4 20,169284
P4. O servico é realizadmrretamentena primeira vez. 4,10280 4 21,150887
P5. O servico é entregue pmzo prometido. 4,09589 4 18,093093
P6. S&o prestadaformacbessobre prazos de servigos. 4,027165 4 17,071614
P7. O atendimento se d& de forimediata. 3,89861 4 21,133859
P8. Haboa vontadepara ajudar os usuarios. 4,43438 K 5 14,688771
P9. Hadisponibilidade e prontiddopara atender aos usuarios. 4,19634 4 17,724559
P10. Os usuérios téoonfiancana prestacéo do servico. 4,25116 K 4 16,407315
P11. O comportamento dos funcionéarios da COTI@fem que
. ) 4,31192 4 18,456435
0S USUArios se sintaseguros
P12. O atendimento dos funcionérios da COTHOréés 4,57990 5 19,363884
P13. Os funcionérios da COTIC t&monhecimentonecessario
_ 4,40284 4 18,637596
para execuc¢do dos servicos.
P14. Os funcionarios da COTIC entendemexessidadedos
_ 4,21363 4 21,175457
usuarios.
P15. Os funcionarios da COTIC t&hsponibilidade de tempo
) 4,13425 4 22,675096
para atendimento adequado.
P16. O atendimento aos usuarigeeésonalizado. 3,80094 4 25,607811
P17. Os funcionérios da COTliLivematentamente as
o . 4,23076 4 15,791137
solicitacdes dos usuarios.
P18. Os problemas dos usuarios isfolvidos. 4,23502 4 20,905502
P19. Osquipamentos e programasle informatica da COTIC
) 3,80693 4 19,438107
s&o atualizados.
P20. Os funcionarios da COTIC tém lag@aréncia. 4,20725 4 19,764615
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P21.Asinstalacdes fisicasla COTICs&o visualmente
] 3,54128 4 3 17,995555
agradaveis.

P.22 Acomunicagdoda COTIC(internet telefone) é de facil
- . 4,19178 4 4 16,618062
compreenséo e utilizacao pelos usuarios.

Fonte: Elaboracao propria.

No caso da percep¢cdo dos Técnicos administrativesvalores médios das
expectativas variam entre 3,54128 e 4,57990, emastela de 2 a 6. Tendo sido mensuradas
na escala Likert de 5 pontos, a concentracao dgg®stas ficou entre os pontos 3 e 5, e a
moda dos itens variou entre 3 e 6, sendo 5 a mepeticao.

Entre as afirmacdes com altos pontos de expectddistacam-se: E8 — Relacionados a
boa vontade para atendimento dos usuarios, E12ati\Reao atendimento dos funcionarios
da COTIC ser cortés e E13 — Relacionado ao conleattrmecessario que os funcionarios
tem para a execucédo do servico. A primeira esté&imlada ao aspecto de Responsabilidade e
as outras duas estao nos aspectos de Garantia.

Os itens que refletiram menor pontuacao de expeatdoram: P7 — Sobre o
atendimento se dar de forma imediata, P16 - SoPersonalizacdo dos atendimentos- e P21
— Sobre as instalacbes da COTIC serem agradaveigrirAeira esta relacionada a
Responsabilidade, a segunda esta relacionada ati@ngaa terceira aos aspectos de
Tangibilidade.

E importante destacar que o quantitativo de reapdsio sei” foi bem reduzido. Na

etapa final de analise intra setorial foram caldotaosGaps.

Quadro 21 - Anélise dagaps

Item GAP Item GAP
E1-P1 1,23936 E12 - P12 0,94737
E2 -P2 1,26417 E13 - P13 1,1887
E3-P3 1,2571 El14 - P14 1,29334
E4 - P4 1,29768 E15 - P15 1,33086
E5-P5 1,34906 E16 — P16 1,42486
E6 — P6 1,45622 E17 — P17 1,28742
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E7-P7 1,45162 E18 - P18 1,2877

E8 - P8 1,09743 E19 - P19 1,67233

E9 - P9 1,35458 E20 - P20 0,732
E10 - P10 1,23285 E21 -P21 1,87615
E1l1-P11 1,10171 E22 — P22 1,38549

Fonte: Elaboracao propria.

Com o objetivo de utilizar um indice para compasagtre ogapsdas amostras, foi
calculada a média geral dgaps O gap médio da andlise dos técnicos administrativos foi
1,296727 significando que existem diferencas emfrercepcao e a expectativa a respeito dos

servicos de Tl prestados.

5.2.3Analise das Amostras dos Docentes

Nesta etapa serdo apresentados os resultadogidesagferentes as expectativas dos
Docentes. O tamanho da amostra para os docentes&biulado com base no quantitativo de
cargos pesquisados, uma vez que o critério dedgebgstes sujeitos foi diferente dos demais,
pois a pesquisa focou “os usudrios potenciais de Hih outras palavras, o célculo da
pesquisa coletou apenas 30% do valor previsto rstaan porém a entrevista foi realizada
com os docentes que mais utilizam os servicos d® Quadro 21 apresenta o quantitativo de
Docentes que nao souberam responder as afirmagsesdado é considerado relevante pois
ao ser comparado aos outros grupos da amostrabtitssdentificar a diferenca entre o
conhecimento e nivel de comprometimento para cogsenscos de Tl prestados pela UFRRJ.

Quadro 22 - Docentes ndo respondentes

Iltem Nao souberam

responder

E1. Os funcionarios da COTIC demonstrem seguramgegociaproblemas de

atendimentocom o0s usuarios. 1
E2. As informacdes sejam fornecidas qumacisaoe livres de erro. 1
E 3. O servico seja prestado conforespecificacdo prometida 1
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E 4. O servico seja realizadorretamentena primeira vez. 1

E 5. O servico seja entregue prazo prometido. 1
E 6. Sejam prestadaformacdessobre prazos de servicos. 1
E 7. O atendimento seja de formzediata. 1
E 8. Hajaboa vontadepara ajudar os usuarios. 1
E 9. Hajadisponibilidade e prontiddopara atender aos usuarios. 1

E 10. Os funcionérios da COTIC passemnfiancadurante a prestacao do servico para

0S USuarios. 1

E 11. O comportamento dos funcionarios da COTI@ agn que os usuarios se sintgm

seguros 1

E 12. O atendimento dos funcionarios da COTIC cajtés 0

E 13. Os funcionérios da COTIC possuagbohecimentonecessario para execugao

dos servigos. 1

E 14. Os funcionarios da COTIC entendamesessidadedos usuarios. 0

E 15. Os funcionarios da COTIC tenhdisponibilidade de tempo para atendimento

adequado. 1

E 16. O atendimento aos usuarios gejesonalizado. 2

E 17. Os funcionarios da COTHEicamatentamente as solicitagbes dos usuarios. 1
E 18. Os problemas dos usuérios sejasolvidos. 0

E 19. Osquipamentos e programasle informatica da COTIC sejam atualizados. 1
E 20. Os funcionérios da COTIC tenham bparéncia 2

E 21. Asinstalacdes fisicas d&€OTIC sejam visualmente agradaveis. 2

E 22. Acomunicacdoda COTIC {nternet telefone) seja de facil compreensao e

utilizacao pelos usuarios. 1

Fonte: Elaboracao propria.

A seguir sao representados no Quadro 23, a médida m 0 desvio padrao para cada

uma das afirmac¢des do modulo “Expectativa” da est@#ERVQUAL” aplicada.
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Quadro 23 - Andlise das Expectativas dos Docentes

Item ) ) Desvio
Média | Moda | Mediana
Padréao
E1. Os funcionarios da COTIC demonstrem seguram¢a a
) ) ) 6 6 20,740299
negociamproblemas de atendimenta@om os usuarios. 5,76562
E2. As informacdes sejam fornecidas qumcisdoe livres de
5,71875| 6 6 19,782821
erro.
E 3. O servico seja prestado conforaspecificacdo prometida | 5,78125| 6 6 21,198113
E 4. O servico seja realizadorretamentena primeira vez. 5,71875| 6 6 20,222759
E 5. O servico seja entregue prazo prometido. 5,73437| 6 6 20,282012
E 6. Sejam prestadagormacdessobre prazos de servicos. 5,6875 6 6 20,173250
E 7. O atendimento seja de formzediata. 5,65625| 6 6 19,260322
E 8. Hajaboa vontadepara ajudar os usuarios. 5,75 6 6 20,242529
E 9. Hajadisponibilidade e prontidaopara atender aos usuarigs. 5,75 6 6 19,853463
E 10. Os funcionérios da COTIC passesnfiancadurante a
) ) 5,8125 6 6 21,664718
prestacdo do servico para 0S USUArios.
E 11. O comportamento dos funcionarios da COTI@ €agn
_ ] 5,73437| 6 6 21,627760
gue 0S USUArios se sintaeguros
E 12. O atendimento dos funcionarios da COTIC cajtes 5,8 6 6 21,596296
E 13. Os funcionarios da COTIC possuagbohecimento
i _ 5,82812| 6 6 22,139557
necessario para execucao dos servigos.
E 14. Os funcionarios da COTIC entendamesessidadedos
. 5,8 6 6 21,596296
usuarios.
E 15. Os funcionérios da COTIC tenhdisponibilidade de
. 5,75 6 6 21,637005
tempo para atendimento adequado.
E 16. O atendimento aos usuarios gejgsonalizado. 5,69841| 6 6 20,264254
E 17. Os funcionéarios da COTHLicamatentamente as
o . 5,73437| 6 6 21,160340
solicitacdes dos usuarios.
E 18. Os problemas dos usuérios sejesolvidos. 5,73846| 6 6 21,559221
E 19. Osquipamentos e programasle informatica da COTIC
5,78125| 6 6 22,112440

sejam atualizados.
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E 20. Os funcionarios da COTIC tenham bparéncia 5,57142 6 6 17,419529

E 21. Asinstalages fisicas d€OTIC sejam visualmente
) 5,73015| 6 6 19,855478
agradaveis.

E 22. Acomunicacdoda COTIC {nternet telefone) seja de facil
N ) 5,8125 6 6 22,613270
compreenséo e utilizacao pelos usuarios.

Fonte: Elaboracao propria.

No caso da expectativa dos Docentes os valoresoméds expectativas variam entre
5,57142 e 5,82812, em uma escala de 2 a 6. Teddongnsuradas na escala Likert de 5
pontos, a concentracdo das respostas ficou enprertss 4 e 6, e a moda em todos os itens
das expectativas foi 6, no caso o maior ponto peksi

Entre as afirmac¢des com altos pontos de expectdéstacam-se: E13 — Relativo ao
conhecimento dos funcionarios para a execucaoatug;ss, E10 — Relativo a confianca dos
funcionéarios durante a prestacdo dos servigcos e-H@lativo a comunicagédo da COTIC. A
primeira e a segunda estdo relacionadas ao asgecarantia, a terceira ao aspecto da
Tangibilidade.

Os itens que refletiram menor pontuacdo de expeatiiram: E6 - Que diz respeito
as informag0es sobre prazos e servigos, E14 - iBettn ao entendimento das necessidades
do usuério e E20 — Que diz respeito a aparénciaatmsientes da COTIC. A primeira esta
relacionada a Responsabilidade, a segunda a Enepatierceira a Tangibilidade.

ApOs a analise da expectativa dados relativos asepgdes do servigco foram
analisados.

Primeiramente é fundamental considerar quadro airsegie apresenta o numero de

docentes que ndo souberam avaliar o servico.

Quadro 24 - Quantitativo de Docentes nao respoadent

Iltem Nao souberam

responder

P1. Os funcionarios da COTIC demonstram seguramc&gociaproblemas de

atendimentocom os usuarios. 14
P2. As informacdes sdo fornecidas qumacisdoe livres de erro. 12
P3. O servico é prestado conforespecificacdo prometida 12
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P4. O servico é realizadwmrretamentena primeira vez. 12

P5. O servico é entregue pazo prometido. 16
P6. S&o prestadaformacbessobre prazos de servigos. 16
P7. O atendimento se d& de fonmediata. 14
P8. Haboa vontadepara ajudar os usuarios. 13
P9. Hadisponibilidade e prontiddopara atender aos usuarios. 13
P10. Os usuérios téoonfiancana prestacéo do servico. 13

P11. O comportamento dos funcionarios da COTI@6m que 0s usuarios se sintam

seguros 14

P12. O atendimento dos funcionarios da COTtOréés 12

P 13. Os funcionarios da COTIC t@&wnhecimentonecessario para execucdo dos

servicos. 14

P14. Os funcionarios da COTIC entendemesessidadedos usuarios. 13

P15. Os funcionarios da COTIC t&hsponibilidade de tempo para atendimento

adequado. 14

P16 O atendimento aos usudrigeeésonalizado. 15

P17. Os funcionarios da COTHivematentamente as solicitacdes dos usuarios. 13
P18. Os problemas dos usuarios &folvidos. 13

P19. Osquipamentos e programasle informatica da COTIC sé&o atualizados. 18
P20. Os funcionarios da COTIC tém lagréncia. 16

P21. Asinstalag@es fisicasla COTICsao visualmente agradaveis. 12

P22. Acomunicacaoda COTIC(internet telefone) é de facil compreenséo e utilizacéo

pelos usuarios. 11

Fonte: Elaboracao propria.

A seguir sao representados no Quadro 25, a médida m o desvio padrao para cada

uma das afirmac¢des do modulo “Percepcao” da e$8BRBVQUAL” aplicada.
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Quadro 25 - Andlise das Percepcdes dos Docentes

Item ) ) Desvio
Média | Moda | Mediana
Padréo
P1. Os funcionarios da COTIC demonstram seguram¢a a
) ] ) 3,90196 4 4 5,035871
negociamproblemas de atendimenta@om os usuarios.
P2. As informacdes sdo fornecidas qumcisdoe livres de
3,83018 4 4 6,086050
erro.
P3. O servico é prestado conforespecificacdo prometida 3,6415 4 4 6,468385
P4. O servico é realizadmrretamentena primeira vez. 3,73584 4 4 5,642694
P5. O servico é entregue pazo prometido. 3,63265 4 4 4,400000
P6. S&o prestadaformacbessobre prazos de servigos. 3,5102 4 4 4,707441
P7. O atendimento se da de formediata. 3,39215 4 4 5,344156
P8. Haboa vontadepara ajudar os usuarios. 3,82692 4 4 4,841487
P9. Hadisponibilidade e prontiddopara atender aos usuarios.  3,76923 il 4 6,374951
P10. Os usuérios téoonfiancana prestacéo do servico. 3,57692 4 4 8,014986
P11. O comportamento dos funcionéarios da COTI@6em que
. ) 3,60784 4 4 4,261455
0S USUArios se sintaseguros
P12 O atendimento dos funcionarios da COTHOnréés 3,98113 4 4 2,939388
P13. Os funcionéarios da COTIC t&onhecimentonecessario
) 3,84313 4 4 3,429286
para execucao dos servicos.
P14. Os funcionarios da COTIC entendemexsessidadedos
_ 3,71153 4 4 5,122499
Usuarios.
P15. Os funcionarios da COTIC t&hsponibilidade de tempo
) 3,68627 4 4 5,946427
para atendimento adequado.
P16. O atendimento aos usuarigeeésonalizado. 3,58 4 4 4,690416
P17. Os funcionarios da COTHlivematentamente as
o . 3,71153 4 4 4,409082
solicitacdes dos usuarios.
P18. Os problemas dos usuarios isfolvidos. 3,57692 4 4 6,343501
P19. Osquipamentos e programasle informatica da COTIC
) 3,4468 4 4 5,351635
sdo atualizados.
P20. Os funcionarios da COTIC tém lm@aréncia. 3,85714 4 4 5,491812
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P21. Asinstalag@es fisicasla COTICséo visualmente
_ 3,62264 4 4 4,586938
agradaveis.

P22. Acomunicagdoda COTIC(internet telefone) é de facil
- . 3,53703 4 4 5,344156
compreenséo e utilizacao pelos usuarios.

Fonte: Elaboracao propria.

No caso da percepcao dos Docentes os valores mdakopercepgdes variam entre
3,39215 e 3,98113, em uma escala de 2 a 6. Teddongnsuradas na escala Likert de 5
pontos, a concentracao das respostas ficou enpendss 3 e 5, sendo 4 a maior repetigao.

Entre as afirmacdes com altos pontos de percepedtmahm-se: P1 — Relativo a
seguranca para o atendimento dos problemas, P&Rativie ao atendimento dos funcionarios
da COTIC ser cortés e P20 — Relativo a boa aparéAgirimeira esta relacionada ao aspecto
de Confiabilidade, a segunda ao aspecto da Garantia terceira aos aspectos de
Tangibilidade.

Os itens que refletiram menor pontuacdo de percefayam:P6- Relacionados aos
prazos de servicos, P7 — Sobre a forma de atentbmPri9- Sobre os equipamentos e
programas de informatica da COTIC. A primeira egusida estdo relacionadas aos aspectos
de Responsabilidade e a terceira aos aspectosgéilidade.

E importante destacar que o quantitativo de reapdsiio sei” foi considerado baixo.
Na etapa final de andlise intra-setorial foram Waltos osGaps conforme Quadro 26
apresentado a seguir.

Quadro 26 - Andlise dagaps

ltem GAP ltem GAP
E1-P1 1,86366 E12 - P12 1,81887
E2-P2 1,88857 E13-P13 1,98499
E3-P3 2,13975 E14 - P14 2,08847
E4-P4 1,98291 E15 - P15 2,06373
E5-P5 2,10172 E16 — P16 2,11841
E6 — P6 2,1773 E17 - P17 2,02284
E7 - P7 2,2641 E18 - P18 2,16154
E8 - P8 1,92308 E19 - P19 2,33445
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E9 - P9 1,98077 E20 - P20 1,71428
E10 - P10 2,23558 E21 - P21 2,10751
E1l1-P11 2,12653 E22 — P22 2,27547

Fonte: Elaboracgéo propria.

Com o objetivo de utilizar um indice para compasagtre ogapsdas amostras, foi
calculada a média geral dgaps O gap médio da analise dos docentes foi 2,062479 o que
significa que existe relevante diferenca entre ragpeédo do servico e 0 que € esperado no

que diz respeito aos servicos de Tl prestados.

5.2.4Anélise comparativa das amostras

A analise realizada utilizou a estatistica des@ritiom o objetivo de mostrar o grau de
concordancia entre os respondentes. Por meio danfentalLimeSurvey puderam ser
extraidas as estatisticas relacionadas as percepcéepectativas, e por meio da estatistica

descritiva puderam ser calculadoggaps médias e modas entre as amostras.

Quadro 27 - Andlise comparativa das amostras

Amostras Média de Média de Dispersao das Disperséao das Gap's
Percepcéo Expectativa Percepcodes Expectativas
Discentes 3,85651 5,443098 Baixo Alto 1,586%88
Técnicos 4,147868 5,444574 Baixo Baixo 1,2967271
Administrativos
Docentes 3,680887 5,743365 Baixo Baixo 2,062474

Fonte: Elaboracao propria.

Ao perceber uma diferenca significativa entre gagp’s cabe a reflexdo que a

estratégia precisa ser direcionada de acordo cdegraipo.

A aplicacdo do questionério aos discentes pernditiecionar as a¢cdes da COTIC

principalmente para o campo da capacitacdo, comagdic melhorias em laboratérios e

investimento ensoftware O grande quantitativo de ndo respondente e aeajpactativa
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evidenciaram que os estudantes pouco frequentamb@ate da COTIC, porém demandam
seus servicos principalmente em atendimentos ediposa como cadastro de e-mail, e a
utilizacdo dos sistemas académicos.

No campo dos técnicos administrativos o levantameoinprovou que esse grupo é o
gue possui contato direto com a COTIC. Acreditaise essa proximidade tenha contribuido
para 0 grupo possuir o mengap nos servigos. Os dados obtidos e analisados @uesse
processo direcionardo a estratégia para a capaeitdgs funcionarios da COTIC e na
qualidade do atendimento prestado.

A aplicacdo do questionario na categoria docentgriboiu para o levantamento do
maior gap de servico das trés amostras estudadas. Acredijaes esse resultado tenha sido
influenciado pelas constantes falhas de sistemagsstn@das durante a aplicagcdo do
questionario. As demandas docentes debrucaramime sonecessidade da melhoria do
espaco fisico da COTIC, melhoria de programas gamentos.

Os dados séo relevantes para atuacdo de melharigeatidade do servico e seréo
abordados no proximo capitulo.
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6.0 MODELO DE PLANO DIRETOR DE TECNOLOGIA DA INFORMAC AO

O presente estudo prevé o aperfeicoamento da mizdgdo do plano, e para a
elaboracdo do modelo este sera dividido em quaasest preparacdo, diagnostico,
planejamento e controle. A forma de construcdoedestdelo, apresentada neste capitulo, se
d& por meio da reapresentacdo das bibliografisssaeptadas no capitulo 2, sucedidas de sua
aplicacao direta na COTIC, buscando assim o emdatre a teoria e a pratica, e trazendo por
consequéncia a consolidacdo do modelo proposto.

As trés primeiras fases se originam de propost&uia do SISP para Elaboracéo do
PDTI, porém para o cumprimento da proposta indésse trabalho, receberam uma série de
incrementos e em alguns casos novos processosaahtn. Essas fases utilizaram os
instrumentos de diagndstico propostos pelo SISfeeam acréscimo de novos instrumentos
de avaliacdo, como entrevistas e questionario SHRMQ A Ultima fase, chamada de
controle, foi incluida na proposta de modelo baseaa entendimento que o processo de
planejamento por si s6 gera mudancas na organizpo@lendo ser mensuradas ao fim do
planejamento e utilizadas até o término do cictppsto.

A Figura 9 apresenta as quatro fases do modeltaleracdo do PDTI, tendo as fases
propostas pelo SISP na cor azul e as atividadesmantadas neste trabalho na cor laranja.
Cabe ressaltar que a figura representa o processwmomktrucdo do PDTI proposto pelo
trabalho, e que apds o término de sua vigéncianann processo se inicia para a construcao

de um novo plano.

Figura 9 — Fases de elaboracdo do modelo de PDTI

PREFARACAD DIAGNOSTICO PLANEJAMENTO CONTROLE

Elaboragiio do Plano Diretor de Tecnologla da Infor magao|

Fonte: Guia de Elaboracao do SISP (2012).
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Antes do detalhamento do Processo de ElaboragcdBDdd, o modelo propbe a
compreensao dos papéis envolvidos.

Segundo o modelo SISP, o inicio do projeto se danomento que o Comité de
Tecnologia da Informacéo define a abrangénciaeriogo do PDTI, indicando sua equipe de
elaboracdo. Essa indicagdo € formalizada por meiaud instrumento que confere as
atribuicdes aos membros, por exemplo uma Portarasignacdo. Em seguida, as atividades
de definicdo da metodologia de elaboracdo do PDBrhhd conduzidas como a identificacao
dos documentos de referéncia e principios e diestyias quais compdem uma proposta de
Plano de Trabalho a ser aprovada pelo Comité @eAlitoridade Maxima da organizacdo, ao
final da fase (SISP, 2012).

As fases de elaboracédo do Plano possuem diversosgsos e cada processo possuli
uma série de atividades. Os processos foram ddtsleapresentados a seguir.

Os Processos que comp0de a Fase 1 - Preparagéo sao:

a) Definir a abrangéncia e o periodo do PDTI

b) Definir a equipe de elaboracédo do PDTI

c) Descrever a metodologia de elaboragcéao do PDTI
d) Identificar e reunir os documentos de referéncia

e) Identificar Estratégias da Organizacéo

f) Identificar principios e diretrizes

g) Elaborar o plano de trabalho do PDTI (PT-PDTI)
h) Aprovar o plano de trabalho do PDTI (preliminar)
i) Aprovar o plano de trabalho do PDTI (final)

Os Processos que compde a Fase 2 — Diagndstico sao:

a) Avaliar os resultados Planejamento de Tl anterior;

b) Aprovar o Relatorio de Resultados do Planejameatdlanterior;
c) Analisar o Referencial Estratégico da area de TI;

d) Analisar a Organizagao da TI;

e) Realizar Analise SWOT da TI;

f) Identificar Necessidades de Informacéao;

g) Identificar Necessidades de Servigos de TI,

h) Mensurar a qualidade do servico prestado;
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Identificar Necessidades de Infraestrutura de T,
Identificar Necessidades de Contratagéo de TI;
Identificar Necessidades de Pessoal de TI;

Consolidar o Inventario de necessidades;

Alinhar as Necessidades de Tl as Estratégias danagao;
Aprovar o Inventario de Necessidades.

Os Processos que compde a Fase 3 — Planejamento sao

a)
b)
C)
d)
e)
f)

9)
h)
)

)

K)

Atualizar critérios de priorizagao;

Priorizar as necessidades inventariadas;
Definir metas e acoes;

Planejar a execucao das acoes;

Planejar acdes de pessoal;

Planejar Investimentos e Custeio;
Consolidar a Proposta Or¢camentéaria da TI;
Aprovar os Planos Especificos;

Atualizar critérios de aceitacao de riscos;
Planejar o gerenciamento de riscos;
Identificar os fatores criticos para a implantag&dDT];
Consolidar a Minuta do PDTI;

Aprovar a Minuta do PDTI;

Publicar o PDTI.

Mediar a maturidade dos processos

Os Processos que compde a Fase 4 — Controle séo:

a)
b)
c)
d)
€)
f)
9)

Definir mecanismos de controle;

Aprovar mecanismos de controle;
Implementar Plataforma de Gerenciamento;
Definir periodicidade das revisoes;

Aprovar periodicidade das revisoes;
Registrar licdes aprendidas;

Elaborar plano de encerramento;
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6.1 FASE DE PREPARACAO

A fase de preparacdo reuniu aspectos decisOricsadger superior, aprovagdo de
documentos e atividades diretamente voltadas amlgiio do Plano de Trabalho, o qual
orientara a conducédo da elaboracéo do PDTI (SIGE2)2

O modelo proposto neste trabalho prevé a utilizalghfiluxo de processos como base
para o trabalho, porém ndo o contempla na intégmdp em vista que o Guia de Elaboracao
de PDTI serve como instrumento de orientacdo, ndas é obrigatério. O fluxo base de

processos proposto pelo SISP sera apresentadaig peg meio da Figura 10.
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Figura 10 - Fase de Preparacao

PREPARACAD

=

E

_E Aprovar o Plang de

Z Trabalho do PETL

=

=

= FT-PDTI

3 [aprovado)

Drefinir 3 eqﬂ}pq

E Aprovar Plano de

= Trabalho da PDTL

i TR F

- (prel '

E ", R

]

w PT-PDTI

aprovado

Partaria de [prelminar}
Designacio

Equipe de Elaboraciio do PDTI

Mivel de
Maturidade

Tnicial

¥

Descm_:go“dwa Identificar : Elabarar Plano
Metndologl : tratégias ds o de Trabalho do.

Lista de Lista das Lista de PT-PDTL
Dacumentos Estratégias Principios &
de Referencia Crganizacionais Dirstrizes

Fonte: Adaptado do Guia de Elaboracéo do PDTI (28F2).
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6.1.1Medicéo Inicial do Nivel de Maturidade Organizacioral

Como a proposta de modelo esta apoiada na apredertrica sucedida da prética,
0 processo de identificagéo inicial da maturidadmwoizacional recorreu ao Modelo 8 Omega
ORCA apresentado no referencial tedrico.

