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Resumo. O Planejamento de Tl e as préaticas para gestdo de servigos de Tl vem sendo objeto de
estudo nos ultimos anos. A velocidade com que a tecnologia vem evoluindo e a complexidade
crescente das diferentes solugBes disponiveis contribui para que o planejamento e as boas
praticas de gestdo ganhem importancia, especialmente quando se trata de institui¢des de grande
porte. A UFSM elaborou o seu primeiro Plano Diretor de Tecnologia da Informacéo (PDTI) em
abril de 2012 e junto com o plano comegou a desenvolver praticas de gestdo de servigos de TI.
Este artigo apresenta um resumo do trabalho de gestdo de TI que vem sendo feito desde entéo,
incluindo a elaboracdo e execucdo do proprio PDTI e também a implantacdo de préticas de
gestdo de servicos de TI. Ao final fazemos uma reflexdo apresentando algumas consideracdes e
aprendizados que tivemos durante o periodo.

Palavras Chave: Governanga de TI, Gestdo de TI, Gestdo de Servigos, Gestdo Publica,
Planejamento de TI

1 Introducdo, Historico e Metodologia

Gestdo de Tl é um tema que vem sendo discutido cada vez mais, como forma de
otimizar os investimentos de Tl e alinh-los as necessidades das instituices. No que
diz respeito as institui¢des publicas, o0 TCU vem desempenhando um papel de cobrar
e incentivar o uso de boas praticas de TI. Isto tem se refletido em instrucGes
normativas como a IN-04/2010 [6] e nas proprias diligéncias realizadas para
auditorias.

Na UFSM, o contexto envolvendo a importancia da gestdo de Tl e o papel
“catequizador” do TCU serviu de base para o desenvolvimento de ag¢des com o
objetivo de melhorar o desempenho da T da universidade. Principalmente a partir de
2012, ano em que se decidiu investir na elaboragdo de um PDTI como resposta as
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constantes cobrangas do TCU. Ao invés de fazer um “plano de gaveta”, a UFSM
optou por fazer um plano que fosse passivel de execu¢do e acompanhamento e utiliza-
lo como base para fomentar a criacdo de um Comité Gestor de TI que tivesse um
papel ativo e ajudasse a construir o que costumamos chamar de “a visdo da Instituicdo
sobre a T1, e ndo a visdo da TI sobre a Instituigdo”.

Desde a aprovacdo do PDTI e constituicdo do Comité Gestor se passaram 24
meses, periodo em que, além das atividades normais do dia-a-dia do mundo da TI,
executamos o plano, aprovamos alguns projetos de investimento e comecamos a
desenvolver préaticas de Gestdo de Servigos.

O trabalho incluiu o estudo de préaticas de governanga (COBIT 4.1 - Control
Objectives for Information and Related Technology), gestéo de servigos (ITIL) de TI,
metodologia para medicdo de desenvolvimento de software (pontos de funcdo).
Algumas das préaticas foram e continuam sendo implementadas, com maior ou menor
intensidade dependendo da situacdo e disponibilidade da equipe. Em paralelo a isso,
além dos investimentos aprovados, desenvolvemos alguns novos servicos e fizemos
ajustes no processo de elaboragdo do PDTI, inclusive levando em consideragdo o
periodo de transicdo pelo qual a universidade vem passando desde julho de 2013,
quando um novo reitor foi eleito para tomar posse em janeiro de 2014.

Este artigo apresenta um resumo das principais politicas de gestdo de TI que vem
sendo implementadas desde a aprovacdo do primeiro PDTI da UFSM, em abril de
2012. S&o abordados aspectos relacionados a elaboragdo dos dois planos (PDTI 2012
e 0 novo PDTI) e a forma como vendo sendo encaminhado o trabalho de gestdo dos
servicos de TI. Ao final fazemos uma reflexo sobre os resultados obtidos e algumas
oportunidades de melhoria, bem como dos aspectos que, do ponto de vista da TI,
precisam ser levados em consideragdo durante um periodo de transicdo como o que a
UFSM passou no segundo semestre de 2013.

