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RESUMO

Este trabalho ¢ uma proposta de Planejamento Estratégico voltado para as areas de
Tecnologias de Informag¢do e Comunicacdo (TIC) para o Centro de Processamento de
Dados da Universidade Federal do Amazonas (CPD/UFAM). Até entdo, o CPD nao
tinha nenhum planejamento documentado para a area informacional. A elaboracdo deste
documento foi motivada pelo programa de modernizacdo estabelecido pelo Plano de
Desenvolvimento Institucional (PDI) da UFAM para a 4rea de informadtica, e pelas
cobrancas de fiscaliza¢do do Tribunal de Contas da Unido (TCU), que vem analisando a
infraestrutura dos Sistemas de Informacdo (SI) sob varias perspectivas, como a falta de
politicas proprias de TIC pelos altos escaldoes do Governo Federal. Assim, a principal
contribuicdo da dissertacdo ¢ o proprio artefato de Planejamento Estratégico de TIC do
CPD/UFAM, elaborado com o apoio da Metodologia PETIC. Por meio da PETIC, foi
possivel fazer o levantamento de todos os processos de TIC existentes no CPD, analisar os
niveis de maturidade de cada um desses processos, pesquisar por novas tecnologias e pelo
estado da arte destas tendéncias de mercado, bem como identificar os processos de TIC
criticos existentes no CPD e propor agcdes de melhorias para cada processo critico. Essas
acOes foram sugeridas e definidas pelo diretor do CPD e por seus gerentes e, neste
trabalho, foram planejadas para serem executadas nos proximos trés anos (2011-2014).
Outra contribui¢do importante deste trabalho foi a concepg¢do do Grafico de Importancia
versus Custo, que auxilia o gestor na tomada da melhor decisdo para a escolha das acdes a
serem executadas. Também foram definidos os Mapas de Gantt para cada grande area dos
SI, a saber: dados, software, hardware, telecomunicagdes e pessoas. Com esses mapas, 0S
gestores do CPD poderdo monitorar a realizagdo das a¢des de melhoria e acompanhar o
cronograma previsto. Com o uso do artefato de planejamento criado, espera-se que a
eficacia da qualidade dos servigcos prestados pelo CPD seja permeada pela eficiéncia,
provisao de investimentos, redugao de custos ¢ a satisfacdo dos usuarios e da sociedade em
geral.

Palavras-chave: Planejamento Estratégico; Tecnologia da Informacdo e Comunicagio;
Sistemas de Informacdo; PETIC.



ABSTRACT

This is a proposal of a Strategic Planning Information and Communication Technologies
(ICT) to be applied on Data Processing Center (CPD) of the Federal University of
Amazonas (UFAM). So far, CPD has not any informatics polity. Based on modernization
program established by the Institutional Development Plan, as well as, a demand from
Superior Accounting Court, that suggests a lack of control over information on
Government Organization. This document was produced with support of the PETIC
Methodology. Action plans for the next three years (2011-2014) were developed based on
maturity analysis of each ICT process identified in the CPD. Another product from this
work was devising of Cost x Importance chart to support decision making. Gantt Maps
also were defined including main areas of ICT (data, software, hardware, communication
and people) to support action monitoring. The planning artifact is aimed to improve
quality, efficiency, proper investment, satisfaction and cost reduction.

Keyword: Strategic Planning; Information and Communication Technology; Information
Systems, PETIC.
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INTRODUCAO

As organizacdes que trabalham com Sistemas de Informagdes (SI) tém buscado
novas formas de gerenciamento para enfrentar a competitividade no mercado
informacional. Buscar novas tecnologias representa um investimento significativo na
reestruturacdo dos processos, que possam auxiliar de forma inteligente os gestores em suas

tomadas de decisOes.

Neste contexto, surge o Planejamento Estratégico (PE), como uma ferramenta de
apoio a gestdo, objetivando o desenvolvimento futuro e o fortalecimento das organizagdes
inteligentes (PINA; PALMEIRA, 2010). O PE consiste em um conjunto de agdes que
permite que as mesmas sejam executadas para tornar viavel um objetivo futuro, através de
um plano estabelecido com prazos, custos, seguranca, qualidade entre outras condic¢des

necessarias a sua realizacgao.

As organizac¢des no mundo globalizado devem ter uma postura flexivel e adaptavel
para se adequar a competitividade e as exigéncias de mercado, pois com a grande
diversidade de informacgdes torna-se imperativo que a integracdo entre os SI seja

estrategicamente eficaz.

Os autores Barbosa e Brondani (2005 p. 2) afirmam que: “[...] uma organizagao
moderna que pretende manter-se competitiva deve estar entre as organizagdes que fazem
acontecer, tendo em visto que, no mundo globalizado nio existe espaco para seguidores,

mas sim para inovadores”.

Diante desse cendrio, faz-se necessdrio que as organizagdes enfrentem estas
mudancas, buscando nas Tecnologias de Informacdo (TI), ferramentas que possam
satisfazer as expectativas dos seus usudrios/clientes. Estas ferramentas sdo indispensaveis a
estas transformagdes que, quando bem escolhidas podem representar solugdes que
contribuirdo para a organizagdo aperfeicoar seus servicos, operagdes e processos de

negocios internos.

Porém, a falta do planejamento estratégico de TI nas organizagdes pode causar
perda de oportunidades, duplicacdo de esforgos, incompatibilidade de sistemas e
desperdicio de recursos (RAGHUNATHAN; KING, 1988 apud BERMEJO, 2009). A
auséncia de um planejamento nessa area pode ser o fator chave para o fracasso de uma

organizacdo, principalmente se ela tiver um alto volume de informagoes.
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Outro problema para a falta de um Planejamento de TI € que alguns gestores ndo
possuem habilidade para demonstrar os riscos associados ao negdcio sem os corretos
investimentos. Algumas vezes, a alta direcdo da organizacdo coloca restrigdes aos

investimentos na area por desconhecerem os reais beneficios das tecnologias.

Segundo Costa (2007 p. 35), “[...] todo plano estratégico precisa ter desafios, bem
como 0s objetivos e metas a serem realizados ao longo do horizonte de tempo e
planejamento”. A formalizacdo desses elementos é que fornece os alvos a serem

alcangados pela organizagao.

Cada empresa tem que decidir quais estratégias deve seguir na hora de aplicar seu
plano. E também deve escolher o que serd melhor para ela, levando em conta a sua posi¢ao

no mercado, os seus objetivos, as oportunidades e os recursos disponiveis.

Para Mintzberg et al. (2010, p. 46) “[...] toda mudanga estratégica envolve novas
experiéncias, um passo no desconhecido, uma certa dose de risco”. Desta forma, as
organizagdes precisam funcionar ndo s6 com as estratégias, mas também durante as fases
em que as mesmas estdo sendo formalizadas, até ao prazo estabelecido, que geralmente €

de um periodo de trés anos.

A finalidade da gestdo estratégica, segundo Costa (2007, p. 35), “[...] visa assegurar
o crescimento, a continuidade ¢ a sobrevivéncia da instituicdo por meio da adaptacao
continua de sua estratégia, de sua capacitagdo e de sua estrutura”. E um processo continuo,
sujeito a alteracdes e a adaptagdes. Neste intervalo o plano deve ser revisto, alterado,

acompanhado e adequado a novas situagoes emergentes.

A gestdo estratégica permite também que a instituicdo enfrente as mudangas
observadas (ou previsiveis), antecipando-se a elas (COSTA, 2007). O gestor responsavel

pelo planejamento deve monitorar e controlar o processo em si.

Laurindo et al. (2001, p. 161) definem que:

O uso eficaz da TI e a integracdo entre sua estratégia do negocio vao além da
ideia de ferramenta de produtividade, sendo muitas vezes, fator critico de
sucesso. Hoje, o caminho para este sucesso ndo estd mais relacionado somente
com o hardware e software utilizados, ou ainda com as metodologias de
desenvolvimento, mas com o alinhamento da TI com a estratégia e as
caracteristicas da empresa e de sua estrutura organizacional.
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Antigamente, s6 estes dois componentes (hardware e software) eram prioritarios
em um SI. Atualmente, estdo inclusas preocupagdes com a comunicacdo, os dados

(informacdes) e as pessoas fazendo parte da operacionalizagdo da estratégia de SI.

Para Rezende (2008, p. 49), “[...] as organizac¢des publicas ou privadas ndo atuam
nem sobrevivem sem informagdes”. Para isto, ¢ necessario que as organizacdes busquem
alternativas frente as mudancas tecnoldgicas constantes, de forma que se modifiquem e
requeiram planejamento das informagdes, auxiliadas pelos sistemas informatizados e

recursos de tecnologias de informagao e comunicagdo.

Deste modo para atender ao objetivo estratégico da UFAM estabelecido no Plano
de Desenvolvimento Institucional (PDI) para o periodo de (2006/2015), previsto para o
Plano de Desenvolvimento da Tecnologia da Informacao (PDTI), ¢ que foi concebida esta
proposta de um Planejamento Estratégico (PE) na area de Tecnologia da Informacdo e

Comunicagdo (TIC) para o Centro de Processamento de Dados (CPD).

Esta proposta baseia-se nas novas fungdes de geréncia que o CPD adotou com as
novas tecnologias existentes no mercado, nos profissionais que atuam como servidores
deste centro, na missdo, visdo e nos valores alinhados aos objetivos. Com esta proposta de
planejamento, a viabilizagdo e a integragdo dos servigos e sistemas deverdo proporcionar
subsidios para as melhorias dos processos de negocios, tais como: (i) tempo de resposta em
tempo real, (ii) presteza, (iii), flexibilidade, (iv) rapidez e (vi) confiabilidade, além de se

proporcionar uma base de dados mais consistente e segura.

O novo conceito de TIC envolve também os aspectos humanos, administrativos e
organizacionais (KEEN, 1993 apud LAURINDO et al. 2001 p.1). Antes, um Centro de
Informatica tinha apenas dois segmentos importantes: o hardware e o software. Apenas os
equipamentos e os programas eram essenciais. Hoje, a comunicagio, as informacgdes e as
pessoas fazem parte do universo do Sistema de Informacdo, que integrados proporcionam

uma melhor qualidade nos servi¢os demandados pela sociedade em geral.

Desde 2007, o Tribunal de Contas da Unido (TCU) vem analisando a infraestrutura
e os Sistemas de Informagdo dos oOrgdos publicos federais, sob vdrias perspectivas,
destacando que ha total auséncia de comprometimento dos altos escaldes com a area de
TIC do Governo Federal. Segundo o Acordao 2.308/2010 (TCU - Plenario: Temas que
merecem atengdo), os resultados da pesquisa feita em trezentos 6rgdos publicos em 2010

indicaram que a Alta Administragdo nao se responsabiliza pelas politicas de TI (51%), ndo
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designou formalmente um comité de TI (48%), ndo estabeleceu objetivos de desempenho
de gestdo e uso de TI (57%) e ndo definiu indicadores de desempenho de gestdo e uso de

TI (67%).

No entanto, ha uma Secretaria de Fiscalizagdo de TI do TCU trabalhando em

conjunto para criar e manter politicas de SI nos 6rgaos federais, embora ainda esteja longe

do ideal.

Desse modo, ressalta-se a real necessidade de um PE voltado para as areas de TIC
para o CPD da UFAM, em conformidade com as perspectivas do Governo Federal,
combinadas com a necessidade de uma governanca apontadas pelo TCU, que amplie

espaco de criatividade, inovagao, operagdo e gestdo na informatica publica brasileira.

1.1 Justificativa

A justificativa para a elaboragdo do Planejamento Estratégico em TIC do CPD
decorre da falta de um plano que acompanhe as novas concepgdes tecnologicas e

tendéncias que surgem a cada dia.

Com a criagdo de cinco novos campi no interior do estado (Parintins, Itacoatiara,
Benjamin Constant, Coari e Humaitd), aumentou consideravelmente o nimero de alunos e
servidores (técnicos e docentes) que, juntamente com os da capital (Manaus) demandou

um numero maior de consultas as informagoes.

O quantitativo de alunos de graduagdo, de alunos conveniados e os de pos-
graduag¢do que estdo com a situagdo ativa, ou seja, alunos que ainda estdo estudando,
ultrapassa os 35.000, inclusos os que estdo formados € com as demais situagdes de evasao,

onde os dados permanecem armazenados nos bancos de dados do CPD.

Com referéncia ao quantitativo de todos servidores ativos e inativos, estdo
cadastrados no banco de dados do Sistema de Informac@o para o Ensino (SIE), um nimero
superior a 4.000 servidores, assim como, os prestadores de servigos, voluntarios,

credenciados e, mais recentemente, os temporarios.

Esta demanda gera a necessidade de disponibilizar informagdes seguras, confiaveis
e consistentes. Portanto, o CPD deve estar preparado para acompanhar esta demanda,

fazendo o bom uso da evolucdo tecnologica, disponibilizando informagdes seguras,
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confidveis e consistentes. Pensando nisso, o CPD deve ter no seu corpo técnico,
profissionais qualificados para organizar seus dados e gerenciar outras questdes advindas

das mudancas que estdo ocorrendo.

Uma das mudangas em questdo refere-se a absor¢do da area de telecomunicagdes
pelas TIC, onde, por exemplo, a telefonia comum ja estd sendo transferida para a telefonia
Voz sobre IP (Voip). A tecnologia Voip faz com que as ligacdes telefonicas sejam
transmitidas via Internet tornando-se gratuito o seu custo de transmissdao e diminuindo as

despesas com os servigos da companhia telefonica.

Com uma proposta de Planejamento Estratégico, o CPD podera estruturar melhor
todas as informacdes necessarias para alcangar seus objetivos. Segundo Stair ¢ Reynolds
(2006), o valor da informacdo esta diretamente ligado, ao modo como ela auxilia os

tomadores de decisdes a atingirem seus objetivos organizacionais.

Com esta proposta, os gestores do CPD poderdo acompanhar e decidir que agdes de
melhorias poderdo ser executadas primeiramente, de forma transparente e sintonizada com
os imperativos da nova gestdo publica chamada Governanga, focalizada principalmente na
acessibilidade, confiabilidade e presteza das informagdes que estdo sob a sua

responsabilidade.

1.2 Formulagdo do problema

Existe uma cobranga por parte de todos os usuarios que necessitam das informacoes
demandas pelo CPD, da dire¢do superior da UFAM e até do proprio governo federal,
através dos Ministérios da Educacdo e do Planejamento, do Tribunal de Contas da Unido e
demais instancias, assim como da sociedade em geral, que esperam um atendimento

satisfatorio e eficaz dos dados informacionais sob a sua responsabilidade.

Sendo o CPD responsavel por grande parte de todo o universo informacional da
UFAM foi necessario estabelecer novas estratégias em busca da exceléncia frente a gestao
eletronica das informagdes e de uma metodologia voltada para as areas de TIC que servisse

de apoio para a elaboracdo de um PE.

Encontrada a metodologia voltada para as areas de TIC, pergunta-se: De que modo
a Metodologia PETIC contribuira na criagdo de um artefato de Planejamento Estratégico

de TIC para o CPD/UFAM?
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo Geral

Elaborar um artefato de Planejamento Estratégico das Tecnologias de Informagdo e

Comunicag¢do para o CPD/UFAM.

1.3.2 Objetivos Especificos

1.

2.

Descrever e analisar os processos de TIC que o CPD j4 utiliza;

Identificar os problemas atuais do CPD, por meio da analise dos processos de
TIC do CPD, definindo seu cenario atual baseado nos niveis de maturidade da

Metodologia PETIC;

Alinhar as estratégias de a¢des de melhoria com os objetivos institucionais do

CPD;
Sugerir acdes de melhorias aos processos de TIC criticos;

Compor Graficos de Custo versus Importancia para auxiliar na tomada de
decisdes do gestor do CPD no gerenciamento das a¢des prioritarias para a

melhoria dos processos de TIC;

Definir o cendrio desejado para cada uma das grandes areas de SI, de acordo

com as acoes a serem executadas;

Definir o cronograma de execucdo das acdes para os proximos trés anos
(outubro/2011 a outubro/2014), através da organizagdo das atividades por meio

de Mapas de Gantt;

Organizar um documento que descreva o artefato PETIC de forma que possa ser
analisado anualmente pela gestdo, para controlar e supervisionar as principais

acoes de suporte a melhoria de processos de TIC.

1.4 Organizagdo do trabalho de dissertagdo

Este trabalho esta dividido em seis partes. Na introdugdo € abordada a justificativa,

a formulacdo do problema, o objetivo geral e os objetivos especificos. No capitulo 2 ¢

apresentado o referencial teérico que aborda toda a literatura estudada sobre o assunto em
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questdo. O capitulo 3 trata da metodologia da pesquisa utilizada para esta dissertacdo, com
a classificagdo da pesquisa, as etapas da concepcdo da pesquisa e a coleta de dados. No
capitulo 4 ¢ mostrado o artefato de Planejamento Estratégico de TIC. No capitulo, sdo
mostradas as analises dos resultados alcancados. Em seguida ¢ apresentada a conclusio,

com as contribuigdes e as propostas para os trabalhos futuros.
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2. REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico pretende demonstrar o que foi escrito sobre o tema em
questdo. Ele consiste na analise e sintese das informagdes, visando definir as linhas de acdo
para abordar o assunto ou problema e gerar ideias novas ou uteis (BOAVENTURA, 2009).
Neste capitulo serdo definidos os pressupostos e concepgdes tedricas utilizados nesta

dissertagdo de mestrado.

Uma vez escolhido o tema e definido o problema, busca-se a literatura concernente
que vai estabelecer pressupostos, auxiliar na escolha da metodologia adequada para a
coleta dos dados e a interpretagdo dos resultados, visando produzir novas ideias, seja para
solucionar um problema ou levantar novas fontes de pesquisa (BOAVENTURA, 2009). O
referencial ¢ a base da sustentacdo teorica do trabalho, dando o apoio necessario ao

embasamento da pesquisa.

Sera abordada, neste referencial tedrico, a literatura sobre o Planejamento
Estratégico, Planejamento Estratégico de Tecnologia de Informagao (PETI), Planejamento
de implantacdo de recursos de TI, Governanca, Governanga de Tecnologia de Informacao

(GTI), Modelos e metodologias de apoio a Governanca de TI e a Metodologia PETIC.

2.1 Planejamento Estratégico

Para conceber o Planejamento Estratégico de uma organizacdo ¢ necessario ter
consciéncia da real necessidade e utilizagao, assim como as informagdes relevantes para a
elaboragdo do mesmo. Além do mais, deve haver o envolvimento de todos os
colaboradores, pois todos serdo responsaveis por possiveis mudangas, alteragdes e os

beneficios esperados para a organizagdo

Planejar as estratégias da organizacdo requer analise e implicagdes emergentes da
administracdo estratégica ¢ moderna, tais como pensamento estratégico, modelagem de
negdcios, inovagdo, competitividade, inteligéncia competitiva, inteligéncia empresarial ou
organizacional, modelos ¢ metodologias de planejamento estratégico (FAGUNDES, 2004).
Todos estes itens ddo suporte na elaboracdo de um bom planejamento com vistas a uma

organiza¢do moderna e eficaz.

Para Kotler (1992, apud Barbosa ¢ Brondani, 2005, p. 4), “[...] o Planejamento

Estratégico ¢ definido como o processo gerencial de desenvolver ¢ manter uma adequacao
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razoavel entre os objetivos e recursos da empresa e as mudangas e oportunidades de
mercado”, ou seja, deve-se fazer uma andlise consistente das reais necessidades que a
organizacgdo precisa para funcionar bem. Um dos objetivos do PE ¢ rever os negocios da
organizacdo, identificar onde suas ac¢des ndo estdo sendo satisfatdrias e reorganiza-las para

que gere a satisfacdo do usuario e/ou de seus colaboradores.

Diante deste cenario, Barbosa e Brondani (2005, p. 2) afirmam que:

O planejamento estratégico surge como uma valiosa “ferramenta” de auxilio a
alta administragdo, pois permite nortear as agdes gerenciais da organizagdo
dentro de um plano previamente determinado de metas e estratégias diminuindo,
com isso a possibilidade de tomada de decisdes equivocadas, num mercado
extremamente competitivo sem margem para erro.

Com esta ferramenta o gestor podera fazer o diagndstico da organizagdo, rever os
seus procedimentos atuais e formular estratégias consistentes para ser realizada ao longo

das metas estabelecidas.

Costa (2007), diz que a elaboracdo de um plano estratégico oferece uma visao de
futuro. Ele deve conter a definicdo do negdcio, a missdo, a visdo, a analise do ambiente
interno e externo, a formulagdo das estratégias e a execug@o do projeto e controle. E ainda

que:

A missdo e a visdo sdo dois conceitos fundamentais distintos, mas
complementares e intimamente ligados entre si, como se fossem duas faces da
mesma moeda: a primeira procura descrever o que a organizagido quer ser no
futuro, e o segundo resulta de uma reflexdo sobre a razdo de sua existéncia
(COSTA, 2007, p. 35).