As categorias de analise do modelo possuem reldicéta com os sete pilares do
COBIT 5 possibilitando assim a obtencdo de infoeacsatisfatorias para a analise. A
metodologia de analise obedecera ao sugerido ptdeencial teérico, porém a analise tera
seu escopo declinado para os pilares do COBIT BlAcéio entre as duas perspectivas

tedricas é apresentada a seguir:

a) Comprometimento da alta direcéo

Quadro 28 - Comprometimento da alta direcdo

Principio COBIT 5 Foco

Relacionado

Principios, Politicas e | Verificag&o da existéncia de politicas da Admiaisiio Superior que dizem respejto
Frameworks a Tl, avaliando seu nivel de comprometimento quantelhoria dos processos

organizacionais.

Estrutura Verificar os reflexos da atual estrutura organizaal da instituicdo nos processos
Organizacional de TI. Identificar se a hierarquia influéncia nosgessos-chave de TI.
Cultura Etica e Verificar se a melhoria continua é parte da cultuganizacional.
Comportamento

Fonte: Elaboracgéo propria.

b) Organizagéo e Estrutura

Quadro 29 - Organizagéao e Estrutura

Principio COBIT 5 Foco
Relacionado
Estrutura Verificar a estrutura organizacional interna. lifes#r o impacto da atual estruturg
Organizacional nos processos internos de TI.

Fonte: Elaboracao propria.
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c) Treinamento

Quadro 30 - Treinamento

Principio COBIT 5 Foco
Relacionado

Pessoas, Habilidades e | Verificar a importancia do treinamento multinivekra os funcionarios.

Competéncias

Fonte: Elaboracao propria.

d) Indicadores de Desempenho

Quadro 31 - Indicadores de desempenho

Principio COBIT 5 Foco
Relacionado
Processos Verificar a existéncia de indicadores para a magsio do desempenho dos
processos-chave e das metas de TI.

Fonte: Elaboracao propria.

e) Funcionamento das equipes

Quadro 32 - Funcionamento das equipes

Principio COBIT 5 Foco
Relacionado
Processos Verificar a existéncia de mecanismos de melhoriprdeessos de TI.

Fonte: Elaboracao propria.
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f) Ferramentas e Técnicas

Quadro 33- Ferramentas e Técnicas

Principio COBIT 5

Relacionado

Foco

Principios, Politicas e

Frameworks

Verificacao de ferramentas e técnicas que permatamensuracao e controle da Tl

institucional, bem como conhecimento de seus psoses

Fonte: Elaboracao propria.

g) Relacionamento comnstakeholders

Quadro 34 - Relacionamento c&@takeholders

Principio COBIT 5

Relacionado

Foco

Principios, Politicas e

Verificar o relacionamento da Alta Administracdo mtacéo a Tl institucional.

Frameworks Identificado a forma no qual os relacionamentoseens atores institucionais esta
sendo conduzida.
Estrutura Verificar se a estrutura organizacional influenwearelacionamento com as parteg

Organizacional

interessadas.

Fonte: Elaboracgéo propria.

h) Integracéo de Sistemas de Informacéo

Quadro 35 - Integracdo de Sistemas de Informacao

Principio COBIT 5 Foco
Relacionado
Informacéo Verificar se ha a integracdo de todas as infornmadéerganizagao.

Servigos, Infraestrutura

e Aplicacdes

Verificar a existéncia de ferramentas que poswhilia integracdo dos sistemas e
das informacdes.

Fonte: Elaboracao propria.
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i) Auditoria de Processo

Quadro 36 - Auditoria de Processo

Principio COBIT 5 Foco
Relacionado
Processos Verificar a existéncia mecanismos de auditorieerives para melhorar a Tl, e em
estagios elevados buscar certificacfes com orgdesnes.

Fonte: Elaboracao propria.

Com o conhecimento do escopo da analise para fidagéio do nivel de maturidade
de processos de Tl, o modelo propde a utilizag&odddos coletados por meio da entrevista
de levantamento de situacdo organizacional, dasengdterna dos processos e da analise

documental do PDI.

Regras para pontuagédo de maturidade

De acordo com 0 exposto anteriormente o nivel dieinidade do processo se baseia
no produto de trés andlises realizadas sob dadesados. Considerando que os dados
possuem naturezas e fontes distintas, o trabalhsid®rou os seguintes pesos na pontuacao

para avaliacdo dos niveis de maturidade:

Levantamento de Situacdo Organizacional — 3
Analise dos Processos Internos— 2
Analise do PDI -1

Essa categorizacdo se deu por grau de importaoajaal as analises possuiam para a
realizacdo da pontuacédo de maturidade. O levantandensituacao organizacional, forneceu
informacdes importantes a respeito do funcionamemirno do setor, aléem de ter suas
categorias relacionadas ao Modelo 8 Omega ORCA aapantuacdo de maturidade. A
analise dos processos internos recebeu peso djamtpie esse método esta sujeito a erros de
interpretacdo ou erros de posicionamento dos dddosiapa. A analise do PDI recebeu

menor peso pois 0 documento ndo fornece detalleassps sobre a estrutura interna da
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COTIC, porém esse documento contém dados relevanibes a estratégia institucional e seu
posicionamento no que diz respeito a Tl.

O célculo da pontuacdo se dara de acordo com o roude citagbes diretas ou
indiretas presentes sobre cada item. A pontuac@adbeanalise sera registrada e obedecera a

seguinte férmula para calculo da pontuacao final:

" _G*3)+ (r*x2)+(z+1)

¥

Onde:

@ = Pontuacéo Final

X = Levantamento da Situacdo Organizacional
y = Andlise dos Processos Internos

z = Andlise do PDI

t= Total de inferéncias encontradas

A partir do calculo das inferéncias encontradasivel de maturidade para cada item

foi categorizado de acordo com a tabela apreseatadguir (OLIVEIRA, 2013).

Tabela 1 -Niveis de maturidade do elemento

Niveis de Maturidade
Nivel 8 Omega Faixa de valol
8 23-24
7 20-22
6 17-19
5 14-16
4 11-13
3 8-10
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2 5-7

1 1-4

Fonte: OLIVEIRA (2013).

Conhecido o método de céalculo da maturidade dasepsos, a mensuragao inicial foi
realizada no més de Abril de 2014, em momento iantexo inicio do processo de

desenvolvimento do PDTI.

Resultado da pontuacao de maturidade

Com a coleta e analise dos dados apresentadapitol@anterior, de acordo com 0s
aspectos estabelecidos anteriormente, com o objeéipontuar o nivel de maturidade, foram

consolidados e categorizados a seguir.

a) Comprometimento da alta direcdo -No inicio do processo de desenvolvimento
do PDTI foi identificado baixo comprometimento dia aliregdo. Foram feitas poucas citacoes
a respeito do comprometimento da alta dire¢cdo cdil) @ poucas conclusdes retiradas dessa
categoria a partir do questionario de qualidadsestvico (Apéndice 2). As analises realizadas,
mostraram iniciativas relacionadas a TI, porém moio do processo nenhuma havia sido

executada.

b) Organizacgdo e estrutura -A estrutura organizacional é centralizada e faiteglo
durante o processo de entrevistas que existemsdides para melhorias de processo. Com isso
pode-se concluir que mesmo com o desejo de melaaayanizacdo e estrutura do setor, essa
iniciativa ainda nao foi tomada. A avaliacdo deligaale do servico n&o forneceu informacoes

relevantes uma vez que nao abordou a estruturetolo s

c) Treinamento —Foram identificadas iniciativas de treinamento gpoias relatadas
foram pontuais, ndo abrangendo todos os objetistratégicos. No ambito da qualidade do
servico, 0s respondentes entendem que os prestadorservico possuem conhecimento

necessario para isso.
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d) Indicadores de desempenho Burante o processo de levantamento de situacao
organizacional foi identificado que os objetivogiesem definidos, porém ndo ha medicao de

seus niveis de execucao.

e) Funcionamento das equipes -Nesse ambito ndo foram indicados relatos

significantes no que tange a melhoria dos procetsoequipes de TI.

f) Ferramentas e técnicas -A andlise dos dados néo identificou ferramentas ou

técnicas institucionalizadas para a melhoria odrotndos processos de TI.

g) Relacionamento com stakeholders Nesse item de analise foi identificada a preé-
disposicao para receber melhorias de processosjgaimente por meio de um planejamento
estratégico, porém nenhuma iniciativa concretagiaitada.

h) Integracédo de Sistema de Informacéo N&ao ha integracdo das informacbes da
organizacao no que diz respeito a processos ddaruma iniciativa para a aquisicado de um

sistema integrado.

i) Auditoria de processo -Nao foram identificados mecanismos de auditoria de

processos internos.

Ao fim da analise, a medicdo do modelo de matugdagresentou os seguintes

resultados, representados no Quadro 37.
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Quadro 37 — Resultado da avaliacdo do Estagio deridade Atual

Niveis de

Maturidade

a
Comprometiment

o da Alta Direcao

Organizacao e

Estrutura

(@

Treinamento

d
Indicadores
de
desempenh

o

e

Funcionament

o das equipes

f
Ferramentas

e técnicas

g

Relacionamento
com

stakeholders

Integracao
de Sistema
de

Informacéo

i
Auditoria de

processo

A Melhoria de Processos é uma pi
normal da cultura, existéncia de
unidades de revisdo e auditoria.

Melhoria de pocesso faz parte ¢
dia a dia e da cultura da empresa.

Todos os funcionérios est
treinados.

Indicadores d
desempenho estdo
embutidos em todos os
aspectos do trabalho.

Abordagem é parte normal ¢
praticas de trabalho.

Todos 0s processos s
medidos por completo e
controlados com ferramenta
apropriadas.

Especificacdes sao revista
periodicamente analisadas com ag
partes interessadas.

Processos operam e ¢
suportados Por ferramentag
do sistema de informagéo.
Um BPMS completo foi
implantado e é mantido nas|
normas acordadas.

Acdes de melhorias si
auditadas por organismo
apropriado.

Comunica as informagdes sol
melhoria para os clientes externos e
internos.

Melhoria de Processo red
significativa mente os custos, este]
s&o medidos e realizados.

Compt¢téncias de Melhoria ¢
Processos alcangados por todos
os funcionarios.

Metas iniciais
alcangadas, primeira
Auditoria completamente
revisada.

Equipes sistematicamer
identificam novas agoes e
desenvolvimentos.

Todas as medidas d
processos completos ou em
andamento séo parte do
relatério didrio.

Contratos estabelecidos com
partes interessadas, comunicados
compreendidos pela organizagéo.

e

Processc- chaves
suportados pela
infraestrutura do sistema d¢
informagcéo. Trabalho para
integragdo de um BPMS
completo esta em

Trabalho de corregac
revisdo das agoes de
melhorias para realizar
auditoria completa.

andamento.
Melhoria é parte integrantg BPM esta sendo Formadores, Indicadores de Mais que 50% da Andlise de lacunas | Processos de Teste-piloto em Auditoria externa
da definicdo de objetivos € sistematicamente facilitadores e mentores Desempenho organizagao participa | acordadas e monitoragédo andamento, inicial para os
avaliagdo. implementado e com totalmente implantados| identificados para| ativamente dentro dag completas para estabelecidos para os critérios de sucessol processos

suporte completo.

e integrados aos
processos.

todos os
processos chave.

equipes.

Resultados positivos
de projetos se tornam
reconhecidos.

todos 0s processos-
chave.

requisitos das partes
interessadas. Primeiras
entregas para as partes
interessadas.

monitorados e
revisados.
Implantacéo inicial
de ferramentas
estratégicas do
sistema de
informagé&o nos
processos-chave.

A melhoria € um item | Atividade de Média Geréncia Indicadores de | Implementag&o de | Todos os Trabalho inicial em Revisao do Processos e agoes
da pauta de reunifes, @ comunicagdo é treinada em desempenho e | agGes rapidas e processos-chave | andamento para Sistema de de melhorias
gerente realiza reunides regular e ha avaliagap melhoria de métodos de completas. A séo medidos e comunicar 0s Informacéo de revisadas e
e divulga as melhorias | da implantagéo do processos. manutencao equipe de rastreados, requisitos das partes | entrega de atualizadas.
alcancadas. BPM. Propostas BPM Treinamento em introduzidos na | processos relatérios de interessadas e exigir | ferramentas para| Auditoria interna
or¢gamentados. técnicas concluido | organizagéo. principais entregam execucao do acoes. suporte dos completa e
em toda a 0s primeiros plano de acéo saq processos-chaves$ revisada.
organizacao. resultados. entregues. e de acordo com
o plano de agéo
desenvolvido.
A Alta direcéo ja Reunides de Treinamento de Comunicacédo | Equipes de agéo Ferramentas e Programa de agao Requisitos dos Identificacao
participou de projeto dg acompanhamento de| Melhoria de para toda a designadas e técnicas em acordada com as processos-chaves inicial dos
melhoria envolvido progresso sao Processo caminho. | organizacgédo processos chaves | harmonia. principais partes compreendidos, | processos chave
tendo progresso e regulares. Redesenh¢ Facilitadores ja desempenho em andamento. Usuarios interessadas. de acordo com o| para submisséo dg
compromete recursos | de processos em designados. dos completamente plano de a¢do auditoria interna.

b
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disponiveis. andamento. indicadores. treinados. desenvolvido.
Reviséo do
desempenho e
auditorias
iniciadas.
Metas de melhoria| Grupo de Toda a Indicadores | A Equipe Ferramentas g Deficiéncia e Processos Processo de
séo definidas e Direcéo ja organizacao esta de inicial suporte objetivos iniciais auditoria
publicadas. designado, consciente do | desempenhg empreende o | prontos. Uso | essenciais revistos para | comunicado.
primeiros Programa de guantificado | trabalho de inicial, identificados com suporte do Oficinas para
Redesenho dos | melhoria de se redesenho de | rastreamento | as partes Sistema de | conscientizacd
Processos em processos. mapeados. | processos e e interessadas. Informacdo e | o e para
andamento. Meta inicial | relatorio monitorament especificacde| definir
acordada. completo volta | o em s guestdes e
para a alta andamento. desenvolvida | objetivos
direcéo. S. acordados.
E da alta direcdo d Responsabilidadeé Melhoria de A Geréncia | Estrutura da Kit de Areas mais Analise A alta direcéo
principal esforco | s ja atribuidas processos com | Sénior ja equipe inicial | ferramentas | importantes comparativa | participa em
de melhoria. para a melhoria | responsabilidade possui os feita e decidido e identificadas parg realizada para treinamento de
de processos. s atribuidas. objetivos comunicacdo | comunicado a| o identificar os | auditoria.
Gerentes ja chaves para a Alta Direcdo. | estabelecimento | principais
participaram de | identificados| organizacao de requisitos de | requisitos.
workshopde Especificacdo das
melhorias de partes
processos. interessadas.
Principios de Melhorias de Treinamento Abordagem | Estrutura da Ferramentas | Responsabilidad | A analise do | Processo de
melhoria processos sdo | de melhoria de | definida equipe técnicas e atribuida para | estado atual | auditoria
entendido, apoio | discutidas, mas | processos critérios de | acordada no listadas e pré-| o esta acordado e
verbal, mas ndo ha acordados, selegéo ambito da alta | selecionadas. | estabelecimento | conforme a | comunicado
nenhum responsabilidad | métodos abordados | administrac&o. dos requisitos integragao com a Alta
envolvimento e formal selecionados. das partes em curso. Direcéo.
pessoal. atribuida. interessadas.
N&o tem interesse| Desprovida Nenhum N&o Sem projetos | Nao Nenhum N&o Nenhuma
completamente | treinamento de | identificados| de melhoria. identificado. | progresso. . o acéo.
X identificado.
de estrutura. melhorias de
processos.

Elaboracdo: Adaptado de OLIVEIRA (2013).
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Apéds a medicdo do nivel inicial de maturidade dors@ desenvolvimento do PDTI
continuou a seguir a ordem proposta pelo mapa deepsos apresentado no inicio desse

subcapitulo.

6.1.2Definicdo do Periodo e da Abrangéncia do PDTI

O PDTI institucional terd vigéncia de trés anostados a partir do inicio de
2015. Esse prazo foi determinado pela PROPLADI paemhaja alinhamento com o PDI que

se finda no mesmo prazo.

O plano tera abrangéncia sob toda a instituican) tmco em uma TI Unica,

buscando alinhamento estratégico entreamspi

6.1.3Definicdo da Equipe de Elaboracéo do PDTI

ApOs a analise detalhada do PDI, foi possivel dsiogar o quantitativo de
funcionarios necessarios para a elaboracdo do FEAra a UFRRJ foram designados oito

membros pela reitoria, com perfis descritos a segui

1 Pro-Reitor Membro da Administragdo Superior

1 Docente da Area de Sistemas de Informagcéo

1 Gestor de Tl da Sede Seropédica

1 Gestor de Tl do campus Nova lguagu

2 Analistas de Tecnologia da Informac&o com Espea@io em Gestao.

1 Técnico em Tecnologia da Informacdao.

A equipe foi formalizada por meio da portaria mM91L/GR, de 24 de Novembro de
2014 (Anexo lI).
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6.1.4Descricdo da Metodologia de Elaboracao do PDTI

A metodologia para desenvolvimento do PDTI seguiwsiagestdes do MPOG, por
meio do Guia de Elaboragéo do PDTI. O modelo prauvitedicdo do nivel de maturidade da
organizacdo em momento prévio ao inicio do desemaehto da elaboracéo do plano.

Em complemento ao modelo do SISP, foi realizada amaise intrasetorial em
conjunto com a avaliagdo do nivel de servico. Eapdlise se fez necesséaria pelo
entendimento de que a melhoria dos servigos ideénomprescindivel para o alcance dos
objetivos estratégicos identificados.

De maneira simplificada as metodologias utilizgokas a elaboracdo do PDTI foram:

a)COBIT 5
b)8 Omega ORCA

C)SERVQUAL.

6.1.8dentificar e reunir documentos de referéncia

Para a elaboragéo do PDTI foram utilizados os dectins apresentados a seguir:

a) Plano de Desenvolvimento Institucional

O Plano de Desenvolvimento Institucional das Umsiirdes Brasileiras tem como
objetivo primordial identificar a instituicdo, exptando sua misséo, seus objetivos, suas
metas e as acdes a serem implementadas em um goet@d® anos, bem como o
acompanhamento das mesmas.

b) Guia de Elaboracao de PDTI do SISP versao 1.0

Metodologia proposta pelo SISP, a qual dispde sawepadrdes, orientacdes,

diretrizes demplategara elaboracdo do Plano Diretor de Tecnologiafdamacao.

c) Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, d4988
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Art. 37. A administragdo publica direta e indirea qualquer dos Poderes da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipiosdecera aos principios de legalidade,

impessoalidade, moralidade, publicidade e efic&nci

d) Decreto-lei n°® 200, de 25 de Fevereiro de 1967

Art. 6° As atividades da Administracdo Federal @oedio aos seguintes principios
fundamentais: Planejamento, Coordenacao, Desdeagab, Delegacdo de Competéncia e

Controle.

e) Estratégia Geral de Tecnologia da Informac&o 2013045

Estabelece metas de curto e médio prazo a serepridas pelos 6rgéos do SISP, em
diferentes perspectivas de atuacao e propde a magasuobjetiva de resultados por meio de
indicadores. Incentiva a elaboracdo do PDTI e pran@otroca de informacgdes, experiéncias,

conhecimento e desenvolvimento colaborativo erdrérgdos que compdem o SISP.

f) Instrucdo Normativa IN n° 04, de 12 de Novembro d2010 — SLTI/MP

Art. 3°, em consonancia com o art. 4°, do Decreth®8, de 1994: o 6rgao central do
SISP elaborara, em conjunto com os 0rgaos seterisgéxcionais do SISP, a Estratégia Geral
de Tecnologia da Informacéo — EGTI para a admagéty direta, autarquica e fundacional do
Poder Executivo Federal, revisada e publicada ararge, para servir de subsidio a
elaboracdo do PDTI pelos 6rgéos e entidades imteggrao SISP. ”

Art. 4° As contratacdes de que trata esta Instring@Eonativa deveréo ser precedidas
de planejamento, elaborado em harmonia com o P&liflhado a estratégia do 6rgado ou

entidade.

g) Decreto 1.048/1994

Art. 1° Ficam organizados, sob a forma de Sist@mia, a denominacao de Sistema de
Administracdo dos Recursos de Informacdo e Infaomat SISP, o planejamento, a
coordenacdo, a organizacao, a operacao, o cortekupervisdo dos recursos de informacéo
e informatica dos 6rgados e entidades da Adminétrd®iblica Federal direta, autarquica e
fundacional, em articulagcdo com os demais sistequasatuam direta ou indiretamente na

gestdo da informacéo publica federal. O Decretd7Z®D11 atualizou as atribuicbes e a
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denominacdo do SISP, para Sistema de Administrag@o Recursos de Tecnologia da

Informacao.

h) Acordao 2.308/2011 — Plenario TCU

9.1.1. Orientem as unidades sob sua jurisdicaoergigdo ou estrutura acerca da
necessidade de estabelecer formalmente: (i) obgetimstitucionais de Tl alinhados as
estratégias de negocio; (ii) indicadores para a#ujativo definido, preferencialmente em
termos de beneficios para o negocio da instituii@gpmetas para cada indicador definido;

(iv) mecanismos para que a alta administracéo aaohgo desempenho da Tl da instituicao.

i) Acordado 1.603/2008 — Plenéario TCU

Situacdo da Governanca de Tecnologia da Informa¢Bona Administragdo Publica
Federal. Auséncia de Planejamento Estratégicotuoginal, deficiéncia na estrutura de
pessoal, tratamento inadequado a confidencialidastegridade e disponibilidade das

informagoes.

J) Control Objectives for Information and Related Tecmology - (COBIT® 5)

Guia de boas praticas de Governanca de Tl utilizadecomendado pelo Ministério
do Planejamento, Orcamento e Gestao.

k) 8 OMEGA ORCA

Modelo de maturidade de processos selecionado @gasquisa, justificado pela

medicdo multinivel.

6.1.68dentificar Estratégias da Organizagao

Nessa etapa a equipe € responsavel por identificaistematizar as estratégias
estabelecidas nas principais politicas e planosrgamentais e da organizacao (SISP,2012).
Para essa tarefa foi realizada analise document& vigente. O produto da analise é

apresentado a sequir:
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Missao

“Produzir, sistematizar, socializar e aplicar oshlmrimentos cientifico, tecnologico,
filosofico, cultural e artistico de exceléncia,aatts do ensino, da pesquisa e da extensao
indissociavelmente articulados, consolidando a &pdo do ser humano para a atividade
profissional baseada nos principios da respondabii socioambiental e a partir da reflexao
critica, com base na solidariedade nacional ernatéonal e buscando a construcdo de uma

sociedade justa e democratica que valorize a pagualidade de vida de forma igualitaria.”

Objetivos Institucionais

A UFRRJ, de acordo com o artigo 4° de seu Esta¢stapeleceu como seus objetivos
especificos:
a) gerar e propagar conhecimentos cientificos, tegm§ e culturais;

b) formar, diplomar e propiciar a formacgéo inicial atinuada nas diferentes areas
de conhecimento, visando ao exercicio de atividgoedissionais e a participacdo no

desenvolvimento da sociedade;

c) estimular o desenvolvimento da ciéncia, a criagdo pensamento critico e

reflexivo;

d) contribuir para o processo de desenvolvimento negie nacional, realizando o
estudo sistematico de seus problemas e a formaggoatiros cientificos e técnicos ao nivel

de suas necessidades;

e) promover a extensdo, aberta a participacdo da agfml visando a socializagcédo
das conquistas e beneficios, resultantes da criaggétaral e da pesquisa cientifica e

tecnoldgica geradas na Instituicao;

f) promover a educacdo presencial, a distancia ou w@lguer outra modalidade,

desde que aprovadas nas instancias competentes;
g) educar para a promocéo do desenvolvimento sociezmalyi

h) cultivar os principios éticos na consecucao de gkjativos;
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i) manter amplo e diversificado intercambio de conheatos com a sociedade;

j) promover o apoio ao ensino publico em todos os [EECRitos e prerrogativas.

Metas Institucionais de envolvimento direto com TI

a) Modernizar a estrutura dos laboratérios de pesquesasupri-los com
equipamentos e ferramentas que permitam a reatizbgfesquisas (UFRRJ 2013, p.39).

b) Consolidar e ampliar a inovacao tecnolégica da UFRAFRRJ 2013, p.40).

c) Criar um sistema de atendimento informatizado eqrazado com agendamento
programado (UFRRJ 2013, p.41).

d) Dar continuidade aos programas de capacitacdo Idicp@io que atendam as
necessidades da instituicdo e propiciem o deseinvehto profissional dos seus servidores
(UFRRJ 2013, p.49).

e) Implantar procedimentos que dinamizem o cotidiane d¢des administrativas
(UFRRJ 2013, p.50).

f) Estabelecer mecanismos de implantacdo de uma cpolite planejamento
estratégico (UFRRJ 2013, p.51).

g) Implantar sistema informatizado no setor resporigaela aquisicdo de materiais
e servigcos, com capacitagao continuada do pedsb&RJ 2013, p.53).

h) Implantar o Programa de Reestruturacdo da Tecrolag Informacdo e
Comunicacédo (UFRRJ 2013, p.55).

i) Criar um sistema integrado de informacOes das dafilds académicas e
administrativas (UFRRJ 2013, p.55).

j) Ampliar o n°® de salas de aula, laboratérios, sdlsprofessores e unidades
administrativas, de acordo com as necessidadeg@gdas (UFRRJ 2013, p.55).

k) Estabelecer uma politica de avaliacdo e organizagionfraestrutura fisica,
incluindo elétrica, internet e telefonia (UFRRJ 204.55).
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6.1.7dentificacdo dos Principios e Diretrizes

Esta etapa é responsavel pela identificacdo dosipios e Diretrizes da organizacao.
Para a execucdo da mesma foi analisado o PDI eigestesultados foram:

Principios gerais da organizacao

“Sao principios da UFRRJ, presentes no artigo 58edeEstatuto (aprovado em 28 de
abril de 2011, conforme Deliberacdo do Conselhosélsitario no. 14/2011):

a) exceléncia académica nas ciéncias, tecnologia, atiemanidades;

b) énfase a questédo socioambiental na formacéo porfeEs cidada;

c) respeito a diversidade cultural, intelectual, &cdds institucional, politica e

religiosa;
d) respeito as pessoas e as diferencas individuais;

e) compromisso com a valorizacdo e com a promocao ekenyolvimento de

relacdes humanas solidarias;
f) compromisso com a democracia politica com justicéak

g) compromisso com a melhoria das condi¢cdes demoasatie acesso e permanéncia

nos seus diversos cursos;

h) compromisso com a formacdo de profissionais-cidadfa@lificados, criticos e
socialmente engajados;

i) gestdo democratica, transparente, participativeseeahtralizada.