2 PDTI - Plano Diretor de Tecnologia da Informacéo

O Plano Diretor de Tecnologia da Informacdo (PDTI) é um documento de
planejamento que se tornou obrigatério na administracdo publica a partir de 2010. A
UFSM fez o seu primeiro PDTI em 2012 e atualmente est4d em processo de elaboragdo
do proximo PDTI. Esta secdo apresenta um resumo da elaboracdo e execugdo do
PDTI e os ajustes que foram feitos no processo de elaboracéo do novo PDTI.

2.1 PDTI 2012-2013

No inicio de 2012 a UFSM elaborou o seu primeiro Plano Diretor de Tecnologia da
Informagdo (PDTI). A metodologia foi inspirada no modelo de referéncia do SISP [5]
e na estrutura de metas da EGTI [4] vigentes na época. O plano foi composto por 6
objetivos estratégicos que geraram 25 indicadores e metas a serem perseguidos



durante os proximos dois anos. Um exemplo de como eram as metas do plano pode
ser visto na Figura 1.
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Fig. 1. Subconjunto de metas e indicadores do PDTI 2012-2013 da UFSM [3]

Ao final de 24 meses, algumas metas foram cumpridas ou parcialmente
cumpridas, outras foram adiadas e outras tantas ndo foram cumpridas ou foram
suspensas. A Figura 2 apresenta uma visdo da execucdo do plano, do ponto de vista
do atingimento ou ndo das metas previstas originalmente.
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Fig. 2. Resumo da execucdo das metas do PDIT 2012-2013 ao final de 24 meses.

Entre as metas que foram cumpridas, parcialmente cumpridas ou modificadas
estdo metas que previam a capacitagdo em pontos de funcdo, a melhoria de servi¢os
através da implementacdo de préticas ITIL e a implantacdo de uma rede wireless
institucional. Dentre as metas ndo cumpridas e adiadas, ha assuntos relacionados a
gestdo de lixo eletrbnico, a reestruturacdes internas ao CPD da universidade, uso de
TICS pelos professores e estratégias para equipar e manter laboratérios de
informatica.

A meta referente a implantacdo da rede wireless foi um bom exemplo da atuacdo
do Comité Gestor de TI, que ampliou a previsdo inicial de 4 prédios para abranger
todos os campi da universidade [3]. Mas ha outros casos interessantes, como a meta
relacionada a implantacdo de préticas governanca. Em setembro de 2012 fizemos uma
autoavaliacdo com base no COBIT 4.1 e descobrimos que estavamos com um bom
nimero de préaticas no nivel 2 de governanca e muito poucas no nivel 0. Dos 34



processos previstos no COBIT 4.1, 17 estavam no nivel 2 (repetivel), 13 no nivel 1
(inicial) e 4 no nivel 0 (inexistente). Ou seja, segundo a avaliagdo, tinhamos
condicoes de repetir o sucesso alcancado em 50% dos processos previstos no COBIT.
Uma analise mais aprofundada mostrou que 0 nosso maior ponto fraco estava nas
areas de planejamento (PO-Planejar e Organizar) e monitoramento (ME-Monitorar e
Avaliar). Por outro lado, temos bons processos para suportar e também para
implementar solugBes (DS-Entregar e Suportar e Al-Adquirir e Implementar,
respectivamente). Um resumo desta situacdo pode ser visto na Figura 3.
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Fig. 3. Resumo da autoavaliagdo de governanga realizada no CPD da UFSM em 2012.
2.2 Novo PDTI

Uma das metas do PDTI 2012-2013 foi a realizacdo de um inventério de necessidades
de TI. Na época, esta meta foi incluida no plano devido ao pouco tempo que se teve
disponivel para coleta de informacGes e elaboragdo do plano. A execucdo desta meta
durante o ano de 2013 pode ser considerada o inicio do trabalho de planejamento do
novo PDTI.

Embora o novo PDTI ainda ndo esteja pronto, a maior parte das informagdes
necessarias para sua elaboracédo ja foram coletadas e a qualidade da informagdo que
temos disponivel para fazer o novo plano é, comparativamente, bem melhor do que
tinhamos na primeira edicao do plano.

Isto porque, ainda em 2013, tivemos condicGes de identificar pontos falhos a
serem melhorados para o préximo planejamento. Um dos principais estava justamente
na forma como coletamos as informagdes junto aos nossos clientes e também a
abrangéncia da coleta de informagdes. Para melhorar isso, adicionamos dois novos
processos de coleta de informagdo que ndo foram utilizados em 2012: Pesquisa de uso
das TICs pelos professores e Visita as Unidades.