A missdo deve ser simples, extremamente objetiva e compartilhada por todos os
dirigentes e funcionarios da organizacdo, para que ela reflita a razdo de ser da organizagao,

destacando as atividades da mesma.

Rezende (2011, p. 98) e Costa (2007, p. 36) dizem que a “[...] visdo € a descrigao
do cenario ou do sonho da organizagdo”. A visao ¢ uma projecao do que a organizacao
pretende ser no futuro, aonde ela quer chegar, podendo estabelecer um periodo de tempo,
ou de abordagem ampla, visualizando e explicitando estrategicamente os seus servigos ou

produtos e seus valores.

O conceito de valores para Rezende (2011, p. 100) “[...] ¢ aquilo em que a

organizacdo acredita ¢ o que pratica. Também sdao chamados principios da organizacao.
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Estdo relacionados com “algo atribuido” de grande estima ou valia, apreco, consideragdo e
respeito”. Os valores referem-se as caracteristicas da organizacdo como: virtudes,
atributos, credos, principios e qualidades, e que podem ser objeto de avaliagdo. Estes

atributos sdo o que vao distinguir e fazer a diferenca de uma organizagado para outra.

Segundo Mintzberg et al. (2010 p. 137), “[...] a medida em que as organizacdes
crescem [...] um novo papel emerge entdo para o lider: o de desenvolver e articular a visdao
para a organizagdo”. Esta visdo ¢ um alvo, uma condi¢do que nunca existiu e que agora ¢

projetada do presente para o futuro da organizacao.

A andlise do ambiente interno e externo sdo etapas fundamentais para a defini¢do
das metas e estratégias, pois ¢ através da andlise do ambiente que as estratégias sdo
formuladas (FAGUNDES, 2004). Com o diagnostico da organizacdo ¢ possivel tragar as

metas a serem alcancgadas no planejamento.

O SWOT podera contribuir na formulagdo das estratégias para o planejamento
estratégico (TONINI; SPINOLA; LAURINDO, 2007). Esta ¢ uma ferramenta que podera
fazer uma efetiva andlise situacional do ambiente organizacional, baseada nos fatores
internos da organizagdo (pontos fortes e pontos fracos) e nos fatores externos
(oportunidades e ameacas). Nesta fase sdo levantadas as vantagens e desvantagens da

organizagdo, assim como 0s aspectos positivos e negativos que a envolvem.

Depois da formulacdo do projeto inicia-se a parte de execugdo e do controle,

chamado de plano de negdcios, resultando no planejamento.

O Plano de Negocios para Cruz (2010, p. 46), “[...] € a reunido de trés elementos:
Pessoas, Processos e Tecnologias de Informagdo, com a finalidade de atender as
expectativas do cliente, agregando necessariamente valor aos insumos que forem usados,
para produzir o bem ou servico”. Sem estes trés elementos, praticamente, ¢ impossivel ter

um plano de negocios para qualquer tipo de organizagao.

Outro aspecto importante para o sucesso da execu¢do do planejamento ¢ atentar ao
novo cenario, as novas tecnologias, aos desafios e oportunidades de aperfeicoamento de
pessoas da organizacdo, frente as mudancgas tecnologicas aceleradas (HOSKISSON et al.,
2009). Estar preparado para as mudangas ¢ pré-requisito essencial que deve ser levado em

conta na preparacao de um planejamento estratégico.
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A elaboracdo de um PE aumenta a probabilidade de que, no futuro, as organizacdes
publicas ou privadas possam efetivamente contribuir para sanar os inumeros e diferentes

desafios que as mesmas possam enfrentar.

Afirmam Tachizama e Rezende (2000, p. 33), que “[...] o planejamento estratégico
¢ um método de ordenagdo de atividades com vistas a alcancar os objetivos propostos e
atingir um futuro desejado”. No entanto, o gestor ndo pode prever o futuro, porém com o
planejamento ele terd consciéncia das reais necessidades da organizagdo e entdo priorizara
as alternativas levantadas, buscando a reducdo das incertezas, custos e riscos, tomando

decisoes acertadas com ajuda da sua equipe.

Mintzberg et al. (2000), consideram que, no processo de elaboracdo de um
planejamento estratégico, ha duas varidveis importantes: os valores gerenciais e a
responsabilidade social, que sdo essenciais para os gestores de TIC. Se eles ndo tiverem
atentos para estas variaveis, dificilmente o Plano terd sucesso, principalmente com os

novos conceitos das praticas gerenciais.

A organizagdo e a metodologia de um planejamento estratégico para um orgao
publico devera ter suas atividades amplamente discutidas e entendidas antes de iniciar um
projeto (REZENDE, 2008, p. 30). Estas discussdes devem ser levadas em conta para uma
melhor compreensdo da gestdo participativa, pois ao contrario das organizagdes vinculadas
aos partidos politicos ou de iniciativa privada, nem sempre o gestor pode fazer as

alteracdes devidas.

Rezende (2011, p. 12), diz que, “[...] o Planejamento Estratégico deve ser
necessariamente entendido como um projeto dindmico, complexo, desafiador, inovador,

inteligente e necessario para organizagdes preocupadas com seu €xito ou sucesso”.

Cada organizagdo deve procurar a melhor estratégia para alcangar seus objetivos,
buscando as oportunidades e os recursos disponiveis, principalmente por causa das
mudangas que estdo acontecendo no mercado competitivo. Estas mudangas estao
ocorrendo muito rapidamente, entdo hd necessidade de tomadas de decisdo pelo gestor a

medida que haja as necessidades de modificagoes.

O planejamento ¢ uma tentativa constante de aprendizado, competitividade, e
continuidade. Sendo assim, suscetivel as mudangas. E recomendado criar, rever, elaborar

ou ajustar os demais planejamentos anteriores.
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Alguns fatores sdo fundamentais para o planejamento estratégico como: fazer o
levantamento dos elementos essenciais da organizacdo, assim como a analise do ambiente

interno e externo e a formulag@o de metas e objetivos.

Para Fortuin, 2006 (apud BERMEJO, 2009, p. 36),

No contexto de uma organizacdo, define-se estratégia como uma orientagdo de
longo prazo, sendo essa orientagdo uma série de decisdes ¢ agdes que tratam as
habilidades e os recursos de uma organizagdo de acordo com oportunidades e
ameagas para suprir necessidades do mercado e dos envolvidos (stakeholders).

Portanto, estas decisdes passam pela definicdo do objetivo, da metodologia a ser
adotada, da nominacdo das pessoas que irdo conduzir o plano, ou dos comités de trabalho
de planejamento, das respectivas capacitacdes de todos os envolvidos, que facilitardo a

elaboracdo e, principalmente, a execucao do projeto e do seu sucesso.

O planejamento estratégico deve ser um processo de construcdo de consenso, pois
todos que fazem parte da organizacdo devem participar na elaboracdo do mesmo. No
planejamento estratégico das tecnologias de informacdo e comunicacdo, o plano sera

voltado para o avango das novas tecnologias informacionais.

2.2 Planejamento Estratégico de Tecnologia de Informacdo (PETI)

O avango da tecnologia e o mercado competitivo exigem que as organizacdes
busquem inovagdes para encontrarem as melhores solugdes para os seus problemas,
garantia de qualidade e satisfacdo de seus clientes ou usudrios em um tempo menor de

resposta e com custo inferior ao mercado.

O planejamento das organizacdes publicas e privadas deve ser complementado pelo

planejamento de sistemas de informagdes, de conhecimentos e de informatica.

Para Rezende (2003), o Planejamento Estratégico voltado para a area de TI (PETI),
¢ o conjunto de ferramentas e técnicas, alinhadas ao plano estratégico do negdcio, que
possibilitam a definicdo de estratégias de acdo para identificar os modelos [...] necessarios
a gestdo de toda a organizagdo. Esses modelos incitam as organizagdes a reverem seus

valores de negocios, humanos e tecnologicos.

Segundo Falsarela (2001, p. 2), “[...] dentro desse cenario, as instituicdes de ensino

devem encontrar na TI propostas para torna-las mais competitivas juntamente com um
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PETI bem definido”. Estas instituicdes devem buscar meios para se adequarem as novas
tecnologias que surgem a cada dia. Todos os dirigentes devem estar abertos a esta

dindmica que propicia beneficios na qualidade dos servicos demandados.

O PETI ¢ uma necessidade latente nas organizacdes, mas ¢ preciso que este tenha
uma integracdo, uma sintonia, que seja planejado em fungdo dos objetivos estratégicos das
mesmas (SANTANA, 2004). Com isso, os resultados obtidos irdo contribuir de forma
eficiente e eficaz para que os objetivos estratégicos sejam alcancados. Para corresponder a
estas expectativas serd necessario adotar modelos eficazes de gestdo, menos convencionais
e capazes de transformar a TI em servicos de valor para os gestores de negdcios e também

a tomada de decisoes por eles.

Para Beal (2001, p.3):

Quanto melhor estiveram documentados no PETI, os objetivos permanentes e as
iniciativas a eles associadas, menores serdo os riscos de que as acdes
estabelecidas para a realizagdo dos objetivos estratégicos e das atividades que
permitem manter e aperfeigoar os servigos ja providos pelas areas de TI.

Elaborar um planejamento estratégico voltado para as tecnologias de informagao
podera levar a organizacdo a obter melhores resultados, principalmente em relagdo aos
riscos. Para isso, ¢ necessario que, em sua concepgdo tenha o apoio de todos os seus

colaboradores, para que os problemas sejam discutidos, definidos e aceitos por todos.

Toda a tecnologia da informagdo deve ser configurada para atender as estratégias e
as politicas da unidade da tecnologia de informacdo e principalmente aos sistemas de

informacdo e de conhecimento propostos para a organizagdo (REZENDE, 2008, p. 67).

O planejamento estratégico deve ser elaborado concomitantemente com o
planejamento do sistema de informag@o das organizagdes e, para isto, ¢ necessario que seja

executado, primeiramente, um planejamento de implantag¢do dos recursos de TI.

2.2.1 Planejamento de Implantacdo dos Recursos de TI

Nas organizagdes, ¢ efetuada a andlise organizacional para identificagao de
oportunidades, riscos existentes e potenciais, além dos recursos a serem aplicados apds a

descoberta das relevancias surgidas em cada area da TI.
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Segundo Magalhdes, L. e Magalhdes, T. (2005) sdo varios os recursos que sio
utilizados para o planejamento estratégico de TI (hardware, software, telecomunicagio,
dados e pessoas envolvidas), o alinhamento do SI com os objetivos do negdcio da
organizacdo para evitar os riscos de gestdo, uma infraestrutura necessaria para o

atendimento das decisdes e acdes futuras para uma organizagio eficaz.

Dentre estes recursos, esta a Governanga que atualmente se tornou um conceito
chave que contém um entendimento associado ao debate politico-desenvolvimentista em

que o termo ¢ usado para referir-se as politicas de desenvolvimento.

2.3 Governanga

O termo governanca ¢ oriundo do setor publico alemao. Ela surgiu com a finalidade
de que a expectativa desta atratividade viesse a ser conduzida politicamente nas sociedades
desenvolvidas, perante o imperativo de uma economia internacionalizada como a

globalizagdo (DINIZ, 1996).

Tal preocupacdo deslocou o foco da atengdo das implicacdes estritamente
econdmicas da acdo estatal para uma visdo mais abrangente, evolvendo as dimensdes

sociais e politicas da gestdo publica.

Segundo Diniz (1996), a governanga envolve a capacidade da acdo estatal na
implantacdo das politicas e na consecucdo das metas coletivas. Portanto, os fundamentos
normativos da governanca publica se estabelecem a partir de um novo entendimento do

Estado como agente de governanga.

Este novo Estado € quem vai negociar, gerir € coordenar para que todos se juntem e
cooperem com os cidaddos, com as organizagdes e com as entidades sem fins lucrativos, na

conducao de suas agdes para o bem comum da coletividade.

Para Santos (1997, p. 341):

A governanga refere-se a padroes de articulagdo e cooperagio entre atores sociais
e politicos e arranjos institucionais [...], incluindo-se ai, ndo apenas mecanismos
tradicionais da agregacdo e articulagdo de interesses, tais como partidos e grupos,
como também redes sociais informais (de fornecedores, familias e gerentes),
hierarquias e associa¢des de diversos tipos, ou seja, englobando a sociedade
como um todo.
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A Governanca trabalha de forma compartilhada. Todos que fazem parte da
organizacdo sdo responsaveis por ela e deverdo responder pelos atos que sejam

considerados ilegitimos perante a lei.

A nova geragdo de reformas administrativas estatal tem como objeto de agdo, levar
de forma eficaz e transparente, via rede eletronica, as solugdes inovadoras dos problemas
sociais a todos os colaboradores (os grupos de cidaddos, administragdo, fornecedores,
empresas) de forma compartilhada. Esta nova forma de administrar, se deu a partir da
aprovacdo da Lei Sarbane-Oxley em 2002, pelo governo federal norte-americano, visando
a transparéncia na gestao financeira, credibilidade na contabilidade, auditoria e a seguranca

das informagdes, evitando fraudes, riscos e desperdicios.

Para o comando dessas necessidades foi necessario priorizar as iniciativas de
Tecnologias de Informagdo para ajudar no controle, transparéncia, auditoria e seguranga

como ferramentas de gestao.

E na Governanga, que as Tecnologias de Informacido estio inseridas, em um
contexto amplo de capacidades que precisam ser desenvolvidas e ampliadas por causa das

necessidades do grande volume de informagdes nas areas de negocios das organizagoes.

2.3.1. Governanga de Tecnologias de Informacao (GTI)

A GTI teve sua origem, segundo Mansur (2009, p. 13) por que:

[...] demandaram da necessidade de controle, transparéncia e previsibilidade das
organizacdes, no comego dos anos 90, em que as questdes relativas a qualidade
ganharam enorme importancia no cendrio mundial, principalmente com as crises
econdmica do México, Asia e Russia.

Porém, ndo foi so nestes paises que a transparéncia e a previsibilidade tiveram seus

efeitos em relagdo aos investimentos nas organizagdes.

Virios paises estdo incorporando este novo modelo, inclusive o governo brasileiro,
através do Tribunal de Contas da Unido (TCU) que vem adotando algumas praticas

dirigidas e monitoradas que garantam o controle das acdes na esfera federal.

Mansur (2009), afirma que a Governanca a partir de 2000 representou um enorme
avango com as ocorréncias de novos fatos, o que fez com que as organizagdes,

entendessem que o tema era uma questdo prioritaria para a continuidade dos negocios.
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Negocios esses, que apds a lei americana tiveram que acautelar-se para resguardar com

transparéncia e seguranga as informacdes, tornando os dados mais confiaveis.

No entendimiento de Jarquin (2000, p. 2), “[...] sin esas condiciones las nuevas
formas de gestion, mds empresariales por ejemplo, y la tecnologia de la informacion,

pueden conducir a situaciones mas desastrosas”.

As grandes transformacdes das tecnologias de informacdo tém ajudado as
organizagdes nos processos de uma melhor gestdo, ou seja, com a ajuda das TI, as

organizagdes podem implantar as boas praticas da Governanga.

A Governanca neste sentido amplia o horizonte de como administrar melhor. Por
conseguinte, ha a necessidade de que os governantes implantem politicas de TI mediante a
cooperagdo com o mercado e a sociedade civil, e, consequentemente, evitar a desigualdade
(JARDIM apud CASTELLS, 1999). Portanto, a cada dia as organizagdes procuram se
adequar a estes novos padrdes de gestdo, com o proposito de cumprimento da

responsabilidade social e da confiabilidade das informacdes.

No entender de Prates (2000), a governanca vem exigindo uma redefinicdo do papel
do setor publico, buscando na governanga uma abordagem holistica, no sentido de que ela
estabeleca aliangas, coalizdes, parcerias e¢ redes que envolvam o mercado, a sociedade

civil, diferentes niveis de governo e a cooperagdo internacional.

O Estado ja estd buscando parceria para implementar a Governanga no setor
publico por causa das constantes mudancas que estdo acontecendo, derivadas da

globalizacdo e da competitividade.

A abordagem da reforma do Estado ndo pdde ignorar a importancia dos novos
desafios tecnologicos, econdmicos, sociais, culturais e politicos proporcionados pela era da

informagdo e do conhecimento (PRATES, 2000).

Diante deste novo cenario, as ag¢des de tecnologias de informagdo sdo de

fundamental importancia para garantir a legitimidade dos negocios.

Por outro lado, Peterson (2004, apud RODRIGUES, 2010, p.41), entende que “[...]
a GTI ¢ um tema mal definido, com limites obscuros, e que vem sendo pouco
compreendido pelos profissionais de TI”. Talvez, isto ocorra, pela falta de clareza do

gestor da organizacdo, em nao saber lidar com este novo conceito de gerenciamento.
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Rodrigues (2010, p. 25) reforca que:

A falta de clareza do conceito de Governanga de TI ndo ¢ surpreendente, dado
que “sistemas de informag@o” ¢ uma disciplina relativamente nova, que surgiu de
uma forma orgdnica a partir de uma variedade de diferentes disciplinas,
incluindo as ciéncias sociais e a ciéncia da computacao.

No Brasil, muitas organiza¢des publicas reconhecem a importancia da efetiva da

GTI e muitos trabalhos académicos dentro das universidades estdo contribuindo para que

realmente se amplie este novo conhecimento.

A Governanga, como necessidade de gestdo para TI estd consubstanciada no setor

privado (RODRIGUES, 2010). O autor enumera seis principios para a boa Governanga de

TI:

Principio da Responsabilidade — os individuos e grupos nas organizagdes entendem
e aceitam suas responsabilidades relativas ao suprimento de servicos e
atendimentos de demandas de TI. Quem tem responsabilidade pela acdo também

tem autoridade para executa-las;

Principio da Estratégia — as estratégias de negocios das organizacdes levam em
conta a capacidade atual e futura da area de TI; os planos estratégicos de TI
satisfazem as necessidades correntes e vindouras das estratégias de negocios da

organizagao;

Principio da Aquisicdo — aquisigoes de TI sao feitas por razoes validas, com base
em analises de decisdo. Ha um adequado equilibrio entre beneficios, oportunidades,

custo e risco, em termos de curto e longo prazo.

Principio de Desempenho — a TI ¢ direcionada para dar suporte a organizagao,
provendo os servigos, niveis de servigo e qualidade de servigo compativel com os

requisitos de negocios atuais e futuros;

Principio de Conformidade — a TI se sujeita a todas as legislagdoes e
regulamentacoes obrigatdrias. Politicas e praticas sdo claramente definidas,

implementadas e seguidas;

Principio de Comportamento humano — as politicas, praticas e decisdes da TI
demonstram respeito pelo Comportamento Humano, incluindo as necessidades

atuais e sobrejacentes de todas as “pessoas no processo”.
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Tais principios estdo baseados na transparéncia e legitimidade de como administrar

de forma pratica, responsavel, social e com projecdo nas atividades futuras.

Para Gama e Martinello (2006, p. 1), “[...] a GTI engloba métodos para tornar mais
transparentes, organizadas e legitimas as praticas de dire¢do e monitoramento do

desempenho das organizacoes”.

Estes métodos permitem gerenciar, controlar e utilizar a TI de modo a criar valor
para a organizagdo, permitindo que novos investimentos sejam tomados de maneira

consistente em alinhamento com a estratégia corporativa.

A GTI ¢ um modelo de como as decisdes sdo tomadas e as responsabilidades
direcionadas para encorajar um comportamento desejavel no uso de TI (WEILL, ROSS,
2004). Este modelo deve ser um processo continuo, pois as inovagdes no mundo

globalizado ¢ uma constante.

Segundo o consultor portugués Bruno Silva (2011, p. 32), “[...] um empreendedor
para sobreviver em longo prazo, precisara inovar constantemente, até porque o sucesso de

hoje j4 ndo garante o sucesso de amanha”.

O gestor precisa rever continuamente seu plano de gestio, buscando alternativas

quando houver necessidade de mudangas.

Como suporte ao processo de GTI, as organizacdes tém utilizado metodologias
novas ou j& consolidadas no mercado, optando por uma metodologia especifica ou
adaptando pontos de diferentes modelos e/ou metodologias para a realidade da organizacdo

(GAMA; MARTINELLO, 2006).

Cabe ao gestor e seus colaboradores discutirem e escolherem a que melhor se aplica
a realidade de sua organizacao, pois sdo varias as metodologias no mercado que ajudam a

Governanga de TIC.