Diretrizes da organizacao

S&o diretrizes que orientam o desenvolvimento dastas acdes da UFRRJ:
a) defender a Universidade publica, gratuita, laica, qlialidade e socialmente
referenciada,

b) defender a autonomia universitaria,
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c) promover a indissociabilidade entre ensino, peaglisxtensao,

d) desenvolver conhecimentos de carater cientifitmgdfico, tecnoldgico, artistico e

cultural,

e) contribuir na formulacéo de politicas publicas @as que promovam a qualidade

de vida de forma igualitéria, justa e solidaria,

f) formar profissionais baseados nos principios dadeidia, com autonomia para o
aprendizado continuo, socialmente referenciado @amaindo do trabalho e capazes de atuar

na construcao da justica social e da democracia,
g) promover a gestdo democratica baseada numa patititacional multicampi,

h) fortalecer todos os niveis de ensino, da Educaég&@® ao Ensino Superior

6.1.8laborar o plano de trabalho do PDTI (PT-PDTI)

A elaboracao do plano de trabalho foi 0 momentgum a equipe se responsabilizou
pelo planejamento das atividades que foram exeasitpdra a elaboracdo do PDTI. Esse
documento contém a descricado das informacgfes éasisepara a organizacao das atividades a
serem desempenhadas durante o projeto de elabata¢&oTI (SISP, 2012).

6.1.9Aprovar o plano de trabalho do PDTI (preliminar)

Etapa que consistiu na aprovacédo preliminar dooptentrabalho proposto, esse ato

foi realizado pelo comité de TI.

6.1.10 Aprovar o plano de trabalho do PDTI (final)

Etapa que consistiu na aprovacéao preliminar dooptentrabalho proposto, sendo esse

ato realizado pela autoridade maxima da organizacao
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6.2 FASE DEDIAGNOSTICO

A fase de diagndstico foi o momento de realizar lewantamento da situagéo
organizacional no qual se encontra a UFRRJ. Easa & caracterizada por buscar
compreender a situacdo atual da Tl na organizagéay pm consonancia com esse quadro,
identificar as necessidades (problemas ou opordes) que se espera resolver (SISP, 2012).

Além de utilizar a proposta de diagnéstico do mod8ISP, foi acrescido o
levantamento organizacional do setor de Tl e ag@biano nivel de qualidade do servico
prestado.

A fase de diagnostico contemplou também outros gasms da organizacdo, pois
realiza uma extensa coleta de dados e uma compledise dos documentos levantados
(SISP, 2012). O fluxo da fase de diagnostico prmpo8 apresentado a seguir.
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Figura 11 - Fase de Diagndstico
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6.2.1Avaliar os resultados Planejamento de Tl anterior

Essa etapa proposta deve avaliar o Planejamenid aleterior, buscando identificar
se as ag0Oes planejadas previamente foram cumpudaso.

A avaliacdo de resultados permite estabeleceasitle aprendizagem organizacionais,
visando auto avaliacdes que possibilitem o aperd@nento da organizacéo (SISP, 2012).

Por ndo existir PDTI anterior, esse processo naexicutado.

6.2.2Aprovar o Relatorio de Resultados do Planejamentoa Tl anterior

Nessa etapa a autoridade maxima do Orgao € resgbped aprovar um relatério de
resultados do Planejamento de Tl gerados pelo gsocanterior. Como a UFRRJ ndo possui

PDTI anterior, esse processo nao foi executado.

6.2.3Analisar o Referencial Estratégico da area de TI

Para a identificacdo do Referencial Estratégic@aréa de Tl foi analisado o PDI e o
sitio da COTIC, que contém as informacgdes espasiiobre o setor. O resultado da analise

estd exposto nas etapas a seguir.

Etapa 1: Identificagao da Missé&o da Tl Institucionad

Por meio do levantamento de documentos internosCA@HIC, a missao foi

identificada, ela é dividida em quatro sentencas:

a) Coordenar os nucleos que tratam dos projetos @adedecnologia da informacao
e comunicagéo, da elaboragéo de aplicativos ingiitais, da manutencdo dos ativos da rede

e da base legal de governanca dessa area estatégic

b) Articular, com as demais Coordenadorias da PROP£ddlas as acOes relativas
as diversas caracteristicas da area de tecnolagiiatmacéo e comunicacdo, necessarias para

o0 desenvolvimento institucional;
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c) Viabilizar, apds estudos, junto a outros érgaogalernos e, especialmente, junto
as unidades do sistema federal de educacéo sypgmof@tos e sistemas em TIC que possam
ser implantados na UFRRJ, garantindo agilidade egliotentais com integridade e

confiabilidade dos dados institucionais;

d) Participar de reunibes executivas, mensais, daRBitbria de Planejamento,

Avaliacéo e Desenvolvimento Institucional.

Etapa 2: Identificacdo da Visao de Futuro da TI Instucional

N&o foram identificados nos documentos internogisténcia de valores especificos
para a Tl institucional. Nesse caso optou-se pkithamento com a visdo de futuro da

organizacao.

Etapa 3: Identificacdo dos Valores da TI Institucimal

N&o foram identificados nos documentos internogisténcia de valores especificos

para a Tl institucional. Nesse caso optou-se gelbamento com os valores da organizagao.

6.2.4Analisar a Organizacgéo da Tl

Nesse momento da elaboracdo do PDTI, a equipeefponsavel por analisar o
contexto geral em que se estrutura a unidade dea ©rganizacao, evidenciando a hierarquia
e as relacdes de subordinagdo e comunicacao egstea unidade de TI (SISP, 2012). A

realizacdo dessa atividade esta exposta nas et@egsiir:

Etapa 1: Anéalise do Organograma de TI

A estrutura administrativa atual da COTIC foi addiczada durante a pesquisa por meio
da Deliberacdo n°29, de 06 de Maio de 2014. Estaitwgs foi formalizada como
consequéncia dos estudos iniciados para o prodessiaboracéo do PDTI.

Desta forma a estrutura organizacional foi divideda5 nuacleos:
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a) Nucleo de Governanca da Tecnologia da Informag¢@oneunicagéo — NGTIC.

b) Nducleo Estratégico de Desenvolvimento de Aplicailrsstitucionais — NEDAI.

c) Nucleo de Tecnologia da Rede Institucional — NUTRI.

d) Nucleo de Apoio e Suporte aos Usuarios — NASUS.

e) Ndacleo de Pesquisa e Desenvolvimento em TecnolalgiaInformacdo e

Comunicacdo — NPDTIC.

Cabe ressaltar que os nucleos ndo possuem chédidakesendo subordinados ao
Coordenador de Tecnologia da Informacédo e Comugiicac

A estrutura multicampi possui pequenas unidade$idaos campi Nova Iguagu e
Trés Rios, atualmente subordinados a gestao lecardpus

Etapa 2: Analise da Documentacéo Relativa a arquitera corporativa de Tl e os
processos de TI

Os cinco nucleos da COTIC estdo estruturados pasendolver as seguintes

atribuigdes:

a) Ndacleo de Governanca da Tecnologia da Informagdo €omunicacdo —
NGTIC

* Acompanhar e registrar a legislacdo que trata dadlegia da Informac&o nos
orgaos do Governo Federal.

* Participar do Comité Institucional de Tecnologiald@®rmagédo e Comunicag&o, no

alinhamento da area a legislagédo em vigor.

* Articular, junto a COTIC, a¢cbes com a CODIN visarmdmelhoria dos processos de

aquisicao de bens e servicos da area.

* Acompanhar as praticas exitosas de Governanca daolbgia da Informacdo em

orgaos congéneres da UFRRJ.

* Manter estreita vinculacdo com os demais nucled@3@&aIC para auxilia-los em suas

acoes especificas.
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b) Nducleo Estratégico de Desenvolvimento de Aplicatigdnstitucionais — NEDAI

* Articular, junto a COTIC, acbes compartilhadas asmucleos da CODIN e COPEN
para atendimento de suas demandas por aplicativos.

* Propor formas de integracdo com as respectivas &eadémicas da ciéncia da

computacao e de sistemas de informagao.

* Buscar mecanismos de capacitacdo permanente dmigEutécnico, principalmente,
no sentido do aprendizado de técnicas aplicadaesenvolvimento de sistemas de integracao

de dados institucionais.

* Manter estreito vinculo com o NUTRI, elaborandoicgbivos que otimizem

processos usuarios da rede institucional.

* Aplicar metodologias modernas e 4geis na elabordeétes, simulagdo e producao

dos aplicativos.
c) Nucleo de Tecnologia da Rede Institucional — NUTRI

» Atender as demandas apresentadas pelos usuaniosajCOTIC, no que diz respeito
ao uso da rede institucional. Elaborar projetos afireizem 0s recursos alocados na rede de
computadores da UFRRJ, no atendimento das divéosasms possiveis de comunicagao

através desses recursos.

* Articular com a COTIC, mecanismos de acdo conjwatd as areas académicas

especificas, visando constante processo de cagaxitids membros do NUTRI.

» Manter estreito relacionamento com os demais ng8aleoCOTIC e com o nucleo

NEAPI da CODIN, visando a comunicacao digitalizdda processos institucionais.

* Ampliar a capacidade de comunicacdo da rede iostital, por meio de canais de
web e video conferencia, rede sem fio e sistemaodesobre protocolo da rede (VOIP) e

novas tecnologias em desenvolvimento.
d) Nducleo de Apoio e Suporte aos Usuarios — NASUS

* Atender as demandas dos usuarios por instalacasistemas operacionais e

aplicativos nos equipamentos alocados na redéuicistnal.
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» Atender a demanda de carga de tinta para as inopassmistitucionais e capacitar

para outras formas de gerenciamento dos processogessao.

* Manter capacitacdo permanente do quadro do pesdwalNASUS, visando

acompanhamento das novas tecnologias na areauaslespecificidades.

* Articular com o NUTRI, acdes de padronizacdo dagostda rede institucional,

observando as normas sobre reducdo do impactavedatmeio ambiente.

e) Ndacleo de Pesquisa e Desenvolvimento em Tecnologia Informacdo e
Comunicacdo — NPDTIC

» Promover a articulacdo entre os Pesquisadores BRWE os 6rgados que fomentam a

Tecnologia da Informacéo e Comunicacgao;
* Apoiar a Pesquisa Cientifica na area de Tecnoltgyiaformacdo e Comunicacao;

» Promover projetos de pesquisa técnica de formaavies problemas existentes e

desenvolver novos produtos;

 Dar consultoria técnica a projetos de pesquisaded a maximizar o retorno sobre

investimentos em Tecnologia da Informacao e Conagaic.

6.2.5Realizar Analise SWOT da Tl

Nessa atividade a equipe é responséavel pela ani@isenbiente interno e externo da
Tl organizacional utilizando o método SWOT sugerittn Guia de Elaboracdo do PDTI
(SISP, 2012). O Método SWOT ¢é uma ferramenta d&igegpresentada pelas iniciais das
palavrasStrenghtqforcas),Weaknesse§raquezas)Opportunities(oportunidades) &hreats
(ameacas).

A analise é dividida em duas partes: o ambientereata TI| (oportunidades e

ameacas) e o ambiente interno a Tl (pontos forpeseos fracos):

* Pontos fortes- caracteristicas positivas internas que a Tl pogdorar para atingir
suas metas. Referem-se as habilidades, capacieladegpeténcias basicas da organizacdo que

atuam em conjunto para ajudar a alcancar suas metgstivos.
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 Pontos fracos- caracteristicas negativas internas que podemings o desempenho
da TI. Referem-se a auséncia de capacidades ouidhdbs criticas. S&o, portanto,
deficiéncias e caracteristicas que devem ser dig®mu contornadas para que a Tl possa

alcancar o nivel de desempenho desejado.

» Oportunidades — caracteristicas do ambiente externo, ndo céne pela TI, com

potencial para ajudar a organizagcao a cresceng@irabiu exceder as metas planejadas.

» Ameacgas— caracteristicas do ambiente externo, ndo céved pela Tl, que podem

impedi-la de atingir as metas planejadas e compgarmecrescimento organizacional.

A analise SWOT da COTIC esta representada no queaskeguir:

Quadro 38 - Analise SWOT da COTIC

Forcas Fraguezas
1. Integracao da equipe 5. Procedimentos informais
2. Acessibilidade aos gestores 6. Infraestrutura inadequada
3. Estabilidade no emprego 7. Aplicacdes obsoletas

4. Disponibilidade de videoconferéncia para8. Alta rotatividade

comunicacao intercampi . . - .
¢ P 9. Quantidade insuficiente de profissionais

g)/

10. Resisténcia por parte dos usuarios
mudancas

11. Existéncia de sistemas sem
documentacéo

12. Deficiéncia na gestédo da informacéo

13. Auséncia de medicdo periodica (de
satisfacdo do usuario quanto aos serv|cos
prestados

Oportunidades Ameacas

1. Novo ciclo de gestao 1. Demandas nao planejadas

2. Disponibilidade de novas solucdes de| Pl Gestdo de TI intercampi em desarmonia
oriundas da Administracdo Publica Federgl.com o planejamento institucional

3. Participagdo efetiva dos oOrgdos |de
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controle na melhoria dos servigos de Tl. | 3. Mudancas politicas ou na legislacéo

4. Rotatividade

Fonte: Elaboragéo propria.

6.2.0dentificar Necessidades de Informagao

Etapa responsavel por identificar as necessidadesnformacéo vinculadas aos
processos de negocio da organizagao, verificandds (gio necessarias para executar cada
processo de negocio, e se estdo obtidas e devitkaraenazenados no ciclo do processo
(SISP, 2012).

A proposta de modelo sugere a revisao dos objeiidisucionais, visando identificar
as estratégias que abrangem o campo da informas8imcional. No caso da UFRRJ foram

identificadas trés necessidades:

a) Sistema Integrado de Gestdo- Necessidade de padronizar e integrar as

informacdes institucionais.

b) Aprimoramento da politica de gestdo do conhecimente Necessidade de

criacao e manutencédo de mecanismos de gestao decomento.

c) Comunicagdo e relacionamento intraorganizacional— Necessidade de
melhoria dos processos de comunicacao intraorgaoirad. Além de ser uma
necessidade de informacdo € necessario um trali@honplementacéo de

cultura da informacgéo.

6.2.7dentificar Necessidades de Servigos de Tl

Esse aspecto diz respeito a analise dos servigssados pela unidade de TI. Essa
atividade consiste numa analise da carta de serexistente, e em caso de ndo existéncia de

como sera elaborada.
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Etapa 1: Andlise da Carta de Servigos Existente

A COTIC optou por estruturar sua prestacdo de @asviem 9 dimensoes:
Desenvolvimento de Sistemas; Manutencdo; E-maiésSiPortais dHosting Consultoria;
Rede e Telefonia; ServidoredData Center Softwarede Governo; Aquisicoes de Recursos
Computacionais.

A carta de servicos foi elaborada para atendensadda de servigos atuais, porém de
acordo com a analise realizada, se faz necess@ridisseminacao por toda a instituicdo e sua
adaptacao nos casos intercampi.

N&o foi descartada a possibilidade da carta deicesnsofrer alteracbes apos a
elaboracado da primeira versdo do PDTI. A cartsaieicos detalhada € encontrada no Anexo
[ll, no entanto os servi¢os analisados, de acoodo &s dimensdes propostas, séo:

a) Desenvolvimento de Sistemas

Manutencédo de Sistemas

Criacdo de novos sistemas.

b) Manutencao
Sistemas Operacionais
Suites de Escritorio
Antivirus

Softwarede Periféricos.

c) E-malil
E-mail institucional

Cadastro de conta de e-mail.

d) Sites, Portais eHosting
Desenvolvimento dsites
Hospedagem dsites

Solicitacdo de servicaseb.
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e) Consultoria
Gerenciamento de Projetos

Aquisicao de bens e servicos de TI.

f) Rede e Telefonia

VolP

Gerenciamento de Rede e Infraestrutura
Projeto de Instalacdo de Redes

Mensagens Instantaneas Internas.

g) Servidores eData Center

Gerenciamento de Pastas de Compartilhamento
Gerenciamento dData CentefNOC)

Backup

Virtualizagao.

h) Softwarede Governo
Suporte a Soluc¢des do Portal $oftwarePublico Brasileiro

Suporte a Solucdes @oftwaresRecomendados pelo Governo Federal.

i) Aquisicoes de Recursos Computacionais
Aquisi¢cbes de equipamentos e componentes de Tl
Aquisicéo desoftwares

Especificacfes de equipamentaéwares.

Identificados os servigos que serdo posteriormamidisados, entende-se que além de
sua disponibilidade para a execucdo, aspectosiaetans a sua qualidade devem ser
analisados. A atividade de mensuracdo da qualidadservico, apresentada a seguir sera

responsavel por fornecer subsidios para analisas@&mensdes.
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6.2.8Mlensurar a qualidade do servico prestado

Para essa etapa do planejamento do PDTI € sugenitiizacdo de um instrumento
para a mensuracdo da qualidade dos servi¢os prsstaml caso deste trabalho foi escolhida a
metodologia SERVQUAL.

A proposta de PDTI prevé a aplicacdo de questionaiaptados para trés amostras,
que abrangem os usuarios dos servicos de Tl da WFBRyere-se que todos 0s usuérios
sejam contemplados para que sejam identificadasstistas percepcdes entre as categorias,
possibilitando um direcionamento especifico.

O processo de mensuracdo esta dividido em trésastapntemplando as trés
categorias de analise. O detalhamento do procesesoleta de dados esta exposto no capitulo
5, e neste momento foi limitada somente a anéligétea obtida pelo processo de coleta.

Etapa 1: Analise da Categoria Discente

A interpretacdo dos dados da categoria discentufmiamental para o norteamento
das melhorias de servico relacionadas a discentes.

De acordo com o resultado percebeu-se que os thsce@io conhecem o setor, pois a
quantidade de respostas “ndo sei” representa guaiaria dos estudantes ndo possuem
contato direto com o setor de TI. As melhorias jsteg para a area discente dizem respeito a
conectividade, que devem agir diretamente na dibpolade de servicos para realizacdo de
ensino e pesquisa, justificando o real papel dodeste em uma instituicdo de ensino. O

Quadro 39 sintetiza a analise da categoria Disceate foco para o PDTI.

Quadro 39 - Analise discente

Analise de Expectativa Discente

Concentracdo de respostas Entre 4e 6

Moda 6

Maiores expectativas

E13 — Conhecimento necessario para a execucaaltiiho
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E19 — Qualidade de equipamentos e programas

E22 — Compreensdo da comunicacéo

Menores expectativas

E2 — Sobre a precisao das informacdes fornecidas

E16 — Personalizagéo de atendimento

E20 — Aparéncia dos funcionarios

Analise da Percepcao dos Discentes

Concentracgéo de respostas Entre2e 4

Moda 3

Melhores Percepc¢des

P12 — Atendimento Cortés

P13- Conhecimento para a execucdo do servico

P20 — Boa aparéncia

Piores percepcdes

P16- Personalizacdo dos servicos

P19 — Qualidade de equipamentos e programas

P21- Instalacdes da COTIC agradaveis

Média dos gaps 1,586588

Fonte: Elaboragéo propria.

Etapa 2: Analise da Categoria Técnico Administratio

A categoria de Técnicos Administrativos é a quesposienorgap dentre os trés
grupos analisados. Acredita-se que a analise ddssdeepresentou a proximidade da

categoria com os servicos de TI.
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As melhorias previstas para os técnicos adminigtgdizem respeito a qualidade da
prestacédo de servigos que proveem ferramentasiol@o, principalmente equipamentos de
Tl e sistemas de trabalho. O Quadro 40 sintetizaanalise da categoria Técnico

administrativo, com foco para o PDTI.

Quadro 40 — Andlise dos técnicos administrativos

Analise de Expectativa dos Técnicos Administrativos

Concentracdo de respostas Entre 4e 6

Moda 6

Maiores expectativas

E13 — Conhecimento necessario para a execucaaltiiho

E18 — Resolucéo de problemas

E22 — Compreensdo da comunicagéo

Menores expectativas

E7 — Atendimento Imediato

E16 — Personalizacdo de atendimento

E20 — Aparéncia dos funcionarios

Analise da Percepcao dos Discentes

Concentracdo de respostas Entre3e5

Moda 5

Melhores Percepcdes

P8 — Boa vontade para atender 0s usuarios

P12- Atendimento Cortés

P13 — Conhecimento necessario para a execucaowigose

Piores percepcdes

P7- Atendimento imediato

146



P16- Personalizacdo dos servicos

P21- InstalagGes da COTIC agradaveis

Média dos gaps 1,296727

Fonte: Elaboracéo propria.

Etapa 3: Analise da Categoria Docente

Pelo ndo alcance do total previsto na amostraalmalino com a categoria docente
expos a necessidade da melhoria em programasdtbkzpelos docentes.

Essa melhoria foi focada principalmente nos sistea@adémicos, uma vez que a
maioria dos entrevistados possuia atividades dedenacdo de curso ou de disciplinas. O

Quadro 41 sintetiza a analise da categoria Doceote foco para o PDTI.

Quadro 41 - Analise docente

Andlise de Expectativa Docente

Concentracdo de respostas Entre 4 e 6

Moda 6

Maiores expectativas

E10 — Confianca para a execucado do servico

11

E13 — Conhecimento necessario para a execugaa\doos

E22 — Compreensdo da comunicacéo

Menores expectativas

E6 — Informacdes sobre prazos e servicos

E14- Entendimento das necessidades dos usuarios

E20 — Boa aparéncia

Andlise da Percepcao dos Docentes
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Concentracdo de respostas Entre3eb5

Moda 4

Melhores Percepcdes

P1 — Seguranca dos funcionarios para execucaondoase

P2- Atendimento cortés

P20 — Boa aparéncia

Piores percepcdes

P6- InformagBes sobre prazos e servigos

P7 — Forma de atendimento

P21- Equipamentos e programas da COTIC

Média dosgaps 2,062479

Fonte: Elaboracéo propria.

6.2.9dentificar Necessidades de Infraestrutura de Tl

Essa etapa teve como objetivo direcionar a equgeesldboracdo do PDTI para
identificar e sistematizar as necessidades deestinatura de Tl da organizacdo (SISP,2012).
Para isso foi analisado o inventério hirdware da instituicdo e a politica de descarte de
equipamentos.

As metas que tratam da infraestrutura sao:

a) Modernizar a estrutura dos laboratérios de pesaqugri-los com equipamentos
e ferramentas que permitam a realizacéo de pesqus&RJ 2013, p.39).

b) Implantar o Programa de Reestruturacdo da Tecrolag Informacdo e
Comunicacédo (UFRRJ 2013, p.55).

c) Ampliar o n° de salas de aula, laboratorios, sdlsprofessores e unidades
administrativas, de acordo com as necessidadeg@gdas (UFRRJ 2013, p.55).

d) Estabelecer uma politica de avaliacdo e organizagionfraestrutura fisica,
incluindo elétrica, internet e telefonia (UFRRJ 204.55).

148



Com base nas metas institucionais, foram identifisa as necessidades de

infraestrutura:

a) Reestruturacdo doData Center— A importancia da Tl para o funcionamento
organizacional explicita urbata Centerde qualidade, visando integridade e disponibikdad
dos servigos prestados.

b) Realizar Reformas na Infraestrutura da COTIC — Ao entender a Tl como
orgao estratégico, se faz necessaria a reestratufesica da COTIC, tendo em vista que as

instalagdes atuais possuem mais de trinta anosstéreia.

c) Agquisicdo de equipamentos compativel com as demargdastitucionais —Com
base nos objetivos expostos no PDI, sera necessamguisicdo de equipamentos para a

ampliacdo dos laboratérios e dos postos de trabalho

6.2.10 Identificar Necessidades de Contratacéo de TI

Neste momento foram identificadas as necessidaslesathutencédo e contratacao de
solucdes de TI para atendimento das necessidadefodeacdes, servicos, infraestrutura de
pessoal de TI (SISP, 2012).

Para realizar essa atividade foi levantada a palite contratacédo de Tl existente, bem
como sua situacdo em relacdo a legislacdo vigépés essa etapa, foi identificada a
necessidade de contratacdo de servigos de Tlreadms, aquisicdo de bens de Tl e se

existem contratos vigentes para atender as demandaeriodo de vigéncia do PDTI.

6.2.11 Identificar Necessidades de Pessoal de TI
Esta atividade teve como objetivo a identificac@&s tecessidades de pessoal em

processos de Tl para atender as necessidadesodmagbes, servicos e infraestrutura de TI
(SISP, 2012).
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Para sua realizacdo foi analisado o quadro de gledsoT| (politica e processos de

pessoal de Tl da organizagdo, mapeamento de came@tgquantitativo de pessoal de TI

efetivo, terceirizado, temporarios e comissionados)

O plano de capacitacdo também foi analisado, jpahtiente se seu conteddo esta em

consonancia com 0s objetivos estratégicos institiais identificados por meio do PDI.

6.2.12 Consolidar o Inventéario de necessidades

Essa etapa reuniu as informacdes coletadas nassedateriores e tem como objetivo

a consolidacdo das necessidades levantadas eiaeawalle todos os itens inventariados. As

necessidades encontradas foram:

Quadro 42 - Inventario de necessidades consolidado

ID Pilar da Necessidade Descricao da necessidade

NO1 Pessoas, habilidades e competéncias. Adequantitativo e a qualidade do quadro de
pessoal de TI.

NO2 Pessoas, habilidades e competéncias. Adeqpaditiaa de treinamento do pessoal de (Tl
aos objetivos estratégicos propostos.

NO3 Estruturas Organizacionais. Adequar a estrutasaunidades de TI.

NO4 Principios, politicas feameworks Adotar praticas de gestédo e governanca de TI.

NO5 Processos. Realizar mapeamento dos proces3os de

NO6 Servigos, Infraestrutura e Aplicacdes. Impletaenm Sistema Integrado de Gestao.

NO7 Processos. Promover melhoria do processo dsigipde
bens e servicos de TI.

NO8 Cultura, Etica e Comportamento. Adotar umaucaltle governanca de TI.

NO9 Informacéo Aprimorar a politica de gestéo dehazimento.

N10 Servigos, Infraestrutura e Aplicagdes. Realieastruturacdo do Data Center.

N11 Servigos, Infraestrutura e Aplicacdes. Realigformas e infraestrutura fisica da COTIC.

N12 Principios, Politicasierameworks Aprimorar a metodologia de desenvolvimento de

sistemas existente.
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N13 Principios, Politicasierameworks Implementar uma politica de TI.

N14 Processos. Promover a melhoria da qualidade o
prestado.

N15 Cultura, Etica e Comportamento. Promover a anglda comunicacéo e
relacionamento intraorganizacional.

N16 Servigos, Infraestrutura e Aplicacdes. Adquguipamentos compativel com as
demandas institucionais.

N17 Servicos, Infraestrutura e Aplicacdes. Reastanta rede de informacao e comunicac)

da UFRRJ.

Fonte: Elaboracéo propria.

6.2.13 Alinhar as Necessidades de Tl as Estratégias da Gugizacao

(0]

Essa etapa foi responsavel por relacionar as ndadss de TI consolidadas

anteriormente no Inventario de Necessidades astégias da Organizacao identificadas na

fase de preparacao (SISP, 2012).