2.2.1 Pesquisa de uso das TICs pelos professores

O primeiro novo processo que adicionamos & coleta de informacdes deles foi uma
pesquisa junto aos professores da UFSM para identificar como eles utilizam (ou
deixam de utilizar) as tecnologias de informacdo e comunicacdo (TICs) em sala de
aula. Um dos motivos pelos quais realizamos esta pesquisa foi a incapacidade que



tivemos para cumprir uma das metas do Objetivo 3 do PDTI 2012-2013 (Meta 11,
relacionada a inserir novas tecnologias no ensino).

Para identificar como os professores lidam com as TICs no ambiente de sala de
aula, desenvolvemos uma pesquisa que foi distribuida de forma on-line para 1.818
professores da UFSM, dos quais 524 responderam (28,82%). A Figura 4 apresenta um
exemplo do resultado coletado com a pesquisa. O grafico mais a esquerda mostra que
88,9% dos professores que responderam a pesquisa consideram que as TICs séo
imprescindiveis (47,3%) ou Uteis na maioria das vezes (41,6%). Ja o grafico a direita
mostra que 48,2% dos professores ndo sabem como proceder para solicitar auxilio
(20% discordam totalmente da afirmagéo e 28,2% discordam parcialmente).

1.1 Importancia das TICs no processo ensino-aprendizagem -
5.2 Sei como proceder para solicitar auxilio

32% W Discordo totalmente

Bimprescindiveis nesse contexto

mDiscordo em parte

mFerramentas dteis que utilizo na maioria das vezes

O Concordo em parte

OFerramentas titels, mas dispensavels na maioria das
vezes

N . B Concordo totalmente
BNo acho as TIC necessérias nesse contexto

ENio tenho opini3o formada sobre o
assunto

Fig. 4. Exemplo do resultado coletado com a pesquisa sobre uso de TICs em sala de aula pelos
professores.

Outra informacdo que coletamos na pesquisa foi sobre quais ferramentas os
professores gostariam de utilizar, mas, por algum motivo, ndo conseguem. A pergunta
foi feita de forma fechada, com opcOes para serem marcadas pelos professores. Para
elaborar a relagdo de ferramentas que seriam disponibilizadas no questionério foi feita
uma pesquisa em artigos apresentados em congressos da area de educacdo e, a partir
desta pesquisa, sintetizamos os diferentes assuntos encontrados em 15 tdpicos. A
Figura 5 apresenta um resumo do resultado que obtivemos para estes topicos. O item
em que ha mais demanda ndo atendida é a Lousa digital interativa (57,44% dos
professores gostariam de utilizar mas ndo conseguem). O segundo item mais citado
foi Edigdo de dudio/video/imagem (29,01%) e os menos citados foram Redes Sociais
(3,82%) e Comunicacéo com o aluno (6,49%).
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Fig. 5. Resultado de pesquisa respondida por 528 professores da UFSM sobre o uso das TICs
em sala de aula.

2.2.2 Visita as Unidades de Ensino

O segundo processo que adicionamos ao trabalho de coleta de informacgdes para
elaboracdo do PDTI foi uma visita a cada uma das Unidades de Ensino da
universidade.

A decisdo de fazer esta visita veio de duas constata¢cBes que tivemos com a
aplicacdo de um questionario no PDTI 2012-2013. Na época enviamos um
questionario com algumas questdes a serem respondidas por 22 dirigentes de unidades
da UFSM (Hospital Universitario, 8 Pro-Reitorias e érgdos da administracdo central e
13 Unidades de Ensino).

A primeira constatacdo foi a respeito do indice de satisfacdo das unidades de
ensino com a TI. O questiondrio tinha apenas uma pégina e uma das perguntas era
sobre o nivel de satisfacdo geral da unidade com a TI. Em uma visdo geral, 60% (13
de 22) das unidades disseram estar satisfeitas, enquanto 40% (9 de 22) disseram estar
insatisfeitas. Uma andlise mais criteriosa apontava que 0 cenario era um pouco pior.
Na administragdo central 7 das 8 unidades se disseram satisfeitas (87,5%). O
problema estava nas unidades de ensino. Apenas 6 das 13 unidades de ensino se
disseram satisfeitas (46%). Ou seja, estdvamos atendendo bem a administragdo
central, mas ndo estdvamos prestando um bom servigo nas unidades de ensino.