2.3.2. Modelos ¢ Metodologias de Apoio a Governanga de TI

Sdo vérias as boas praticas ou ferramentas que dao apoio ao modelo de Governanga
de Tecnologia Informagao (GTI). Buscar um modelo que possibilite um gerenciamento
eficaz vai depender das aplicabilidades que cada uma das ferramentas dispde para o PE de

cada organizagao.
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A GTI trata de processos e estruturas organizacionais que devem viabilizar avancos
em direcdo a eficiéncia, a transparéncia e a competitividade, fazendo uso de todo um
sistema que integre adequadamente a tecnologia ¢ o fluxo de informacdes de uma

organizacdo aos seus objetivos de negocios (VIOTTO, 2010).

Com a escolha do método ¢ possivel explorar novas ideias que venham contribuir

com as praticas de desenvolvimento da organizagdo

As organizagdes que estdo desenvolvendo seus processos de GTI se deparam com
uma diversidade de modelos de qualidade de governancga a sua disposi¢do que poderdo, em
sua maior parte [...], ser complementares e até utilizar mais de um, ou adaptar os modelos

existentes para a sua necessidade (GAMA; MARTINELLO, 2006).

O gestor pode até adaptar mais de um método para alcancar seus objetivos na

Governanga e dentre os modelos que apdiam a GTI, destaca-se:

»  ITIL — Conjunto de boas praticas voltado a infraestrutura, a operacdo e a

manutencao de servicos de TI;
»  COBIT - Guia de boas praticas dirigidas para a Gestdo de TI;
»  BSC - Metodologia de medigdo e gestdo de desempenho;

» CMMI - Modelo de referéncia que contém praticas para a melhoria de

processos existentes dentro de uma organizagao.

»  PMBOK - Ferramenta para gerenciamento de projetos.

Mansur (2009, p. 15) sustenta que “deve-se combinar ITIL, COBIT e outros
modelos para criar um novo ciclo de melhorias de Tecnologia de Informagdes, baseado em
metodologias que ja estdo consagradas no mercado”. De fato, muitas organizagdes

mesclam estes dois métodos para melhorar os processos de negocios de suas organizagdes.

A combinagdo dos dois primeiros modelos (ITIL + COBIT) sdo as que mais
atendem ao novo ciclo de crescimento de TI. Elas sdo as bases principais mencionadas
pelo mercado como viabilizadoras de projetos de Governanga em TI (VIOTTO, 2010). O
primeiro refere-se praticamente a infraestrutura da organizagdo ¢ o segundo com o
alinhamento aos objetivos do negocio. Em seguida uma pequena descricdo dos modelos de

apoio a Governanga de TI.
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ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

De acordo com Mansur (2009), o ITIL ¢ um conjunto de orientagdes que descrevem

as melhores praticas para um processo integrado de gerenciamento de servigos de TI.

A ferramenta ITIL, preocupa-se, basicamente, com a entrega e o suporte aos
servicos de forma apropriada e aderente aos requisitos do negdcio ¢ ¢ o modelo de
referéncia para o gerenciamento dos servigos de TI mais aceito mundialmente. (MANSUR,

2009).

O foco do modelo ITIL ¢ descrever os processos necessarios para gerenciar a
infraestrutura de TI de modo eficaz e eficiente, para garantir os niveis de servigcos

acordados com os clientes internos e externos.

A adocao do ITIL visa enderecar seis objetivos a ser considerado a curto, médio e
longo prazo. Porém as melhores praticas se ddo nas metas de curto prazo, como: aumentar
a produtividade, centralizar o controle, estender o ciclo de vida da tecnologia, remover os

gargalos e simplificar a complexidade.

COBIT (Control Objectives for Information and Related Technology)

O COBIT ¢ um modelo de Governanga em TI criado para alinhar os recursos e
processos de TI com os objetivos de negdcio, padrdes de qualidade, controle monetario e
necessidades de seguranca (OLTISIK, 2003 apud GAMA; MARTINELLO, 2006). Ele ¢
um guia que ajuda a avaliar os niveis de gestdo de TI, servindo de referencia e precisa ser

adaptado as necessidades de cada organizacao.

O COBIT ¢ orientado ao negocio, fornecendo informagdes detalhadas para
gerenciar processos baseados em objetivos de negdcios (FAGUNDES, 2004). Por ser um
guia de facil aplicabilidade, ele ¢ muito utilizado como ferramenta de apoio a gestdo,

fornecendo métricas para avaliagdo dos resultados.

As normas de procedimentos do gerenciamento do COBIT focalizam na geréncia
por desempenho usando os principios de outra ferramenta chamada de Balanced

Scorecard (BSC) que serd descrita na subsecao subsequente.

Segundo Ricciardi (2007) serd necessario avaliar os processos existentes em TI na

organizacdo. Esta avaliacdo analisara como o sistema de gestdo aborda, ou planeja
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abordar, os requisitos de uma norma de avaliacdo. A partir dai o avaliador farda uma
analise das insuficiéncias da organiza¢do em relacdo ao COBIT e modificara ou eliminara

o que for necessario para atender aos objetivos da mesma.

BSC (Balanced Scorecard)

O Balanced Scorecard é uma ferramenta empresarial que traduz a missdo e a
estratégia da organizagdo em um conjunto coerente de medidas de desempenho, que
propicia a formagdo de uma estrutura de medigdo estratégica e de um sistema de gestdo
eficiente (KAPLAN; NORTON, 2000). Esta ferramenta complementa a gestdo, promove
o alinhamento dos objetivos estratégicos da organizacdo com os indices de desempenho

da mesma.

O BSC descreve a visdo de futuro de uma organizagdo. Seu método faz com que
todos os funcionarios compartilhem e se comprometam com as agdes propostas voltadas

para o alcance dos objetivos.

Laurindo et al. (2001), afirmam que o BSC ¢ um método para medir e dirigir acdes
da organizacdo de acordo com a sua estratégia, usando quatro conjuntos interligados de
medidas, cada qual focando uma perspectiva: financeira, do cliente, de inovagdo e de
aprendizado, onde cada um tem seu proprio conjunto de metas e medidas. Estas
perspectivas mostram de forma relevante sobre como o plano estratégico esta sendo
executado, bem como a definicdo de quais ajustes sdo necessarios para a correcdo desta

execugao.

CMMI (Capability Maturity Model Integration)

O CMMI pode ser descrito como um conjunto de melhores praticas para o
desenvolvimento e manutencdo de produtos (SEI, 2010) e que pode ser comparado as

organizagdes que querem ser modelo de referéncia no mercado.

A maior contribuigdo direta do CMMI esta relacionada com a maturidade dos
processos (MARCHI, 2010), onde a ferramenta ajuda na visualizagdo de como os

processos estdo definidos atualmente e como deverdo ficar no decorrer do tempo.
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O CMMI foi construido considerando trés dimensdes principais: pessoas,
ferramentas e procedimentos. O processo serve para unir estas dimensdes e definir os
niveis de maturidade em relacdo aos processos da organizacdo como: (i) inicial, (ii)

repetivel, (ii1) definido, (iv) gerenciado e (v) otimizado.

PMBOK (Project Management Body of Knowledge)

O PMBOK de acordo com Marchi (2010, p. 1) “[...] ¢ um guia que tem como
objetivo fornecer uma visdao geral do que ¢ amplamente reconhecido como boa pratica
dentro do conjunto de conhecimentos em gerenciamento de projetos”. Ele ¢ baseado em
processos € subprocessos para descrever de forma organizada o trabalho a ser realizado

durante os projetos. O PMBOK representa, segundo (PMI, 2008, p. 3):

[...] a soma dos conhecimentos intrinsecos & profissdo de gerenciamento de
projetos [...], incluindo praticas tradicionais comprovadas amplamente aplicadas,
além de praticas inovadoras que estdo surgindo na profissdo, inclusive materiais
publicados e ndo publicados.

As boas praticas ndo significam que elas devam ser aplicadas uniformemente a

todos os projetos. Ha que se considerar se sdo ou ndo apropriados a cada um deles.

O Guia PMBOK também fornece e promove um vocabulario comum para se
discutir, escrever e aplicar o gerenciamento de projetos possibilitando o intercdmbio
eficiente de informagdes entre os profissionais de geréncia de projetos (PMI, 2008, p. 3).
O PMBOK ¢ baseado em processos e subprocessos para descrever de forma organizada o

trabalho a ser realizado durante o projeto.

Outro modelo de apoio a governanga de TI ¢ o da Metodologia PETIC, que pareceu
muito mais adequada para a elaboracao do planejamento estratégico, devido ja ter sido
utilizada em outros 6rgdos publico semelhantes ao CPD/UFAM. A metodologia aborda as
cinco grandes areas do SI, ¢ de facil aplicacdo e aprendizagem, ¢ ndo necessita de

certificagcdo para a sua utilizacao.

2.4 Metodologia PETIC

A PETIC ¢ uma metodologia para a elaboragao do planejamento estratégico para as

areas de TIC. A troca de TI pelo termo TIC se deu, ndo s6 pelo surgimento de novos
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meios, mas também pelas ferramentas comunicacionais (PILGER, 2007). A comunicagao
em TI se da pela troca de informacdes e estas transmissdes levam ao conhecimento de

forma mais rapida.

Nascimento (2011) diz que a metodologia PETIC acrescenta novas diretrizes para a
analise do cenario atual das organizacdes. Incluindo ainda mais uma grande area do SI: a

Telecomunicagdo, que representa o “C” de “Comunica¢do” na sigla PETIC.

Com o aumento da quantidade de informagdo disponibilizada pelos meios
informatizados, a comunicagdo leva estas informacdes através das redes e midias sociais,

as quais necessitam ser bem administradas neste universo tdo abrangente.

Pina e Palmeira (2010), afirmam que a metodologia PETIC representa um conjunto
de normas e diretrizes para a concep¢do de um planejamento estratégico voltado para a
area de TIC das organizacdes. Ela possui uma estrutura (framework) que serve de guia para

a elaborag@o do planejamento estratégico de TIC.

Para Marchi (2010), o objetivo geral da PETIC ¢ fornecer uma ferramenta simples
que possa ser utilizada para definicgdo do planejamento estratégico de qualquer
organizacdo. Por sua facil aplicabilidade, ndo necessita de certificagdo, além de reproduzir

resultados consistentes € sob medida.

A metodologia PETIC aborda as cinco grandes areas das Tecnologias de
Informagdes e Comunicagdo que também sdo chamados de pilares e que ddao apoio ou
sustentacdo ao Sistema de Informagao (SI), a saber: (i) Dados, (ii) Pessoas, (iii) Hardware,

(iv) Telecomunicagdes e (v) Software, Figura 1.

Pessoas

Hardware

TeleCo-

municagdo

Figura 1. Pilares da Metodologia PETIC.
Fonte: Marchi, 2010
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Os pilares tém como proposito auxiliar a organizacdo a atingir as suas metas através

do planejamento estruturado de suas TIC. Uma melhor definicdo dos pilares de TIC esta

descrita abaixo:

(1)

(i)

(iii)

(iii)

(iv)

Os Dados constituem um conjunto integrado de elementos relacionados
logicamente, consolidando registros previamente armazenados em arquivos,
separados em uma fonte comum de registro de dados e que fornece estes

dados para muitas aplicagcdes (O'BRIEN, 2004).

As Pessoas sdo parte fundamental no gerenciamento de processos em TIC.
As pessoas com suas habilidades e experiéncias ajudam a desenvolver e a
manter o plano. Para Mascarenhas (2009 p. 282) “[...] o acesso ao
conhecimento em gestdo de pessoas geraria mais transparéncia nos
relacionamentos [...] € & constru¢do de uma organizagdo capaz de aproveitar
plenamente o potencial desses recursos”. Com a capacitagdo, o0
envolvimento ¢ a valorizagdo destes profissionais, eles tornam-se mais

comprometidos e responsaveis com a organizagao.

O uso eficaz das Telecomunicagdes e redes pode fazer com que uma
empresa torne-se agil, poderosa e criativa, dando a ela uma vantagem de
longa duragdo (STAIR e REYNOLDS, 2006). As telecomunicagdes
referem-se a transmissdo eletronica de sinais para a comunicagdo e tém o
poder de criar profundas mudancgas nas organizagdes, principalmente com o
aumento das redes de relacionamentos, onde a transmissdao de informagoes

se propaga com muita rapidez.

Hardware ¢ a parte fisica do SI, sdo os dispositivos fisicos e equipamentos
utilizados no processamento de informacdes (VAZ E PISSAIA, 2008 apud
SILVA, 2009).

O conceito de “Software” refere-se a todos os conjuntos de instrugdes de
processamento da informagdo. Os softwares realizam a integragdo das
pessoas com os dados e informacdes (VAZ E PISSAIA, 2008 apud SILVA,
2009).

A metodologia PETIC possui os seguintes componentes: (i) Artefato PETIC, (ii)

Catalogo de Processos de TIC, (iii) os Graficos de Importancia versus Custos € os (iv)
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mapas de Gantt dos pilares de SI. De maneira analoga, sdo discutidas as diretrizes para a
correta construcdo de cada um desses componentes e, também, as diretrizes para se fazer
(v) a analise de Maturidade dos Processos de TIC, (vi) o alinhamento estratégico com os
objetivos organizacionais, (vii) a identificagdo dos Processos Criticos de TIC e (viii) o

fluxo de atividades (workflow) na estrutura (framework) da PETIC.

Todos os componentes da Metodologia PETIC foram concebidos de maneira
modular e aberta, visando facilitar o seu uso incremental, por organizagdes de qualquer
tamanho. Dessa forma, a metodologia PETIC pode produzir resultados robustos e sob

medida para cada tipo de organizacdo (NASCIMENTO, 2011).

Para melhor entendimento serdo descritos cada componente da metodologia no

Artefato PETIC (documento final do Planejamento Estratégico).

2.4.1 Artefato PETIC

O Artefato PETIC ¢ o documento do Planejamento Estratégico para as Tecnologias
de Informacdo e Comunicacdo. Ele ¢ dividido em: Apresentacdo e Desenvolvimento,

Figura 2.
Na primeira parte do Artefato definida como Apresentacao sao diagnosticadas:

(1) Apresentacdo formal da organizagdo (ramo, atividades, motivo da existéncia,

estrutura organizacional, missdo, visao e valores);

(i) Estado da arte em TIC (descrigdo das novas tecnologias que serdo aplicadas

no cenario desejado das cinco grandes areas);

(iii) Cenario desejado para TIC na organizagdo (resumo do alinhamento do estado

da arte em TIC ao cendrio ideal nas cinco grandes areas do PETIC);

(iv) A Metodologia de Analise da PETIC (nomes e cargos das pessoas envolvidas

e a metodologia de analise da coletas das informagdes que foram aplicadas).
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Figura 2 - Estrutura genérica do Artefato PETIC.
Fonte: Silva, 2009

Na segunda parte do Artefato definida como Desenvolvimento sdo abordados o
cendrio atual, a descri¢do do cendrio desejado e as prioridades, custos e execugdo de cada
atividade planejada, nos cinco os pilares de SI, a saber: (i) dados (banco de dados, backup,
redundancia, data warehouse e seguranga; (ii) hardware (desktops, notebooks, no-breaks,
data show, benchmark, protecdo contra sinistros, aquisicdo e suporte); (iii) gestdo de
pessoas (contratagdo, treinamentos, salarios, ergonomia, cargos, avaliagdo de desempenho
e seguranga no local de trabalho); (iv) software (sistemas operacionais, desenvolvimento,
aquisicdo, framework e métodos de acesso) e (v) telecomunicag¢des (VolP, backbones,

pontos de acesso, arquitetura e seguranga da rede, radio, tv e blogs).

Para a construgdo de um Artefato PETIC de uma organizacdo ¢ necessario
primeiramente saber qual a missdo, a visdo, os valores, o motivo da existéncia, o que faz, a

quem atende, a forma como atua no negdcio e seus objetivos.
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Em seguida, ¢ feito o levantamento da analise documental existente na organizagao,
as entrevistas ou questionarios com os gestores de TIC ou responsdveis pelos processos

existentes na organizacdo, assim como as atribuicdes de cada um deles.

2.4.2 Catalogo de Processos de TIC

Ao iniciar o levantamento dos processos de TIC analisa-se primeiramente os
processos ja amplamente conhecidos na organizagdo. Se houver um processo novo, este
sera adicionado ao Catalogo de Processos de TIC e, eventualmente, sera utilizado no futuro
por novas organizagdes que venham utilizar a metodologia PETIC (NASCIMENTO,
2011). Durante essa etapa ¢ possivel descobrir a necessidade de processos que ndo existam,

mas que podem estar idealizados conforme a necessidade da organizagao.

Marchi (2010) afirma que, para a elaboracdo da PETIC 2.0 ¢ necessario identificar
a qual grande 4rea o processo pertence, assim como definir o seu nivel de maturidade, além
de planejar as atividades a serem realizadas para a modificagdo de melhorias dos processos

existentes ¢ a inclusdo de processos necessarios € inexistentes.

O Catalogo de Processo ¢ elaborado para cada area e subareas correspondentes.

Neste exemplo t€ém-se duas dreas: Dados e Telecomunicagdes, Tabela 1.

ID

1 Area: Dados Processo Maturidade Objetivos
1.1 Subarea: Armazenamento

1.3.1 Encriptagdo

4 Area: Telecomunicacio

4.1 Subarea: Voz

4.1.4 Voip

Tabela 1 — Catalogo de Processos de TIC
Fonte: Adaptado de Marchi (2010)

Na area Dados (ID = 1), a subarea Armazenamento (ID = 1.1) contém o processo
de Encriptacdo (ID = 1.1.1). Em Telecomunicagdes (ID = 2), a subarea Voz (ID =2.1) tem
o processo Voip (2.1.1)

A andlise dos processos de TIC ¢ influenciada pela ferramenta PMBOK, que
possibilita que cada grande area ou pilar passe a ser composta por subprocessos
(MARCHI, 2010). Esta andlise ocorre de maneira modular, onde sdo levantados todos os

processos existentes nas grandes areas e seu respectivo nivel de maturidade.
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2.4.3 Niveis de maturidade do PETIC

O nivel de maturidade da PETIC descreve as boas praticas que garantem

legitimidade aos procedimentos e que devem ser compativeis com o perfil e capacidade

dos recursos de TIC. Para elaborar esta etapa ¢ preciso recorrer a ferramenta CMMI, ja

explicada na secdo 2.3.2, onde s@o definidos cinco niveis de maturidades, Quadrol.

Baseado no CMMI, a PETIC elenca a maturidade nestas mesmas necessidades,

porém na descricdo sdo atribuidos indicadores numéricos ao valor de maturidade,

recebendo valores de zero (0) a quatro (4), significando:

Maturidade Defini¢ao

0 Processo Inexistente
Processo minimo
Processo Seguro
Processo Satisfatorio
Processo Ideal

B W N —

Quadro 1. indices de Maturidade dos Processos de TIC da PETIC
Fonte: Nascimento, 2011

Estes indices de Maturidade dos Processos de TIC recebem as seguintes defini¢des:

>

Inexistente — ha& completa falta de um processo reconhecido pela

organizagdo, porém pode haver a necessidade do mesmo;

Minimo — existe evidéncias sobre o processo, no entanto, falta

padronizacdo e existe consciéncia na necessidade de agir;

Seguro — o processo ¢ padronizado, documentado, porém os procedimentos
ndo sdo sofisticados e que, possivelmente, os desvios ou falhas ndo sdo

detectados;

Satisfatério — o processo ¢ monitorado, controlado e fornece boas praticas

de solidez, assim como o aprimoramento continuo;

Ideal ou Desejado — boas praticas e padroes sao aplicados com ferramentas
totalmente integradas com outras, para suportar os processos de maneira

completa e/ou automaticamente.

Para saber o nivel de maturidade de cada processo recorre-se as perguntas do

Questionario do Quadro 2, e verificam-se quais sdo as respostas acerca daquele processo.
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Quando todas as respostas forem “sim”, o processo de TIC correspondera aquele

nivel de maturidade. No caso de haver uma tnica resposta “ndo”, significa que o processo

de TIC possui indice de maturidade com valor igual ao do nivel anterior ao que foi feito a

pergunta (NASCIMENTO, 2011).

Nivel 1 - Minimo

Sim | Nao

O processo existe?

IFunciona mesmo que de maneira instavel?
O processo ¢ utilizado?

Existe interesse no processo?

Nivel 2- Seguro

Sim | Nio

Existe plano de contingéncia?

O processo pode ser considerado robusto?

O processo oferece riscos a outras areas?

Em caso de falha o processo pode ser resgatado?
Existe documentagdo do processo?

Nivel 3-Satisfatorio

Sim | Nao

|Atende a necessidade da empresa?

IAgrega valor a empresa?

E bem conhecido e utilizado por todos?
Cumpre o que promete realizar?

Esta alinhado com os objetivos da empresa?

Nivel 4- Estado ideal do processo.

Sim | Nao

E o mais atual?

E a melhor resposta para o problema?

O processo ¢ a melhor solugdo em custo/beneficio?