Para representar a realizacdo do alinhamentoifizagia o quadro a seguir:

Quadro 43 - Alinhamento Estratégico

ID Pilar da Descricdo da necessidade Alinhamento Estratégico
Necessidade
NO1 | Pessoas, habilidadesAdequar o quantitativo e a Dar continuidade aos programas de capacitacéo
e competéncias. qualidade do quadro de pessdaé qualificagdo que atendam as necessidades da
de TI. instituicdo e propiciem o desenvolvimento
profissional dos seus servidores (UFRRJ 2013,
p.49).
NO2 | Pessoas, habilidadgsAdequar a politica de Dar continuidade aos programas de capacitacéo
e competéncias. treinamento do pessoal de Tl | e qualificagdo que atendam as necessidades da
aos objetivos estratégicos instituicdo e propiciem o desenvolvimento
propostos. profissional dos seus servidores (UFRRJ 2013,
p.49).
NO3 | Estruturas Adequar a estrutura das Implantar pioegdos que dinamizem o

cotidiano das ac¢des administrativas (UFRRJ
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Organizacionais.

unidades de TI.

2013, p.50).

NO4 | Principios, politicas| Adotar praticas de gestdo e | Implantar procedimentos que dinamizem o
e frameworks governanca de TI. cotidiano das a¢bes administrativas (UFRRJ
2013, p.50).
NO5 | Processos. Otimizar os processos de Tl Implantar procedimentos que dinamizem o
cotidiano das ac¢des administrativas (UFRRJ
2013, p.50).

NO6 | Servicos, Implementar um Sistema Criar um sistema integrado de informacdes das
Infraestrutura e Integrado de Gestao. atividades académicas e administrativas
Aplicacbes. (UFRRJ 2013, p.55).

NO7 | Processos. Promover melhoria do procestoplantar procedimentos que dinamizem o

de aquisicéo de bens e servicascotidiano das agces administrativas (UFRRJ
de TI. 2013, p.50).
NO8 | Cultura, Etica e Adotar uma cultura de Estabelecer mecanismos de implantagéo de
Comportamento. governanga de TI. uma politica de planejamento estratégico
(UFRRJ 2013, p.51).
NO9 | Informacao Aprimorar a politica de gestap Criar um sistema integrado de informacées das
do conhecimento. atividades académicas e administrativas
(UFRRJ 2013, p.55).

N10 | Servicos, Realizar reestruturacédo do Datalmplantar o Programa de Reestruturacdo da
Infraestrutura e Center. Tecnologia da Informagédo e Comunicagéo
Aplicacdes. (UFRRJ 2013, p.55).

N11 | Servicos, Realizar reformas e Estabelecer uma politica de avaliagdo e
Infraestrutura e infraestrutura fisica da COTIC, organizacao da infraestrutura fisica, incluindp
Aplicacdes. elétrica, internet e telefonia (UFRRJ 2013,

p.55).

N12 | Principios, Politicas| Aprimorar a metodologia de | Estabelecer mecanismos de implantacdo de

e Frameworks desenvolvimento de sistemas | uma politica de planejamento estratégico
existente. (UFRRJ 2013, p.51).
N13 | Principios, Politicas| Implementar uma politica de T|.Estabelecer mecanismos de implantacdo de

e Frameworks

uma politica de planejamento estratégico
(UFRRJ 2013, p.51).
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N14 | Processos. Promover a melhoria da Criar um sistema de atendimento informatizado
qualidade do servico prestado| e padronizado com agendamento programado
(UFRRJ 2013, p.41).

N15 | Cultura, Etica e Promover a melhoria da Implantar procedimentos que dinamizem o
Comportamento. comunicacéo e relacionamento cotidiano das a¢fes administrativas (UFRRJ
intraorganizacional. 2013, p.50).
N16 | Servicos, Adquirir equipamentos Modernizar a estrutura dos laboratérios de
Infraestrutura e compativel com as demandas| pesquisa e supri-los com equipamentos e
Aplicacdes. institucionais. ferramentas que permitam a realizacéo de

pesquisas (UFRRJ 2013, p.39).

N17 | Servicos, Reestruturar a rede de Implantar o Programa de Reestruturacdo da
Infraestrutura e informacg&o e comunicacdo da| Tecnologia da Informacdo e Comunicacao
Aplicacdes. UFRRJ (UFRRJ 2013, p.55).

Fonte: Elaboragéo propria.

6.2.14 Aprovar o Inventario de Necessidades

Nesta etapa o inventario de necessidades foi sidoreetiutoridade competente para a

aprovacao e prosseguimento da elaboracéao do PDTI.

6.3 FASE DE PLANEJAMENTO

Esta fase foi caracterizada por planejar o atendiongas necessidades, estabelecendo
0s planos e as a¢bes adequados para o alcancejetisos esperados. Para isso, contempla
processos relacionados a priorizacdo das necessidaglanejamento de metas e acoes,
abrangendo aspectos de pessoal, orcamentos e (83865 2012).

O modelo proposto neste trabalho prevé a utilizalghiluxo de processos como base
para o trabalho, porém ndo o contempla na intégmdp em vista que o Guia de Elaboracao
de PDTI serve como instrumento de orientagdo eobéigatorio. O fluxo base de processos

proposto pelo SISP sera apresentado na proximaggmr meio da Figura 12.
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Figura 12 - Fase de Planejamento
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Fonte: Guia de Elaboragéo do PTI (SISP, 2012).
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6.3.1Atualizar Critérios de Priorizacao

Nessa fase a equipe foi responsével por analiseritésios de priorizagdo existentes
na lista de principios e diretrizes a luz do coihento das necessidades levantadas. Se
houver necessidade os critérios de priorizacdondesar atualizados em momento prévio a

priorizacao das necessidades inventariadas (SER).2

6.3.2Priorizar as necessidades inventariadas

Nessa fase a equipe teve a atribuicdo de prioagarecessidades inventariadas por
meio da aplicacdo dos critérios de priorizacdonitids pelo Comité de TI, no processo

anterior (SISP, 2012). A operacionalizacéo da faséividida em duas etapas:

Etapa 1: Definicdo dos parametros de priorizacao

Com o objetivo de priorizar a necessidade de resuls TI, foi utilizada a Matriz de
Priorizacdo GUT. A técnica permite quantificar cadecessidade de acordo com sua
gravidade, urgéncia e tendéncia. Entende-se como:

* Gravidade (G): impacto do problema sobre coisas, pessoas, adesltprocessos
ou organizacoes e efeitos que surgiréo a long@@@an problema nao for resolvido.

* Urgéncia (U) relacdo com o tempo disponivel ou necesséario pesalver o

problema.

* Tendéncia (T): potencial de crescimento do problema, avaliacatendéncia de
crescimento, reducéo ou desaparecimento do problema

Cada parametro é pontuado de 1 a 5, dependendivelade Gravidade ou Urgéncia

ou Tendéncia para cada uma das causas levantadésnee quadro a seguir.
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Quadro 44 - Matriz G.U.T

Valor Gravidade (g) Urgéncia (u) Tendéncia (t)

5 Extremamente grave. Precisa de acéo imediata. edenp prestacéo do servico.

4 Muito grave E urgente. Interrompe a prestacésetaico.

3 Grave O mais rapido possivel. Atrasa o cumprimdatprestagdo
do servigo.

2 Pouco Grave Pouco urgente. Prejudica a presthgéervico.

1 Sem gravidade Pode esperar. Né&o interfere ntapéesdo servico

Fonte: Adaptacédo do Guia de Elaboragéo do SISR2j201

Tendo como base a matriz apresentada o inventarrealirsos de TI foi sintetizado
por meio do Quadro 45.

Etapa 2: Priorizacdo das necessidades
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Quadro 45 - Priorizagéo das Necessidades

Priorizacdo das Necessidades

ID Pilar da Necessidade Descricao da necessidade Gravidade Urgéncia Tendéncia G.U.T
NO1 Pessoas, habilidades e | Adequar o quantitativo e a 3 3 3 18
competéncias. qualidade do quadro de
pessoal de TI.
NO2 Pessoas, habilidades e Adequar a politica de 2 3 2 12
competéncias. treinamento do pessoal de T
aos objetivos estratégicos
propostos.
NO3 Estruturas Organizacionais Adequar a estrutasa 2 2 2 8
unidades de TI.
NO4 Principios, politicas e Adotar praticas de gestéo e 2 2 1 4
frameworks governancga de TI.
NO5 Processos. Otimizar os processos de TI. 3 2 1 6
NO6 Servigos, Infraestrutura e Implementar um Sistema 3 4 3 36
Aplicacgobes. Integrado de Gestao.
NO7 Processos. Promover melhoria do 2 2 2 8
processo de aquisicao de
bens e servigos de TI.
NO8 Cultura, Etica e Adotar uma cultura de 1 2 2 4
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Comportamento. governanga de TI.
NO9 Informacé&o Aprimorar a politica de 12
gestdo do conhecimento.
N10 Servigos, Infraestrutura e |  Realizar reestruturacao da 100
Aplicacbes. Data Center.
N11 Servigos, Infraestrutura e Realizar reformas e 100
Aplicacbes. infraestrutura fisica da
COTIC.
N12 Principios, Politicas e Aprimorar a metodologia de 2
Frameworks desenvolvimento de sistemas
existente.
N13 Principios, Politicas e Implementar uma politica de 8
Frameworks TI.
N14 Processos. Promover a melhoria da 12
qualidade do servico
prestado.
N15 Cultura, Etica e Promover a melhoria da 12
Comportamento. comunicacéo e
relacionamento
intraorganizacional.
N16 Servigos, Infraestrutura e Aquisicédo de equigrans 8
compativel com as demandgs
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Aplicacgbes.

institucionais.

N17

Servigos, Infraestrutura e

Aplicacgbes.

Reestruturar a rede de

informacg&o e comunicacad

da UFRRJ campus

Seropédica.

24

Fonte: Elaboragéo propria.
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6.3.3Definir metas e acoes

A equipe de elaboragdo do PDTI deve desdobrar esssielades identificadas em

metas e acdes que contribuam para o alcance. AaFI@) exemplifica esse relacionamento.

Figura 13 - Relac&o entre Necessidades, Metas @sA¢0

M.01

—— _T\,—_:

Necessidades Metas

M.03

Fonte: Guia de Elaboracdo do PDTI (SISP, 2012).

Essa atividade foi dividia em duas etapas:

Etapa 1: Estabelecimento de metas do PDTI

O estabelecimento de metas possui relacdo diretaccoventario de necessidades.
As metas elaboradas devem produzir acbes pardcsece.

Com base nas necessidades ja apresentadas aslefigtidss foram:
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Quadro 46 - Metas para a Necessidade 1

Necessidade 1: Adequar o quantitativo e a qualidad#o quadro de pessoal de TI.

Meta

Base estratégica

Ampliar o quadro de pessqg
da area de TI.

albD!

Manter Divisbes com pelp
menos 2 servidores publicos.

Dar continuidade aos programas de capacitacaolifiGagiio que atendar
as necessidades da instituicdo e propiciem o delsémento profissiona
dos seus servidores (UFRRJ 2013, p.49).

EGTI

=

Objetivo 1, meta 1.

Levantamento Organizacional (Pesquisa)

Necessidade de pessoal para a execugéo dos SgMIpOStos.

Fonte: Elaboragéo propria.

Quadro 47 - Metas para a Necessidade 2

Necessidade 2: Adequar a politica de treinamento dpessoal de Tl aos objetivo

estratégicos propostos.

A

Meta

Base estratégica

Capacitar a equipe de acordgb!

com os objetivos estratégica

SDar continuidade aos programas de capacitacéolificagiio que atendan

=

as necessidades da instituicdo e propiciem o desémento profissiona
dos seus servidores (UFRRJ 2013, p.49).

EGTI
Objetivo 1, meta 3.

Levantamento Organizacional (Pesquisa)

Necessidade de treinamento que possua relacdo sombjetivos €
servicos da COTIC.

Fonte: Elaboragéo propria.

Quadro 48 - Metas para a Necessidade 3

Necessidade 3: Adequar a estrutura das unidades dé

Meta

Base estratégica

Reformular a estrutura do£DI

nucleos da COTIC.

Implantar procedimentos que dinamizem o cotidianas dacdes
administrativas (UFRRJ 2013, p.50).

Levantamento Organizacional (Pesquisa)
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Necessidade de chefes setoriais para os nucleos.
SISP

Modelo de referéncia para a elaboragéo do PDTI.

Alinhar as unidade

intercampi aos objetivos ¢

Tl institucional.

SPDI

dmplantar procedimentos que dinamizem o cotidianas dacéeq
administrativas (UFRRJ 2013, p.50).

Levantamento Organizacional (Pesquisa)

Necessidade de alinhamento das politicas intercamopi a COTIC.
SISP

Modelo de referéncia para a elabora¢éo do PDTI.

Fonte: Elaboracéo propria.

Quadro 49 - Metas para a Necessidade 4

Necessidade 4: Adotar praticas de gestao e goverrgarde TI.

Meta Base estratégica
Promover a melhoria da$D!
praticas de  Qgestdo |@mplantar procedimentos que dinamizem o cotidianas dacoes

governanca de TI.

administrativas (UFRRJ 2013, p.50).

Levantamento Organizacional (Pesquisa)

Necessidade de implementacao de praticas de gestéo.

EGTI

Objetivo 3, meta 5.

Fonte: Elaboragéo propria.

Quadro 50 - Metas para a Necessidade 5

Necessidade 5: Otimizar os Processos de TI.

Meta Base estratégica
Implementar g BPDI
Gerenciamento de ProcessQSmplantar procedimentos que dinamizem o cotidianas dacoes

administrativas (UFRRJ 2013, p.50).

Levantamento Organizacional (Pesquisa)

Necessidade de implementacao de praticas de gestédo.
EGTI
Objetivo 3, meta 5.

Fonte: Elaboracéo propria.
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Quadro 51 - Metas para a Necessidade 6

Necessidade 6: Implementar um Sistema Integrado deestao.

Meta

Base estratégica

Adquirir um sistema

integrado de gestéo.

| PDI

Criar um sistema integrado de informac8es dasdafilds académicas
administrativas (UFRRJ 2013, p.55).

Levantamento Organizacional (Pesquisa)

Implantacéo de um sistema integrado de gestéo.

e

Fonte: Elaboragéo propria.

Quadro 52 - Metas para Necessidade 7

Necessidade 7: Promover m

elhoria do processo de &sjgao de bens e servicos de TI.

Meta

Base estratégica

Mapear e otimizar
processos de aquisicao
bens e servigos de TI.

o

sPDI

d€riar um sistema integrado de informacfes dasdatids académicas
administrativas (UFRRJ 2013, p.55).

Levantamento Organizacional (Pesquisa)

Necessidade de reformular a forma no qual a adisie bens e servicg
de Tl vem sendo conduzida.

e

Fonte: Elaboragéo propria.

Quadro 53 - Metas para a Necessidade 8

Necessidade 8: Adotar uma

cultura de governanca dd.

Base estratégica

Meta

Implantar os principios d
governanca na T
institucional.

iePDlI

| Estabelecer mecanismos de implantacdo de umacpalié planejament
estratégico (UFRRJ 2013, p.51).

EGTI
Objetivos 3,4 e 7.
Metas 5,11 e 17.

Levantamento Organizacional (Pesquisa)

Necessidade de adaptar a cultura atual para ugaveenanca de TI.

O

Fonte: Elaboracéo propria.
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Quadro 54 - Metas para a Necessidade 9

Necessidade 9: Aprimorar a

politica de gestao do mecimento.

Meta

Base estratégica

Implantar mecanismos
gestao do conhecimento.

(¢

Dl

Estabelecer mecanismos de implantacdo de umacpatii planejament
estratégico (UFRRJ 2013, p.51).

Levantamento Organizacional (Pesquisa)

Necessidade de
conhecimento.

implantacdo de uma ferramenta dédogedo

Qu

Fonte: Elaboragéo propria.

adro 55 - Metas para a Necessidade 10

Necessidade 10: Realizar re

estruturacdo do Data Cten.

Meta Base estratégica

Executar um projeto dePDI

reestruturagdo  do  Datamplantar o Programa de Reestruturagio da Tecrokbailnformacao ¢
Center. Comunicacdo (UFRRJ 2013, p.55).

Levantamento Organizacional (Pesquisa)

Necessidade de reestruturagdo do Data Center pendiraento das
demandas institucionais.

O

Qu

Fonte: Elaboracéo propria.

adro 56 - Metas para a Necessidade 11

Necessidade 11: Realizar re

formas e infraestruturfisica da COTIC.

Meta

Base estratégica

Executar um projeto pal
reformulacdo do ambiente ¢
trabalho da COTIC.

2 bl

j‘ﬂnplantar o0 Programa de Reestruturacéo da Tecrolbgilnformacao ¢
Comunicacéo (UFRRJ 2013, p.55).

Levantamento Organizacional (Pesquisa)

Necessidade de reestruturacdo do Data Center pandiraento das
demandas institucionais.

D

Fonte: Elaboracéo propria.
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Quadro 57 - Metas para a Necessidade 12

Necessidade 12: Aprimorar a metodologia de desenvohento de sistemas existente

Meta

Base estratégica

Adequar a metodologia deDl
desenvolvimento de sistem@sstabelecer uma politica de avaliagiio e organizalgianfraestrutura

ao sistema integrado
gestao

dldisica, incluindo elétrica, internet e telefoniaHRRJ 2013, p.55).

Levantamento Organizacional (Pesquisa)

Necessidade de reforma da infraestrutura fisica paendimento da
demandas institucionais.

A

(2]

Fonte: Elaboragéo propria.

Quadro 58 - Metas para a Necessidade 13

Necessidade 13: Implementar uma politica de TI.

Meta

Base estratégica

Desenvolver e manter um&DI

politica de TI.

Estabelecer mecanismos de implantacdo de umacpatii planejament
estratégico (UFRRJ 2013, p.51).

Levantamento Organizacional (Pesquisa)

Necessidade de manter uma politica de TI.

Fonte: Elaboragéo propria.

Quadro 59 - Metas para a Necessidade 14

Necessidade 14: Promover a melhoria da qualidade dervigo prestado.

Meta

Base estratégica

Estabelecer mecanismo
medicao continua
satisfacao do usuario.

JEERVQUAL (Pesquisa)

daBaseada na medicdo da satisfacdo do usudario optidameio da
SERVQUAL.

Reformular  processos
atendimento ao usuario.

deéD!

Criar um sistema de atendimento informatizado erqmazhdo com
agendamento programado (UFRRJ 2013, p.41).

Levantamento Organizacional (Pesquisa)

Reformulagéo da Politica de atendimento ao usuario.
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Aumentar a disponibilidad
dos servigos de TI

ePDI

Criar um sistema de atendimento informatizado erquazhdo com
agendamento programado (UFRRJ 2013, p.41).

Levantamento Organizacional (Pesquisa)

Entendimento que com maior disponibilidade os olgstestratégicos d
organizacao poderdo ser atingidos.

Qu

Fonte: Elaboragéo propria.

adro 60 - Metas para a Necessidade 15

Necessidade 5: Promover a melhoria da comunicacéo e relacionameinémrganizacional.

Meta Base estratégica
Otimizar o0s processos d&DI
comunicagao €Implantar procedimentos que dinamizem o cotidianas dagdes

relacionamento
intraorganizacional.

administrativas (UFRRJ 2013, p.50).

Levantamento Organizacional (Pesquisa)

Necessidade de reformulacéo dos processos de amagéaoide TI.

Qu

Fonte: Elaboragéo propria.

adro 61 - Metas para a Necessidade 16

Necessidade 16: Adquirir eq

uipamentos compativel ooas demandas institucionais.

Meta

Base estratégica

Manter o parque tecnologig
de equipamentos
instrumentos de informatic
atualizado

@&D!

@Modernizar a estrutura dos laboratérios de pesqaissupri-los cor
aequipamentos e ferramentas que permitam a reabizded pesquisa
(UFRRJ 2013, p.39).

Levantamento Organizacional (Pesquisa)

Necessidade de aquisicdo e manutencéo do aparatalddJFRRJ.

14

Qu

Fonte: Elaboracéo propria.

adro 62 - Metas para a Necessidade 17

Necessidade 17: Reestruturar a rede de informacéoccemunicacédo da UFRRJ.

Meta

Base estratégica

Manter o Projeto  dg

Reestruturacdo da rede

p PDI

dl@nplantar 0 Programa de Reestruturacdo da Tecrolbgilnformacao ¢
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informacéo e comunicacdo g&omunicacdo (UFRRJ 2013, p.55).

UFRRJ. Levantamento Organizacional (Pesquisa)

Reestruturacao da Rede Rural.

Fonte: Elaboragéo propria.

Etapa 2: Definicao das a¢cdes

Necessidade 1: Adequar o quantitativo e a qualidad#o quadro de pessoal de TI.

Quadro 63 — Acdes da Necessidade 1 Meta 1

Meta 1: Ampliar o quadro de pessoal da area de TI.

AclOes

1. Realizar levantamento do quantitativo adequadcedsqal de T

2. Ampliar o quadro com base na proposta da SLTI/MPOG

Fonte: Elaboracéo propria.

Quadro 64 - Acdes da Necessidade 1 Meta 2

Meta 2: Manter as divisdes com pelo menos 2 servidores.

Aclbes

1. Realocar servidores da COTIC.

Fonte: Elaboracéo propria.

Necessidade 2: Adequar a politica de treinamento deessoal de Tl aos objetivos

estratégicos propostos

Quadro 65 - Acdes da Necessidade 2 Meta 1

Meta 1: Capacitar a equipe de acordo com 0s objetivostégicas

Acoes

1. Mapear as competéncias para a area de TI

2. Desenvolver plano de capacitacéo de TI

3. Contratar cursos de capacitacéao de Tl

Fonte: Elaboracéo propria.
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Necessidade 3: Adequar a estrutura das unidades dé

Quadro 66 - Agbes da Necessidade 3 Meta 1

Meta 1: Capacitar a equipe de acordo com 0s objetivostégicas

Acoes

1. Mapear a estrutura organizacional de Tl

2. Redefinir a subordinacao dos nucleos de Tl dos camp

Fonte: Elaboragéo propria.

Necessidade 4: Adotar praticas de gestdo e govergarde Tl

Quadro 67 - Agbes da Necessidade 4 Meta 1

Meta 1: Promover a melhoria das praticas de gestédo e gavearde
TI

Acoes

1. Gerenciar a comunicacao entre a Reitoria e a COTIC

2. Desenvolver e Manter Manuais Normativos

3. Realizar Gestao de Riscos

4. Realizar Gestao de Problemas

Fonte: Elaboracéo propria.

Necessidade 5: Otimizar os processos de Tl

Quadro 68 - Acdes da Necessidade 5 Meta 1

Meta 1: Implementar o gerenciamento de Processos

Acoes

1. Mapear os processos de TI

2. ldentificar processos criticos e otimiza-los

Fonte: Elaboracéo propria.
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Necessidade 6: Implementar um Sistema Integrado dgestao

Quadro 69 - Agbes da Necessidade 6 Meta 1

Meta 1: Adquirir um sistema integrado de gestéo.

Acoes

1. Contratar Sistema Integrado recomendado pelo MEER{

2. Implementar o Sistema Integrado de Gestéo

Fonte: Elaboragéo propria.

Necessidade 7: Promover melhoria do processo de #jgao de bens e servigos de
TI

Quadro 70 - Acdes da Necessidade 7 Meta 1

Meta 1: Mapear e otimizar 0s processos de aquisicao deebens
servicos de TI.

AclOes

1. Mapear os processos de aquisicao de bens e seteidds

2. Otimizar os processos de aquisi¢ao de bens e semeTI.

Fonte: Elaboracéo propria.

Necessidade 8: Adotar uma cultura de governanca dé

Quadro 71 - Acdes da Necessidade 8 Meta 1

Meta 1: Implantar os principios de governanga na Tl insititoal.

Acoes

1. Promover treinamento sobre governanca de TI.

Fonte: Elaboragéo propria.
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Necessidade 9: Aprimorar a politica de gestédo do mhecimento

Quadro 72 - Agbes da Necessidade 9 Meta 1

Meta 1: Implantar mecanismos de gestdo do conhecimento.

Acoes

1. Otimizar a plataform&lediaWikipara gestdo do conhecimento.

2. Elaborar indicadores para medir o nimero de inelsis@
plataforma.

Fonte: Elaboragéo propria.

Necessidade 10: Realizar reestruturacéo ddata Center

Quadro 73 - Agbes da Necessidade 10 Meta 1

Meta 1: Executar um projeto de reestruturacéo do Data €ente

AcoOes

1. Reestruturacéo Fisica do Data Center

2. Reestruturacao logica do Data Center

Fonte: Elaboracéo propria.

Necessidade 11: Realizar reformas e infraestruturfisica da COTIC

Quadro 74 - Agbes da Necessidade 11 Meta 1

Meta 1: Executar um projeto para reformulacéo do ambieate d
trabalho da COTIC.

Acoes

1. Formalizar projeto de reforma junto a PROPLADI.

2. Executar reforma do ambiente fisico da COTIC.

Fonte: Elaboragéo propria
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Necessidade 12: Aprimorar a metodologia de desenvohento de sistemas

existentes

Quadro 75 - Acdes da Necessidade 12 Meta 1

Meta 1: Adequar a metodologia de desenvolvimento de sédern
sistema integrado de gestao

Acoes

1. Contratar treinamento para a metodologia de desemanto do
sistema integrado de gestao

2. Formalizar a metodologia de desenvolvimento poordeium
manual normativo

Fonte: Elaboracéo propria.

Necessidade 13: Implementar uma politica de Tl

Quadro 76 - Acdes da Necessidade 13 Meta 1

Meta 1: Desenvolver e manter uma politica de Tl

Aclbes

1. Elaborar uma politica de TI.

2. Gerenciar um a politica de TI.

Fonte: Elaboracéo propria.

Necessidade 14: Promover a melhoria da qualidade @ervico prestado

Quadro 77 - Acbes da Necessidade 14 Meta 1

Meta 1: Estabelecer mecanismo de medi¢ao continua désatisdo
usuario.

Aclbes

1. Implementar um sistema de medicdo da satisfac@igatario.

Fonte: Elaboracéo propria.
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Quadro 78 - Agbes da Necessidade 14 Meta 2

Meta 2: Reformular processos de atendimento ao usuario

Acoes

1. Mapear os processos de atendimento ao usuario.

2. Implementar uma politica de atendimento ao usuério.

Fonte: Elaboragéo propria.

Quadro 79 - Acdes da Necessidade 14 Meta 3

Meta 3: Aumentar a disponibilidade dos servigos de TI

Aclbes

1. Desenvolver um plano de manutencéo de equipamentos.

Fonte: Elaboracéo propria.

Necessidade 15: Promover a melhoria da comunicacde relacionamento

intraorganizacional

Quadro 80 - Agbes da Necessidade 15 Meta 1

Meta 1: Otimizar os processos de comunicacao e relaciamame
intraorganizacional.

Acoes

1. Mapear os processos de comunicacao e relacionamento
intraorganizacional.

2. ldentificar e otimizar 0s processos criticos.