A segunda constatacdo foi sobre as discrepancias que existiam entre as respostas
para duas questdes abertas que existiam no questionario. A partir destas discrepancias
ficamos com a impressdo de que em unidades diferentes o questionario poderia estar
sendo respondido por pessoas com niveis hierarquicos distintos. Ou seja, era possivel
que o questionario ndo estivesse sendo respondido pelo dirigente da unidade, mas sim
por alguma pessoa com conhecimento de Tl (eventualmente um bolsista ou técnico
que atue na manutenc&o de laboratorios, por exemplo).




Foi por esses dois motivos (insatisfagdo das unidades de ensino e discrepancia nas
informacdes do questionario anterior) que decidimos visitar cada uma das 13 unidades
de ensino. As visitas foram feitas em dois momentos: i) reunido de apresentacdo: uma
reunido com a Direcdo da unidade para explicar o que era o PDTI e que tipo de
informacdo estavamos buscando; ii) reunido de coleta de informacdes: uma reunido
com a Direcdo da unidade e as pessoas por ela indicadas.

Na segunda visita o objetivo era ouvir a Direcdo e as pessoas da Unidade. Cada
unidade convidou quem julgou mais adequado para a reunido. Em alguns casos foram
Chefes de Departamento, em outros foi uma reunido no Conselho da Unidade, em
outros casos foram Coordenadores de Curso, etc. Para cada reunido levamos alguns
assuntos pre-selecionados, para o caso de ndo haver muita espontaneidade na
conversa. As reunides duraram em média duas horas e, ao final, geramos anotagdes
que resultaram em uma “percep¢ao geral” sobre a realidade de cada centro. A Figura
6 ilustra um resumo das principais anotagfes feitas durante a visita a uma das
unidades.

CCS (Anotacdes da Reunido)

RESUMO

** A infraestrutura de rede € muito precaria.

** 0 langamento de notas foi considerado "com muitos cliques" (professora Marli citou que tem cerca de 250 alunos).
** O registro de frequéncia foi considerado sem sentido, pois os alunos ndo tem acesso para saber a sua frequéncia.
** O registro on-line em sala de aula seria bem-vindo, mas n3o ha infraestrutura de rede confidvel nas salas de aula.
** O registro e conferéncia da produgio académica é muito trabalhoso

** 0 problema com virus nos computadores das salas de aula é recorrente

** Os computadores das salas de aula frequentemente s3o insuficientes (configuragdo, softwares instalados, etc.)

** Ha problemas de SOM tanto nas salas de aula quanto para realizagdo de eventos.

Fig. 6. Resumo das anotagdes feitas durante visita ao CCS (Centro de Ciéncias da Saude), uma
das unidades visitadas.

3 Gestao dos Servicos de Tl

No final de 2011 comegamos a estudar o tema relacionado a Gestéo de Servigos de Tl
e, a partir destes estudos iniciais, duas metas relacionadas a este assunto foram
adicionadas ao PDTI. Uma delas estava relacionada a elaboracdo do Catalogo de
Servigos de TI e outra relacionada ao inicio da implantagéo de préticas previstas pelo
ITIL na execucdo de alguns servigos fornecidos pelo CPD. A partir de entdo
aprofundamos os estudos sobre o ITIL, mapeamos os servigos de TI, desenvolvemos
uma metodologia e selecionamos um dos servigos para elevar até o nivel 2 previsto no
modelo de maturidade do ITIL [2].

O servigo em que trabalhamos na época foi 0 que estamos habituados a chamar de
CAU (Central de Atendimento ao Usuario). Os servigcos oferecidos pelo CAU estéo



relacionados a problemas de informatica basica, dentre os quais: instalagdo de sistema
operacional, formatacdo de computador, instalagdo do SIE, solucdo de problemas com
impressoras, etc. Com os resultados positivos obtidos no CAU, demos continuidade
ao planejamento e selecionamos novos servicos para implantar as préaticas de
qualidade. A selecdo dos servicos levou em consideracdo a provavel aposentadoria de
uma servidora que, na época, era responsavel por fazer o atendimento de primeiro
nivel a todos os usuarios do SIE! da universidade.