Quadro 2. Questionario para aferir os Niveis de Maturidade dos Processos de TIC
Fonte: Marchi, 2010

Por meio desse questionario, os consultores podem aferir a maturidade de cada

processo de TIC identificado na organizacdo, de acordo com os indices definidos pelos

responsaveis dos processos.

Os exemplos dos processos de TIC com os indices de maturidades sdo mostrados

na Tabela 2.

D Subarea Processo Maturidade

3.1.1 | Compras Politica de Aquisi¢ao 4
de equipamentos

4.1.4 | Voz Voip 4

42.1 Utilizag¢do de e-mail

1.3.1 | Segurancae | Encriptagdo 0

Privacidade

1.3.4 Integracdo de 3
Sistemas/informagoes

5.3.5 | Bem estar Acessibilidade 0

Tabela 2. Exemplo dos Indices do Nivel de Maturidade dos Processos de TIC

Fonte: Lira, 2011
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Os processos com ID = “3.1.1” e “4.1.4” apresentam niveis de maturidade “4”,
logo, sdo considerados ideais, enquanto que, no processo com ID = “1.3.4” ¢ considerado
satisfatorio, ou seja, igual a “3” e os demais processos sdo considerados inexistentes, ou
igual a “0”. Na se¢@o seguinte, serdo descritos o alinhamento estratégico com os objetivos

organizacionais.

2.4.4 Alinhamento estratégico e os objetivos da organizagao

O alinhamento estratégico ¢ um processo evolucionario e dindmico que requer forte
apoio da alta gestdo das organizacdes, associados as boas relagdes de trabalho, lideranca
forte, priorizagdo adequada, confianga e efetiva comunicagdo, alem do correto
entendimento do ambiente de negocios (BENZ, 2008 apud PINA; PALMEIRA, 2010).

Alinhar ¢ adequar os processos aos objetivos da organizacao.

Pina e Palmeira (2010, p. 21), dizem que “[...] o entendimento de alinhamento
estratégico ¢ ampliado para além do aspecto conceitual, sendo como uma ferramenta de
monitoramento e gestdo das estratégias e objetivos da organizacdo”. O alinhamento

estratégico acompanha a funcionalidade entre os vinculos entre o processo e objetivo.

Segundo Albertin (2004), o alinhamento da TI foi considerado o segundo aspecto
mais importante, perdendo apenas para a seguranga e privacidade das informagdes. No
entanto, o alinhamento permite a detecgdo rapida se o vinculo estd sendo feito, pois um

esta relacionado com o outro.

Dentro deste contexto, o BSC figura-se como um importante instrumento de
alinhamento organizacional, porque possibilita a identificacdo de novas oportunidades de
negdcio ¢ a ampliagdo de vantagens competitivas e, também, por ser um fator critico de
sucesso na administragdo de TI (ALBERTIN, 2003). O BSC ja foi explicado
anteriormente, como modelo de gestdo para a governanca e faz parte da Metodologia

PETIC.

O BSC contribui para o alinhamento de toda a organizagao com suas estratégias e ¢
apresentado na literatura como um instrumento de gestdo que possibilita o alinhamento da

organizacdo com a sua estratégia (GALAS; PONTE, 20006).
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O entendimento de alinhamento estratégico deve ser ampliado para além do aspecto
conceitual, sendo utilizado como uma ferramenta de monitoramento e gestdo das

estratégias e objetivos da organizacdo (NASCIMENTO, 2011).

Para agregar valor ao negdcio, ¢ necessario que o alinhamento entre o
planejamento de TIC e o planejamento estratégico da organizacdo esteja de comum acordo,

sempre buscando melhorias.

Benz (2008 apud Pina e Palmeira, 2010, p. 22), diz que:

O alinhamento estratégico ¢ um processo evolucionario e dindmico, que requer
forte apoio da alta gestdo das organizagdes, associados as boas relagdes de
trabalho, lideranga forte, priorizagdo adequada, confianca e efetiva comunicacao,
além do correto entendimento do ambiente de negocios.

A estratégia do alinhamento deve partir do escaldo superior de maneira que os
processos possam estar integrados aos objetivos organizacionais, em um processo

crescente, seguro € que possa atingir ao que a organiza¢do almeja.

Nascimento (2011), afirma que o alinhamento entre as TIC e o negdcio deve ser
atingido conjuntamente com o planejamento estratégico da organizacdo para que a missao,
a visdo, os objetivos e as metas sejam alcangados. O conjunto desses fatores ¢ que

contribui para o sucesso da organizacao.

No Artefato PETIC, o alinhamento ¢ explicitado por meio da associa¢do do

processo com um dos objetivos da organizacdo, Tabela 3.

Subérea Processo de TIC Maturidade Objetivos
Compras Politica de aquisi¢@o de equipamentos 4 1,2,3,4,5
Voz Voip 0 3

Utilizagdo de e-mail 3 1,2,3
Seguranca/ Encriptagao 1 12
Privacidade Integracao de sistemas/informacao 3 -
Bem Estar Acessibilidade 0 -

Tabela 3. Alinhamento Organizacional com os objetivos
Fonte: Lira, 2010

Na Tabela 3, na coluna “Objetivos”, os nuimeros “17, “27, “37, “5” ¢ “12”
representam os numeros dos objetivos da organizagdo que foram previamente listados e

e

numerados. E o simbolo significa que nenhum objetivo da organizagdo esta associado

diretamente aquele processo de TIC analisado.
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2.4.5 Identificacdao dos Processos de TIC Criticos e Prioritarios

A PETIC pode identificar os processos de TIC criticos, também chamados de
processos prioritarios. S0 os processos que necessitarem de agdes de melhorias com mais
urgéncia, para atender aos objetivos da organizagdo. Na metodologia ¢ convencionado que
estes processos criticos sdo os que tiveram afericdes de maturidade inferior a “3”,

conforme descrito anteriormente no Quadro 1.

Nascimento (2011) define que os processos de TIC prioritarios ddao suporte a um
determinado processo de negodcio considerado prioritario para o topo da organizacio.
Podendo estes processos fazerem parte das metas a serem alcangadas em determinado ano
ou mesmo um suporte ao novo plano diretor da organizagdo. Sdo independentes de
justificativas técnicas e normalmente estdo vinculados a uma nova politica adotada pela

alta direcdo.

Na Tabela 3 da subsecdo anterior, os processos “Voip”, “Encriptacdo” e
“Acessibilidade” tém maturidade inexistente “0”, ora, identificados como criticos. E na

etapa seguinte, o Catalogo de Acdes, Tabela 4.

ID Processo Acfo Responsavel Custo/Esforco

1.3.1 Encriptagdo | Pesquisar software de Encriptagdo Gerente A 4 horas

1.3.4 Licitar sofiware de Encriptacdo Gerente A 720 horas

1.3.5 Comprar software de Encriptagdo Gerente A R$2600,00

4.1.4 Voip Configurar o sistema Voip para | Gerente B R$1.500,00
melhorar a comunicagao

Tabela 4 — Catalogo de Agoes

Na tentativa de encontrar a melhor solugdo para cada processo critico, cria-se o

Catalogo de Acdes com todas as melhorias para cada processo critico.

Na Tabela 4, esta exemplificado que o processo de Encriptacdo necessita de trés
acoes de melhorias: a primeira serd “Pesquisar sofiware para fazer a Encriptagdo” (ID =
1.3.1) com o esforco de 4 horas; a segunda agdo serd “Licitar software para fazer a
Encriptacdo” (ID = 1.3.4) com o esfor¢o de 720 horas (1 més) e a terceira agdo sera a
“compra” no valor R$2600,00 (ID= 1.3.5). Ja no exemplo do processo Voip, uma acdo foi
estabelecida (ID= 4.1.4) que ¢ a “Configuragdo da telefonia via Voip para melhorar a
comunicagdo”, com um custo no valor de R$1.500,00. Em seguida, apresenta-se o modelo

(workflow) da Metodologia PETIC.
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Figura 3. Workflow das etapas do Framework PETIC
Fonte: Marchi (2011)

Na Figura 3 sdo mostradas a sequéncia de passos ou etapas para a concepgao do
Artefato PETIC. Para Marchi (2010), o workflow deve ser usado de forma modular, onde
cada equipe responsavel por um pilar faz sua pesquisa na area correspondente. Dessa
forma, caso o prazo seja emergencial, basta definir uma equipe maior para acelerar o
trabalho. Por exemplo, se na area de Hardware precisar de mais pessoas para formar a

equipe de pesquisa, convoca-se um numero maior de pesquisadores, independente das
outras areas do Sistema de Informacao.

Seguindo as diretrizes do workflow da Figura 3, primeiramente ¢ feito o
levantamento de todos os objetivos da organizagdo. Posteriormente, ¢ feita a analise do

Catalogo de Processos de TIC legado da PETIC, ao qual podem ser acrescentados novos

processos ou a exclusdo de alguns que ndo estejam relacionados aos objetivos da
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organizacdo. A partir dai definem-se os Niveis de Maturidade e a Relevancia dos processos
de TIC. Em seguida, elabora-se um Catalogo de Ac¢des com as melhorias para cada

processo de TIC critico.

Para uma melhor ilustragdo das agdes, concebem-se dois graficos: Grafico de
Importancia versus Custo (onde os resultados sdo discutidos com os colaboradores, até a

definigdo final do Catalogo de A¢des) e os Mapas de Gantt (um para cada area do SI).

2.4.7 Grafico de Importancia versus Custo

O Gréfico de Importancia versus Custo ¢ um dos componentes do Artefato PETIC,

Figura 4.
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Figura 4 — Grafico de Importancia versus Custo.
Fonte: Lira, 2010

Estao demonstradas no Grafico de Importancia versus Custo, as a¢des definidas no
Catalogo de Acgdes, Tabela 4. O grafico permite ao gestor e colaboradores fazer ilagdes
sobre as prioridades de execucao e avaliacdo de quais metas podem ser seguidas com base
na importancia de cada a¢do e no custo para a sua realizagao.

No exemplo da Figura 4, a “Importancia” ocorre em ordem decrescente, sendo a de
numero “3” a mais alta, como ¢ o caso da agdo com ID = 4.1.4 (Configurar o sistema Voip
para melhorar a comunicacdo). As demais agdes sdo de importancia “2”, ou seja, de
importancia média. Ambas tém relagdo com o custo. Apesar da agdo “4.1.4” ser a mais
importante, por causa do custo ela ficara para uma data posterior ao da agdo “1.3.1” que
tem uma importancia menor, mas um custo em esfor¢o de quatro horas trabalhadas para a

execuc¢ao, que podera ser definida pelo gestor para ser realizada primeiramente.
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O Grafico de Importancia versus Custo ajuda o gestor a tomar a decisdo de quais
acoOes deverdo ser realizadas primeiramente, pois permite que ele tenha uma visdo holistica
de todas as acdes, dos processos de TIC criticos, com a relevincia da importancia e o custo
de cada acdo. Com este grafico, o gestor de TIC discute com os seus colaboradores
envolvidos no PE da organizagdo para a aprovacdo das acdes prioritarias. Se aprovado,
segue-se a aprovacdo da formulacdo dos Mapas de Gantt. Caso seja reprovado, serdo
necessarias novas acdes para a melhor solugéo. Este ciclo se repete até a aprovagdo de todo

o Catdlogo de Acdes.

Para Nascimento (2011), nesta fase ¢ o0 momento ideal para discutir os resultados
com os colaboradores (stakeholders), seguindo o fluxo de trabalho proposto pela
Metodologia PETIC, passando a ser interativo e englobando o que ocorre na pratica
durante a execu¢do das atividades. Dessa maneira, verifica-se que aumenta a taxa de
aceitacdo por parte dos stakeholders, garantindo que o Artefato PETIC final esteja

alinhado com a realidade da organizacao.

Com a discussdo o processo de repeti¢do e acertos faz com que as agdes escolhidas
sejam as que melhor se adéquam para a melhoria da gestdo. Dessa forma, o Grafico de
Importancia versus Custo auxiliard o gestor nas tomadas de decisdo e uma vez definidas a

ordem das ac¢des, sdo elaborado os Mapas de Gantt.

2.4.8 Mapas de Gantt

O mapa de Gantt € um recurso constituido por linhas, que indicam as fases da
pesquisa, e por colunas, que indicam o tempo previsto com clareza o tempo de execugdo
previsto para as diversas fases, bem como os momentos em que estas se interpoem (GIL,
2008). Este mapa possibilita ver como as agdes sdo organizadas cronologicamente,
indicando também cada responsavel, as descricbes das mesmas, 0s recursos, 0s
custos/esfor¢os de cada a¢do. E um recurso que auxilia o gestor a monitorar e controlar as

acoes que estdo sendo desenvolvidas e a visdo de como sdo organizadas, Tabela 5.
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ID Nome da Ac¢éo Custo/Esforco Inicio Fim Importancia | Responsavel
4.1.4 | Configurar o sistema de R$1500,00 02/11 12/11 3 Gerente B
telefonia via Voip para
melhorar a comunicagdo

1.3.1 | Pesquisar Software de 4 horas 2 Gerente A
Encriptagdo

1.3.4 | Licitar Software de 720 horas 04/12 05/12 2 Gerente A
Encriptagdo

1.3.5 | Comprar Software de R$2600,00 06/12 08/12 2 Gerente A
Encriptagdo

Tabela 5. Mapa de Gantt.
Fonte: Adaptado do Diagrama de Gantt.

No mapa, sdo mostrados o identificador da acdo (ID), a agdo, o tempo/esfor¢o ou
valor que custara a a¢do, o inicio e o fim da agdo, a importancia/relevancia e o responsavel
pela execucdo da mesma. Desta forma, a Metodologia PETIC auxilia, através de seus
componentes e diretrizes, a tomada de decisdo pelo gestor, por acdes que consideradas
mais importantes e quais deverdo ser realizadas primeiro, para as melhorias dos processos

de TIC da organizagao.

E importante destacar que cada metodologia pde em evidéncia realidades ou

problemas especificos.

A aplicagdo da metodologia deve ocorrer de acordo com as necessidades e o
contexto da organizacdo. Todas elas apresentam vantagens e desvantagens. E, mais
importante, em sua grande maioria, ndo focaliza as especificidades das TIC
(NASCIMENTO, 2011). Por isso, a necessidade da discussdo do gestor com os seus
colaboradores para encontrarem a melhor solu¢do. Com os mapas concebidos para cada

area, finaliza-se o documento final do Artefato PETIC.

Conclui-se, entdo, que a Metodologia PETIC foi o método que auxiliou na
elaboracdo do Planejamento Estratégico do CPD/UFAM, com o proposito de auxiliar o
gestor na tomada de decisdo dos processos de TIC, para a modernizagdo da gestdo do

Sistema de Informagao.

Em seguida tem-se o percurso metodologico da pesquisa, que foi constituido em
duas etapas: a primeira, a propria metodologia da pesquisa da dissertacdo, apresentada no
Capitulo 3, e a segunda, que ¢ a analise da metodologia, que faz parte da Metodologia

PETIC, apresentada no Artefato e descrita no Capitulo 4.
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3. METODOLOGIA DA PESQUISA

A metodologia tem como fung@o demonstrar que caminhos o pesquisador percorreu
para a realizacdo de sua pesquisa, assim como, que estratégias ele utilizou para a

organizagdo do seu trabalho como investigador.

A elaboracdo de um projeto de pesquisa € o seu desenvolvimento, seja ela uma
dissertacdo ou tese, necessita, para que seus resultados sejam satisfatorios, estarem
baseadas em planejamento cuidadoso, reflexdes conceituais solidas e alicer¢ados em

conhecimentos ja existentes (SILVA; MENEZES, 2005).

Assim, a metodologia de pesquisa ¢ o que define a forma como foi feita a
dissertacdo desde a sua concepc¢do até sua conclusdo, passando por todos os procedimentos

metodologicos para atingir os objetivos propostos.

A seguir, sera apresentada a classificacdo da pesquisa, a escolha pelo estudo de

caso e as principais etapas da concepcao do Artefato PETIC.

3.1 Delimitagao da Pesquisa

O trabalho da pesquisa foi desenvolvido no Centro de Processamento de Dados da
Universidade Federal do Amazonas, responsavel pela grande maioria dos dados

informacionais desta instituicdo publica federal.

3.2 Classificacdo da Pesquisa

Existem varias maneiras de classificar uma pesquisa. As mais tradicionais
acentuam os seguintes pontos: a natureza da pesquisa, a forma de abordagem do problema,
seus objetivos e os procedimentos técnicos (SILVA; MENEZES, 2005). Nesta dissertagao
a forma da classificagdo foi elaborada conforme o que expoe (BOAVENTURA 2009,
MIGUEL et al, 2010, YIN, 2010).

Quanto a natureza, a pesquisa foi aplicada (tecnoldgica), quando o investigador foi
movido pela necessidade de contribuir para fins praticos, em busca de solugdes para um

problema concreto, real.
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Segundo Costa (2009), a pesquisa aplicada tem como objetivo gerar conhecimento
por meio de uma pratica dirigida, a partir de um problema existente na institui¢do, neste

caso do CPD, a falta de um planejamento estratégico em TIC.

Quanto a abordagem, a pesquisa foi qualitativa com foco em um estudo de caso,
que segundo Miguel et al. (2010), investiga um fenomeno contemporaneo dentro de um
contexto real por meio de uma analise aprofundada de um ou mais objetos (casos), para

que permita o seu amplo e detalhado conhecimento.

A énfase desta abordagem foi a elaboragcdo do planejamento estratégico de TIC,
pesquisando-se sobre diversos assuntos relacionados, que deram suporte & pesquisa como:

planejamento, métodos e modelos de apoio a governanga de TIC.

Quanto aos objetivos, a pesquisa foi exploratéria com entrevistas realizadas com
alguns servidores, no ambiente CPD. As entrevistas foram formuladas de maneira dirigida
juntamente com uma explicagdo oral sobre a razdo das mesmas, discorrendo sobre a real

necessidade e o motivo para tal procedimento.

3.3 Escolha pelo Estudo de Caso

Boaventura (2009, p.57), afirma que “[...] a escolha da metodologia depende do
problema da pesquisa”. O estudo de caso € um deles, pois ela ¢ feita no presente com

eventos reais.

Para a concepcao desta pesquisa, a coleta de dados foi baseada em alguns principios
que Yin (2010) chama de fontes de evidéncia, oriunda de varias fontes: livros-texto de
apoio, documentacgdo, registros em arquivos, entrevistas, observacao direta e observacdo

participante.

Para a pesquisa do CPD foi feita primeiramente, a pesquisa bibliografica e a
documental. Em seguida, fez-se o de levantamento de dados concretos e significativos dos
atuais cinqiienta e oito processos existentes no CPD, de forma holistica, permitindo o seu

amplo e detalhado conhecimento.

Sendo a mestranda do corpo administrativo do CPD, sua observagdo foi direta e
participante, obtendo sem problema algum o acesso as informagdes de que necessitava

para compor a sua pesquisa.
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A escolha do CPD como estudo de caso se deu porque a mestranda foi selecionada
na politica de capacitacdo dos servidores técnicos administrativos de nivel superior para o
Mestrado Profissionalizante em Engenharia de Produ¢do da Faculdade de Tecnologia da
UFAM. Um dos objetivos deste Mestrado Profissionalizante ¢ fazer com que os servidores
selecionados busquem, através dos seus objetos de estudo, melhorias que sirvam tanto para
a institui¢do local onde atuam quanto para qualquer outra organizagdo publica ou privada

com 0 mesmo segmento.

E para que ndo haja uma interpretagdo erronea do termo “metodologia” utilizada no
decorrer deste documento, ha que se diferenciar a metodologia de pesquisa desenvolvida
neste trabalho, onde s@o descritos os passos e atividades para a concepcdo da dissertacao
de mestrado, com a da Metodologia PETIC que ¢ um recurso que diz respeito a técnica de
Governanca de TIC escolhida para dar suporte ao trabalho desenvolvido no estudo de caso

desta dissertacdo.

3.4 Concepgao da Pesquisa e a Coleta de Dados

A concepgdo da pesquisa ¢ a coleta dos dados foram feitas em varias fases:
pesquisa bibliografica, documental, entrevista com os gerentes responsdveis pelos

processos de tecnologias de informacao e comunicacdo do CPD e a analise dos dados.

Iniciou-se com o levantamento e analise sobre o tema em questdo, em livros,
artigos, dissertacdes e teses com relevancia nas areas do conhecimento pesquisado. Foram
destacadas as referéncias bibliograficas que tinham trabalho semelhante, consistindo no
exame da literatura cientifica, assim como outras leituras do que ja havia sido publicado

anteriormente, para o referencial teorico.

Na fase seguinte foi feita a pesquisa documental existente no CPD. Alids, o tnico
documento que a pesquisadora teve acesso, foi uma “Proposta de Reforma Administrativa
do CPD/UFAM de 2006, que ajudou na descoberta da missdo, de um organograma e das

atribuicoes de cada gerente.