Fonte: Elaboragéo propria.
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Necessidade 16: Adquirir equipamentos compativeis om as demandas

institucionais

Quadro 81 - Acdes da Necessidade 16 Meta 1

Meta 1: Manter o parque tecnoldgico de equipamentos e
instrumentos de informética atualizado

Acoes

1. Adquirir equipamentos de infraestrutura de Tl cotiveés com as
demandas tecnolégicas da UFRRJ.

2. Adquirir microcomputadores para o atendimento desahdas de
trabalho da UFRRJ.

Fonte: Elaboracéo propria.

Necessidade 17: Reestruturar a rede de informacédocemunicacdo da UFRRJ

Quadro 82 - Acdes da Necessidade 17 Meta 1

Meta 1: Manter o Projeto de Reestruturacdo da rede demiafgho e
comunicacao da UFRRJ.

Aclbes

1. Elaborar o projeto de Reestruturacéo da rede demiaicao e
comunicacao da UFRRJ.

2. Implementar o projeto de Reestruturacdo da rediefaienacao e
comunicacao da UFRRJ.

Fonte: Elaboracéo propria.

6.3.4Planejar a execucao das acdes

Nessa etapa a equipe é responsavel por estimaranieira preliminar, os prazos e 0s
recursos de Tl necessarios ao desenvolvimentogdas @lanejadas (SISP, 2012). No caso do
PDTI da UFRRJ os custos ndo serao previstos, umgueno momento da elaboracao deste

trabalho os recursos financeiros ainda nao erareitos pela equipe.
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Quadro 83 - Planejamento da execugéo das agoes.

Acao

Descricdo da Acdo

Prazo Inicial

Prazo Final

Investimento /
Custeio

Situacdo em
04/2015

AO01

Realizar
levantamento do
guantitativo
adequado de pesso
de TI.

T

01/2015

01/2015

No Prazo

A02

Ampliar o quadro
com base na
proposta da
SLTI/MPOG

01/2015

12/2018

No Prazo

A03

Ampliar o programa|
de bolsistas da
COTIC

01/2015

12/2018

No Prazo

AO4

Realocar servidores

da COTIC

04/2015

07/2015

Nao iniciada.

AO05

Mapear as
competéncias para
area de TI

07/2015

11/2015

Nao iniciada.

AO6

Desenvolver um
plano de capacitacdl
de TI

08/2015

12/2015

Nao iniciada.

AO07

Contratar cursos de
capacitacao de TI

h

01/2016

12/2018

Nao iniciada.

A08

Mapear a estrutural
organizacional de T

01/2015

04/2015

Atrasado.

A09

Redefinir a
subordinacédo dos
nicleos de Tl dos

campi

12/2015

12/2015

Nao iniciada.

A10

Gerenciar a
comunicacao entre
Reitoria e a COTIC

01/2015

12/2018

No prazo.

All

Desenvolver e
Manter manuais
normativos

01/2015

12/2018

Nao iniciada.

Al12

Realizar a Gestdo d
Riscos

01/2015

12/2018

No prazo.
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Al13

Realizar Gestao de
Problemas

01/2015

12/2018

No prazo.

Al4

Mapear 0s processgs

de TI

06/2015

12/2015

Nao iniciada.

Al5

Identificar processos
criticos e otimiza-los

01/2016

12/2016

Nao iniciada.

Al16

Contratar sistema
integrado de Gestao

03/2015

03/2015

Realizado.

Al7

Implementar o
Sistema Integrado de
Gestéo

04/2015

12/2018

No prazo.

A18

Mapear 0s processgs

de aquisicao de ben
e servicos de Tl

(%)

01/2016

04/2016

Nao iniciada.

A19

Otimizar os
processos de
aquisicao de bens ¢
servicos de TI

06/2016

12/2016

Nao iniciada.

A20

Promover
treinamento sobre
Governanca de Tl

06/2016

06/2016

Nao iniciada.

A21

Otimizar a
Plataforma
MediaWikipara
gestédo do
conhecimento

09/2015

12/2018

Nao iniciada.

A22

Elaborar indicadores

para medir o nUmero

de inclusdes na
plataforma

10/2015

10/2015

Nao iniciada.

A23

Reestruturacéo
Fisica do Data
Center

06/2015

06/2016

Nao iniciada.

A24

Reestruturacéo
Légica do Data
Center

06/2016

12/2018

Nao iniciada.

A25

Formalizar projeto
de reforma junto a
PROPLADI

06/2015

06/2015

Nao iniciada.

A26

Executar reforma do
ambiente fisico da

12/2015

12/2016

Nao iniciada.
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COTIC

A27

Contratar o
treinamento para a
metodologia de
desenvolvimento dg

SIG

04/2015

12/2018

Realizado.

A28

Formalizar a
metodologia de
desenvolvimento po
meio de manual
normativo

r

06/2016

06/2016

Nao iniciada.

A29

Elaborar uma
Politica de Tl

08/2015

12/2015

Nao iniciada.

A30

Gerenciar a Politicg
de Tl

08/2015

12/2018

Nao iniciada.

A3l

Implementar um
sistema de medicag
da satisfacdo do
usuario

01/2017

06/2017

Nao iniciada.

A32

Mapear os processq
de atendimento ao
usuario

12/2016

12/2016

Nao iniciada.

A33

Implementar uma
politica de
atendimento ao
usuario

06/2015

06/2015

No prazo.

A34

Desenvolver um
plano de
manutencgédo de
equipamentos

01/2017

03/2017

Nao iniciada.

A35

Mapear os process(
de comunicacéo e
relacionamento
intraorganizacional

06/2015

08/2015

Nao iniciada.

A36

Identificar e otimizar
processos criticos

07/2015

07/2015

Nao iniciada.

A37

Adquirir
equipamentos de
infraestrutura de TI
compativeis com a

UFRRJ

01/2016

12/2018

Nao iniciada.
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A38 Adquirir estacbes de  01/2018 12/2018 - N&o iniciada.
trabalho para o
atendimento das

demandas da UFRRJ

A39 Elaborar o Projeto 01/2015 06/2015 - No prazo.
de Reestruturacédo da
Rede de Informacag
e Comunicacao da
UFRRJ

A40 Implementar o 06/2015 12/2018 - N&o iniciada.
Projeto de
Reestruturagéo da
Rede de Informacag
e comunicacdo da
UFRRJ

Fonte: Elaboracao propria.

6.3.5Planejar acOes de pessoal

Nesse momento a equipe planejou acdes para mamteguantitativo de pessoal
suficiente para o alcance das metas, bem como\d#genas competéncias profissionais do
guadro de pessoal de Tl (SISP, 2012).

Quadro 84 - Planejamento do Quantitativo de Pessoal

Divisdo Quantitativo atual Quantitativo desejado

Nucleo de Governancga de Tecnologia da 2 6

Informacéo e Comunicacgéo

Nucleo Estratégico de Desenvolvimentp 8 20

de Aplicativos Institucionais

Nucleo de Tecnologia da Rede 8 25
Institucional
Nucleo de Apoio e Suporte aos Usuarios 7 15
Nucleo de Pesquisa e Desenvolvimenio 2 6

em Tecnologia da Informacéo e

Comunicacao

Fonte: Elaboracgéo propria.
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6.3.6Consolidar a Proposta Or¢camentaria de TI

Nesse momento do processo de elaboracdo do PDSudarido o provisionamento
dos custos necessarios para a realizacdo das plegadas (SISP, 2012). Durante o
trabalho a dotacdo orcamentéaria para o ano der2@i®ra conhecida, e em virtude disso nao

foram previstos os investimentos orcamentarios pds&RRJ neste momento.

6.3.7Aprovar os Planos Especificos

A equipe realizou a atualizacdo dos critérios dgtagcdo de riscos em funcao de ja ter
conhecimento das metas e acdes a serem realizatiR, (2012). Caso seja necessaria a
atualizacao, novos critérios de aceitacdo de gec@o adicionados ou substituidos na lista de

principios e diretrizes.

6.3.8Atualizar critérios de aceitacdo de riscos

Nessa etapa, o Comité de Tecnologia da Informagéaveu as informacdes contidas
no plano de metas e acdes, de gestdo de pessoas/edBmento e custeio e proposta
orcamentaria de TI (SISP, 2012).

6.3.9Planejar o gerenciamento de riscos

Com base no PMI (2013) o gerenciamento de riscaszeatou a probabilidade e o
impacto dos eventos positivos e reduzem a probablié e o impacto de eventos negativos.

Na etapa de planejamento do gerenciamento dosfiacequipe identificou os riscos
associados as acdes planejadas e realizar a adélses riscos, para isso planejar sua
resposta (SISP, 2012).

Quadro 85 - Probabilidade

Grau de Probabilidade Medicdo Definicédo
Muito Baixo Menos que 10% Muito pequena.
Baixo Maior ou igual a 10% menor Pequena.
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que 30%
Médio Maior ou igual a 30%, menor Provavel.
que 50%
Alto Maior ou igual a 50%, menor| O risco é muito provavel de
que 70% acontecer.
Muito Alto Maior ou igual a 70% O risco é eminente.

Fonte: Elaboragéo propria.

Quadro 86 — Impacto

Grau de impacto Definicao
Muito baixo N&o interfere no funcionamento do sgovi
Baixo Interfere pouco no funcionamento do servico.
Médio Interfere no funcionamento dos servigos.
Alto Paralisa parcialmente os servicos.
Muito Alto Paralisa totalmente os servicos.

Fonte: Elaboracéo propria.

Conhecidas as métricas para o grau de probabilidanl@rau de impacto, a equipe
operacionaliza uma matriz de risco. O trabalho deemciamento de riscos do PDTI da
UFRRJ, calculou a chance dos eventos aconteceresauecontingenciamento simples,

resultando no Quadro 87, apresentado a seguir.
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Quadro 87 - Gerenciamento de Risco das Ac¢des dd PDT

ID Acéo Risco Probabilidade Impacto Acéo de Contingéncia Responsavel
A01 Realizar levantamento do Muito Baixo Muito Baixo Muito Baixo Realizar levarmento NGTIC
guantitativo adequado de pessaal através dos sistemas de
de TI. pessoal do drgéo.
A02 Ampliar o quadro com base ng Médio Médio Alto Buscar alternativas de NGTIC
proposta da SLTI/MPOG contratacéo de méo de
obra, como terceirizacdp
de servicgos.
A03 Ampliar o programa de bolsistas Muito Baixo Baixo Baixo Realizar trabalho de NGTIC
da COTIC retencdo com os
bolsistas ja existentes
A04 Realocar servidores da COTIC Médio Médio Médio Buscar equilibrar a mag NGTIC
de obra com as novas
contratacdes por meio
de concursos publicos
AO5 Mapear as competéncias parala Baixo Baixo Muito Baixo Mapear por meio de NGTIC
area de Tl sistemas de pessoal, sem
uma andlise mais
aprofundada.
AO6 Desenvolver um plano de Muito Baixo Muito Baixo Baixo Buscar capacitacfes NGTIC

capacitacao de TI

internas, junto aos
cursos de Sistemas de
Informacao e
Administracao.
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A07 Contratar cursos de capacitacdo Alto Médio Baixo Buscar capacitacdes NGTIC
de TI internas, junto aos
cursos de Sistemas de
Informacéo e
Administracao.
A08 Mapear a estrutura organizacional  Baixo Baixo Baixo Realizar mapeamento NGTIC
de TI superficial, para a
obtencéo simples da
estrutura do setor.
A09 Redefinir a subordinacdo dos Médio Médio Médio Reivindicar junto a NGTIC
nucleos de Tl dos campi Administracado Superiof
a importancia da Tl
institucional integrada.
A10 Gerenciar a comunicacdo entrg a Muito Baixo Muito Baixo Alto Contratar bolsista da NGTIC
Reitoria e a COTIC area de comunicagao
para realizacéo do
trabalho.
Al1 Desenvolver e Manter manuais Baixo Baixo Baixo Delegar aos setores p NPDTIC
normativos desenvolvimento dos
manuais dos processos
criticos.
Al12 Realizar a Gestao de Riscos Baixo Médio Alto alRar gestdo de riscds NEDAI, NGTIC,
basica dos projetos NUTRI E NASUS
criticos.
Al13 Realizar Gestao de Problemas Baixo Médio Alto ealRar a gestéo de NEDAI, NGTIC,

problemas mais criticos.

NUTRI E NASUS
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Al4 Mapear os processos de Tl Baixo Médio Médio da@penas NGTIC
processos criticos.
Al5 Identificar processos criticos € Baixo Médio Médio Otimizar os processos NGTIC
otimiza-los mais criticos.
Al6 Contratar sistema integrado Médio Médio MuittoA Manter os sistemas NEDAI
existentes para o
funcionamento minimo
do negécio.
Al7 Implementar o Sistema Integrado ~ Médio Médio Muito Alto Manter os sistemas NEDAI
de Gestédo existentes para o
funcionamento minimo
do negocio.
Al18 Mapear os processos de aquisi¢do Baixo Médio Médio Mapear apenas NGTIC
de bens e servicos de Tl processos criticos.
Al19 Otimizar os processos de Baixo Médio Médio Otimizar apenas NGTIC
aquisicao de bens e servicos de| Tl processos criticos
A20 Promover treinamento sobre Médio Médio Médio Elaborar material e NGTIC
Governanca de TI encaminhar a
comunidade académica
para leitura.
A21 Otimizar a Plataforma para gestdo  Baixo Baixo Médio Manter a plataforma de NEDAI
do conhecimento gestdo do conhecimento
em grau satisfatorio de
consulta.
A22 Elaborar indicadores para medif o Muito Baixo Muito Baixo Baixo Realizar pesquisa NGTIC E NASUS

nimero de inclusbes na

o

simples de satisfacdo d
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plataforma

atendimento ao usuariq.

A23 Reestruturacéo Fisica do Data Médio Médio Muito Alto Manter os equipamentos NUTRI
Center fundamentais em
funcionamento para
manutencédo das rotinas
de trabalho diaria.
A24 Reestruturacéo Légica do Data Médio Médio Muito Alto Manter os equipamentos NUTRI
Center fundamentais em
funcionamento para
manutenc¢do das rotinas
de trabalho diaria.
A25 Formalizar projeto de reforma Baixo Baixo Muito Alto Solicitar apenas reforma NGTIC e NUTRI
junto a PROPLADI contingencial.
A26 Executar reforma do ambiente Baixo Baixo Muito Alto Solicitar apenas reforma NGTIC e NUTRI
fisico da COTIC contingencial
A27 Contratar o treinamento para a Alto Médio Baixo Buscar capacitagBes| NGTIC E NEDAI
metodologia de desenvolvimento internas, junto aos
do SIG cursos de Sistemas de
Informacéo e
Administracao.
A28 Formalizar a metodologia de Baixo Baixo Baixo Manter a metodologig NEDAI
desenvolvimento por meio de existente em
manual normativo funcionamento
A29 Elaborar uma Politica de TI Baixo Baixo Médio usBar politica de T de NGTIC

outros 6rgaos e adaptd
las a realidade da
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UFRRJ.

A30 Gerenciar a Politica de Tl Baixo Baixo Médio sBar politica de Tl de NGTIC
outros érgaos e adaptd-
las a realidade da
UFRRJ.
A3l Implementar um sistema de Baixo Baixo Médio Buscar sistemas de NASUS
medicdo da satisfacdo do usuatrio informacédo que realizem
medicao da satisfacag
do usuario ou
desenvolver mecanismp
simples de medicéo.
A32 Mapear os processos de Muito Baixo Muito Baixo Baixo Delegar a atividade d NASUS
atendimento ao usuario mapeamento a bolsistas
ou grupos de pesquisa.
A33 Implementar uma politica de Baixo Baixo Médio Buscar politica de Tl de NASUS
atendimento ao usuario outros orgaos e adaptd-
las a realidade da
UFRRJ.
A34 Desenvolver um plano de Baixo Baixo Médio Buscar planos de outrps NASUS
manutenc¢do de equipamentos orgdos e adapta-las a
realidade da UFRRJ.
A35 Mapear os processos de Muito Baixo Muito Baixo Médio Mapear apenas NGTIC
comunicacao e relacionament processos criticos de
intraorganizacional comunicacao.
A36 Identificar e otimizar processos Muito Baixo Muito Baixo Médio Otimizar apenas NGTIC

criticos

processos criticos.
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A37 Adquirir equipamentos de Alto Alto Muito Alto Preservar equipamentos NASUS, NGTIC e
infraestrutura de Tl compativeis existente para execucédo NUTRI
com a UFRRJ do trabalho.
A38 Adquirir estacbes de trabalho para  Alto Alto Muito Alto Preservar equipamentos NASUS E NGTIC
o atendimento das demandas da existente para execucdo
UFRRJ do trabalho.
A39 Elaborar o Projeto de Alto Alto Muito alto Manter a estrutura atual NUTRI
Reestruturacédo da Rede de em funcionamento.
Informacéo e Comunicacéo dg
UFRRJ
A40 Implementar o Projeto de Alto Alto Muito alto Manter a estrutura atual NUTRI
Reestruturacédo da Rede de em funcionamento.
Informacédo e comunicacdo dal
UFRRJ

Fonte: Elaboragéo propria.
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6.3.10 Identificar os fatores criticos para a implantacaado PDTI

Nesta etapa a equipe identificou ou condigdes qdem definir o sucesso ou fracasso
da execucéo do PDTI (SISP,2012).

Fatores criticos de sucesso podem ser definido® @mmrequisitos necessarios para

obtencao dos resultados planejados. A ausénciend®iwarios requisitos, causa um impacto

direto na estratégia.

Os fatores considerados criticos para a implantdgd@DTI foram:

a)
b)
C)
d)
e)

f)

do PDTI;

disponibilidade orcamentéria para TI;
disponibilidade de pessoal para T,

apoio da alta direc¢éo;

implantacdo de infraestrutura proposta no PDTI;
realizacao das revisdes periodicas no PDTI;

comprometimento das partes envolvidas tanto nakdgho quanto na execucgao

6.3.11 Consolidar a Minuta do PDTI

A equipe consolidou a minuta do PDTI, ja que potsieés as informacdes necessarias

(SISP,2012). Essa etapa consiste na elaboracém dermato de simples compreensao para

as partes envolvidas no processo.

6.3.12 Aprovar a Minuta do PDTI

A minuta do PDTI deve ser submetida a autoridadeersor para que tenha sua
aprovacgao (SISP,2012).

186



6.3.13 Publicar o PDTI

Apéds a aprovacao da Minuta do PDTI, o plano sekdigado no sitio do 6rgéo e seu

resumo no diario oficial da unido — DOU.

6.3.14 Andlise da Maturidade dos Processos ao fim do Pragso de Planejamento

Resultado da pontuacao de maturidade

Com a coleta e analise dos dados apresentadapitol@anterior, de acordo com 0s

aspectos estabelecidos os resultados foram coadosc categorizados a seguir:

a) Comprometimento da alta direcdo— Ao fim do processo o comprometimento da
alta direcédo é visivelmente distinto se comparadmicio do processo. A necessidade legal e
0 aumento da necessidade de transparéncia na des&mn com que a Administracao

Superior tomasse outra postura em relagéo a Tiicisnal.

b) Organizagéo e estrutura —A estrutura organizacional permaneceu centralieada

a qualidade do servico manteve o patamar do adalesstes do processo de planejamento.

c) Treinamento — As iniciativas de treinamento foram adequadas asss@lades
estratégicas da instituicAo. Foram executadosatrentos, investimentos em pesquisa e

contratacdo de cursos de especializa¢ao para asri@nos.

d) Indicadores de desempenho -Apds o0 processo de planejamento ndo foram

identificadas alteracdes se comparadas a medi¢@aan

e) Funcionamento das equipes Nesse ambito foram identificadas melhorias, como
reformulacdo de processos interno e melhorias madoamento das equipes. Acredita-se que
a conclusao de alguns treinamentos tenha contdlpgh a melhoria nessa categoria.

f) Ferramentas e técnicas -A analise dos dados, ap0s o processo de plandamen

Identificou novas ferramentas e técnicas instingiaadas para a melhoria dos processos de
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TI. A prépria elaboracdo do PDTI contribuiu paralhmeéas no setor, formalizando a busca
por melhorias no servigo de TI.

g) Relacionamento constakeholders- A analise se mostrou semelhante ao patamar
da medicdo de processos inicial. A nova medicastatou que ostakeholderse mostram
mais pré-dispostos as melhorias no campo da Ténpméo foram consideradas significativas
a ponto de apontar alguma mudanca no patamar dgdoetbs processos.

h) Integracdo de Sistema de Informacao -A iniciativa da aquisicdo do Sistema
Integrado de Gestao possibilitou uma expectatietpua integracdo de dados. Inicialmente o
sistema, mesmo que em fase de testes, ja possibdignificativa integracdo nos dados,

principalmente na &rea de Recursos Humanos.

i) Auditoria de processo - A analise se mostrou semelhante a do patamaaljnic

portanto ndo houveram alteracdes a nivel de matigide processos.

Ao fim da andlise, a medicdo do modelo de matugdadresentou os seguintes
resultados, representados no Quadro 88.
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Quadro 88 — Estagio de Maturidade atual

a b c d e f g h i

o o Comprometiment L ) Indicadores . Ferramentas . 5 Auditoria de
= L Organizacgao e Treinamento Funcionament o Relacionamento| Integracéo de

v 5| oda Alta Direcdo de ) e técnicas ] processo
o 5 Estrutura o das equipes com Sistema de

S B desempenh .

s stakeholders Informacéo
(0}

A Melhoria de Processos € uma pi Melhoria de processo faz parte Todos os funcionarios est Indicadores d Abordagem é parte normal ¢ Todos os processos s Especificagbes sao revista Processos operam e ¢ Acoes de melhorias si
normal da cultura, existéncia de dia a dia e da cultura da empresg. treinados. desempenho estdo praticas de trabalho. medidos por completo e periodicamente analisadas com gs  suportados Por ferramentas| auditadas por organismo
unidades de revisdo e auditoria. embutidos em todos os controlados com partes interessadas. do sistema de informagéo. apropriado.

aspectos do trabalho. ferramentas apropriadas. Um BPMS completo foi
implantado e é mantido nas
normas acordadas.
Comunica as informagdes sol Melhoria de Processo red Competéncias de Melhoria Metas iniciais Equipes sistematicamer Todas as medidas d Contratos estabelecidos com Processc- chaves suportadt Trabalho de corregac
melhoria para os clientes externos ¢ significativa mente os custos, estgs Processos alcangados por todos ¢s  alcancadas, primeira identificam novas acdes e processos completos ou el partes interessadas, comunicadog e pela infraestrutura do sistem revisdo das agoes de
internos. sao medidos e realizados. funcionarios. Auditoria completamente desenvolvimentos. andamento sdo parte do compreendidos pela organizagéo] de informagéo. Trabalho par melhorias para realizar
revisada. relatério diario. integragdo de um BPMS auditoria completa.
completo estd em andamentg.
Melhoria é parte integrante BPM esta sendo sistematicame Formadores, facilitadores Indicadores ¢ Mais que 50% da organizag Anélise de lacunz Processos de monitorag Test¢-piloto em anamento Auditoria externa inicial par
definicao de objetivos e avaliagdo. implementado e com suporte mentores totalmente implantados g Desempenho participa ativamente dentro das acordadas e completas par: estabelecidos para os requisitos| critérios de sucesso 0S processos
completo. integrados aos processos. identificados para todos equipes. todos os processos-chave.| das partes interessadas. Primeirgs  monitorados e revisados.
0s processos chave. Resultados positivos de entregas para as partes Implantac&o inicial de
projetos se tornam interessadas. ferramentas estratégicas do|
reconhecidos. sistema de informagé&o nos
processos-chave.
A melhoria é um item da pauta Atividade de comunicagao Média Geréncia treinada € Indicadores d' Implementacao de a¢d Todos os process-chave Trabalho inicial em andamen Revisao do Sistema ( Processos e acoes

reunides, o gerente realiza reunides|e regular e ha avaliagéo da melhoria de processos. desempenho e métodos| rapidas e completas. A equipg  sdo medidos e rastreados,|  para comunicar os requisitos dag Informagé&o de entrega de melhorias revisadas e

divulga as melhorias alcancadas. implantagédo do BPM. Propostas| Treinamento em técnicas concluidp de manutencéo de processos principais relatérios de execucdo do [ partes interessadas e exigir acde$. ferramentas para suporte dof atualizadas. Auditoria interna|
BPM orcamentados. em toda a organizagéo. introduzidos na entregam os primeiros plano de agéo séo entreguep. processos-chaves e de acordo completa e revisada.
organizacéo. resultados. com o plano de agdo
desenvolvido.
A Alta direcao ja Reunibes de Treinamento de| Comunicacd] Equipesde | Ferramentas e Programa de | Requisitos dos Identificacdo
participou de acompanhamen Melhoria de 0 paratoda 4 acéo técnicas em | acdo acordada| processos- inicial dos
projeto de 0 de progresso Processo organizacdo| designadase| harmonia. | com as principaig chaves processos
melhoria séo regulares. caminho. desempenhg  processos Usuarios partes compreendido| chave para
envolvido tendo Redesenho de | Facilitadores ja dos chaves em | completament interessadas. s, de acordo | submisséo de
progresso e processos em designados. indicadores.| andamento. e treinados. com o plano auditoria
compromete andamento. Revisdo do de acdo interna.
recursos desempenhd desenvolvido.
disponiveis. e auditorias
iniciadas.
Metas de Grupo de Toda a Indicadores A Equipe Ferramentas ¢ Deficiéncia e Processos Processo de
melhoria séo Direcao j& organizacao esta de inicial suporte objetivos iniciais auditoria
definidas e designado, consciente do | desempenhg empreende o | prontos. Uso essenciais revistos para| comunicado.
publicadas. primeiros Programa de | quantificado| trabalho de inicial, identificados suporte do | Oficinas para
Redesenho dos melhoria de se redesenho de | rastreamento| com as partes Sistema de | conscientizac§
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Processos em processos. mapeados.| processos e e interessadas. | Informagéo e 0 e para
andamento. Meta inicial relatério monitorament especificagbeq definir
acordada. | completo volta oem desenvolvidas| questbes e
para a alta andamento. objetivos
direcéo. acordados.
E da alta direco ¢ Responsabilidad Melhoria de A Geréncia | Estrutura da Kit de Areas mais Andlise A alta direcé@o
principal esfor¢co | es ja atribuidas| processos com | Sénior ja equipe inicial | ferramentas importantes comparativa | participa em
de melhoria. para a melhoria| responsabilidad possui 0s feita e decidido e identificadas realizada treinamento
de processos. | es atribuidas. objetivos comunicacéo | comunicado & para o para de auditoria.
Gerentes ja chaves para a Alta Direc¢éo. | estabelecimento| identificar os
participaram de | identificado | organizagéo de requisitos de| principais
workshop de S. Especificacdo requisitos.
melhorias de das partes
processos. interessadas.
Principios de Melhorias de Treinamento de| Abordagem | Estruturada | Ferramentas | Responsabilida | A analise do | Processo de
melhoria processos sao melhoria de definida equipe técnicas de atribuida estado atual auditoria
entendido, apoio| discutidas, mas processos critérios de acordada no listadas e para o esti conforme| acordado e
verbal, mas nédo ha acordados, selegéo ambito da alta pré- estabelecimento| aintegracdo | comunicado
nenhum responsabilidad métodos abordados. | administracdo.| selecionada. | dos requisitos em curso. com a Alta
envolvimento e formal selecionados. das partes Direcéo.
pessoal. atribuida. interessadas.
N&o tem interesse. Desprovida Nenhum Né&o Sem projetos de N&o Nenhum progressd. N&o Nenhuma
completamente dg  treinamento de | identificados. melhoria. identificado. identificado. acao.
estrutura. melhorias de

Processos.