Também aproveitamos a oportunidade para dar inicio ao processo de implantacao
de uma Central de Servicos, que gradativamente serd responsavel por unificar o
atendimento as demandas de TI encaminhadas ao CPD. Em um primeiro momento a
Central de Servigos serd responsavel pela operacao de 6 dos 19 servi¢os para 0s quais
0 CPD tem um canal atendimento direto (estamos chamando estes servicos de
Servicos Personalizados). A Figura 7 apresenta o Catalogo de Servicos do CPD da
UFSM, com destaque para 0s servi¢os que serdo operados pela Central: Atendimento
SIE, CAU, E-mail Institucional, Desenvolvimento de Paginas Web, Hospedagem de
Péaginas Web e Manutencdo da Pagina da UFSM.

Servigos Personalizados Nosso dia-a-dia

u Gestdo da Tl

e Multimidia

Transmiss&o de Eventos
Video Conferéncia

Apoio a Video Conferéncia

Repositério de Video e Audio

Mar ot L
‘ Rede E Conectividade

Instalacdo de Pontos de Rede
Liberacdo de Acesso Externo

Apoio para Rede sem fio (Wireless)

o Outros Servicos

o SIE E SIE-WEB

Desenvolvimento de Sistemas SIE

Senicos Especiais SIE

® Informatica Basica

Configuragdo de Dispositivos Moveis

Apoio para aquisicdo de Equipamentos

. Gerenciamento da rede

G Manutencdo do acesso a Internet

. Manutencdo do Data Center

O Gerenciamento dos e-mails corporativos
G Gerenciamento dos servidores web
‘ Manutencgéo da Infraestrutura d

G Gerenciamento do Banco de Dados institucional

o Informagdes e dicas sobre Tl
. Rede Wireless Institucional

Q Pregdo para aquisicdo de equipamentos

Senvigos Especiais Governo e Justica Federal
Senvigos Especiais SIE

Apoio na Instalacdo de Softwares Institucionais

Fig 7. Catalogo dos Servigos oferecidos pelo CPD da UFSM - em destaque 0s servigos que
serdo atendidos na Central.

1 O SIE ¢é o sistema de gestdo utilizado pela UFSM. Trata-se de um sistema integrado voltado para
administracdo de universidades, com fungdes especiais voltadas para o servico publico.




A Central de Servigos esta operando parcialmente e, no momento em que este
artigo é escrito, ja iniciamos o processo de unificar as equipes responsaveis pelos dois
principais servicos que serdo atendidos na Central: Atendimento SIE e CAU. O
processo de unificacdo das equipes passou pelo desenvolvimento de treinamentos,
pela selecdo de novos atendentes e pela adaptacdo do sistema que antes era utilizado
no CAU.

Nosso objetivo é estender o nivel de satisfacdo que obtivemos com o CAU para os
demais servigos que serdo operados na Central e previsdo inicial era que a partir do
més de junho j& estariamos coletando indicadores. Entretanto, houve um pequeno
atraso na adaptacdo do software do CAU e as medic¢des deverdo comecar em julho.

Os controles que teremos na Central de Servigos serdo semelhantes aos que ja
estdo implementados no CAU, porém teremos uma visdo ampliada que nos permitira
enxergar, em uma Unica tela, como estdo os indicadores de desempenho de todos os
servigos. A imagem da Figura 8 mostra como € este painel (os dados ainda séo apenas
para exemplo).

-~ a = g
SLA Chentes Alividades Caparidade hamadas
cialac o de Ponios Instalagéo de Pontos de Rede Desenvolvimento Paginas WEB Atendimento SIE
At Prazo T LTRE O % ) 0det  ALPraze 0 % J 00e7  AtLPraze  80%(00%:
Resolugio SN 100.0 % ] e Resolugio EIXED 70=7 Resolugio  B0% (0.0%)
satistagio  60% 0o%) (DD pde0  saustagio 0% 0% (DD 0oe0  Sastagio  60% (0
avaliadas  60% 00w (D odel  Avalisdas 0% 00w (D Doe7  Avaliadas
CAU (Central de Atendimento ao E-mail Institucional
Usuario) At. Prazo 80% 0.0% (OE®  0ueo

At. Prazo 80% o) (IR noez  Resolugio 80% 0.0%) (D ) de 0
Resolugio  80% n0%) @I =2dez  Satisfagdo 80% 00% (D ) de 0
satistagio  60% 00%) (IR Gden  Avaliadas son oo @ 0o
Avaliadas v 0% (D 0 de 2

Fig 8. Tela do Painel de Indicadores que serd utilizado para controlar o desempenho dos
servigos da Central.