Em paralelo, a mestranda teve participacdo como ouvinte em uma disciplina
optativa chamada Planejamento Estratégico em Tecnologias ¢ Comunicacao (IEC040), do
Departamento de Ciéncia da Computagao (DCC) da UFAM, no segundo semestre de 2010,

que proporcionou informagdes sobre a aplicabilidade e uso da metodologia estudada.
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Apos o parecer favoravel do Comité de Etica em Pesquisa foram feitas as
entrevistas com os gerentes responsaveis pelos processos do SI do CPD: Infraestrutura,
Desenvolvimento, SIE, Atendimento ao Usuario, diretor CPD e também com outros
técnicos lotados na Geréncia de Infraestrutura, que contribuiram sobremaneira para a

pesquisa, inclusive sugerindo as melhorias dos processos de TIC considerados criticos.

Os gerentes também foram os responsaveis por aferir os niveis de maturidade de
cada processo sob sua responsabilidade, obedecendo ao protocolo formal do Termo de

Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) do Comité de Etica.

Houve, também, a colaboracdo de cinco alunos de graduagdo dos cursos de Sistema
de Informagdo e Ciéncia da Computagdo do DCC. Em um primeiro momento eles
contribuiram com a pesquisa fazendo o levantamento inicial de todos os processos de TIC
do CPD. Ainda hé que ser destacada a importante colaboracdo dos analistas de sistemas da
UFS e do TRE de Sergipe, por terem familiaridade com os assuntos pesquisados, pois
foram os primeiros estudiosos e pesquisadores para a criacdo da Metodologia PETIC e
tiveram seus trabalhos aplicados nos referidos o6rgaos, e se dispuseram a contribuir com as

informacdes pertinentes 2 metodologia em si.

Finalizando, destaca-se que a mestranda participou de forma direta, na coleta da
maioria dos processos supracitados ou administrando as coletas dos demais colaboradores.
As informagdes obtidas e compiladas por ela auxiliaram a compor o Artefato PETIC do

CPD, que esta apresentado na integra no Capitulo 4.
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4. O ARTEFATO PETIC do CPD/UFAM (2011-2014)

O Artefato PETIC do CPD/UFAM ¢ o documento final onde estdo inseridos todos
os processos de TIC criticos levantados durante a pesquisa, o estado da arte das novas
tecnologias de mercado e de gestdo de pessoas, o grafico de importancia versus custo, que
possibilitara a visdo holistica para a tomada de decisdo pelo gestor, as sugestdes de

melhorias e 0 acompanhamento da execucdo através dos mapas de Gantt.

O Artefato ¢ composto por duas partes: Apresentacdo e Desenvolvimento. Na
Apresentagdo ¢ mostrada a parte formal do CPD, o estado da arte em TIC, o cenario
desejado para as TIC, finalizando com a metodologia de andlise da PETIC, descrevendo os
cargos ¢ setores das pessoas envolvidas no planejamento. No Desenvolvimento, sdo
descritos o cenario atual do CPD, o cendrio desejado com as suas prioridades, custos de

execucdo de cada atividade de cada area do SI.

4.1 Apresentagao do Artefato PETIC

Nesta secdo sdo mostradas a parte formal do CPD, sua missdo, visdo, valores,

organograma e os objetivos.

4.1.1 Apresentacao Formal da Organizacao

O CPD ¢ um Orgio Suplementar da UFAM, atuando como prestador de servigos de
tecnologia de informacdo e comunicacdo a todos os 0rgdos e setores desta instituicdo. Tem
como missdo desenvolver e aplicar as TIC de forma racional e compartilhada, congregando
os recursos humanos na area, a fim de viabilizar o cumprimento das metas institucionais,
utilizando politicas especificas para dar suporte as atividades de ensino, pesquisa, extensao
e administrativa. Tem como visdo ser referéncia no planejamento, desenvolvimento na

aplicacdo de TIC na regido amazonica.

Os principais valores do CPD sdo o espirito de equipe, a ética, 0 compromisso com
a qualidade dos servicos, a capacitagdo dos funcionarios, respeito pelos usuarios e

colaboradores, a responsabilidade social, a eficacia e presteza no atendimento.
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A estrutura organizacional do CPD foi elaborada de forma a prover uma
administracdo moderna e funcional, através da horizontalizacdo dos organismos, que sdo

chamados de Geréncias, para acompanhar a evolucdo administrativa, Figura 6.

Esta estrutura da suporte as atividades académicas e administrativas da UFAM.

Reitoria
Diretoria

Secretaria
| | | |
Geréncia de Geréncia de Geréncia de Geréncia de
Atendimf:antﬂ Sistema de Desenvolvimen || Infraestrutura
ao Usuario Informacio to de Sistemas de
para o Ensino Informatica

Figura 5. Organograma do CPD
Fonte: Proposta de Reforma Administrativa do CPD/UFAM, 2006

A Diretoria ¢ responsavel por garantir o funcionamento dos sistemas de
informética, como apoio a execucdo das atividades, assim como gerenciar a manutengao e
seguranca das informacdes, dentre outros. Tem como uma das atribuigdes, auxiliar a
administracao superior e outros 6rgaos da UFAM nas decisdes inerentes as tecnologias de

informacao e comunicagao.

A Secretaria apoia a dire¢do e as geréncias nas atividades administrativas do CPD.

As geréncias atendem, na pratica, a proposicao dos objetivos e missao do CPD:
» Atendimento ao Usuario - com orientac¢do, diagnostico e suporte técnico;

» Sistema de Informa¢do ao Ensino (SIE) - atendimento aos usuarios (docentes,
discentes e técnicos) colaborando com treinamento e apoio as informagdes de

utilizacao dos aplicativos do SIE;

» Desenvolvimento - atuam na elaboragdo de projetos, desenvolvimento e

manutengao de sistemas;
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» Infraestrutura — atua como suporte ¢ manuten¢do de toda rede informacional,

mantendo o controle de utilizacdo conforme a politica estabelecida.

O CPD tem 28 servidores, 80% com nivel superior ou estudantes de graduacio,
Anexo 1 (Tabela de Lotagdo e Cargos) e conta também com a ajuda de bolsistas estagiarios
oriundos de varios cursos da UFAM, principalmente dos cursos de Ciéncia da Computagdo e
Sistema de Informagdo, assim como, duas bolsistas de nivel médio oriundas da rede publica

de ensino.

Com relacdo as atribuicdes da diretoria, secretaria e de cada geréncia, podem ser

encontradas no Anexo 2.

Os objetivos atuais do CPD s3o em numero de nove. Eles foram analisados e
refeitos ap6s uma compilacdo dos catorze que estavam descritos na proposta de Reforma
Administrativa do CPD/UFAM, em 2006. Alguns deles estavam redundantes e

desatualizados, além do que faltava objetivo para a area de Pessoas. Os objetivos sdo:

1. Manter e gerenciar a infraestrutura da rede corporativa da UFAM, ocupando-se
com o planejamento e a execug¢do de iniciativas de expansdo, inclusive

interligando a rede corporativa com redes de alcance nacional e global,

2. Gerenciar, controlar, disciplinar, assessorar ¢ assistir tecnicamente o uso dos
recursos computacionais (hardware, software, dados e telecomunicacdes)
compartilhados, garantindo a seguranca e plena utilizacdo e atendimento de

qualidade dos servigos disponibilizados;

3. Realizar o planejamento de aquisi¢do, distribuicdo e manutengcdo dos recursos

computacionais do CPD;

4. Gerar, absorver e difundir os conhecimentos de TIC promovendo programas de
capacitagdo e consultorias na area, de forma articulada com os setores

interessados;
5. Estabelecer parcerias para a realizacao de projetos institucionais na area;

6. Oportunizar aos estudantes de graduacdo e pods-graduacdo de Ciéncia da
Computacdo ou afim, o conhecimento pratico de TIC e a participacdo no

desenvolvimento de processos e produtos de vanguarda;
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7. Estabelecer, acompanhar e avaliar a execu¢do de politicas de informatica na

Instituicao;
8. Prestar atendimento de qualidade dos servigos oferecidos;

9. Manter o espirito de colaboracdo dos servidores, assim como, a sua integridade e
seguranga no local de trabalho, assim como a contragdo de profissionais de

informatica conforme a necessidade.

Em seguida, serd descrito o estado da arte, outra etapa da Apresentacdo do Artefato.
Sao referéncias de novas tecnologias, que em sua maioria fazem parte dos processos para o

Cenario Desejado do Artefato.

4.1.2 Estado da Arte em TIC

Nesta secdo sdo descritas as tendéncias tecnologicas que poderdo auxiliar, se
implementadas, os processos de TIC do CPD. Elas estdo definidas e citadas por estudiosos
no assunto, nas cinco areas do SI: Dados, Software, Hardware, Telecomunicacdes e

Pessoas.

4.1.2.1 Area Dados

Nesta area foram pesquisadas doze tendéncias tecnoldgicas, das quais sete, serdo
implementadas no Data Center e cujas agdes estdo descritas no Cendrio Desejado do

Artefato do CPD/UFAM. A seguir, a defini¢do de cada uma das tendéncias tecnoldgicas:

Data Warehouse (DW)

E um sistema de computagio utilizado para armazenar informagdes relativas as
atividades de uma organizagdo em banco de dados, de forma consolidada (KIMBALL

apud SCHATZ et al. 2008).

Um DW possui a capacidade de sintetizar grandes volumes de dados. E, por este

motivo € o nucleo dos principais sistemas de apoio a decisao.
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Singh (2001), diz que Data Warehouse é o processo de integracdo dos dados
corporativos de uma empresa em um Unico repositorio de dados a partir do qual os
usuarios finais podem facilmente executar consultas, gerar relatdrios e fazer analises.

Todos os dados sdo incorporados de modo temporal para a analise de gestao.

Ferramentas OLAP (Online Analytical Processing)

As ferramentas OLAP sdo utilizadas para apoiar as organizacdes na analise de suas
informacdes com o objetivo de dar suporte as decisdes gerenciais. Estas ferramentas sdo
voltadas a exploracdo do DW e geram respostas rapidas a consultas analiticas de natureza
dimensional. Possibilita ainda o acesso rapido, consistente e interativo a uma larga
variedade de possiveis perfis de informagdes que foram transformadas a partir de dados
brutos, para refletir as reais dimensdes do negocio da empresa e permitir que o0 mesmo seja

entendido pelo usuario (SINGH, 2001).

Data Mining

Data Mining ¢ a busca de padrdes e associacdo de termos para suporte as tomadas
de decisdo. Ele fornece insights sobre os dados da organizagdo. E um processo nio trivial
de identificar, em dados, padrées validos, novos, potencialmente tuteis e ultimamente
compreensiveis (FAYYAD et al. apud NAVEGA, 2002). Com o grande volume de
informacdes armazenadas em muitas organizagdes, esta ferramenta ajuda através da
mineracdo de dados, a descoberta de informacgdes uteis que os métodos tradicionais nao

conseguem analisar por causa do grande volume de dados.

Business Inteligence (BI)

Business Inteligence pode ser entendido como a utilizacdo de variadas fontes de
informacdo para se definir estratégias de competitividade nos negdcios da empresa

(BARBIERI, 2001).

Entende-se ainda o BI, como um conjunto de processos realizado no negdcio da
organizagdo, de modo a torna-lo mais eficiente. A eficiéncia vem do fato de que as

decisdes partem dos dados que sdao analisados. Ao invés de decidir por intuicdo ou pela
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percepcao do que acontece, a decisdo ¢ baseada em informagdes, em dados que sdo

colhidos no proprio negocio e fora dele.

Virtualizacao

A virtualizacdo € a nova onda de revolucdo na area de TI. E um assunto que tem
sido atualmente destaque no mundo da tecnologia da informacdo, apesar de ndo ser

exatamente uma novidade (CARISSIMI, 2008).

Ela ¢ uma técnica que permite particionar um Unico sistema computacional em
varios outros denominados de maquinas virtuais. Cada maquina virtual oferece um
ambiente completo muito similar a uma maquina fisica. Com isso, cada maquina virtual
pode ter seu proprio sistema operacional, bibliotecas, aplicativos e servicos de rede

internet.

Afirma Carissimi (2008, p. 1), que:

[...] é possivel ainda interconectar (virtualmente) cada uma dessas maquinas
através de interfaces de redes, switches, roteadores e firewalls virtuais, além do
uso ja bastante difundido de VPN (Virtual Private Networks).

Assim, a virtualizagdo proporciona um alto grau de portabilidade e de flexibilidade
permitindo que varias aplicagdes, de sistemas operacionais diferentes, executem em um

mesmo hardware.

Encriptacio

A encriptacdo ou criptografia visa garantir a confidencialidade, autenticagdo e
integridade das informagdes. Ela transforma os dados para uma forma ilegivel e nao

acessivel, a menos que se tenha o respectivo mecanismo de descodificacao.

A decodificagdo ¢ feita utilizando algoritmos e chaves criptograficas de tamanhos
varidveis, para garantir a confidencialidade das informagdes sensiveis (CARLOS, 2004).
Os sistemas criptograficos sdo empregados também, para proteger as informagdes

sensiveis, quando outros controles ndo fornecem protegdes apropriadas.
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Login Unico
Single Sing-On (SSO) ou Login Unico é o processo que busca verificar a identidade

digital do usuario, normalmente, no momento em que ele solicita um acesso em um

sistema.

Existem diversos métodos de autenticag@o, que consistem nas formas de um usuario
provar que ele ¢ quem diz ser. Entre os métodos mais comuns estdo o Login simples e a

biometria, além de outros (GONCALVES JUNIOR, 2009).

Baseado nas metodologias de autenticagdo pode-se observar que existem muitas
possibilidades para autenticar um usudrio, como a Biometria, seja ela por impressdo de
digital, voz ou até mesmo por Iris, permitindo que somente usuarios autorizados possam

incluir, alterar ou excluir dados (GONCALVES JUNIOR, 2009).

Portabilidade de Dados

A portabilidade de dados € um recurso que permite que um banco de dados, por
exemplo, da caixa de correio do Microsoft Exchange Server 2010 seja movido para ou

montado em qualquer outro servidor de caixa de correio na mesma organizacao.

Usando a portabilidade de banco de dados, a confiabilidade ¢ aprimorada pela
remocdo de diversas etapas manuais suscetiveis a erros dos processos de recuperagdo.
Além disso, essa portabilidade reduz os tempos de recuperacao gerais de varios cendrios de
falha. Isso ocorre porque a replicagdo entre os bancos de dados de pasta publica ¢
controlada por cada um dos bancos de dados que estdo sendo vinculados e acessados por

meio de um servidor especifico (MICROSOFT, 2010).

A maneira preferida para mover dados da pasta publica entre servidores ¢ usar a
replicacdo a fim de transferi-la para um servidor diferente. Ele pode ser movido para
arquiteturas diversas. Um exemplo de portabilidade de dados ¢ a numérica. Ela da direito
ao cliente de telefonia fixa ou mével, de manter o seu nimero de telefone, independente da

operadora ou do plano de servico. O cliente € o detentor do seu proprio nimero telefonico.
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Computacgio Ubiqua

Segundo Weiser (1994, apud SANTANA, 2009) centenas de mintsculos
computadores interagem e integram-se no ambiente de um modo tdo natural que deixamos
de ter a percep¢do da sua existéncia. A idéia basica da computacdo ubiqua é que cla se
move para fora das estacdes de trabalho e computadores pessoais e torna-se pervasiva em

nossa vida cotidiana.

Neste sentido, a “Computacdo Ubiqua” pode ser considerada o oposto da
“Realidade Virtual”. Na primeira, a computagdo penetra no mundo fisico do usuario,
enquanto que, na segunda, o usuario penetra no mundo virtual, construindo a ligagdo entre

os dois mundos.

Com o avanco da capacidade de hardware e de tecnologias chaves de software ¢ de
redes, a Computacdo Ubiqua estd se tornando uma realidade [PHAM et al. 2007 apud,
SANTANA, 2009).

Servidor Blade

O servidor Blade aparece como uma das grandes apostas do setor de tecnologia da
informacao, devido ao seu tamanho reduzido, possibilitando a instalagdo de um namero
maior de servidores em um mesmo local; menor consumo de energia e de refrigeracdo, que
resulta em custos significativamente menores para grandes parques de servidores ou
datacenters, ¢ com a mesma capacidade de processamento de um servidor tradicional

(OLIVEIRA, 2006).

O Blade ¢ a melhor opgao para as organizagdes que estdo crescendo, pois com a
virtualizagdo, a demanda tem aumentado para a aquisi¢cdo, apesar de ser o custo ainda
bastante alto. No entanto, na analise aprofundada da infraestrutura de TI e suas reais
necessidades, o retorno do investimento pode ser a garantia de destaque nas organizagoes,
com a “virtualizagdo”, além de outros beneficios desta tecnologia inovadora, como:
versatilidade, desempenho, custo de instalagdo, menos componentes sujeitos a falha,

protegdo de investimento e reducdo de espaco.
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Data Center

E uma modalidade de servico de valor agregado que oferece recursos de
processamento ¢ armazenamento de dados em larga escala, para que organizagdes de
qualquer porte e/ou mesmo profissionais liberais possam ter ao seu alcance uma estrutura
de grande capacidade e flexibilidade, alta seguranca, e igualmente capacitada do ponto de

vista de hardware e software, para processar e armazenar informagdes (PINHEIRO, 2004).

Data Center ¢ um ambiente projetado para abrigar servidores e outros componentes
como sistemas de armazenamento de dados (storages) e ativos de rede (switches,

roteadores).

Uma das vantagens do Data Center ¢ a utilizacdo de solucdes para aumentar a
eficiéncia energética, devido ao uso de equipamentos com tecnologia para baixo consumo
e de fontes com alto grau de eficiéncia, reduzindo a emissdo de residuos toxicos. Possui
também, um sistema anti-incéndio com gas FM-200, considerado um agente supressor
limpo, considerado o gas ndo danoso ao meio ambiente. Ele tem potencial de destruicao da
camada de ozonio (ODP) igual a zero, e uma curta permanéncia na atmosfera, evitando que

um sinistro de incéndio dentro do Data Center se propague.

Disposicao de discos rigidos

O disco rigido ¢ uma midia de armazenamento magnética de alta capacidade,
composta de vérios discos (plates) que giram em alta rotagdo (superior a 7.000 rpm,
atualmente) inseridos no interior de uma caixa hermeticamente fechada. Junto a esses
discos estdo os cabecotes de leitura/gravacdo bem como todo o aparato mecanico de

movimentagdo dos cabecotes e dos discos (BERLAMINO et al., 2004).

Em informatica, o backup ou codpia de seguranga ¢ a reproducdo de dados de um
dispositivo de armazenamento a outro, para que possam ser restaurados em caso da perda
dos dados originais, o que pode acontecer em razdo de apagamentos acidentais ou

corrupg¢ao de dados por virus ou outros problemas.

A disposicao fisica e logica dos dados no disco rigido afeta a estratégia e até
mesmo o desempenho das copias de segurancga. Por isso, ¢ necessario avaliar e definir
claramente como guarda-los, como utilizar varias copias, conforme o tipo de utilizagdo ou

importancia, pois na hora do backup, fica facil configurar o aplicativo para fazer cépia de
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seguranca apenas do que € necessario. Uma forma pouco difundida ainda ¢ a que ¢é feita na
propria rede, onde os dados sdo transportados pela internet para outro ambiente,

geralmente para equipamentos mais sofisticados de grande porte e alta seguranca.

4.1.2.2 Area Software

Nesta area, o CPD utiliza produtos de softwares adequados para: Antivirus e
Armazenamento de Dados, bem como, utiliza e produz softwares de Suporte aos Negocios
do CPD. Apenas uma tendéncia tecnoldgica figura como estado da arte para o Cenario
Desejado do CPD/UFAM, que ¢ a Politica de Licenciamento de Sofiware. Sua aplicacdo
depende primeiramente da criagdo de uma comissao para elaborar e/ou definir uma politica

de licenciamento, ou aguardar pela decisdo do Governo Federal sobre esta questdo.

Politica de Licenciamento de Software

Nos termos da Lei 9.609/98, a Lei de Software, a titularidade de um programa de
computador ¢ atribuida ao agente (empregador, contratante de servigos ou 6rgdo publico)
que contratou ou fez seu desenvolvimento, salvo disposi¢do contratual em contrario (art.
4°).

A Lei de Software determina que o uso de programa de computador, no Brasil, deve
ser objeto de um contrato de licenga (art. 9°, paragrafo inico). A propria lei prevé o que
ocorre caso essa licenca ndo exista efetivamente. Nesse caso, seria possivel comprovar a
regularidade na utilizagdo do software por meio da apresentacdo de documento fiscal

relativo a aquisicdo ou licenciamento do programa de computador (ALMEIDA, 2006).