Elaboracdo

: Adaptado de OLIVEIRA (2013).
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6.4 FASE DE CONTROLE

A fase de controle é caracterizada por registréic@ss aprendidas com o processo de
planejamento, além de definir os mecanismos de panhamento do PDTI até o final de sua
vigéncia. Esta etapa também prevé a periodicidadeaVvisbes que serdo realizadas.

O fluxo base de processos proposto sera apresemdapldxima pagina, por meio da

Figura 14.
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Figura 14 - Fase de Controle
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6.4.1Definir mecanismos de controle

Etapa 1: Identificar mecanismos de controle

Considerando que os mecanismos de controle sd@rherdais para a garantia da
execucao do plano proposto.

A proposta de implementacdo de mecanismos de ¢tergeobaseia no PMBOK e
seguindo o entendimento de que:

“O grupo de processos de monitoramento e controlesiste dos processos
necessarios para acompanhar, analisar e organpzargoesso e o desempenho do
projeto; identificar quaisquer areas nas quaisosee@iessarias mudancas no plano; e
iniciar as respectivas mudancas. O principal beiwetleste grupo de processos é a
medicao e analise do desempenho do projeto a atbsrvegulares, em ocorréncias
apropriadas ou em condicfes excepcionais, a firdaddificar as variagées no plano
de gerenciamento do projeto (PMI, 2013). "

Sendo assim, a proposta de PDTI sugeriu quatreaaddres, nos quais terdo seu
monitoramento realizado por uma plataforma de gémerento de projetos. Os mecanismos
de monitoramento serao:

a) Percentual de A¢Oes Executadas

b) Percentual de A¢Ges Executadas no prazo.

c) Percentual de A¢des Executadas no orcamento.

d) Percentual de Acdes que atingiram as expectatnaais.

Em complemento aos indicadores de projeto rec@m®e@ um mapa estratégico
(KAPLAN e NORTON, 2004) uma vez que essa ferramadteiona uma dinamica temporal
da estratégia, trazendo mais clareza e foco. Emayialavras, o mapa estratégico € uma

representacado visual da estratégia.
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Figura 15 - Mapa Estratégico
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Fonte: Adaptado de KAPLAN e NORTON (2004).

6.4.1Aprovar os mecanismos de controle

Nesse momento, a equipe de elaboracédo do PDTIstéwveeter um documento para a
Autoridade Maxima com o objetivo de obter aprovaghas mecanismos de controle

estipulados.

6.4.2mplementar Plataforma de Gerenciamento

A presente proposta de PDTI prevé o tratament@ddss resultantes do processo de
planejamento na forma de projeto, seguindo as recxdatbes do PMBOK. Dada a
complexidade do gerenciamento do PDTI, se faz sédesa implantacdo de uma plataforma
de gerenciamento de projetos.

Segundo Valeriano (2002, p.108) “para conduzir adevnumero de projetos, de
varias naturezas, em diversos estagios de seuss ale vida, a organizacdo responsavel

necessita de um instrumento de coordenacao, aésrde projetos”.
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A plataforma de gerenciamento de projetos escolpéia a proposta é o GPWeb. O
softwarefoi desenvolvido pelo Cap. Com. Sergio Reinert38dBatalhdo de Comunicagoes
em Porto Alegre - RS no ano de 2008, e vem sendm@@ado desde entdo (GP-WEB,
2015).

O GPWeb é um sistema integrado de gerenciameroogitos que utiliza como base
as praticas de gestdo de projetos para catalogogedastros de projetos e atividades nele
inserido. Sua estrutura interna é dividida em maglujue integram as diversas praticas de
gestdo, como moédulos de e-mail, gestdo de excaléamgenda coletiva (GP-WEB, 2015).

O mébdulo de gestdo de projetos possibilita:

a) criacdo de projetos a partir das seguintes forfitescritiva”, via EAP, Projeto
Agil e identificacdo de demandas (demanda, estwwiabilidade e criagio de possiveis

projetos via Termo de Abertura).

b) criacdo de: tarefas e tarefas marco, registro cefata e eventos, registro de
problemas, grafico Gantt, subprojetos, subtarbfaselinee dependéncia de tarefas. ¢

c) gerenciamento de custos, efetivo e estimado detprej das tarefas; de recursos,

do progresso do projeto, da equipe do projeto eedeslvidos.
d) visdo macro de projetos.

e) criacdo de relatérios de: tarefas atrasadas, sacefecluidas, concluséo de tarefas,
estatistica dos projetos, total de horas, horatiblifdas a usuarios, lista de tarefas,
performance dos usuarios, Tarefas a concluir, tregisom valores gastos, atribuicdes por

usuarios.

O sistema ¢é utilizado por diversos 6rgdos publiseado inclusive recomendado no
Portal doSoftwarePublico Brasileiro, onde é disponibilizado (GP-WEB15). Sua escolha
para o trabalho € baseada na facilidade de usdeawohowadquirido pelo setor pelo fato de
ja utilizar a plataforma para gerenciamento degbogj desoftware

No caso do PDTI da UFRRJ, a plataforma ja estéamphtada, necessitando somente
de adaptacdo as acbes geradas no processo deuplantj estratégico.
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6.4.3Registrar licbes aprendidas

As licOes aprendidas, ou ativos de processos ageinnais, Sdo 0s planos, processos,
politicas, procedimentos e as bases de conhecinespiecificas da organizacédo e por ela
usados (PMlI, 2013).

A proposta de PDTI prevé o registro das licdes rapidas em uma plataforma de
gestdo do conhecimento conhecida cokhediaWiki Essa aplicacdo pertence a gama de
plataformas para este fim, conhecidas cokfiki.

Wikis sdo midias hipertextuais, com estrutura de na@egado-linear. Cada pagina
geralmente contém um grande numero de ligacbes @airas paginas. A ferramenta
escolhida é umsoftwarelivre e de cédigo aberto.

Para o PDTI, o trabalho seguiu o agrupamento simgielo PMBOK, em duas
categorias: (1) processos e procedimentos, e £2) @ conhecimento corporativo.

O registro de licdes aprendidas, seguira as psatleagerenciamento de projetos com

base nas etapas a sequir:

Etapa 1: Processos e Procedimentos

De acordo com o PMP, durante a fase de planejamedei®-se prever o

armazenamento de:

a) diretrizes e critérios para adequacdo do conjuet@rdcessos e procedimentos

padrédo da organizacéo a fim de atender as necessidapecificas do projeto;

b) padrdes organizacionais especificos como politjpaex. Politicas de recursos
humanos, de saude e seguranca, de ética e deigerento de projetos), ciclos de vida do
produto e do projeto, e politicas e procedimentwsguhlidade (p.ex., auditorias de processos,
metas de melhorias, listas de verificacdo e défesgpadronizadas de processos para uso na

organizacao.

c) modelos (p.ex., registro dos riscos, estruturaitécedo projeto, diagrama de rede
do cronograma do projeto e modelos de contrato).
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Durante a fase de execucao e controle:

a) procedimentos de controle de mudancas, inclusiyeesos para modificacdo dos
padrbes, politicas, planos e procedimentos da magio, ou de quaisquer documentos do

projeto, e 0 modo como quaisquer mudancgas seravagas e validadas;

b) procedimentos de controles financeiros (por exepmelatério de horas, analises

obrigatorias de gastos e despesas, codigos cantbkiusulas contratuais padréo);

c) procedimentos de gerenciamento de questdes e adefgite definem os seus
controles, identificagédo e solugcdo de questbedeadtae e acompanhamento dos seus itens de
acao;

d) requisitos de comunicacbes da organizacdo (p.esnologia de comunicacdes
especifica disponivel, midia de comunicacdo awtdéz politicas de retencdo de registros e

requisitos de seguranca);
e) procedimentos de priorizagéo, aprovacao e emissaoitdrizacoes de trabalho;

f) procedimentos de controle de riscos, incluindogmaias de riscos, modelos de
declaracado de riscos, definicbes de probabilidadepacto, e matriz de probabilidade e

impacto;

g) diretrizes padronizadas, instru¢des de traballit@rios de avaliacdo de propostas,

e critérios de medicao de desempenho.

E por fim durante o encerramento:

a) diretrizes ou requisitos de encerramento do profpetex., licdes aprendidas,
auditorias finais do projeto, avaliacdes do prgjetalidacbes de produto e critérios de

aceitacao).

Etapa 2: Base de conhecimento corporativo

A base de conhecimento organizacional corporatigga po armazenamento e

recuperacao de informacdes inclui, mas néo sediait
197



a) bases de conhecimento de gerenciamento de corgfiguntendo as versdes e
linhas de base de todas normas, politicas e proeetbs da organizacdo executora, e

quaisquer documentos do projeto;

b) bancos de dados financeiros contendo informace® d¢wras de mao de obra,

custos incorridos, orgamentos e qualquer estows@astos do projeto;

c) bases de conhecimento de informacgfes histéricagdes!| aprendidas (p.ex.,
registros e documentos de projetos, todas as iafgies e documentacdo de encerramento do
projeto relativas aos resultados de decisdes ded®ele projetos anteriores e informacgdes do
desempenho dos projetos anteriores, além de inf@esade atividades de gerenciamento de

riscos);

d) bancos de dados de gerenciamento de problemagitodgefontendo o status dos
mesmos, informacgdes de controle, solucdo de prasdemmdefeitos, e resultados de itens de
acao;

e) bancos de dados de medi¢cédo dos processos usadaofear e disponibilizar os

dados de medicfes dos processos e produtos;

f) arquivos de projetos anteriores (p.ex., escopdocasnograma, e linhas de base
de medicdo do desempenho, calendarios dos proggtmgamas de rede de cronograma dos

projetos, registros dos riscos, agdes de respplstasjadas e impacto de riscos definido).

6.4.4Definir periodicidade das revisdes

Por entender que os cenarios mudam constantemergaense refere a Tl e que 0s
objetivos tragcados devem acompanhar as transfoesaadproposta prevé que seja discutida
a periodicidade das revisdes de planejamento.

O PDTI proposto prevé a realizacao de 1 revisdalapara que haja a adaptacéo o

plano a realidade orcamentéaria do ano vigente.
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6.4.5Aprovar periodicidade das revisdes

Nesse momento, a equipe de elaboracéo do PDTIstéwveeter um documento para a
Autoridade Maxima com o objetivo de obter aprovag@geriodicidade das revisdes.

6.4.@Definir plano de encerramento

Na fase de encerramento, a equipe deve iniciancepso formal de finalizacdo das
atividades previstas no PDTI. Segundo o PMI (20&3)rincipal beneficio deste processo é o
fornecimento de licdes aprendidas, o encerramenitod do trabalho do projeto e a liberagao
dos recursos organizacionais para utilizacdo emsempreendimentos”.

A equipe de controle do PDTI deve gerar um documdatencerramento do ciclo de

planejamento, com o objetivo de formalizar o fimaitdo de planejamento.
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7.RESULTADOS ENCONTRADOS

Neste capitulo serdo apresentadas as conclus@s fla pesquisa, bem como as

licoes aprendidas e as recomendacdes para tralfathoss.

7.1 CONSIDERACOES FINAIS

7.1.1Analise dos resultados

A pesquisa causou modificagBes positivas na orgaéiez porém ndo cabe analisa-las
somente por seu resultado final, que foi um model®DTI para a UFRRJ, monitorado por
meio da COTIC, mas sim por suas influéncias gradoabprridas durante o processo de
planejamento.

Nas fases inicias da pesquisa foram observadostogpmiciais somente pelo fato do
estudo estar ocorrendo. A iminéncia de uma anapsefundada trouxe uma necessidade de
“preparar” a divisdo para o estudo.

Os primeiros estudos resultaram em uma avaliagAsotidada a respeito do Nucleo
Estratégicos de Desenvolvimento de Aplicativositinsibnais (NEDAI).

Os resultados da pesquisa inicial estimularam ac@o de metas para tornar mais
preciso o alinhamento entre a Tl e 0s objetivogtgiicos institucionais. Acredita-se que
com a elaboracdo desses indicadores a medicaospodealizada com mais precisdo, sendo
estes indicadores aplicados para a analise em sxldsvisdes da COTIC, que somada as
necessidades de todos os stakeholders envolvidssijbpgitou uma nova abordagem na
elaboragéao do PDTI.

Alguns problemas foram mais relatados, como pormgke a auséncia de
procedimentos e processos padronizados, embareegse sido adotada uma ferramenta que
realiza a gestado dos projetos de sistemas e uemsisie gestdo do conhecimento, que tem
como objetivo formalizar as rotinas de trabalhoasgtoriais. 1sso, de certa forma, indicou a
necessidade de rever o modo como esta ferrameta@aesendo usada nas praticas da

unidade estudada.
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Foi identificado que as estratégias convergiam doiase tratava da iniciativa de
realizar melhorias dos processos administrativosan® as divergéncias estratégicas
entendeu-se que seria necessaria a criacdo de guige ede controle para realizar o
acompanhamento e fiscalizacdo das acbes plangj@dB®TI. Para isso, recomendou-se a
implantacdo de uma interface web, descrita na se¢a6 deste trabalho, que além de facilitar
o controle, possibilitasse o acompanhamento dosltades por toda a comunidade
académica.

Em suma, a pesquisa inicial evidenciou a necessidadmplantacdo de uma etapa de
controle nos objetivos estratégicos da Tl instdnal.

Apds as melhorias resultantes do piloto da coletdatios, a pesquisa foi direcionada
a coletar os dados referentes a andlise da quelidad servico com base na escala
SERVQUAL. Nesse momento da pesquisa foram coletatfasmacdes da comunidade
académica em trés grupos amostrais tratados de irmadistinta: discentes, técnicos
administrativos e docentes.

A andlise do grupo de discentes mostrou que a &tpecdos alunos em relacao ao
servico de Tl sugere que o atendimento deve skzada com boa vontade e de forma cortés.
O alto quantitativo de discentes que ndo soubeemponder o questionario SERVQUAL,
reflete que mesmo sem conhecer o setor 0s disemperam presteza na execucgdo do
trabalho.

Diferente do grupo anterior, a expectativa dos itdsnadministrativos € de que o
atendimento solucione o problema proposto. Porynosma maior dependéncia de aparatos
tecnoldgicos para a realizagdo do trabalho os nelgrdes mostraram conhecer a estrutura, o
que facilitou o entendimento quanto as limitacdaaia do setor.

A dificuldade de levantamento de dados com o grdpcente mostrou 0 pouco
contato com o servico diretamente. A maioria dasedtes nao utilizou a infraestrutura de TI
da UFRRJ para realizacdo de suas pesquisas, quemtdssita. Apesar das limitacbes, a
andlise da amostra evidenciou que a maior necelesita categoria diz respeito a utilizacdo
dos sistemas académicos de apoio ao ensino.

Por fim, a principal contribuicdo da analise dalglade e expectativa de servico, foi
que as trés categorias de amostra possuem opidigtastas a respeito do servigo, 0 que
refletiu em um tratamento diferenciado na elabaragiPDTI.

Com o fim da coleta e analise dos dados relacianadqualidade e expectativa do

servico a analise aprofundada das divisdes restésiteetomada.
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Os resultados oriundos da analise aprofundada doRWE do NASUS serviram para
a validacdo das informagdes institucionais obtidasteste piloto de pesquisa, com as
particularidades de cada diviséo.

A coleta dos dados representou um importante manpara a realizacdo da pesquisa,
mas o processo de planejamento pode ser consideiguoe do trabalho.

Quanto as perguntas de pesquisa, ambas foram didasimpor meio da pesquisa. O
trabalho apresentou uma série de ferramentas d&ogedbsorvendo as melhores praticas da
Governanca de TI, Gestéo de Processos e Gestdojd®?.

O nivel da qualidade do servico ndo sé foi mensyradmo foi tratado de maneira
diferenciada. A divisdo em trés amostras possbiliracar estratégias especificas para o
atendimento das necessidades encontradas.

Quanto aos objetivos da pesquisa estes foram @bisigiOs processos estratégicos
foram mapeados e categorizados, e posteriormemest®s em microprojetos que seréo
trabalhados no PDTI.

A situacdo que se encontrava a COTIC, antes e slelooprocesso de planejamento
pode ser verificada por meio da utilizacdo do 8 @GmEORCA. Essa analise possibilitou
identificar as transformacdes organizacionais al@sn do processo de planejamento
estratégico de TI.

O objetivo mister do trabalho foi atingido em sotalidade, uma vez que um Modelo

de PDTI, diferenciado dos demais, pode ser deseeolproposto e aprovado pela UFRRJ.

7.1.2.icoes aprendidas

Realizar uma pesquisa académica vinculada a umivabjprofissional refletiu em
diversos ensinamentos.

Inicialmente o grande desafio foi a formulacdo deaubase teorica consistente
mediante um contexto de pesquisa tdo mutavel engtaote como o campo da TI. Por se
tratar de uma pesquisa-acédo, desde seu inici@oegso foi monitorado cuidadosamente para
gue os registros dos impactos organizacionais fiossmuciosamente considerados durante a
elaboracéao do PDTI.

Com o desenrolar da pesquisa e sua projecao feetdministracdo Superior, 0

trabalho foi executado com mais fluidez. O intezessstitucional fez com que todas as
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ferramentas, documentos e estruturas necessasasnfoviabilizadas para a execucdo da
pesquisa.

O momento de maior dificuldade foi a aplicacdo dogstionarios, uma vez que
durante a conclusdo do processo a UFRRJ entroweriodp de férias académicas, o que
dificultou a coleta dos dados da amostra de docente

O ensinamento mais significativo da pesquisa foi etacdo ao processo de
planejamento. Pode-se observar o quanto essaaatévzigode contribuir para a melhoria
organizacional, principalmente no que diz respaitointeresse dos atores envolvidos e da

Administracéo Superior.

7.2 PERSPECTIVAS DE TRABALHOS FUTUROS

Os desafios do Planejamento Estratégico ndo séo exulasividade da UFRRJ.
Espera-se que esse estudo possa servir de ponpartida para a integracdo entre as
instituicées. O trabalho agora se declina parasemelvimento de redes de planejamento,
com o intuito de desenvolver mecanismos de apraddizorganizacional por meio das

experiéncias de planejamento.
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APENDICE 1: ROTEIRO BASICO PARA ENTREVISTA
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ROTEIRO BASICO PARA ENTREVISTA

Este questionario (OLIVEIRA, 2013) se destina a&tlde dados para subsidiar
uma pesquisa académica sobre a situacdo em queasetra a unidade de Tecnologia de
Informacdo e Comunicacao da UFRRJ (COTIC). A pesgséra feita por Sandro Luis Freire
de Castro Silva, aluno do Programa de Po&s-Graduag@cAdministracdo/Mestrado em

Gestao e Estratégia da UFRRJ, sob a orientacacofld3aulo Barbara de Oliveira.

Considerando se tratar de uma pesquisa aplicadee,epqr isso, possibilitara a
elaboracdo de um diagnostico e a proposicdo delano gle implementacdo de melhorias
sobre os reais problemas da unidade a ser estudatlendemos ser de fundamental
importancia a sua participacao na pesquisa pat@®E em particular, e para a UFRRJ, de
um modo em geral, motivo pelo qual solicitamos gae deixe de preencher e de devolver

este questionério o mais breve possivel.

A sua identificacdo a seguir € opcional, porém cpsora receber uma copia dos

resultados da pesquisa, apds concluida, por fafannme seu e-mail a seguir.

1. Sobre a Politica de TI

1.1. Existe uma politica formal de gestdo dos recursoEldem relacédo aos
softwares, equipamentos e pessoal na UFRRJ?

1.2. Essa politica é devidamente formalizada, divulgadeita e respeitada por
todos setores, usuarios e clientes de Tl da UFRRJ?

1.3. Onde se encontram 0s principais obstaculos e b@sréé comunicacao da
area de Tl com outros setores ou vice-versa?

1.4. A areade Tl tem ou costuma fazer ou revisar odpdamento Estratégico
dos recursos de Tl para a UFRRJ?

1.4.1.Com que frequéncia isso é feito?
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1.4.2 Quais sao os principais pontos fracos ou oportalesiae melhoria, para a
area de TI?

1.4.3.Quais sao os principais pontos fortes da areade TI

1.5. Qual a Visao, Misséo, Objetivos, Metas Valorex(é&tie morais) e

Estratégias da area de TI, atualmente?

1.6. Sobre a estrutura organica da area de TI

1.6.1Vocé sabe quais sao as atribuicdes e competémemsl@ Tl atualmente?

1.6.2Vocé conhece a estrutura organica da area de Ti?

1.6.3.Esta estrutura é compativel com a atual demandargiggos de Tl da
UFRRJ?

1.6.4.Como a estrutura area de Tl poderia ser melhorada?

1.7. Sobre metodologias formais, procedimentos, padroesi modelos
usados na UFRRJ

1.8. Existem metodologias formais, procedimentos, padr8eou modelos
usados na UFRRJ para:

1.8.1.Selecao e uso das solucdes adotadas?

1.8.2.Contratacao dos recursos de Tl necessarios par&UFR

1.8.3 Desenvolvimento, teste, homologacé&o, implantagdamutencéo de
rotinas, sistemas e aplicativos?

1.8.4Documentacao de sistemas e aplicativos?

1.8.5.0nde ou em que setores se encontram o0s princigdikemas ou resisténcia
para a adogéo desse tipo de instrumento?

1.8.6 Porque existem tais resisténcias?

1.8.7Venda de servigos/produtos compativel com a capdeide
desenvolvimento da UFRRJ de modo a garantir queedaj vendido seja entregue de acordo

com as especificacdes e em tempo e hora?
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2. Sobre os SOFTWARES instalados ou usados e contraaglexternamente
pela UFRRJ

2.1. Quais sdo os softwares contratados externameraeestao instalados

ou usados na UFRRJ — Por favor faca uma relacao gqaata de todos eles, indicando os

usuarios ou clientes de cada um deles.

2.2. Todos ossoftwarednstalados ou usados estao devidamente contratados
com licenca oficial de uso (Sim/Nao)?

2.2.1.Quais deles estao descobertos (sem a devida lidengso)?

2.2.2 Em que quantidades de licencas

2.3. Todos ossoftwaresusados possuem contrato de manutencao e suporte co
o fornecedor (Sim/N&o)?

2.3.1.Como vocé classifica o nivel de servi¢co ou atendimprestado pelo
contratado e cada caso?

( ) Otimo ( )Bom () &ear ( ) Ruim ()
Sofrivel

2.3.2Indique ossoftwaresque ndo tém contrato de manutencéo

2.4. Existemsoftwarescontratados e ainda néo instalados na UFRRJ?

2.4.1.Quais sao eles e do que depende a sua instalacéo?

2.5. Todos ossoftwarednstalados ou usados possuem pessoal ou equipe da
UFRRJ habilitados a prestar suporte técnico (&ssis de uso, instalacdo e configuragéo)
(Sim/N&o)?

2.5.1.Quais deles precisam de treinamento para suporte?

2.5.1.1. Quantas pessoas precisam ser treinadas?

2.5.1.2. De que areas sao as pessoas a serem treinadas?

2.5.1.3. Qual o nivel de urgéncia desse treinamento?

( ) Imediata/urgente () Médio prazo ( ) Longo

prazo/Futura
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3. Sobre a OBSOLECENCIA DOSSOFTWARESinstalados ou usados na
UFRRJ

3.1. Existe algum software cuja versdo ou release saesgr atualizado
atualmente?

3.1.1.Quais seriam essesftware® (Indicar a quantidade/tipo de licenca em cada
caso)

3.1.2.Quais deles precisam ser atualizados imediatamente?

3.1.3.Quais deles precisam ser atualizados em curto ffedz® meses)?

3.1.4.Quais deles podem esperar mais de 6 meses patugkzrados?

4. Sobre 0sSOFTWARESnecessérios para a UFRRJ (Ainda néao
contratados)

4.1. Existe algum software que precisa ser contratadiraente?

4.1.1 Quais seriam essesftware® (Indicar a quantidade/tipo de licenca em cada
caso)

4.1.2 Quais deles precisam ser contratados imediatamente?

4.1.3. Quais deles precisam ser contratados em curto paszé meses)?

4.1.4Quais deles podem esperar mais de 6 meses pae@ns&tados?

5. Sobre os SISTEMAS DESENVOLVIDOS INTERNAMENTE ou sob
encomenda (Aplicativos) para a UFRRJ

5.1. Quais sdo os Sistemas desenvolvidos internamentseotiuencomenda

(Aplicativos) instalados ou usados na UFRRJ — Pawér, faca uma relacdo completa de

todos eles, indicando 0s usuarios ou clientes déacam deles, assim como a plataforma

utilizada.

5.2. Todos osAplicativos instalados ou usados estéo funcionando
apropriadamente (Sim/Nao)?
5.2.1.Quais deles apresentam algum problema e que tipootema?
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5.2.2.Como vocé classifica o nivel de satisfacdo dosrieside cada aplicativo
usado por eles?
( ) Otimo ( )Bom ( ) Regular ( ) Ruim X

Sofrivel

5.3. Existe algum aplicativo que precisa ser desenvol{®Im/N&o)?

5.3.1.Quais sao eles e do que depende 0 seu desenvdeimen

5.3.2 Existe solucéo disponivel para contratacdo no rdefta

5.4. Todos os aplicativos instalados ou usados possessogal ou equipe da
UFRRJ habilitados a prestar suporte técnico (&ssgi& de uso, instalacao e configuracao)
(Sim/Néo)?

5.4.1.Quais deles precisam de treinamento para suporte?

5.4.1.1. Quantas pessoas precisam ser treinadas?

5.4.1.2. De que areas sao as pessoas a serem treinadas?

5.4.1.3. Qual o nivel de urgéncia desse treinamento?

() Imediata/urgente () Medrazo () Longo prazo/Futura

5.5. Todos os aplicativos desenvolvidos estdo devidamsotumentados?

5.5.1.Quais deles requerem documentagao ou melhoriaciargmtacao?

5.5.2.Todos os aplicativos desenvolvidos estéo entregdesa responsavel pela
execucao e manutencao?

5.5.3.Quais deles precisam ser passados para area degooel manutencao?

6. Sobre a OBSOLECENCIA DOS APLICATIVOS instalados ouusados na
UFRRJ

6.1. Existe algum aplicativo cuja verséo ou releaseipaeser atualizado
atualmente?

6.1.1.Quais seriam esses aplicativos?

6.1.2.Quais deles precisam ser atualizados imediatamente?

6.1.3.Quais deles precisam ser atualizados em curto ffadz® meses)?

6.1.4.Quais deles podem esperar mais de 6 meses patagkzados?
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7. Sobre os APLICATIVOS necessarios para a UFRRJ (Aind ndao
contratados)

7.1. Existe algum aplicativo que precisa ser contratdalmente?

7.1.1.Quais seriam esses aplicativos? (Indicar a quateidgo de licenca em
cada caso)

7.1.2.Quais deles precisam ser contratados imediatamente?