Além do controle de desempenho, também vamos coletar informagGes sobre quem
sdo os clientes que consomem os servicos do CPD. Um exemplo de como esta
informac&o serd apresentada e monitorada é ilustrado na Figura 9.



Indicadores:

Chamadas

Unidade

Atual

Quant. %

Anterior

Quant, %

Anual

Quant. %

@ 1 455% 0.00 %

= 1 455% 0 0.00 %

Fig 9. Gréfico com informagdes sobre os Clientes que acionam a Central de Servicos do CPD.

4 Consideracdes Finais

O trabalho de implementar politicas de gestdo e governanga de Tl € complexo e
requer tempo para amadurecimento, tanto da area de T1 quanto da alta administragéo.

O PDTI, assim como a existéncia de um Comité Gestor de Tl atuante, podem ser
bons instrumentos para impulsionar este amadurecimento. No nosso caso, durante
amadurecimento passamos por um conjunto de situaces que nos levou a
aprendizados importantes.

Além da decisdo de “abracar o PDTI” e de fortalecer a atuagdo do Comité Gestor,
que consideramos acertadas, também podemos dizer que a estratégia de envolver a
Pro-Reitoria de Planejamento no processo de elaboracdo do plano foi um sucesso e
esta sendo repetida agora no novo planejamento. Além do conhecimento especifico da
&rea de planejamento, este trabalho nos ajudou a dar um carater mais institucional ao
plano.

Outros dois aprendizados também merecem destaque. No primeiro PDTI
envolvemos as areas de planejamento e administracdo na fase de elaboracdo do plano,
mas ndo trabalhamos de forma integrada com outros setores que seriam afetados
diretamente pelo planejamento. A meta relacionada a inserir novas tecnologias no
ensino e a meta referente ao tratamento do lixo eletronico foram dois exemplos. Para
o ciclo do novo planejamento conversamos com o Nucleo de Tecnologia Educacional
(NTE) e estamos fazendo o planejamento em conjunto. O objetivo com isso € dar
mais consisténcia a eventuais metas relacionadas & inser¢do de tecnologias no ensino.

Outro aprendizado diz respeito ao periodo de vigéncia do PDTI. Nosso plano tinha
encerramento previsto para o final de 2013, data em que poderia haver uma mudanga
na Reitoria devido ao processo eleitoral, que ocorreu no inicio de julho do mesmo
ano. O resultado da eleicdo determinou uma troca na reitoria e o periodo de julho a
dezembro foi de poucas definicbes. Nosso desafio era: como encaminhar um



planejamento de Tl se as pessoas que estavam na alta administragdo ndo estariam 1a
nos anos seguintes? E como mobilizar o Comité Gestor para atuar de forma engajada,
ja que a grande parte dos membros do Comité sdo também indicacdes da alta
administracdo? Conseguimos reunir o Comité e aprovamos a visita as unidades de
ensino para coletar informagdes, mas optamos por ndo desenvolver o planejamento. O
que fica de aprendizado desta experiéncia é a necessidade de tomar cuidado com a
coincidéncia de datas entre o término do plano e o término de uma gestéo.

Quanto as politicas de gestdo de servicos também tivemos aprendizados
importantes. Um deles é sobre a metodologia que tinhamos desenvolvido e
implantamos no CAU. Ela foi bastante Util, pois estdvamos em um momento de muito
aprendizado sobre as boas préticas previstas no ITIL. Para expansao do trabalho para
0s outros servigos, entretanto, percebemos que era possivel otimizar alguns passos.
Entdo direcionamos nosso esfor¢o para identificar metas e indicadores, bem como
institucionalizar praticas para controlar o desempenho dos servigos, sempre levando
em consideracdo indicadores relacionados a satisfagdo do cliente, e ao tempo de
atendimento.
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