E importante lembrar que o Governo Federal possui uma politica de fomento a
implementagdo de sofiware livre na administracdo publica (consolidada, entre outros
documentos, no “Guia Livre - Referéncia de Migracdo para Software livre do Governo
Federal”, documento produzido pelos Comités Técnicos de Governo Eletrdnico), bem
como politicas buscando o estabelecimento de padrdes de interoperabilidade para o
governo eletrénico (consolidadas no e-Ping) as quais possuem como pressupostos, entre
outros, a transparéncia e a adocdo preferencial de padrdes abertos. Tais pressupostos, se
levados em conta, deverdo ajudar a resolver os impasses relativos a essas obrigagdes

tributarias acessorias abusivas, em relagao a esta questao.
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Ao optar por politicas publicas de abertura dos codigos-fonte de programas de sua
titularidade, a administragdo publica estaria executando, de forma clara e expressa,
atividades plenamente em consonancia com seus principios e competéncias (ALMEIDA,

2006).

4.1.2.3 Area de Hardware

Nesta area foram pesquisadas duas tendéncias tecnoldgicas, que deverdo ser
aplicadas ao CPD: Manutengdo Preventiva e Seguranca. Para ambos, serd necessario
primeiramente elaborar projetos para a contratacdo de empresa para fazer a manutencgao
dos equipamentos e também para assegura-los. As acdes estdo definidas estdo definidas no

Cenario Desejado do CPD/UFAM. A seguir, a defini¢ao de cada tendéncia:

Manutencio Preventiva

A manutengdo preventiva € o processo mais barato e garantido para corrigir os
defeitos dos equipamentos antes que eles se manifestem, ou logo que comecem a se

manifestar para causar menos danos.

Os procedimentos de manuten¢do preventiva podem evitar a maior parte dos
defeitos dos equipamentos, diminuindo a0 maximo as manutengdes corretivas, que sdao de
longe as mais caras e prejudiciais para quem depende dos mesmos (CAMPOS, 2009).
Portanto, o correto seria fazer a manutencao preditiva, onde os componentes sdo trocados

antes que apresentem qualquer defeito.

SILVA et al. (2009), indicam um plano de administragdo de crises chamado de
Plano de Contingéncia, documento que define as responsabilidades dos membros das
equipes envolvidas com o acionamento da contingéncia antes, durante e depois da
ocorréncia do incidente, além de definir os procedimentos a serem executados pela mesma

equipe no periodo de retorno a normalidade.
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Manutenciao Corretiva

A manutengdo corretiva visa corrigir, restaurar, recuperar a capacidade produtiva de
um equipamento ou instalacdo, que tenha cessado ou diminuido sua capacidade de exercer

as fungdes as quais foi projetado (FERNANDES, 2010).

Tendo em vista que uma maquina parada compromete toda a produgdo, a
manutengdo corretiva ¢ a primeira atitude tomada para que esta produgdo volte a
normalidade. Por isso, seu atendimento tem que ser imediato para que ndo haja interrupgao

nos Servigos.

As empresas que nao tém uma manutencdo programada e bem administrada
convivem com o caos, pois nunca havera pessoal de manutencao suficiente para atender as
solicitagdes (FERNANDES, 2010). Portanto, ha necessidade de ser feita a manutencdo

preventiva para evitar problemas futuros.

Redundancia de Hardware

As redundancias estdo relacionadas intimamente a tolerdncia as falhas.
Redundancia tanto serve para deteccdo de falhas, como para mascaramento de falhas

(WEBER, [s.d.]). Elas sdo baseadas na replicagdo de componentes, Quadro 2.

Redundancia de hardware Técnicas Vantagens

Redundancia passiva ou Mascaramento de Falhas | Nao requer a¢do do sistema, ndo indica

estética falha

Redundancia ativa ou dindamica | Detecgdo, localizacdo e Substituicdo de modulos, usada em
recuperagao aplicagdes de longa vida

Redundéncia hibrida Combinagdo Ativa e Usada para garantir mascaramento e
Passiva longa vida, geralmente de alto custo

Quadro 3. Redundancia de Hardware
Fonte: Weber, [s.d.]

No Data Center, as redundancias de hardware sao duplicadas e até triplicadas para
que ndo haja problemas quando houver alguma falha que comprometa a os servigos

demandados da organizagao.

Processo de Recuperacio de Desastres

Toda essa importancia dada as informagdes, aos sistemas e ativos da empresa leva a

reflex@o do quanto a organizacdo esta preparada ou ndo para a ocorréncia de um incidente,
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como incéndio, desabamento, inundagdo, dentre outros desfechos tragicos que venham a
comprometer a seguranca dos dados e equipamentos. Tendo em vista tais fatores e muitos
outros que poderiam ser mencionados, faz-se importante adotar um plano de
contingenciamento, ndo s6 em razdo dos equipamentos e das informacdes, como também,

pelo fato de estarem sujeitos a inimeros riscos dentro ou fora da organizacao.

E necessario apresentar o desenvolvimento de um plano de contingéncia a fim de
garantir a continuidade do negbcio, abordando seus conceitos, fases e melhores praticas

que compdem o plano de contingéncia (GUINDANI, 2008).

E importante, assim, conscientizar os profissionais, principalmente os de TI, a
importancia de estarem preparados para os processos de recuperacdo de desastres, de modo
a criarem medidas para que os impactos sejam os minimos possiveis (ANDRADE et al.,

2011).

4.1.2.4 Area Telecomunicacdes

Nesta area foram descobertas novas tendéncias tecnologicas de Telecomunicagdes:
Computacdo em Nuvens, Comunicadores Instantaneos, Telefonia Moével e o Voip: A
primeira tendéncia ainda ndo ¢ uma prioridade para o CPD, porém, com a plena
implantacdo do Data Center, ele podera ser incorporado. A segunda tendéncia ja esta
agendada para o ano que vem, assim como a Telefonia Mével. E a tltima tendéncia (Voip),
jé iniciou o processo para a telefonia Voz sobre IP, incorporado ao Data Center. As agdes
estdo definidas no Cenario Desejado do Artefato do CPD/UFAM. A seguir a defini¢do de

cada uma das tendéncias tecnologicas:

Computagcao em Nuvens

A computacio em nuvem ¢ um conjunto de servicos de rede ativados,
proporcionando escalabilidade, qualidade de servigo, infra-estrutura barata de computagéo
sob demanda e que pode ser acessada de uma forma simples e pervasiva (ARMBRUST,

2009 apud RUSCHEL; ZANOTTO; MOTA, 2010).

O National Institute of Standards and Technology (NIST) define a computacdo em

nuvem como um modelo que possibilita acesso, de modo conveniente ¢ sob demanda, a um
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conjunto de recursos computacionais configuraveis (por exemplo, redes, servidores,
armazenamento, aplicacdes e servicos) que podem ser rapidamente adquiridos e liberados
com minimo esfor¢o gerencial ou interagdo com o provedor de servicos (RUSCHEL;

ZANOTTO; MOTA, 2010).

Comunicadores Instantineos

Comunicadores instantdneos (também chamados de mensageiros instantaneos, ou
software de mensagens instantdneas, ou ainda, no inglés, instant messengers) sdo
programas que permitem que um usudrio da infernet converse em tempo real, via texto ou
dudio, com outro que tenha o mesmo programa e esteja em sua lista de contatos.
(CAVALCANTI, 2005). Esse tipo de tecnologia se difere do e-mail justamente porque as
conversagdes ocorrem em tempo real, ou seja, geralmente o receptor vé cada linha de texto
imediatamente assim que ela ¢ enviada pelo emissor (ou, em alguns casos, assim que ela €
digitada pelo emissor, dependendo da funcionalidade do programa utilizado), o que
aumenta a dindmica da comunicagdo. Outra vantagem € que estes comunicadores mostram
uma condi¢do de disponibilidade do interlocutor, possibilitando que um usudrio saiba

quando o outro esta on-line (CAVALCANTI, 2005).

Garcés; Rodriguez, [s.d, p.1] afirmam que:

“Una de las alternativas que ha adquirido popularidad actualmente en el mundo
para darle soporte al servicio de correo electronico es la Zimbra Colaboration
Suite (en lo adelante ZCS) pues el mismo utiliza los protocolos estindares de
comunicacion disponibles y cuenta con numerosos beneficios que lo distinguen
entre los servidores de correo electronico.

O comunicador Zimbra ¢ uma poderosa ferramenta para gerenciamento das contas
por dominio, defini¢do de perfil de acesso dos usuarios, configuragao de classes de servigo,
administracdo das cotas e infraestrutura, status e estatisticas dos servidores, controle de
filas de e-mail. Entre outras diversas configuracdes que auxiliam na sua completa
administragdo, os usuarios recebem mensagens instantineas, sendo possivel o envio de

documentos digitais, com garantia de tempo ¢ agilidade.
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Telefonia Movel

A Ubicomp profetizada por Weiser (1994 apud Lemos, 2004), tornou-se uma
realidade. Esta é, verdadeiramente, a computagdo do século XXI, da era da conexao. Trata-
se de colocar as maquinas ¢ objetos computacionais imersos no quotidiano de forma

onipresente.

Exemplos de computagdo ubiqua tornam-se evidentes em objetos que trocam
informagoes por redes Bluetooth ou RFID como o uso em telefones celular e também com
a expansao das redes Wi-Fi que faz com que a rede envolva diversos usudrios em plena

mobilidade (LEMOS, 2004).

As tecnologias moveis estdo colocando a cultura contemporanea numa forma de
organiza¢do mais fluida, com papéis menos rigidos e lugares sociais intercambiaveis que
se aproxima em muita da forma social dos primeiros agrupamentos humanos

(MEYROWITZ, 2004 apud LEMOS, 2004).

Voip

Voip é a comunicagdo de “Voz sobre redes IP” e consiste no uso das redes de dados
que utilizam o conjunto de protocolos das redes IP (TCP, UDP) para a transmissdo de
sinais de voz em tempo real na forma de pacote de dados (TELECO, 2010 apud MELO,
2010).

Existem diversos tipos de Voip, a saber: computador a computador, computador a
telefone comum, telefone IP a telefone comum, adaptador ATA a telefone comum e
telefone IP a telefone IP. O mais comum ¢é a comunicagao computador a computador
usando a internet e alguns softwares especificos:  SoftPhones, como MSN Messenger,

Yahoo! Messenger ¢ Skype.

Com a implantacdo desta tecnologia havera minimizagao dos custos de telefonia e
promovera a unificagdo desses aos demais servicos de mensagens, como o sistema de fax e

correio eletronico.
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4.1.2.5 Area Pessoas

Nesta area foram pesquisadas nove tendéncias de gestdo de Pessoas, das quais todas
elas deverao ser aplicadas aos servidores do CPD, embora a maioria dependa de recursos

financeiros para serem executadas.

As tendéncias descobertas sdo: Motivacdo ¢ Politicas de Incentivo, Avaliacdo de
Desempenho, Gerenciamento de Talentos, Programas de Colaboracao/Intercambio, Redes
Sociais, Midias Sociais, Ambiente de Colaboracdo, Acessibilidade e Seguranga Fisica e do

Ambiente de Trabalho.

As acOes de melhorias desta area estdo definidas no Cenario Desejado do

CPD/UFAM. A seguir a defini¢do de cada tendéncia de gestdo:

Motivacio e Politicas de Incentivo

Conforme o PDTI (DSI/CGU-PR, 2008-2009), deve-se priorizar treinamentos
especificos nas atividades consideradas estratégicas para os servidores de TI como
seguranca da informacdo, virtualizacdo de equipamentos servidores, Governanca de TI,
gerenciamento de rede, métodos e técnicas de desenvolvimento de sistema, dentre outros.
Com base nesse entendimento, a partir de um quadro montado, projeta-se os treinamentos

necessarios, Quadro 4.

Curso Valor estimado | Quantidade | Valor para o Justificativa
por participante Orcamento
TOTAL X X X

Quadro 4. Resumo das necessidades de treinamento
Fonte: PDTI (DSI/CGU-PR, 2008-2009)

Ao formalizar o documento junto a instancia superior da instituicdo deve-se
preencher o nome do curso, o valor estimado por participante, a quantidade de pessoas, o

valor do orcamento e a justificativa para tal acao.

A criacdo de politicas de desenvolvimento de recursos humanos especifica de TI

justificam-se pela necessidade de ter no quadro pessoal técnico qualificado par atender as
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demandas institucionais cada vez mais complexas (DSI/CGU-PR, 2008-2009) e que

deverao ser suprida por meio de capacitacdo técnica continua dos servidores.

Avaliacdo de Desempenho

A avaliag@o de desempenho € uma politica importante de recursos humanos, que foi
incorporada a administracio moderna. Ela perde o carater subjacente punitivo, de
identificar quem trabalha e quem ndo trabalha, e adquire o status de termdémetro das

necessidades e das realizacdes das organizacoes e dos individuos (BARBOSA, 1996).

Segundo esta perspectiva, através da avaliagdo de desempenho dos funcionarios de
uma institui¢do, pode-se identificar as areas nas quais o treinamento é necessario, se 0s
critérios de selecdo utilizados estdo realmente adequados, e se estdo selecionando as
pessoas certas para os lugares certos, e quais funcionarios devem ser remanejados para

outros setores e sejam mais bem aproveitados.

Para Barbosa (1996), a avaliacdo de desempenho ¢ um poderoso instrumento para a
orientacdo e promogdo do crescimento pessoal e profissional das pessoas e das empresas.
Portanto, os sistemas de avaliacdo de desempenho dos servigos publicos devem ser sempre

positivos, € ndo punitivos.

Gerenciamento de Talentos

As organizagdes, atualmente, para serem competitivas, estdo utilizando a gestao por
competéncias para gerenciar os talentos ocultos. Pois existem muitos talentos escondidos

em uma organizacao e que poderiam executar atividades mais desafiadoras.

Consequentemente, muitas organizagdes nao posicionam a pessoa certa para ocupar
determinadas fungdes, ao invés de tornar tangiveis as competéncias das pessoas com
aquelas requeridas para a funcdo que devem ocupar. Portanto, as orientagdes destas agoes
por parte do gestor sdo necessarias para que os resultados empresariais sejam alcancados

(COLARES, 2005).

Uma das estratégias que vem ancorando as decisdes gerenciais relativas as pessoas
¢ a formacao do “Banco de Talentos Internos”, através da identificagdo de potenciais, para

que no quadro pessoal possam ser agregados os conhecimentos, as experiéncias ¢ atitudes
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de cada servidor, buscando conhecer e descobrir as potencialidades, despertar a
criatividade, permitir a inovacdo e, concomitantemente atrair os talentos externos e ter
competéncia para reter os talentos humanos internos, com o objetivo de atender as

necessidades pessoais e institucionais (PAIM, 2009; COLARES, 2005).

Programas de Colaboracao/Intercimbio

O pesquisador nao trabalha sozinho, nem produz sozinho. A intercomunicagdo com
pares, o trabalho em equipe, as redes de trocas de idéias, a disseminacdo de propostas, os
achados de investigagdo e os grupos de referéncia tematica, constituem hoje uma condi¢do
essencial a realizagc@o de investigacdes cientificas e ao avango dos conhecimentos (GATTI,

2005).

Para os menos experientes, ou iniciantes, ¢ fundamental para sua formagao, a
colaborag@o dos servidores mais antigos, pois ndo se aprende a pesquisar e desenvolver
habilidades de investigagdo apenas lendo manuais. Essa aprendizagem processa-se por
interlocugdes, interfaces, participagdes fecundas em grupos de trabalho, em redes que se

criam, na vivéncia e convivéncia com pesquisadores mais maduros.

A troca de experiéncia tem um poder formativo inestimavel e se processa ndo so
por congressos e reunides cientificas de diversas naturezas, mas também por varios
mecanismos como estagios, desenvolvimento em projetos interinstitucionais, participagdes
em redes de pesquisadores ou grupos de pesquisa. Esse intercdmbio pode desenvolver-se
tanto em nivel regional, nacional ou internacional, via programas bésicos das agéncias de

fomento a pesquisa, ou via programas de intercambio.

Redes Sociais

As redes sociais (network) representam um conjunto de participantes autdnomos,
unindo ideias e recursos em torno de valores e interesses compartilhados (MARTELETO,

2001).

Nas redes sociais ha valorizacdo dos elos informais e das relagoes, em detrimento

das estruturas hierarquicas. Muitas vezes, o trabalho informal através das redes sociais ¢
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uma forma de organizagdo humana, presente na vida cotidiana e nos diferentes niveis de

estrutura das instituicdes modernas.

Diz Marteleto (2001), que o estudo das redes sociais coloca em evidéncia um dado
da realidade social contemporanea que ainda esta sendo pouco explorado, ou seja, de que
os individuos, dotados de recursos e capacidades propositivas, organizam suas agdes €
mobilizagdes suscitadas pelo proprio desenvolvimento das redes sociais.

O bom uso das redes sociais permite entender como seus colaboradores, clientes e

3

fornecedores se relacionam na “vida real”, reproduzindo a organiza¢do da sociedade.
Como consequéncia permite entender e atender melhor as necessidades de cada pessoa

aumentando a satisfacdo de clientes, fornecedores e colaboradores das organizagdes.

Midias Sociais

Midias Sociais sao definidas como tecnologias e praticas on-line utilizadas por
pessoas ou empresas para disseminar conteiido, provocando o compartilhamento de

opinides, ideias, experiéncias e perspectivas (SOUSA; AZEVEDO, 2010).
Recuero, (2009, p. 102) afirma que:

Os sites de redes sociais (midias sociais) sdo os espacgos utilizados para a
expressdo das redes sociais na Internet, permitindo a constru¢do de uma
“persona” através de um perfil ou pagina pessoal; a interacdo através dos
comentarios e a exposi¢ao publica da rede social de cada autor.

Estas midias devem estar em harmonia com os valores e crencgas das organizagdes,
porque o que ¢ compartilhado na rede, deve ser coerente com o que a organizagdo acredita.
Essa defini¢do compreende um sistema de valores expressos através de rituais, mitos,
habitos e crengas comuns aos membros de uma instituicdo, assim como normas de

comportamento (DIAS apud SOUSA; AZEVEDO, 2010).

Ambiente de Colaboracio

Criar um ambiente de colaboragdo faz parte de uma educacdo que se preocupa com
a constru¢do de uma sociedade solidaria. Uma educacao comprometida com a formacgao de
uma pessoa que saiba conviver, pois alimentamos e somos alimentados por outras vidas.

Com isto, busca-se romper com a competi¢do desenfreada e o individualismo que levam o
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individuo a pensar somente no seu bem-estar, e busca-se através da compreensao do outro,

compreender melhor a n6s mesmos (PIMENTEL; FERRARI, [s.d.]).

O ambiente de colaboragdo visa o apontamento dos fundamentos tedricos de gestdo
de estrutura organizacional de maneira a conduzir reflexdes na construgdo ou manutengio
de um ambiente de trabalho saudavel, agradavel, criativo, competitivo e diferenciado, onde
todos possam desenvolver suas atividades de acordo com a missdo, visdo e valores
institucionais, provocando reflexdo nos colaboradores para a diminui¢do dos conflitos

existentes no ambiente do trabalho.

Acessibilidade

Como amparo legal deste estudo menciona-se a Lei n° 10.098 de 19 de dezembro
de 2000, que estabelece normas gerais e critérios basicos para a promog¢do da

acessibilidade por pessoas portadoras de deficiéncia ou com mobilidade reduzida.

As normas foram estabelecidas para assegurar a integra¢do social por meio do
exercicio dos direitos individuais e sociais embasadas no respeito a dignidade e na justica
social, no intuito de possibilitar as pessoas com limitacdo fisica acesso a educacdo, a satude,
ao trabalho, ao lazer, a previdéncia social, além de amparo a infancia e a maternidade.
Assim, a lei contempla basicamente todas as areas indispensaveis a inclusdo social das

pessoas com limitagdo (PAGLIUCA; ARAGAO; ALMEIDA, 2007).

O Decreto N° 5296/2004 regulamenta as Leis n® 10.048/2000, que oferece
prioridade de atendimento as pessoas que especifica, ¢ a de N° 10.098, que estabelece
normas gerais e critérios basicos para a promogao da acessibilidade das pessoas portadoras

de deficiéncia ou com mobilidade reduzida, e da outras providéncias.

No Decreto N° 3298/1999, que regulamenta a Lei n® 7.853, de 24 de outubro de
1989, que dispde sobre a Politica Nacional para a Integracdo da Pessoa Portadora de

Deficiéncia, consolida nas normas de protecao, e da outras providéncias.

Outra importante lei ¢ a N° 9050/ABNT que se refere a acessibilidade do ponto de

vista das edificagdes, mobiliario, espagos e equipamentos urbanos.
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Seguranca Fisica e do Ambiente de Trabalho

A seguranca ¢ um processo transversal as organizagdes (SILVESTRE, [s.d.]).
Enquanto a parte tecnoldgica ¢ cada vez mais sofisticada e abrangente, a seguranga fisica e
do ambiente muitas vezes ndo condiz com a politica de seguranca necessaria ao ambiente

de informatica, seja com as informacdes, ou seja, com as pessoas.