7.1.3.Quais deles precisam ser contratados em curto fagzé meses)?

7.1.4Quais deles podem esperar mais de 6 meses pae@ns&tados?

8. Sobre os EQUIPAMENTOS instalados ou usados e contaxlos
externamente pela UFRRJ

8.1. Quais sdo o0s equipamentos contratados e instalaglogsados na UFRRJ

— Por favor, faca uma relacdo completa de todoselpdicando os usuarios ou clientes de

cada um deles.

8.2. Todos equipamentos instalados ou usados esta@hamdo
apropriadamente (Sim/Nao)?
8.2.1.Quais deles apresentam algum problema e que tipootema?
8.2.2.Como vocé classifica o nivel de satisfacdo dosrigside cada
equipamento usado por eles?
( ) Otimo ( ) Bom ( ) Regular () Ruim X
Sofrivel

8.3. Todos os equipamentos usados possuem contratorigengdo e suporte
com o fornecedor (Sim/N&ao)?

8.3.1.Como vocé classifica o nivel de servi¢co ou atendimprestado pelo
contratado, em cada caso?

( ) Otimo ( )Bom ( eBular ( ) Ruim ()

Sofrivel
8.3.2.Indique os equipamentos que nao possuem contratmdetencao
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8.4. Existem equipamentos contratados e ainda ndoadstsina UFRRJ?

8.4.1.Quais sao eles e do que depende a sua instalagao?

8.5. Todos os equipamentos instalados ou usados poggsmmal ou equipe da
UFRRJ habilitados a prestar suporte técnico (&ssi&t de uso, instalacao e configuracao)
(Sim/N&o)?

8.5.1.Quais deles precisam de treinamento para suporte?

8.5.1.1. Quantas pessoas precisam ser treinadas?

8.5.1.2. De que areas sao as pessoas a serem treinadas?

8.5.1.3. Qual o nivel de urgéncia desse treinamento?

( ) Imediata/urgente () Médio prazo ( ) Longo

prazo/Futura

9. Sobre a OBSOLECENCIA DOS EQUIPAMENTOS instalados owsados
na UFRRJ

9.1. Existe algum equipamento cujo tipo, modelo ouitante precisa ser
atualizado atualmente?

9.1.1.Quais seriam esses equipamentos? (Indicar a gadatespecificacdo em
cada caso)

9.1.2.Quais deles precisam ser atualizados imediatamente?

9.1.3.Quais deles precisam ser atualizados em curto ja@z® meses)?

9.1.4.Quais deles podem esperar mais de 6 meses patagkzados?

10. Sobre os EQUIPAMENTOS necessarios para a UFRRJ (Ada néo
contratados)

10.1. Existe algum equipamento que precisa ser contratahimente?

10.1.1. Quais seriam esses equipamentos? (Indicar a qadatespecificacao
em cada caso)

10.1.2. Quais deles precisam ser contratados imediatamente?

10.1.3. Quais deles precisam ser contratados em curto (@b&6 meses)?

10.1.4. Quais deles podem esperar mais de 6 meses pae@ns&tados?
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APENDICE 2: QUESTIONARIO SERVQUAL ADAPTADO A REALID ADE DA
COTIC
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Qual a su@ercepcdo(P) em relacdo ao desempenho do servigo de Tlagegiela COTIC? Responda
marcando um valor de 1 a 5. Se vocé concorda fertercom a afirmagdo da questdo, marque o nun
5. Se vocé discorda fortemente marque 1. Caso&@nmarque um dos nameros intermediarios (2, 3

4).

1. Os funcionarios da COTIC demonstram segurangeegociamproblemas de atendimentaom os

usuarios.

2. As informac8es séo fornecidas cpracisdoe livres de erro.

3. O servico é prestado conforespecificacdo prometida

N

. O servico é realizadmrretamentena primeira vez.

)]

. O servico é entregue poazo prometido.

6. Sao prestadasformacdessobre prazos de servicos.

7. O atendimento se da de formsediata.

8. Haboa vontadepara ajudar os usuarios.

©

. Hadisponibilidade e prontiddopara atender aos usuarios.

10. Os usuérios téomonfiangana prestacao do servigo.

11. O comportamento dos funcionarios da COTIC faz camap usudrios se sintamguros

12. O atendimento dos funcionarios da COTIEhéés

13. Os funcionérios da COTIC téaonhecimentonecessario para execugdo dos servicos.

14. Os funcionarios da COTIC entendemmasessidadedos usuarios.

15. Os funcionarios da COTIC tédisponibilidade de tempo para atendimento adequado.

16. O atendimento aos usuariop&rsonalizado.

17. Os funcionarios da COTIlBuvematentamente as solicitacdes dos usuarios.

18. Os problemas dos usuarios sésolvidos.

19. Osequipamentos e programasle informatica da COTIC sao atualizados.

20. Os funcionarios da COTIC tém baparéncia.

21. Asinstalacdes fisicasla COTICséao visualmente agradaveis.

22. A comunicacaoda COTIC(internet telefone) € de facil compreensao e utilizacdogesuarios.

Fonte: Freitas, Manhaes e Cozendey(2006)

ero
ou
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Qual a su&xpectativa (E), isto é, o0 que vocé espera em relacéo ao desdmomlo servico de Tl
prestado pela COTIC? Responda colocando um valtirad®. Se vocé concorda fortemente com a

afirmagédo da questdo, marque o numero 5. Se vecérda fortemente marque 1. Caso contrario mar

um dos numeros intermediarios (2, 3, ou 4).

ue

1. Os funcionarios da COTIC demonstrem segurangeegociaproblemas de atendimentaom os

usuarios.

2. As informac8es sejam fornecidas coraciséoe livres de erro.

3. O servico seja prestado conforespecificacdo prometida

4. O servico seja realizadorretamentena primeira vez.

5. O servigo seja entregue piazo prometido.

6. Sejam prestadasformacdessobre prazos de servicos.

7. O atendimento seja de forinaediata.

8. Hajaboa vontadepara ajudar os usuarios.

9. Hajadisponibilidade e prontiddopara atender aos usuarios.

10. Os funcionérios da COTIC passeomfiangadurante a prestagao do servigo para 0S USUArios.

11. O comportamento dos funcionéarios da COTIC &aga que 0s usudrios se sintseguros

12. O atendimento dos funcionarios da COTIC sej&és

13. Os funcionarios da COTIC possuarpnhecimentonecessario para execugdo dos servigos.

14. Os funcionarios da COTIC entendanmasessidadedos usuarios.

15. Os funcionarios da COTIC tenhaisponibilidade de tempo para atendimento adequado.

16. O atendimento aos usuarios gEesonalizado.

17. Os funcionarios da COTIl@icamatentamente as solicitagdes dos usuarios.

18. Os problemas dos usuarios sejasolvidos.

19. Osequipamentos e programasle informatica da COTIC sejam atualizados.

20. Os funcionarios da COTIC tenham laparéncia

21. Asinstalacdes fisicas d&OTIC sejam visualmente agradaveis.

22. Acomunicacéoda COTIC {nternet telefone) seja de facil compreenséo e utilizgglos usuarios.

Fonte: Freitas, Manhaes e Cozendey (2006)

220



ANEXO |: DOCUMENTO DE AUTORIZACAO DE PESQUISA
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UFRRJ

MINISTERIO DA EDUCACAQ
UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DO RIO DE JANEIRO
INSTITUTO DE CIENCIAS HUMANAS E SOCIALS
PRO-REITORIA DE PESQUISA E POS-GRADUACAO
PROGRAMA DE POS-GRADUACAQ EM ADMINISTRACAO - PPGA
CURSO DE MESTRADO PROFISSIONAL EM GESTAO E ESTRATEGIA- MPGE

DOCUMENTO DE AUTORIZACAO DE PESQUISA

Eu, Sandro Luis Freire de Castro Silva, RG 202186433, aluno regularmente
matriculado no curso de Mestrado Profissional em Gestdo ¢ Estratégia da Universidade
Federal do Rio de Janeiro- UFRRJ,

Realizo' estudos organizacionais na Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro
para conclusdo de minha dissertagio de mestrado, O trabalho tem como objetivo a partir da

nome da instituicdo neste trabalho.

Agradeco desde jd4 a oportunidade de podermos estudar parte do ambiente
organizacional da UFRRJ, Nossa intengio € trazer contribuigbes no campo da
administragdo para o fortalecimento da universidade,

Seropédica-RJ, 10 de Outubro de 2014,

—arpllbes i

Sandro Lufs Freire de Castro Siiva
Analista de Tecnologia da Informacio
Discente do Mestrado Profissional em Gestio e Estratégia

BR 465 Km 7 cEP:am-m—m
TEL: {21) 2681-4850
Fomail: annan@idrr he sita: httneliwww, ufev hrlnnsaradinnens
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ANEXO II: PORTARIA DE FORMALIZACAO DA COMISSAO DO P DTI
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MINISTERIO DA EDUCACAO
UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DD RIO DE JANEIRD
GABINETE DA REITORIA
Endwago: BR 465, KM 7, Seropadica, CEP; 2XA00-000
Teledone: (21] 26821080, 2682- 1060 - E-mall; grhinetadBuls. br

Portaria n® 1.091/GR, de 24 de novembro de 2014

A REITORA DA UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DO RIO DE
JANEIRO, no uso das suas atribuigbes que Ihe confere o Artigo 9°, inciso XVIl do
Regimento Geral da UFRRJ,

RESOLVE designar VALDOMIRO NEVES LIMA, Professor do Magistério
Superior, matricula SIAPE n" 0387316, ANDRE LUIZ
CAMPOS ESQUEFF ABDALLA, Analista de Tecnologia da
Informacéo, matricula SIAPE n® 77BBOGE5, ANDRE LUIZ DE
CASTRO LEAL, Professor do Magistério Superior, matricula
SIAPE n® 1492538, DIEGO JESUS DE OLIVEIRA, Técnico da
Tecnologia da Informacao, matricula SIAPE 1654548, FABIO
ANTONIO ABREU DA SILVA, Assistente em Administragdo,
matricula SIAPE n® 1518924, MARCEL WILLIAM ROCHA DA
SILVA, Professor do Magistério Superior, matricula SIAPE n®
1980786, MARLUCIO BARBOSA, Analista de Tecnologia da
Informagao, matricula SIAPE n® 1749825 e SANDRO LUIS
FREIRE DE CASTRO SILVA, Analista de Tecnologia da
Informagdo, matricula SIAPE n® 1897381, para, sob a
presidéncia do primeiro, constituirern Comissdo incumbida de
elaborar o Plano de Desenvolvimento de Tecnologia da
Informacgdo — PDTI/UFRRJ.

Ana tas Soares
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ANEXO lll: CARTA DE SERVICOS DA COTIC
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UFRR]

UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL
DO RIO DE JANEIRO

Acordo de Nivel de Servico

Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo

Coordenadoria de Informatica
Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro

T: 2681-4636 DD: 21 E: coinfo@ufrrj.br
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Corpo Técnico Administrativo

Data 22/01/2014

Versdo 1.0

Responsdvel | Marlucio Barbosa

SIAPE: 1749825

Autor (es) Andre Luiz Campos Esqueff Abdalla
SIAPE: 1822309

Jeferson dos Santos Antunes

SIAPE: 1769038

Marlucio Barbosa

SIAPE: 1749825

Sandro Luis Freire de Castro Silva

SIAPE: 1897381
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Principios

Motivacao

A Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro é uma autarquia com a missao
de produzir, sistematizar, socializar e aplicar os conhecimentos cientifico, tecnoldgico,
filosofico, cultural e artistico de exceléncia, através do ensino, da pesquisa e da extensao
indissociavelmente articulados, consolidando a formagdo do ser humano para a
atividade profissional baseada nos principios da responsabilidade socioambiental e a
partir da reflexdo critica, baseado na solidariedade nacional e internacional e buscando a
constru¢do de uma sociedade justa e democratica que valorize a paz e a qualidade de
vida de forma igualitaria.

A Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro possui sua sede no municipio de
Seropédica no estado do Rio de Janeiro e campi nos municipios de Campos dos

Goytacazes, Nova Iguacgu, Trés Rios e Rio de Janeiro.

Fundamentacao Legal

m Decreto n? 7174/2010 - Regulamenta a contratagdao de bens e
servicos de informatica e automacgdo pela administragdo publica
federal, direta ou indireta, pelas fundag¢des instituidas ou mantidas
pelo Poder Publico e pelas demais organizagdes sob o controle

direto ou indireto da Uniao.

m Decreto-lei n? 200/1967, art. 10, § 792 - Dispde sobre a organizagao
da Administracdo Federal, estabelece diretrizes para a Reforma

Administrativa e da outras providéncias.

m Decreto n? 2.271/ 1997 - Dispde sobre a contratacdo de servigos
pela Administracdo Publica Federal direta, autdrquica e

fundacional e da outras providéncias.
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Lei n? 8.666/1993 - Regulamenta o art. 37, inciso XXI, da
Constituicdao Federal, institui normas para licitagdes e contratos da

Administracao Publica e da outras providéncias.

Lei n? 10.520/2002 - Institui, no ambito da Unido, Estados, Distrito
Federal e Municipios, nos termos do art. 37, inciso XXI, da
Constituicdo Federal, modalidade de licitagdo denominada pregao,
para aquisicdo de bens e servicos comuns, e da outras

providéncias.

Instrucdo Normativa SLTI n? 2/2008 - Disple sobre regras e
diretrizes para contratacdo de servicos continuados ou nao. Essa

norma aplica-se subsidiariamente a IN/SLTI 4/2008.

Instru¢ao Normativa SLTI n? 4/2010 - Dispde sobre o processo de
contratacdo de Solucdes de Tecnologia da Informacdo pelos 6rgaos
integrantes do Sistema de Administracio dos Recursos de

Informacdo e Informatica (SISP) do Poder Executivo Federal.

Acordao 2.471/2008 - TCU - Plenario - "Terceirizagdo na
Administracdo Publica Federal", subtema "Terceirizacio em

Tecnologia da Informacgao".

Acordao 313/2004 - TCU - Plenario - Manifestou entendimento de
que a Lei n? 10.520/2002 revogou as disposi¢des contrarias a ela
contidas no Decreto n? 1.070/1994, onde exigia "técnica e preco"
para toda e qualquer licitacdo para contratacdo de "bens e
servicos". Também orienta o administrador publico analisar onde a

modalidade pregao é aplicavel.
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Metodologia de Desenvolvimento de Sistemas

A metodologia de Desenvolvimento de Sistemas adotada pela Coordenadoria de

Informatica é o SCRUM.

Metodologia de Gerenciamento de Projetos

A metodologia de Gerenciamento de Projetos adotada pela Coordenadoria de
Informatica é aderente ao PMBOK (Project Management Body of Knowledge).

A critério da UFRR], a metodologia de gerenciamento de projetos adotada
podera sofrer alteracdes que impliquem na producdo de novos controles e novos

artefatos de planejamento e gerenciamento.

Do Fluxo e Planejamento da Demanda

As demandas pelos gestores de sistemas sdo registradas num canal de entrada
unico, de gestdo exclusiva dos servidores de TI da UFRR]. A partir de priorizagdo

definida, a demanda sera designada a area responsavel.

Da ferramenta de gestiao de demandas

O modelo de prestagdo de servicos aqui descrito podera ser automatizado por

um Sistema de Gestao de Demandas de TI.

Do planejamento do atendimento
Ao receber a demanda, a central de atendimento devera promover o
levantamento necessario para resolucdo da demanda. Podera haver necessidade de

contato com o gestor do sistema, com apoio da equipe de TI, para complementar esse

levantamento.
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Do atendimento da demanda

Os artefatos produzidos referentes as fases de requisitos, analise e projeto serdo
submetidos a aprovac¢do da Gestdo da Coordenadoria de Informatica, que a seu critério,

pode efetuar esta validacdo ou nao.

Do horario de demanda dos servicos

O expediente de trabalho da Coordenadoria de Informatica é de 8h as 17h que
deve ser levado em consideracdo para quaisquer calculos neste documento que apontem
horas uteis. Havendo qualquer altera¢do no horario de funcionamento da Coordenadoria

de Informatica, a Universidade seri formalmente comunicada.

Dos Requisitos a serem considerados na definicio de métricas e parametros

Produto

e Acessibilidade - O sistema pode estar disponivel, porém nao acessivel.

e Confiabilidade - No que tange a satisfacdo e reputacdo do servi¢o, ou do negocio.

e Desempenho - Numero de requisi¢des fornecidas em um dado tempo x tempo
entre o envio e o recebimento de resposta.

e Disponibilidade

e Interoperabilidade- Capacidade do produto se comunicar com outros sistemas.

Referentes a Organizacao

Capacidade de Infraestrutura

Funcionarios competentes tecnicamente
Previsao de continuidade do servico
Tecnicamente competente na area de negdcio
Utilizacdo de padroes

Relativos ao processo
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e Controle de mudancas

Controle de qualidade do processo de software - se for redes ou hardware

recomendo aplicar em outro produto.

Seguranca

Teste

Controle de versoes
Desenvolvimento de gerenciamento de requisitos
Manutencao

Suporte e/ou Help Desk

Das severidades

Severidade

Descricao

Alta

O servico ndo esta disponivel e ndo existe nenhuma alternativa
para os usuarios efetuarem trabalho. A nao realizacdo do
servico pode resultar em perda de beneficios ou receitas
monetarias para a Instituicao e o nao atingimento de sua missao.

Média

O servigo estd seriamente afetado ou ndo esta disponivel para
um grupo de usuarios, e ndo existe alternativa para efetuar o
trabalho.

A nado realizacio do servico pode resultar em perda de
produtividade ou pode poOr em risco beneficios e receitas
monetarias.

Baixa

0 servico a um usudrio individual esta afetado, causando
dificuldade para efetuar seu trabalho normal, existem
alternativas disponiveis para efetuar o trabalho, embora outras
atividades possam ser afetadas enquanto se espera a resolucao
do problema.

A nao realizagdo do servico pode resultar em reducdo da
produtividade porém ndo afeta beneficios ou receitas
monetarias.
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Carta de Servicos

1.1 Desenvolvimento de Sistemas

1.1.1 Manutencao de Sistemas
1.1.2 Criagao de Novos Sistemas

1.2 Manuteng¢ao

1.2.1 Sistemas Operacionais
1.2.2 Suites de Escritério
1.2.3 Antivirus

1.2.4 Software de Periféricos

1.3 E-mail

1.3.1 E-mail Institucional
1.3.2 Cadastro de conta de e-mail

1.4 Sites, Portais e Hosting

1.4.1 Desenvolvimento de sites
1.4.2 Hospedagem de sites
1.4.3 Solicitacdo de servigos web

1.5 Consultoria

1.5.1 Gerenciamento de Projetos
1.5.2 Aquisic¢do de Bens e Servicos de TI

1.6 Rede e Telefonia

1.6.1 VoIP

1.6.2 Gerenciamento de Rede e Infraestrutura
1.6.3 Projeto de Instalacdo de Redes

1.6.4 Mensagens Instantaneas Internas

1.7 Servidores e Data Center

1.7.1 Gerenciamento de Pastas de Compartilhamento
1.7.2 Gerenciamento do Data Center (NOC)
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1.7.3 Backup
1.7.4 Virtualizacao

1.8 Software de Governo

1.8.1 Suporte a Soluc¢des do Portal do Software Publico Brasileiro
1.8.2 Suporte a Soluc¢des de Softwares Recomendados pelo Governo Federal

1.9 Aquisicoes de Recursos Computacionais

1.9.1 Aquisicdo de equipamentos e componentes de TI
1.9.2 Aquisic¢do de softwares
1.9.3 Especificacbes de equipamento e softwares
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Servigo

1.1.1 Manutencio de Sistemas

Descrigdo Solucionar possivel comportamento inadequado de sistemas.
Realizar alteragdes para compatibilidade com o negécio.
Responsaveis Divisdo de Desenvolvimento de Sistemas de Informacao

Divisdo de Negocios

Contrato de
Servigo

- Escopo do Servico;

0 servico consiste na realizacao de manutengdes adaptativas e corretivas
em sistemas, bem como a responsabilidade por garantir o
funcionamento desses.

Os servicos de manutenc¢ao consistem em:

e Modificacdo de funcionalidades existentes, adaptando-as para a
nova realidade;
Modificacdo de regras de negdcio, banco de dados e interfaces;
Correcao de funcionalidades;

e Desenvolvimento de novas funcionalidades nao previstas
inicialmente.

- Responsabilidades do Cliente
e Abrir e acompanhar chamado
e Informar e descrever o comportamento inadequado encontrado
no sistema

- Responsabilidades do Provedor de Servicos
e Fornecer respostas dentro do prazo
e Manter atualizado o catalogo de Sistemas Corporativos

- Tempo de atendimento

Severidade | Complexidade | Prazo pararetorno | Prazo para
(Importancia) da identificacao do | solucao do
problema (dias problema
ideais) (dias ideais)
Alta Alta 2 3
Média 1 2
1/2 2
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Média Alta 3 3
Média 2 2
Baixa 1 2
Baixa Alta 4 4
Média 3 3
Baixa 2 3

Gerenciamento | Um item de software deve possuir indice de chamados abaixo de 5
de Servico ocorréncias, com reincidéncia maxima de 1 reabertura de chamado.
Servico 1.1.2 Criacao de Novos Sistemas

Descricao Desenvolvimento de novos sistemas de informacao

Responsaveis Divisdo de Desenvolvimento de Sistemas de Informacao.

Divisao de Negocios

Contrato de
Servigo

- Escopo do Servico;

0 servico de desenvolvimento de novos sistemas de informacao consiste
em criar software e aplica¢des especificas para atender as demandas do
negocio do cliente solicitante.

- Responsabilidades do Cliente
e Abrir e acompanhar chamado.

- Responsabilidades do Provedor de Servicos
e Fornecer respostas dentro do prazo
e Manter atualizado o catalogo de Sistemas Corporativos

- Tempo de atendimento
e A primeira iteracdo deve ser apresentada trés semanas apos a
primeira fase de levantamento dos requisitos.

Gerenciamento
de Servico

Um sistema sé pode ter no maximo 2 ocorréncias de atraso de iteragao
em seu registro de cronograma.
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Servigo 1.2.1 Instalacao de Sistemas Operacionais

Descricao O Servico consiste em instalar o Sistema Operacional Linux na maquina
de um cliente da Universidade.

Responsaveis Divisao de Manutencgao

Contrato de

- Escopo do Servico;

Servigo
0 servico de instalacao de sistema Licenciado a UFRR] consiste na
instalacdo e configuracdo de uma plataforma para atender as demandas
do negdcio do cliente solicitante.
- Responsabilidades do Cliente
e Abrir e acompanhar chamado.
- Responsabilidades do Provedor de Servicos
e Fornecer respostas dentro do prazo
- Tempo de atendimento
e 48 Horas
Gerenciamento
de Servico
Servico 1.2.2 Instalac¢ao de Suites de Escritorio
Descricao O Servico consiste em instalar uma suite de escritério na maquina do
cliente.
Responsaveis Divisao de Manutencgao

Contrato de
Servigo

- Escopo do Servico;

O servico de instalagdo de suite de escritério consiste na instalagdo e
configuracdo de uma plataforma para atender as demandas do negécio
do cliente solicitante.

Enquadram-se nessa categoria editores de texto, editores de planilhas,
editores de apresentacao, aplicativos de agenda de compromissos,

contatos, entre outros.

- Responsabilidades do Cliente
® Abrir e acompanhar chamado.

- Responsabilidades do Provedor de Servicos
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e Fornecer respostas dentro do prazo

- Tempo de atendimento

e 48 Horas
Gerenciamento
de Servico
Servico 1.2.3 Instalacdao de Antivirus
Descricao O Servico consiste em instalar um sistema antivirus na maquina do
cliente solicitante.
Responsaveis Divisdao de Manutencao

Contrato de

- Escopo do Servico;

Servigo
O servigo de instalagdo de antivirus consiste na instalacao e configuracao
de uma plataforma de segurancga visando diminuir eventuais riscos
ocasionados por ameacas virtuais, como virus, cavalos de tréia.
- Responsabilidades do Cliente
® Abrir e acompanhar chamado.
- Responsabilidades do Provedor de Servicos
e Fornecer respostas dentro do prazo
- Tempo de atendimento
e 48 Horas
Gerenciamento
de Servico
Servigo 1.2.4 Instalacao de Software de Periféricos
Descricao O servigo consiste em instalar software para reconhecimento e gestao de
periféricos em maquinas do cliente solicitante.
Responsaveis Divisdao de Manutencao

Contrato de
Servigo

- Escopo do Servico;

O servigo consiste em instalar software para reconhecimento e gestao de
periféricos em maquinas do cliente solicitante.

- Responsabilidades do Cliente
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e Abrir e acompanhar chamado.

- Responsabilidades do Provedor de Servicos
e Fornecer respostas dentro do prazo

- Tempo de atendimento

e 48 Horas
Gerenciamento
de Servico
Servico 1.3.1 E-mail Institucional
Descricao Geréncia de servicos de correio eletronico.
Responsaveis | Divisdo de Redes e Infraestrutura

Contrato de
Servigo

- Escopo do Servico;

Provimento do servico de correio eletronico (24/7) para o dominio
institucional @uftrrj.br, a fim de aprimorar a comunicagdo entre alunos,
professores e funcionarios.

- Responsabilidades do Cliente
e Fazer uso ético e responsavel do servigo.
e Reportar problemas relacionados ao servigo através de chamado.

- Responsabilidades do Provedor de Servicos
e Desenvolver, manter e operacionalizar o servico de correio.
e Atualizar e empregar novos recursos que caracterizem melhora

das ferramentas utilizadas no e-mail institucional.

- Tempo de atendimento

Severidade | Complexidade | Prazo pararetorno | Prazo para
(Importancia) da identificacdo do | solucao do
problema (dias problema
ideais) (dias ideais)
Alta Alta 1 3
Média 1 2
1 1
Média Alta 2 3
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Média 2 3
2 2

Alta 4 4
Média 3 4
2 3

Gerenciamento
de Servico

0 servico de correio eletronico institucional sera oferecido a comunidade
universitaria com disponibilidade 24/7, exceto nos casos de paradas
planejadas para manuteng¢do ou problemas relacionados a conectividade
do link e fornecimento de energia elétrica, que independem da proépria
UFRR] em sua totalidade.

Durante um ano o servigo podera ficar indisponivel por no maximo 438
horas (5% do tempo total), sendo 40% das paradas referentes as horas
planejadas para manutencao e 60% de paradas ocasionadas por outros
incidentes.

Servigo

1.3.2 Cadastro de Conta de E-mail

Descric¢ao

Criacao e alteracdo de contas de e-mail.

Responsaveis

Central de Atendimento

Contrato de
Servigo

- Escopo do Servico;

Atendimento pessoal aos requisitantes de contas de e-mail.

- Responsabilidades do Cliente
e Solicitar cadastro, apresentando informac¢des necessarias.
e Notificar perda de senha ou problemas de acesso a conta.

- Responsabilidades do Provedor de Servicos
e Efetuar cadastro das novas contas de e-mail;
e Atender pedidos de reativagdes de contas e novas senhas.
e Abrir chamados de problemas reportados por usuarios.