Na ISO/IEC 27002 de 2005, as politicas de seguranca devem ser criadas tanto para
a seguranga de informagdo, como para seguranca dos recursos humanos e também para a

seguranga fisica e do ambiente.

Na seguranca da informagdo ¢ preciso estabelecer os objetivos de controle, a
estrutura de andlise e avaliagdo e gerenciamento de riscos, as politicas, principios, normas

e requisitos de conformidade de seguranca da informag@o especificos para a organizagao.

Na seguranga dos recursos humanos, os termos e condi¢gdes de contratagdo devem
ser explicitos, especialmente no que tange as responsabilidades de seguranca da
informacdo. E importante, também, que quaisquer candidatos da area de TIC tenham o
esclarecimento devido, principalmente se for lidar com informacdes de carater sigiloso. A

intengdo aqui € mitigar o risco de roubo, fraude ou mau uso dos recursos.

A Seguranca Fisica e Ambiental tem por objetivo “prevenir acesso ndo autorizado,
dano e interferéncia as informagdes e instalacdes fisicas da organiza¢do (SILVESTRE
[s.d.], p. 16). Para isso, convém que os recursos e as instalacdes de processamento de
informagoes, sejam mantidos por um perimetro de seguranca definido, com barreiras de

segurangas apropriadas e controle de acesso.

As instalagdes de processamento de informagdo criticas ou sensiveis devem ser
mantidas em dareas seguras, com niveis ¢ controles de acesso apropriados, incluindo
protecdo fisica. Essa prote¢cdo deve ser compativel com o0s riscos previamente
identificados. Os equipamentos também devem ser protegidos contra ameagas fisicas e

ambientais, incluindo aqueles utilizados fora do local.

4.1.3 Cenario Desejado para as TIC do CPD/UFAM

Com o pleno funcionamento do Data Center do CPD muitos problemas referentes a

falta de novas tecnologias deixardo de existir, pois ele ¢ projetado para atender de forma
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eficaz as mais modernas tecnologias do mercado, além de ter alta seguranca fisica e logica

no seu interior.

Em relagdo a gestdo de pessoas, o diretor deve ter uma preocupagdo maior com a
capacitacdo dos servidores, pois com as novas tecnologias em curso, faz-se necessario o
treinamento dos funcionarios que irdo estar a frente desses processos tecnologicos. Para
isto, ele deverd buscar recursos junto a instancia superior ou fazer parceria com outras

organizagdes, para que os servidores sejam capacitados com as novas ferramentas.

Outra solugdo que o gestor devera tomar ¢ em relagdo ao ambiente de trabalho, na
questdo de acessibilidade, seguranca, satisfacdo e valorizagdo dos seus colaboradores

internos, para que possam conviver em um ambiente harmonioso e salutar.

A construgdo de um novo prédio, adequado ao padrdo das novas tecnologias,

devera ser incluido como a¢ao de melhoria.

Na secdo seguinte serd mostrada como foi a aplicacdo da metodologia de andlise

das informagdes do Artefato do CPD/UFAM e as pessoas envolvidas na sua elaboragdo.

4.1.4 Metodologia de Andlise da PETIC do CPD/UFAM

Conforme a Metodologia PETIC, nesta se¢do deveria ser colocada os nomes e os
cargos das pessoas envolvidas na elaboracdo do Artefato CPD/UFAM. No entanto, devido
a Resolugdo 196/06, do Comité de Etica, criado para defender os interesses dos sujeitos da
pesquisa em sua integridade. Optou-se entdo, em vez do nome, colocar o nome de cada

geréncia e os cargos dos servidores que sdo responsaveis por elas, Quadro 5.

Nome Cargo
Diretoria Analista de TI
Geréncia do SIE Administrador
Gerencia de Desenvolvimento | Analista de TI
Gerencia de Atendimento Técnico de TI
Geréncia de Infraestrutura Analista de TI
Apoio Técnico Téc. Assuntos Educacionais

Quadro 5. Nomes e Cargos

Primeiramente, foi formada uma equipe com duas mestrandas do Programa de
Mestrado em Engenharia de Produgdo e trés alunos oriundos dos cursos de Sistema de

Informagao e de Ciéncia da Computacao, que assistiram a disciplina optativa (IEC040), do
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Departamento de Ciéncia da Computacdo. Na reunido foram discutidos e definidos em
qual area do SI cada um iria atuar para fazer a pesquisa, do levantamento dos processos de
TIC do CPD. Apos a definicdo e com a orientagdo do professor da disciplina, cada um se

responsabilizou em colher as informagdes junto aos gerentes.

A pesquisadora ficou responsavel em unificar os resultados de todas as informacoes

oriundas dos participantes do grupo de trabalho.

As informagdes foram coletadas através das visitas e entrevistas com o diretor do
CPD e dos gerentes responsaveis pelas Geréncias de Infraestrutura, Desenvolvimento,

Pessoas, Atendimento e do Sistema de Informacao para o Ensino.

As areas pesquisadas do Sistema de Informacdo foram: (i) Dados, (ii) Software, (iii)
Hardware, (iv) Telecomunicagdes e (v) Pessoas, que serdo descritos mais detalhadamente

na segunda parte do Artefato e nos paragrafos seguintes.

Na area Dados foram identificados como os dados ¢ as informagdes eram
armazenadas e acessadas pelos sistemas que eram utilizados, assim também como os
problemas encontrados. Com a andlise buscou-se encontrar solugdes que pudessem suprir

as ineficiéncias.

Na area de Software foram pesquisados os softwares que o CPD utiliza para o
armazenamento dos dados, para o desenvolvimento de programas e manutencdo de

sistemas.

Na area de Hardware pesquisou-se sobre os equipamentos utilizados, a aquisi¢ao
e/ou compra, as instalagdes dos mesmos, as manutengdes preventivas € corretivas e

também a seguran¢a dos mesmos.

Em Telecomunicag¢des, deparou-se com alguns problemas na parte de telefonia fixa,
alguns ramos estdo com problemas de conexdo e outros inativos. Espera-se que com a

configuragdo da telefonia Voip, esse problema seja resolvido.

Na questdo de comunicag@o via rede, estd funcionando na base de 1 Gbps. Ha
também dois pontos de rede (WI-FI) que os usuarios visitantes podem acessar sem

problema.
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Na area Pessoas foram encontrados muitos processos criticos com referéncia aos
servidores: o numero de analistas e técnicos de TI ndo ¢ suficiente para a carga de trabalho

que o CPD necessita.

Ha também grande evasdo destes profissionais em busca de melhores saldrios; e a
solugdo tem sido a terceirizagdo, mecanismo adotado com a anuéncia das politicas publicas

do Governo Federal.

Outro problema ¢ quanto a acessibilidade de pessoas portadoras de necessidade
especiais, que na maioria das vezes, ndo encontra em seu local de trabalho, condigdes de

desenvolver satisfatoriamente suas atividades.

Um exemplo desse problema acontece no proprio CPD, que funciona no piso
superior de um prédio, tendo apenas escadas de acesso. No entanto, ja existe uma proposta
para a constru¢do de uma plataforma madvel que possibilitard o acesso para pessoas que

utilizem cadeiras de rodas ou alguma outra deficiéncia que dificulte a sua locomogao.

A segunda parte do Artefato estd mostrada na secdo seguinte chamada

Desenvolvimento.

4.2. Desenvolvimento do Artefato PETIC

Nesta segunda parte do artefato PETIC sdo descritas as informacdes identificadas
em relacdo ao cenario atual, ao cenario desejado com as prioridades, aos custos e a
execu¢do de cada atividade planejada de cada do SI do CPD: (i) Dados, (ii) Software, (iii)

Hardware, (iv) Telecomunicagdes e (v) Pessoas.

No Cendrio Atual estdo informados apenas os processos de TIC criticos, porém nos
Apéndices (A, B, C, D, E) estdo descritos todos os processos de TIC existentes no CPD,
coletados na fase inicial do levantamento das informagdes e que serviram de base para este

trabalho.

Nas tabelas 6, 8, 10, 12 e 14 do Cenario Atual estdo mostradas as subareas de cada

area, os processos, os niveis de maturidade e o alinhamento com os objetivos do CPD.

Nas tabelas 7, 9, 11, 13 ¢ 15 do Cenario Desejado estao as propostas de acoes de
melhorias que os gerentes e o diretor sugeriram para que o CPD alcance os objetivos

propostos.



80

Inicialmente, a documentacdo dos processos de TIC foram legados da Metodologia
PETIC, porque o CPD nao tinha nada documentado sobre estes processos. Depois da
analise inicial, a mestrando descobriu novos processos que foram acrescentados ao
Catalogo de Processos do CPD e sugeridos para que fossem adicionados ao catalogo da

Metodologia PETIC.

No Cenario Desejado sdo mostrados os identificadores da agdo (ID), os processos,
as acdes, o responsavel por cada acdo e o custo da acdo. Em algumas acdes os custos

aparecem em valor ou em esfor¢o. Para este planejamento, o esfor¢o serd definido em dias.

4.2.1 Dados

Aqui foram investigados todos os processos referentes a Dados legados do
Catalogo de Processos da Metodologia PETIC e acrescentados dois novos processos no

Catélogo do CPD: “Relatérios Gerenciais” e “Login Unico”.

4.2.1.1 Cenario Atual de Dados

Na Tabela 6, sete processos compdem a area de Dados, trés deles na subarea
Armazenamento (Data Warehouse, Unificagdo do Banco de Dados e Relatorios
Gerenciais), um processo na subarea Backup (Disposi¢ao dos discos rigidos) e trés
processos na subarea Seguranca/privacidade (Encriptagdo, Login Unico e Portabilidade de
Dados). Com exceciio dos processos de Encriptagdo e de Login Unico, que tém maturidade
igual a um, os demais ndo existem, porém sdo importantes em relagdo aos objetivos do

CPD.

ID Subarea Processos de TIC Maturidade Objetivos

1.1 Armazenamento Data Warehouse 0 1,2
Virtualizagdo 0 1,2
Relatorios Gerenciais 1 1,2

1.2 Backup Disposicdo dos discos 0 2
rigidos

1.3 Seguranga/privacidade Encriptagdo 1 2
Login Unico 1 1,2
Portabilidade de Dados 0 2

Tabela 6. Cenario atual de Dados do CPD/UFAM
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Na Tabela 6, verificou-se que as maturidades em quatro processos sdo inexistentes,
ou seja, tém maturidade “0” e nos outros quatro, os processos tém maturidade minima ou
igual a “1”. Todavia, todos eles sdo muito importantes, porque estdo alinhados aos dois
primeiros objetivos do CPD que ¢ manter e gerenciar a infraestrutura da rede corporativa e;
assistir tecnicamente o uso dos recursos computacionais, garantindo sua plena utilizagdo e

atendimento de qualidade.

4.2.1.2 Cenario Desejado de Dados

O cenario desejado para os processos de TIC criticos chamados de Catalogo de

Acgoes de Melhorias podem ser visualizados na Tabela 7.

ID Processos de TIC Acoes de Melhorias Responsavel Custo/Esforco
1.1.2 Data Warehouse Incorporar o Data Gerente A 70 dias
Warehouse na arquitetura do
Data Center

1.1.6 Relatorios Gerenciais Implantar uma ferramenta Gerente B 120 dias
para analisar os relatorios/
indicadores

1.1.7 Portabilidade de Dados | Incorporar Portabilidade de | Gerente A 15 dias
Dados na arquitetura do
1.1.8 Virtualizagdo Incorporar Virtualizagdo na | Gerente A 20 dias
arquitetura do Data Center
1.2.1 Disposicao de Discos Incorporar Disposigao de Gerente A 30 dias
Rigidos Discos Rigidos na
arquitetura do Data Center
1.3.1.a | Encriptagdo dos Dados | Elaborar projeto para a Diretor 60 dias
compra do Software de
Encriptagdo

1.3.1.b Licitar Sofiware de Demat 60 dias
Encriptagdo
1.3.1c Comprar Software de Demat 10 dias
Encriptagdo
1.3.1.d Instalar o Software de Gerente A 7 dias
Encriptagdo
1.3.4 Login Unico Implantar ferramenta com Gerente B 60 dias
acesso aos portais através do
CPD

Tabela 7. Catalogo de A¢des de melhorias para os processos de TIC criticos de Dados do CPD/UFAM

Para uma melhor compreensao, exemplificaremos algumas ac¢des que estardo sendo

incorporadas ao Data Center.

As agdes como o Data Warehouse, Portabilidade de Dados, Virtualizagao e

Disposicdo de Discos Rigidos s@o as novas tendéncias de tecnologias que estdo sendo
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estudadas pelos analistas e técnicos de informatica, e que precisam ser configuradas e
incorporadas para ser feita a transferéncia (migracdo) dos dados dos antigos servidores,

como: SIE, Email, Paginas Web, Banco de Dados, entre outros, para o Data Center.

O processo de incorporagdo obedecera a prazos diversos na medida em que sejam
implantados requisitos essenciais para o pleno funcionamento, garantindo a disponibilidade
de equipamentos, conexdes de rede, seguranca fisica, combate e prevengdo contra

incéndios, refrigeracdo e economia de energia.

4.2.2 Software

Nesta area foram investigados todos os processos referentes aos softwares do CPD
legados do Catalogo de Processos da Metodologia PETIC. Também foram investigados
todos os softwares que o CPD utiliza para o armazenamento dos dados, para o
desenvolvimento das aplicacdes e programas, para manutencdo de sistemas e dos

aplicativos.

4.2.2.1 Cenario Atual de Software

Apenas um processo desta area € considerado critico no CPD, com maturidade
inexistente ou igual a “0” que ¢ a “Politica de Licenciamento de Software”, essencial para

o alinhamento aos objetivos do CPD, Tabela 8.

ID Subirea Processo de TIC Maturidade Objetivos
2.2.3 | Suporte Politica de licenciamento de 0 2,7
software

Tabela 8. Cenario Atual de Software do CPD/UFAM

O CPD nao possui uma politica de licenciamento de software que assegure a
legalidade de utilizacao de alguns deles. Atualmente, foram compradas 750 licengas do
software antivirus Kaspersky que € um dos melhores do género. O software se caracteriza
pela praticidade de uso e eficiéncia na deteccdo de varios tipos de virus e spywares, dentre

outros.
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4.2.2.2 Cenario Desejado de Software

A ag¢do de melhoria para este problema ¢ criar uma comissao para a elaboracdo de
um projeto que possa junto a instancia superior da UFAM obter recursos para utilizagdo da

Politica de Licenciamento de Software, Tabela 9.

ID Processo de TIC Acao de Melhoria Responsavel | Custo/Esforco
2.2.3 | Politica de Criar uma comissio para elaborar a | Diretor 90 dias
Licenciamento de | politica de Licenciamento de
Software Software

Tabela 9. Catalogo de A¢des de melhorias para os processos de TIC criticos de Sofiware do CPD/UFAM

Com a criacdo da comissao, sera possivel elaborar um projeto que venha regularizar
esta problematica, resolvendo os impasses das obrigacdes tributarias e/ou esperar que o

Governo Federal estabeleca politicas para esta questao.

4.2.3 Hardware

Nesta area foram investigados todos os processos referentes aos equipamentos
legados do Catalogo de Processos da Metodologia PETIC. Destes, quatro processos sao
considerados criticos, pois sdo inexistentes, ou seja, com maturidade “0”. O processo

“Prote¢do contra falhas de energia” tem maturidade minima ou igual a “1”’.

Somente alguns equipamentos no CPD, possuem no-break, como: computadores e
impressoras do CPD. Porém, os principais equipamentos que sdo os servidores de dados,
ndo tém protecdo alguma quando hé falta de energia elétrica, causando muitos

descontentamentos a todas as pessoas que queiram utilizar as informagdes.

4.2.3.1 Cenario Atual de Hardware

Quatro processos compoem a area de Hardware, dois deles estdo na subarea
Manutenc¢ao (Manutengdo Preventiva ¢ Redundancia de Hardware), e dois na subarea
Seguranga (Processo de Recuperacdo de Desastres, Prote¢do contra Falhas de Energia e

Seguro de Equipamento).

Na Tabela 10, estd demonstrado o Cenario Atual dos processos de TIC criticos de

Hardware do CPD/UFAM.
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ID Subdrea Processos de TIC Maturidade Objetivos
3.2.1 | Manuteng¢ao Manutengdo Preventiva 0 1,2
Redundancia de Hardware 0 3
3.3.1 | Seguranca Processo de Recuperagio de 0 2
Desastres
Protegdo contra falhas de 1 1,2,3
energia
Seguro de Equipamento 0 1,2,3

Tabela 10. Cenario atual de Hardware do CPD/UFAM
Neste cendrio foram identificados que nao existe ainda uma politica de manuteng@o

preventiva para os equipamentos do CPD. Eles sdo assegurados enquanto estiverem na
garantia dada pelos fornecedores ou fabricantes, que em sua maioria sdo de trés anos. No
entanto, hd um projeto do CPD em andamento para que seja licitada a contratacdo de uma
empresa, para fazer a manutencdo preventiva dos equipamentos que estdo fora desta

garantia.

As “Redundancias de Hardware” atualmente sdo inexistentes. No caso de um
incidente como incéndio, apenas o servidor que contém os dados de Educagao, tem backup

e que podera ter a recuperacdo dos dados.

\

Em relacdo a “Prote¢do quanto as Falhas de Energia”, praticamente também ¢
inexistente, como foi dito anteriormente. H4 um gerador de energia localizado no Setor
Sul, onde atualmente estdo todos os servidores de dados e 0 mesmo ja apresenta problemas

de manutencao.

Os equipamentos de maneira geral, ndo possuem o seguro preventivo, apenas a

garantia no periodo estipulado pelo fornecedor e/ou fabricante.

4.2.3.2 Cenario Desejado de Hardware

Atualmente, varios recursos tecnoldgicos do CPD estdo dispersos em dois locais

(Setor Sul e Setor Norte).

Com a instalagdo do Data Center, eles estardo concentrados em um tnico local
permitindo que os processos hoje problematicos, deixem de existir, ou melhor, sejam
convergidos para um ambiente mais seguro e de ultima geracdo, com todos os meios
capazes de assegurar os dados armazenados. As agdes de prevencdo sio mostradas na

Tabela 11.
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ID Processos de TIC Acoes de Melhorias Responsavel | Custo/Esforco
3.2.1 Manutengao Preventiva | Elaborar um projeto para Diretor 60 dias
contratar uma empresa para
fazer a manutengdo
preventiva dos equipamentos
no
323 Redundéncia de Incorporar a Redundéncia de | Gerente A 360 dias
Hardware Hardware na arquitetura do
3.3.1 Processo de Recuperar os dados perdidos | Gerente A 10 dias
Recuperacdo de através dos backups
Desastres
3.3.2.a | Protecdo contra falhas Comprar um gerador de 240 | Demat 90 dias
de energia KVA para a sala do Data R$139.370,00
Center
332Db Instalar o gerador na salado | Empresa 10 dias
Data Center
333 Seguro de Elaborar um projeto para a Gerente A 50 dias
Equipamento necessidade de Seguro dos
Equipamentos

Tabela 11. Catalogo de A¢des de melhorias para os processos de TIC criticos de Hardware do CPD/UFAM

Varias ag¢des de melhorias serdo incorporadas ao Data Center no decurso das
configuragdes ¢ migracdo dos dados, e outras dependem de politicas junto a instancia

superior da UFAM, através das sugestdes da Tabela 11.

Duas essenciais agdes de melhoria nesta area sdo imprescindiveis para o
desempenho efetivo do Data Center: a elaboracdo de um projeto para contratacdo de uma
empresa que faga a manutencdo preventiva dos equipamentos que estdo inseridos nele e

também dos antigos que ja fazem parte do acervo do CPD.

A outra agdo, ¢ a instalacdo do gerador de 240 KVA que ja estd em processo de
licitagdo, que apds a compra sera instalado com o fim de evitar que os componentes

instalados no interior do Data Center sejam desligados, por falta de energia elétrica.

4.2.4 Telecomunicagdes

Nesta area também foram investigados todos os processos referentes a area de
Telecomunicagdes legados do Catalogo de Processos da Metodologia PETIC e foi

acrescentado ao Catalogo de Processos do CPD, o processo “Sinalizacdo Digital.
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4.2.4.1 Cenario Atual de Telecomunicacoes

Trés processos de TIC criticos compdem a area de Telecomunicagdes, dois deles na
subarea Voz (Voip e Telefonia Mdvel) e um processo na subarea Escrita (Comunicadores
Instantaneos), Tabela 12. Ambos os processos sdo inexistentes, ou seja, igual a “0”, porém,

eles sdo de suma importancia para a comunicacdo entre as pessoas (servidores) e estdo

alinhados aos objetivos (1, 2, 4, 5) do CPD/UFAM.