- Tempo de atendimento
e Atendimento pessoal - imediato ou por ordem de chegada
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e Atendimento imediato por telefone.

Gerenciamento | O cadastro de e-mail envolve atendimento ao usudrio, coleta de dados

de Servico para cadastro, criacao da conta de e-mail e alteragdes mediante
solicitagdo do usuario (exemplo: criacao de nova senha).
O atendimento a comunidade universitaria ocorrerd pessoalmente ou
por telefone no horario de funcionamento da COINFO. A conta de e-mail
estara disponivel na mesma data de cadastro, tendo como prazo maximo
de 24 horas uteis.

Servigo 1.4.1 Desenvolvimento de sites

Descrigdo Desenvolvimento de web sites corporativos.

Responsaveis Divisdo de Desenvolvimento de Sistemas de Informacao

Divisao de Negocios

Contrato de

- Escopo do Servico;

Servigo
0 servico de desenvolvimento de web sites consiste em criar web sites
para atender as demandas do negécio do cliente solicitante.
- Responsabilidades do Cliente
e Abrir e acompanhar chamado.
- Responsabilidades do Provedor de Servicos
e Fornecer respostas dentro do prazo
- Tempo de atendimento
e O site deve ser construido no prazo maximo de 1 més.
Gerenciamento | Um sistema s6 pode ter no maximo 2 ocorréncias de atraso de iteracao
de Servigo em seu registro de cronograma.
Servigo 1.4.2 Hospedagem de Sites
Descricao Hospedagem de Web sites corporativos.
Responsaveis Divisao de Desenvolvimento de Sistemas de Informacao

Divisao de Negocios

Contrato de

- Escopo do Servico;
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Servigo

O servico de desenvolvimento de hospedagem de sites consiste em
hospedar, gratuitamente, sites de professores ou técnicos
administrativos ja prontos, que estejam nos padroes determinados pela
Coordenadoria de Informatica.

- Responsabilidades do Cliente
® Abrir e acompanhar chamado.

- Responsabilidades do Provedor de Servicos
e Fornecer respostas dentro do prazo

- Tempo de atendimento
e (O ssite deve ser incluido nos servidores em no maximo 72 horas
ateis.

Gerenciamento

de Servico

Servico 1.4.3 Solicitacao de Servicos Web

Descricao Solicitacdo para consultoria técnica para definicdo e/ou implantacdo de
solucdo baseada na Web.

Responsaveis Divisdo de Desenvolvimento de Sistemas de Informacao

Divisao de Negocios

Contrato de
Servigo

- Escopo do Servico;

O servico de consiste em consultoria técnica sobre a solucao a ser
implantada ou desenvolvida utilizando um CMS ou framework
homologado pela equipe técnica responsavel seguindo estritamente os
padrdes determinados pela Coordenadoria de Informatica.

- Responsabilidades do Cliente
e Abrir e acompanhar chamado.

- Responsabilidades do Provedor de Servicos
e Fornecer respostas dentro do prazo
e Fornecer subsidos baseados no Planejamento Estratégico da
Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro aderente a solugao
desejada.

- Tempo de atendimento
e A primeira reunido deve ser agendada em no maximo 2 semanas.
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Gerenciamento | Uma reunido s6 pode sofrer 1 atraso no maximo.

de Servico

Servigo 1.5.1 Consultoria em Gerenciamento de Projetos

Descric¢ao Consultoria em Gerenciamento de Projetos com implementacao e
evolucdo nas melhores praticas

Responsaveis Divisao de Negocios

Contrato de
Servigo

- Escopo do Servico;

Entender os requisitos fundamentais para realizacdo do servico,
possibilitando assim a utilizagdo das melhores praticas de gerenciamento
de projeto, visando otimizacdo dos processos administrativos da
universidade.

- Responsabilidades do Cliente
e Abrir e acompanhar chamado.
e Fornecer subsidos baseados no Planejamento Estratégico da
Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro.

- Responsabilidades do Provedor de Servicos
e Fornecer respostas dentro do prazo
e Fornecer documento, baseado nas praticas de Gerenciamento de
Projetos, que sejam capazes de otimizar os processos
administrativos do cliente.

- Tempo de atendimento
e A primeira reunido deve ser agendada em no maximo 2 semanas.

Gerenciamento
de Servico

Uma reunido sé pode sofrer 1 atraso no maximo.
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Servigo 1.5.2 Consultoria em Aquisicao de Bens e Servicos de TI

Descricao Consultoria em Aquisicao de Bens e Servigos de TI com implementagdo
e evolucao nas melhores praticas

Responsaveis Divisao de Negocios

Contrato de
Servigo

- Escopo do Servico;

O servico de consultoria aquisicdo de Bens e Servicos de TI consiste
em prestacdo de consultoria técnica para aquisicao de Bens e Servicos
de TI necessarios ao negocio da universidade.

- Responsabilidades do Cliente
® Abrir e acompanhar chamado.
e Fornecer subsidios baseados no Planejamento Estratégico da
Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro.

- Responsabilidades do Provedor de Servicos
e Fornecer respostas dentro do prazo
e Fornecer documento, baseado nas recomendagoes da Instrugao
Normativa n? 4 conforme Modelo de Contratacao de Solucao de
TI definido pelo Nucleo de Contratagdes de Tecnologia da
Informacgdo da SLTI/MPOG, que sejam capazes de otimizar os
processos administrativos do cliente.

- Tempo de atendimento
e A primeira reunido deve ser agendada em no maximo 2
semanas.

Gerenciamento de
Servigo

Uma reunido sé pode sofrer 1 atraso no maximo.
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Servigo 1.6.1 VoIP

Descrigdo Provimento de servico de telefonia por Internet em parceria com a
RNP (Rede Nacional de Ensino e Pesquisa)

Responsaveis Divisdo de Redes e Infraestrutura (em parceria com a RNP)

Contrato de
Servigo

- Escopo do Servico;

Provimento do servico de telefonia (24.7) para uso institucional, a fim
de aprimorar a comunicac¢do entre funcionarios.

- Responsabilidades do Cliente
e Fazer uso ético e responsavel do servico.
e Reportar problemas relacionados ao servigo através de
chamado.

- Responsabilidades do Provedor de Servicos

e A COINFO compete gerenciar equipamento utilizado na
disponibilizacdo do servico para o usuario final, bem como a
manutencao dos recursos locais.

e A RNP compete manter em funcionamento o fone@rnp, servico
que permite o encaminhamento de chamadas, isto é, a
interconexdo das instituigdes clientes da sua rede VolP,
inclusive a UFRR].

- Tempo de atendimento
e Apds abertura de chamado, o prazo de atendimento sera de 3
(trés) dias uteis para solucdo de problemas em caso de falhas
no equipamento local.
e Para os casos de problemas a serem solucionados pela RNP, os
prazos de atendimento dependerdo da politica adotada por ela.

Gerenciamento de
Servigo

O servico de VoIP serd oferecido a comunidade universitaria com
disponibilidade 24/7, exceto nos casos de paradas planejadas para
manutencdo ou problemas relacionados a conectividade do link e
fornecimento de energia elétrica ou indisponibilidade do servico
fone@rnp, que independem da propria UFRR] em sua totalidade.
Durante um ano o servico podera ficar indisponivel por no maximo
438 horas (5% do tempo total), sendo 40% das paradas referentes as
horas planejadas para manutencao e 60% de paradas ocasionadas por
outros incidentes.
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Servico 1.6.2 Gerenciamento de Rede e Infraestrutura
Descri¢ao Geréncia e manutencao dos ativos de redes de computadores.
Responsaveis Divisdo de Redes e Infraestrutura

Contrato de
Servigo

- Escopo do Servico;

Instalagdo e configuracdo dos servidores, switches, access points,
antenas, cabos, garantindo disponibilidade, confidencialidade,
integridade e autenticidade das informacdes que trafegam pela rede
institucional.

- Responsabilidades do Cliente
e Reportar problemas relacionados a rede de computadores
institucional através de abertura de chamado.

- Responsabilidades do Provedor de Servicos

e Manter em funcionamento a rede local, disponibilizando e
aprimorando os recursos computacionais;

e (arantir a integracdao da rede local da Unidade com a rede
mundial de computadores, em parceria com a RNP (Rede
Nacional de Ensino e Pesquisas);

e Utilizar recursos técnicos e equipamentos em busca de maior
garantia da integridade dos dados dos usuarios da rede local;

e Controlar e gerenciar os sistemas operacionais e aplicativos
utilizados na geréncia e funcionamento da rede local;

e Gerenciar e dar suporte aos servicos de comunicacao
disponiveis através do uso da rede de computadores mantida
pela UFRR]J;

e Seguir as normas e procedimentos técnicos definidos pelas
instancias superiores da administracdo da Universidade e do
Governo Federal.

- Tempo de atendimento

Severidade | Complexidade | Prazo pararetorno | Prazo para
(Importancia) da identificacao do | solucao do
problema (dias problema
ideais) (dias ideais)
Alta Alta 1 3
Média 1 3
Baixa 1 1
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Média Alta 2 4
Média 2 3
Baixa 2 2
Baixa Alta 3 5
Média 3 4
Baixa 3 3

Gerenciamento de
Servigo

O acesso aos recursos da Rede Local (intranet) e Rede mundial de
computadores (Internet) serd oferecido a comunidade universitaria
com disponibilidade 24/7, exceto nos casos de paradas planejadas
para manutengdo ou problemas relacionados a conectividade do link e
fornecimento de energia elétrica, que independem da prépria UFRR]
em sua totalidade.

Durante um ano o servico podera ficar indisponivel por no maximo
438 horas (5% do tempo total), sendo 40% das paradas referentes as
horas planejadas para manutenc¢do e 60% de paradas ocasionadas por
outros incidentes.

Servigo 1.6.3 Projeto de Instalacdo de Redes

Descricao Criacao de Projeto para instalagdo de ativos de redes de
computadores.

Responsaveis Divisdo de Redes e Infraestrutura

Contrato de
Servigo

- Escopo do Servico;

Levantamento de demandas e solucdes de recursos de redes e
infraestrutura, através de inspecdo de ambientes, consultas a usuarios
ou solicitacoes dos mesmos; pesquisa por técnicas e equipamentos a
serem empregados; execucao e avaliagcdo dos projetos de rede.

- Responsabilidades do Cliente
e Solicitar projetos novos mediante as necessidades de reforma
ou criacdo de ambientes que necessitem uso de redes de
computadores.
e (Quando solicitados, deverdo apresentar informacdes relevantes
ao desenvolvimento dos projetos, tais como demandas atuais e
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futuras, problemas relacionados a rede e sugestdes.

- Responsabilidades do Provedor de Servicos

e Identificar locais que necessitam ser contemplados por novos
projetos.

e Atender solicitagdes de novos projetos, verificando viabilidade,
levantando requisitos e estabelecendo cronogramas de
execu¢ao dos mesmos.

e Intermediar a participacao de outros 6érgaos e empresas
contratadas nas etapas de desenvolvimento do projeto.

- Tempo de atendimento

Severidade | Complexidade | Prazo pararetorno | Prazo para
(Importancia) da identificacao do | solucao do
problema (dias problema
ideais) (Meses)
Alta Alta 2 12
Média 2 6
Baixa 2 1
Média Alta 2 18
Média 2 8
Baixa 2 2
Baixa Alta 2 24
Média 2 8
Baixa 2 3

Gerenciamento de
Servigo

Apds o pedido de elaboragdo de um Projeto de Redes, o solicitante
devera ser respondido em até 02 (dois) dias tuteis.

0 processo de levantamento de requisitos dos projetos ocorrera
dentro do periodo de 01 (uma) semana a 02 (dois) meses. As demais
fases do projeto serao desenvolvidas a atender a tabela acima
(referente ao tempo de atendimento), de maneira que o ideal é que o
tempo maximo de conclusdo de um projeto seja 02 (dois) anos.
Excetuam-se 0s casos em que 0s recursos a serem empregados na
execucdo do Projeto ndo estiverem disponiveis e/ou ndo puderem ser
adquiridos no tempo previsto, tornando a conclusao do mesmo sujeita
a mencionada pendéncia.
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Um projeto podera ser abortado, quando sua viabilidade ou requisitos
ndo se adequarem as condi¢des de atendimento da COINFO. O
cancelamento de um projeto sera apresentado ao solicitante pela
Divisdo de Redes e Infraestrutura com justificativa formalizada.

Servigo 1.6.4 Mensagens Instantaneas Internas

Descrigdo Servigco de Comunicac¢ao Interna por Chat (Disponivel aos
Funcionarios).

Responsaveis Divisdo de Redes e Infraestrutura

Contrato de
Servigo

- Escopo do Servico;

Provimento do servico de mensagens instantaneas para uso
institucional, a fim de aprimorar a comunicag¢do entre funcionarios.

- Responsabilidades do Cliente
e Fazer uso ético e responsavel do servico.
e Reportar problemas relacionados ao servigo através de
chamado.

- Responsabilidades do Provedor de Servicos
e Gerenciar equipamento (hardware e software) utilizado na
disponibiliza¢do do servico para o usuario.
e Realizar procedimentos de atualizacao e reparo no software.

- Tempo de atendimento
e Apdés abertura de chamado, o prazo de atendimento sera de 6
(seis) dias uteis para solugdo de problemas.

Gerenciamento de
Servigo

0 servigo de mensagens instantaneas sera oferecido a comunidade
universitaria com disponibilidade garantida no horario de 7h:30 as
17h de segunda a sexta-feira. Durante o horario comercial o servigo
podera ficar indisponivel por no maximo 10% do tempo total em um
ano.

Servigo

1.7.1 Gerenciamento de Pastas de Compartilhamento

Descricao

Criacdo e manutencdo de pastas virtuais de compartilhamento,
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disponiveis a um grupo de usuarios em umas ou mais redes locais.

Responsaveis

Divisdo de Redes e Infraestrutura / Central de Atendimento

Contrato de
Servigo

- Escopo do Servico;

Criacdo de grupos de usuarios que possuem caracteristicas em comum
e que necessitem compartilhar arquivos através do uso da rede local.
Criacdo de diretorios em servidor de arquivos e associacao ao devido
grupo com as permissdes necessarias.

- Responsabilidades do Cliente
e Solicitar criagdo de grupos e pastas de compartilhamento.
e Informar necessidades de inclusdes e exclusdes de usuarios aos
grupos e trocas de permissdes de uso.
e Reportar problemas de acesso

- Responsabilidades do Provedor de Servicos
e Aequipe da Central de Atendimento é responsavel por atender
as solicitacdes de criacdo de grupos, inclusoes e exclusoes de
usuarios.
e Compete a Divisao de Redes e Infraestrura, a criagao das
pastas, associagdo aos grupos, atribuicao de permissodes de uso;
geréncia de software e hardware empregados no servigo.

- Tempo de atendimento
e Acriacdo de pasta de compartilhamento ou alteragoes de
grupos e usuarios ocorrera no prazo maximo de 02 (dois) dias
uteis, a partir da solicitagdo.
e Problemas de acesso a diretérios e arquivos serdo resolvidos
no prazo maximo de 06 (seis) dias uteis.

Gerenciamento de
Servigo

O servigo de compartilhamento de arquivos sera oferecido a
comunidade universitaria com disponibilidade garantida no horario
de 7h:30 as 17h de segunda a sexta-feira. Durante o horario comercial
o servico podera ficar indisponivel por no maximo 5% do tempo total
em um ano para manutengao ou por falhas no equipamento.
Atualmente os arquivos compartilhados nestas pastas ndo possuem
copias de seguranca. Nao é recomendado aos usuarios que utilizem as
pastas com a finalidade de armazenamento. A Unica finalidade das
pastas é compartilhamento momentaneo.
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Servigo 1.7.2 Gerenciamento do Data Center (NOC)

Descri¢ao Administracao dos recursos tecnolégicos empregados nos diversos
servicos de redes de computadores disponibilizados na instituicao,
instalados em Data Center.

Responsaveis Divisdo de Redes e Infraestrutura

Contrato de
Servigo

- Escopo do Servico

Instalac¢do, operacao e manutencao dos ativos de rede instalados no
ambiente de Data Center ou NOC (Central de Operagdes de Rede). Este
é o local onde concentram-se os principais equipamentos destinados
aos servigos de redes de computadores.

- Responsabilidades do Cliente
e Reportar qualquer problema relacionado ao uso de
ferramentas alocadas no Data Center.
e (Obedecer restricdes de acesso ao ambiente do Data Center.

- Responsabilidades do Provedor de Servicos
e Monitorar servicos e equipamentos do Data Center
e Manter o funcionamento de todo o equipamento e sistemas
disponiveis, com o minimo de interrupg¢oes.
e Instalar, configurar e operar os equipamentos instalados no
Data Center, como switches e servidores.

- Tempo de atendimento

Atendimento imediato, nos horarios de expediente, apds identificacdo
de incidentes.

Nos casos de servicos relacionados a projetos, as agoes serdo
executadas de maneira planejada e com avisos antecipados aos
usuarios da rede.

Gerenciamento de
Servigo

Os recursos da Rede Local (intranet) e Rede mundial de computadores
(Internet) serdao oferecidos a comunidade universitaria com
disponibilidade 24/7, exceto nos casos de paradas planejadas para
manutencao ou problemas relacionados a conectividade do link e
fornecimento de energia elétrica, que independem da prépria UFRR]
em sua totalidade.

Durante um ano o servi¢o podera ficar indisponivel por no maximo
438 horas (5% do tempo total), sendo 20% das paradas referentes as
horas planejadas para manutenc¢do e 80% de paradas ocasionadas por

outros incidentes.
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Servigo 1.7.3 Backup

Descricdo Aplicacdo de técnicas e ferramentas para efetuar a cépia de dados de
um dispositivo de armazenamento a outro para que possam ser
restaurados em caso da perda dos dados originais.

Responsaveis Divisdo de Redes e Infraestrutura

Contrato de
Servigo

- Escopo do Servico;

Definicdo de ferramentas e técnicas para a realizacao de copia de
seguranca todos os dados institucionais definidos como sensiveis na
Politica de Seguranca da Informacao e Comunicacao da UFRR] e,
portanto, passiveis de copias seguras.

- Responsabilidades do Cliente
e Reportar qualquer problema relacionado a perda de dados ou a
necessidade de que o mesmo seja armazenado com a devida
cOpia de segurancga.

- Responsabilidades do Provedor de Servicos

e Instalar e administrar todos os recursos necessarios para o
correto funcionamento da servigo de Backup;

e Efetuar testes periddicos nas copias de seguranca, conforme
definido na Politica de Seguranca da Informacao e
Comunicacdo da UFRR]J;

e Restaurar os dados através das copias de seguranca de forma
imediata em caso de incidente que ocasione perda de dados;

e (Gerenciar os recursos de hardware e softwares utilizados para
manter a solugao de backup.

- Tempo de atendimento

Atendimento imediato, nos horarios de expediente, apds identificacdo
de incidentes.

Nos caso de incidente fora do horario de expediente, o atendimento
sera realizado conforme plano de continuidade do negécio.

Gerenciamento de
Servigo

0 servigo sera oferecidos a comunidade universitaria com disponibilidade
24/7, exceto nos casos de paradas planejadas para manuteng¢io ou
problemas que independem da prépria UFRR] em sua totalidade, como
desastres naturais.

Durante um ano o servico de Backup podera ficar indisponivel por no
maximo 438 horas (5% do tempo total), sendo 20% das paradas referentes
as horas planejadas para manutencdo e 80% de paradas ocasionadas por
outros incidentes.
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Servigo 1.7.4 Virtualizacao

Descri¢ao Aplicacdo de técnicas e uso de sistemas para separar aplicacdes e
sistemas operacionais dos componentes fisicos, garantindo
portabilidade e uso compartilhado de hardwares de alto desempenho.

Responsaveis Divisdo de Redes e Infraestrutura

Contrato de
Servigo

- Escopo do Servico;

Instalagdo de sistemas de virtualizacao, sistemas operacionais e
aplicacdes em maquinas de alto desempenho.

- Responsabilidades do Cliente
e Reportar qualquer problema relacionado ao uso de
ferramentas virtualizadas.

- Responsabilidades do Provedor de Servicos
e Instalar e administrar softwares de virtualizacao;
e administrar distribuicdo das aplicagdes;
e distribuicdo de servigos e sistemas operacionais de maneira a
compartilhar o maximo do hardware disponivel;
e gerenciamento do uso dos recursos de hardware como
memorias, discos e processadores.

- Tempo de atendimento

Atendimento imediato, nos horarios de expediente, apds identificacdo
de incidentes.

Nos casos de servicos relacionados a projetos, as acdes serdao
executadas de maneira planejada e com avisos antecipados aos
usudrios da rede.

Gerenciamento de
Servigo

Os recursos da Rede Local (intranet) em ambientes virtualizados serao
oferecidos a comunidade universitaria com disponibilidade 24/7, exceto nos
casos de paradas planejadas para manutencao ou problemas relacionados a
conectividade do link e fornecimento de energia elétrica, que independem da
propria UFRR] em sua totalidade.

Durante um ano os servicos virtualizados poderao ficar indisponiveis por no
maximo 438 horas (5% do tempo total), sendo 20% das paradas referentes
as horas planejadas para manutencdo e 80% de paradas ocasionadas por
outros incidentes.
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Servico 1.8.1 Suporte a Solugdes do Portal do Software Publico Brasileiro

Descri¢ao Implantagdo e customizacao de Solugdes de Software presentes no
Portal do Software Publico Brasileiro.

Responsaveis Divisdo de Desenvolvimento de Sistemas de Informacao.

Divisdo de Negocios

Contrato de
Servigo

- Escopo do Servico;

0 servigo consiste na implantac¢do e customizagdo de Solugdes de
Software presentes no Portal do Software Publico Brasileiro que
estejam alinhados aos objetivos de estratégicos da UFRR].

- Responsabilidades do Cliente
e Abrir e acompanhar chamado.

- Responsabilidades do Provedor de Servicos
e Fornecer respostas dentro do prazo
e Manter atualizado o catalogo de solu¢des suportadas.

- Tempo de atendimento
e A primeira iteragdo deve ser apresentada trés semanas apos a
primeira fase de levantamento dos requisitos.

Gerenciamento de
Servigo

A implantagdo sé pode ter no maximo 2 ocorréncias de atraso de
iteracdo em seu registro de cronograma.

Servigo 1.8.2 Suporte a Solucoes de Softwares Recomendadas pelo
Governo Federal

Descrigdo Implantacao e suporte das Solucdes de Software recomendadas pelo
Governo Federal.

Responsaveis Divisao de Desenvolvimento de Sistemas de Informacao.

Divisdao de Negocios

Contrato de
Servigo

- Escopo do Servico;

O servigo consiste na implantagdo e suporte das Solugdes de Software
recomendadas pelo Governo Federal Brasileiro que estejam alinhados
aos objetivos de estratégicos da UFRR] ou a dispositivos legais.

- Responsabilidades do Cliente
® Abrir e acompanhar chamado.
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- Responsabilidades do Provedor de Servicos
e Fornecer respostas dentro do prazo
e Manter atualizado o catalogo de solu¢des suportadas.

- Tempo de atendimento
e A primeira iteragdo deve ser apresentada trés semanas apos a
primeira fase de levantamento dos requisitos.

Gerenciamento de
Servigo

Uma implantagdo s6 pode ter no maximo 2 ocorréncias de atraso de
iteracdo em seu registro de cronograma.

Servico 1.9.1 Aquisicao de equipamentos e componentes de TI
Descric¢ao Aquisi¢do de equipamentos e componentes de TI
Responsaveis Divisdo de Negocios

Contrato de
Servigo

- Escopo do Servico;

O servigo de Aquisicdo de equipamentos e componentes de TI consiste
em prestacdo de consultoria técnica para aquisicdo de Bens e Servicos
de TI necessarios ao negocio da universidade.

- Responsabilidades do Cliente
e Abrir e acompanhar chamado.
e Fornecer subsidios baseados no Planejamento Estratégico da
Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro.

- Responsabilidades do Provedor de Servicos
e Fornecer respostas dentro do prazo
e Fornecer documento, baseado nas recomendacgdes da Instrucao
Normativa n? 4, que sejam capazes de otimizar os processos
administrativos do cliente.

- Tempo de atendimento
e O tempo de atendimento devera ser definido, por meio de
cronograma, na primeira reunido da Equipe de Planejamento da
Contratagao da Solucao.
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Gerenciamento de
Servigo

A aquisicdo de recursos computacionais é medida pelo indice de
descumprimento de cronograma.

IDC = QDAN]J/PPE

onde QDAN] = Quantidade de Atraso Nao Justificado;
PPE = Prazo Planejado para a Etapa.
Medido em dias, de acordo com o servico.

Servigo 1.9.2 Aquisic¢do de softwares

Descrigdo Montagem e Andlise de Viabilidade de processos de aquisicao de
recursos de software

Responsaveis Divisdo de Negocios

Contrato de
Servigo

- Escopo do Servico;

O servigo de aquisi¢do de softwares consiste em prestacdo de
consultoria técnica para aquisi¢cdo de software necessarios ao negécio
da universidade.

- Responsabilidades do Cliente
e Abrir e acompanhar chamado.
e Fornecer Documento de Oficializacdo da Demanda
e Fornecer subsidios baseados no Planejamento Estratégico da
Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro.

- Responsabilidades do Provedor de Servicos
e Fornecer respostas dentro do prazo
e Fornecer documentos de Planejamento da Contratagao
e Fornecer Documento de Oficializacdo da Demanda

- Tempo de atendimento
e O tempo de atendimento devera ser definido, por meio de
cronograma, na primeira reunido da Equipe de Planejamento da
Contratagao da Solucao.

Gerenciamento de
Servigo

A aquisicdo de recursos computacionais é medida pelo indice de
descumprimento de cronograma.

IDC = QDAN]J/PPE

onde QDAN] = Quantidade de Atraso Nao Justificado;
PPE = Prazo Planejado para a Etapa.
Medido em dias, de acordo com o servico.
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Servigo 1.9.3 Especifica¢cdes de equipamentos e softwares

Descrigdo Montagem e Analise de Viabilidade de processos de aquisicdo de
recursos computacionais

Responsaveis Divisao de Negocios

Contrato de
Servigo

- Escopo do Servico;

O servigo de aquisicao de recursos computacionais consiste em
prestacdo de consultoria técnica para aquisi¢cdo de produtos de
informatica necessarios ao neg6cio da universidade.

- Responsabilidades do Cliente
e Abrir e acompanhar chamado.
e Fornecer Documento de Oficializagdo da Demanda
e Fornecer subsidios baseados no Planejamento Estratégico da
Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro.

- Responsabilidades do Provedor de Servicos
e Fornecer respostas dentro do prazo
e Fornecer documentos de Planejamento da Contratacao

- Tempo de atendimento
® O tempo de atendimento devera ser definido, por meio de
cronograma, na primeira reunido da Equipe de Planejamento da
Contratacao da Solucao.

Gerenciamento de
Servigo

A aquisicdo de recursos computacionais é medida pelo indice de
descumprimento de cronograma.

IDC = QDAN]J/PPE

onde QDAN]J = Quantidade de Atraso Nao Justificado;
PPE = Prazo Planejado para a Etapa.
Medido em dias, de acordo com o servico.
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