ID Subérea Processos de TIC Maturidade Objetivos

4.1.1 | Voz Voip 0 1,2,4
Telefonia Movel 0 2,5

4.2.1 | Escrita Comunicadores Instantaneos 0 1,2
Sinalizagdo Digital 0 1,2

Tabela 12. Cenario atual de Telecomunicagdes do CPD/UFAM

Os processos “Voip”, “Telefonia Moével” e de “Comunicadores Instantdneos” sdo

importantes porque servem de comunicagdo entre os usuarios. Quando ha falta da internet,

ou da telefonia fixo, a comunica¢do ¢ inviabilizada.

4.2.4.2 Cenario Desejado de Telecomunicacdes

O cenario desejado para os processos de TIC criticos de Telecomunicacdes

chamados de Catalogo de Acdes de Melhorias podem ser visualizados na Tabela 13, e

apenas um deles serd exemplificado para melhor compreensao.

ID Processos de TIC Acoes de Melhorias Responsavel | Custo/Esforco
4.1.2 Telefonia Movel Configurar a Telefonia Movel | Gerente A 35 dias
no
4.1.4 Voip Configurar o sistema Voip Gerente B 40 dias
para melhorar a comunicagdo
4.1.5.a | Sinalizagdo Elaborar o projeto da compra | Diretor e 60 dias
Digital dos equipamentos para a Gerente B
Sinalizagdo Digital
4.1.5.b Licitar os equipamentos para | Demat 60 dias
a Sinalizagdo Digital
4.1.5.¢c Comprar os equipamentos Demat 10 dias
para a Sinalizag@o Digital
4.1.5.d Instalar os equipamentos Empresa 40 dias
para a Sinalizacdo Digital ganhadora da
4.1.5.¢ Configurar o software paraa | Licitagdo 40 dias
Sinalizagdo Digital
422 Comunicadores Instalar e configurar o Gerente C 30 dias
Instantaneos software Zimbra.

Tabela 13. Catalogo de A¢des de melhorias para os processos de TIC criticos de Telecomunicagdes do
CPD/UFAM
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Uma das agdes de melhorias da area de Telecomunicacdes ¢ a implantagdo do
“Comunicador Instantdneo” chamado Zimbra. Ele ¢ um aplicativo completo de mensagens
instantaneas e que oferece recursos de e-mail, listas de enderegos, calendario, servico de
agenda, listas de tarefas, entre outros. Ele serd vinculado aos usuarios que possuem email

com dominio “Ufam”, facilitando a comunicacdo na falta da internet.

Outra agdo, serd a compra de dez kits (televisor, computador, cabeamento) ¢ a
instalacdo destes equipamentos para avisos e noticias através da Sinalizagcdo Digital, que
proporcionardo informagdes e/ou comunicagdes a comunidade universitaria. Eles serdo
instalados nas principais areas comuns da UFAM. O software ja estd pronto e foi

desenvolvido pela Geréncia de Desenvolvimento.

4.2.5 Pessoas

As organizagdes estdo cada vez mais preparadas tecnologicamente com 0s mais
modernos equipamentos, produtos e servigos. Todavia, esquecem que por tras disso, estao

as pessoas na linha produtiva.

Estes profissionais sdo os responsaveis para que a maquina organizacional funcione

e desenvolvam as rotinas necessarias para que as metas ou estratégias sejam alcangadas.

Diante dessa realidade, se faz necessario investir nestes recursos humanos, para que
eles possam desenvolver bem as tarefas que lhes sdo designadas e se sintam uteis e

valorizados pelas agdes que desempenham.

Nesta se¢ao, foram investigados todos os processos referentes a Pessoas legados do
Catéalogo de Processos da Metodologia PETIC e acrescentados os processos de “Programa
de Colaboragdo/Intercambio”, “Redes Sociais/Midias Sociais”, “Acessibilidade”,

“Segurancga Fisica e Ambiente de Trabalho”.

4.2.5.1 Cenario Atual de Pessoas

No cenario atual de Pessoas, oito processos compdem esta area: um na subarea
Cargos (Motivagdo e Politicas de Incentivo), quatro processos na subarea Conhecimento
(Avaliagdo de Desempenho, Gerenciamento de Talentos e Programas de

Colaboracdo/Intercambio e Redes Sociais/Midias Sociais) e trés processos na subarea Bem
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Estar (Ambiente de Colaboracao, Acessibilidade e Seguranga no Ambiente de Trabalho),
Tabela 14.

ID Subdrea Processos de TIC Maturidade Objetivos
5.1 | Cargos Motivagdo e Politicas de Incentivo 0 4,5
5.2 | Conhecimento Avaliag¢do de Desempenho 1 8
Gerenciamento de talentos 0 6
Programas de colaboraggo/ 0 4,6
Intercambio
Redes sociais/Midias sociais 0 4
53 Bem Estar Ambiente de colaboracdo 1 8
Acessibilidade 0 8
Seguranga Fisica e do Ambiente de 1 8
Trabalho

Tabela 14. Cenario Atual de Pessoas do CPD/UFAM

Destes oito processos, cinco sdo inexistentes e trés tem maturidade minima. No
entanto, todos eles sdo importantes e estdo alinhados aos objetivos do CPD. Sao as
pessoas, as responsaveis pela operacionalizagdo e manutencdo dos equipamentos

(hardware), dos programas (sofiwares) e no atendimento aos usuarios.

Alguns destes processos sdo mais criticos do que outros e sdo chamados de
prioritarios. Um exemplo € o processo de Acessibilidade, da subarea Bem Estar, que ¢

considerado um processo critico prioritario.

O CPD esta localizado na parte superior de um prédio, com acesso apenas por
escadas (dezenove degraus) e possui no seu quadro de funcionarios, um “cadeirante”, que
depende da boa acdo dos seus colegas para ser carregado pelo menos duas vezes ao dia

(entrada/saida) ao seu local de trabalho, o que ¢ constrangedor, segundo ele.

No entanto, esta em andamento um projeto para a construgdo de uma plataforma
movel que possibilitard o acesso para os que utilizam a cadeira de rodas, ou que tenha

alguma deficiéncia que dificulte a subida ou descida por escadas.

Outro problema, da subarea Bem Estar, ¢ quanto ao processo “Seguranca Fisica e
do Ambiente de Trabalho”, que configura na pouca segurancga das pessoas que trabalham

no CPD.

O prédio ndo oferece uma boa seguranca que um centro informacional necessita

para a protecao das suas informacoes (dados), equipamentos € pessoas.
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A estrutura do prédio é inadequada, pois suas paredes foram construidas com
material improprio (aglomerado) em trés lados e todas as portas ddo acesso a uma area
comum onde pessoas que ndo pertencem ao quadro de funciondrios transitam

normalmente.

Hé duas cameras de vigilancia, porém nao tem ninguém que fique monitorando o

fluxo de entrada e saida de pessoas.

4.2.5.2 Cenario Desejado de Pessoas

Todas as acdes de melhorias para os processos da area Pessoas necessitam de

investimentos para que a atual situa¢do possa ser mudada.

Ao todo sdo doze acdes que necessitam ser executadas para que se obtenham
resultados satisfatorios nesta area tdo importante para que o Sistema de Informacgdo seja
completo ¢ eficaz. Estas agdes em sua maioria dependem de verbas federais para a sua
execucdo, como: avaliacio de desempenho, gerenciamento de talentos e outros

relacionados a inclusdo de incentivos financeiros.

Para a capacitagdo ou educacdo formal do servidor € necessario que ele esteja

motivado a fazer os cursos, participagdo em treinamentos e atualizacdes.

Com a realizagdo da maioria dos cursos de capacitagcdo ou educagdo formal, o

servidor obtém ganhos financeiros, conforme o nivel que se encontra no plano de carreira.

As politicas do Ministério do Planejamento, através do Plano de Carreira,
contemplam os servidores que se habilitam por capacitagdo ou por mérito.

A progressao por capacitagdo se da através dos cursos de treinamentos ou
aperfeicoamento; e o incentivo a qualificacdo, pelos cursos de educagdo formal

(graduacdo, mestrado e doutorado). Em ambos, os servidores obtém beneficios

financeiros ao finalizarem seus cursos.

Cabe ao diretor do CPD e seus gerentes estimularem os servidores a estudar, a
fazer cursos de capacitagdo, reciclagens e que possam ter como resultado destas praticas,

o incentivo financeiro.
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O mérito financeiro sera acrescido diretamente ao contracheque do servidor, a cada
nivel de escolaridade ou de capacitacio. No entanto, neste ambiente altamente
competitivo da informatica, reter estes talentos na organizagdo ¢ tarefa dificil para o
gestor, principalmente, se ndo houver politicas que contemplem as competéncias destes

profissionais.

Este ano esta previsto um or¢gamento de R$60.000,00 para a capacitagdo de quinze
servidores do CPD em um curso de Linux que tem como objetivo capacita-los para

utilizacdo deste sistema operacional.

O treinamento dos servidores em novas tecnologias permitirdo otimizagao de tempo
e geracdo de dados seguros, que através dos relatorios gerenciais, proporcionarao

informagdes precisas e confidveis aos usuarios.

As agdes de melhorias mais urgentes ou prioritarias desta area, serdo a instalacdo
da plataforma movel e a adequacdo de um banheiro para portadores de necessidades
especiais. Como foi dito anteriormente, todos os dias o cadeirante necessita ser carregado
junto com a sua cadeira de rodas, para o piso superior para trabalhar. A outra acdo ¢ a
obtencdo de recursos financeiros para a constru¢do do novo prédio do CPD. As agdes de

melhorias para a area de Pessoas estdo demonstradas na Tabela 15.



ID Processos de Acoes de Melhorias Responsavel | Custo/Esforco
TIC
522 Avaliagdo de Identificar ou fazer analise de | Diretor/DRH 120 dias
Desempenho desempenho dos servidores
5.2.3.a | Gerenciamen | Desenvolver junto ao DRH um projeto | Diretor/DRH 180 dias
to de Talentos | para inser¢@o de todas as habilidades,
cursos e competéncias dos servidores,
gerando um banco de talentos
523D Implementar o banco de talentos Diretor/DRH 200 dias
52.4 Motivagdo/e Incentivar os servidores a fazer cursos | Diretor 30 dias
Politicas de de capacitagdo e também continuar a
Incentivo educagdo formal
5.3.3.a | Ambiente de Planejar atividades de ambiente de Secretaria/ 3 dias de cada
Colaboragdo/ | colaboragdo e/ou confraternizagdo Gerentes/ més
Confraterniza | entre os servidores do CPD Diretor
céo
5.3.3Db Viabilizar atividades de colaboragdo Secretaria/ 1 dia de cada
e/ou confraternizagao entre os Gerentes més
servidores
5.3.5 Programa de Incentivar alguns servidores a Gerentes 10 dias de cada
colaboragao/ participar de atividades como e/ou Diretor semestre
Intercambio cooperacdo técnica em outras
organizagdes ou instituigdes
5.3.6 Redes Permitir varias tarefas proporcionando | Gerente C 60 dias
Sociais/Midias | beneficios de network, entre os
servidores, apos a instalagdo do
programa servidor de email Zimbra
53.7 Acessibilidade | Instalar a plataforma moével e adequar | Prefeitura do 80 dias
banheiro para portador de deficiéncia | Campus
fisica
5.3.8.a | Seguranca do | Buscar junto a Reitoria recursos | Diretor 5 dias
Ambiente de financeiros para a construcdo de um R$1.500.000,00
Trabalho novo prédio para o CPD
5.3.8b Licitar construgdo do prédio Demat 30 dias
5.3.8.¢c Construir prédio novo do CPD Prefeitura do 720 dias
Campus

Tabela 15. Catalogo de Ag¢des de melhorias para os processos de TIC criticos de Pessoas do CPD/UFAM

Para a realizagdo da maioria das agdoes de melhorias da area Pessoas, o CPD tem
que ter o apoio e parceria de outros 6rgdos da UFAM como: Departamento de Recursos
Humanos (DRH), responsavel pelas agdes referentes aos servidores, do Departamento de
Material (DEMAT), responsavel pelas licitagdes e compras de materiais da UFAM e a
Prefeitura do Campus, responsavel pelo acompanhamento das obras dos prédios novos e

manutengdo dos prédios antigos.

4.3 Grafico de Importancia versus Custo

Neste grafico seriam mostradas todas as a¢des de melhorias apontadas pelo diretor

e seus gerentes para serem executadas no periodo entre outubro/2011 e outubro de 2014.
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No entanto, pelo numero alto de agdes (trinta e sete) e para uma boa visualizagao,
optou-se em fazer trés graficos, que estdo mostrados nas Figuras 6, 7 e 8. Eles serdo

visualizados pela importancia (“3”, “2” e “1”) e pelos dias estimados para a sua execugao.

Nestes graficos, apresentam-se primeiramente as dezenove agdes de melhorias com
importancia “3” (nivel alto) que o CPD necessitaria com mais urgéncia para realiza-las. A
maioria delas é de incorporacdo das ferramentas ao Data Center. Em seguida, tém-se treze
acOes com importancia “2”, que muitas vezes sdo realizadas primeiro que as agdes de
maior importancia. As ag¢des de importancia “1” sdo cinco e deverdo ser executadas mais

tarde.

Os dias estimados para a realizacdes de cada acdo estdo entre um e setecentos e

vinte dias. Porém, a maioria das acoes esta no intervalo entre dez e cento e vinte dias.

As datas para as realizagdes das acdes estdo expostas nos Mapas de Gantt, na

proxima segao.
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Incorporar aredundancia de hardware ao Data Center _ 360
Identificar e fazer analise de desempenho de servidores _ 180

Implantar uma ferramenta para analisar os relatdrios - 120
Comprarum gerador de 240 KA para a sala do Data Center - 90
Instalar a plataforma mével, adequar o banheiro para PHE - 20
Incorporar o Data Warehouse ao Data Center - 70
Implantar ferramenta com acessc aos portais - 1

Elaborar um projeto para seguro de equipamentos

Contigurar a telefoniamovel no Data Center

Configurar o sistema Voip para melharar a comunicagio . 20
I 30

Incentivar servidores a fazer os cursos de edugio formal
Incorporar a disposigdo de discos rigides ao Data Center I 30
Incorporar & virtualizagdo ao Data Center I 20

Incorporar aportabilidade de dades ao Data Center I 15

Acdes Sugeridas pelos Gestores

Incentivar os servidores as atividades de cooperagdo técnica I 10
Instalar o gerador na sala do Data Center I 10
Recuperar os dados perdidos através dos backups I 10

Buscar Recursos junle a Reloria para consbiain o novo CPD | > Nimero de dias estimados necessarios para a execugao
| ] e Xecu g

0 100 200 300 400 500 600 700 800

Figura 6. A¢des de melhorias com alto nivel de importancia
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Desenvclver junto ao DRH projeto para bance de talentos
-
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<

Comprar software de encriptagao
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—
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Figura 7. A¢des de melhorias com médio nivel de importancia
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sinalizagdo digital
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Mumero de Dias Estimados para Execugio
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Figura 8. Ac¢des de melhorias com menor nivel de importancia

4.4 Mapas de Gantt

As acdes de melhorias para o CPD/UFAM serdo organizadas por cada area do

Sistema de Informagdo: Dados, Software, Hardware, Telecomunicacdes e Pessoas. Nos

Quadros 6, 7, 8, 9 ¢ 10 estao mostradas todas as agdes que foram definidas para o periodo

de trés anos, onde cada acdo tem um tempo para ser realizada (a data de inicio e fim).
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No cabegalho de cada quadro, tém-se os identificadores das acdes (ID), as agdes de
melhorias, os responsaveis pela execucdo, a ordem de importancia para ser realizada, o
inicio e o fim da execucdo e os custos das mesmas. Nas trinta e sete acdes, o custo esta

definido em esforco (dias trabalhados para a realizagdo).

Dados

ID Acdes de Melhoria Responsavel | Importancia | Inicio Fim Custo/Esfor¢o

1.1.2 Incorporar o Data Gerente A 3 02/01/12 | 07/04/12 70 dias
Warehouse na
arquitetura do Data
Center

1.1.6 | Implantar uma Gerente B 3 02/01/12 | 19/06/12 120 dias
ferramenta para
analisar os relatorios

1.1.7 Incorporar a Gerente A 3 03/01/12 | 24/01/12 15 dias
portabilidade de dados
na arquitetura do Data
Center

1.1.8 Incorporar a Gerente A 3 24/01/12 | 21/02/12 20 dias
virtualiza¢do na
arquitetura do Data
Center

1.2.1 Incorporar a disposi¢do | Gerente A 3 02/01/12 | 11/02/12 30 dias
de discos rigidos na
arquitetura do Data
Center

1.3.1.a | Elaborar projeto paraa | Diretor 2 02/04/12 | 10/07/12 70 dias
compra do software de
encriptagio

1.3.1.b | Licitar software de Demat 2 11/06/12 | 01/09/12 60 dias
encriptagio

1.3.1.c | Comprar sofiware de Demat 2 10/09/12 | 22/09/12 10 dias
encriptagio

1.3.1.d | Instalar o sofiware de Gerente A 2 01/10/12 | 10/10/12 7dias
encriptagio

1.3.4 Implantar ferramenta Gerente B 3 02/01/12 | 24/03/12 60 dias
com acesso aos portais

Quadro 6. Agdes de melhorias da area de Dados, adaptado do Mapa de Gantt

Software
ID Acdo de Melhoria Responsavel | Importancia | Inicio Fim Custo/Esfor¢o
2.2.3 | Criar uma comissio Diretor 2 02/02/12 | 01/05/12 90 dias

para elaborar a politica
de Licenciamento de
Software

Quadro 7. A¢des de melhorias da area de Software, adaptado do Mapa de Gantt




Hardware

ID

Agdes de Melhorias

Responsavel

Importancia

Inicio

Fim

Custo/Esfor¢o

321

Elaborar um projeto
para contratar uma
empresa para fazer a
manutengao preven
tiva dos equipa
mentos do CPD

Diretor

2

06/02/12

01/05/12

60 dias

323

Incorporar a
Redundancia de
Hardware na
arquitetura do

Gerente A

09/01/12

06/06/13

360 dias

33.1

Recuperar os dados
perdidos através dos
backups

Gerente A

03/01/12

17/01/12

10 dias

332a

Comprar um gerador
de 240 KVA para a
sala do Data Center

Demat

01/09/11

11/01/12

90 dias
R$139.370,00

33.2b

Instalar o gerador na
sala do Data Center

Empresa

06/02/12

17/02/12

10 dias

333

Elaborar um projeto
para a necessidade de
Seguro dos
Equipamentos

Gerente A

02/01/12

10/03/12

50 dias

Quadro 8. Ag¢des de melhorias da area de Hardware, adaptado do Mapa de Gantt

Telecomunicagoes

ID

Agdes de Melhorias

Responsavel

Importancia

Inicio

Fim

Custo/Esfor¢o

412

Configurar a
Telefonia Movel

Gerente A

3

03/10/11

24/11/11

35 dias

4.14

Configurar o sistema
Voip para melhorar a
comunicagao

Gerente B

3

03/10/11

01/12/11

40 dias

4.1.5.a

Elaborar o projeto da
compra dos
equipamentos para a
Sinalizagdo Digital

Diretor e
Gerente B

05/03/12

29/05/12

60 dias

4.15b

Licitar equipamentos
para a Sinalizacdo
Digital

Demat

11/06/12

01/09/12

60 dias

4.1.5.¢

Comprar
equipamentos para a
Sinalizagdo Digital

Demat

11/09/12

25/09/12

10 dias

4.1.5d

Instalar os
equipamentos para a
Sinalizagdo Digital

Empresa

08/10/12

06/12/12

40 dias

4.1.5.e

Configurar o
software para a
Sinalizagdo Digital

Gerente B

15/10/12

12/12/12

40 dias

422

Instalar e configurar
o0 software Zimbra.

Gerente C

2

01/03/12

12/04/12

30 dias

Quadro 9. Acgodes de melhorias da area de Telecomunicagdes, adaptado do Mapa de Gantt
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ID

Agoes de Melhorias

Responsavel

Importancia

Inicio

Fim

Custo/Esforgo

522

Identificar ou fazer
analise de
desempenho dos
servidores

Diretor/DRH

3

03/10/11

22/03/12

120 dias

5.2.3.

Desenvolver junto
2o DRH um projeto
para inser¢do de
todas as habilidades,
cursos e compe
téncias dos servi
dores gerando um
banco de talentos

Diretor/DRH

17/10/11

23/06/12

180 dias

523.b

Implementar o
banco de talentos

Diretor/DRH

26/07/12

06/09/12

30 dias

524

Incentivar servi
dores a fazer
cursosde capa
citagdo e também
continuar a educagio
formal

Diretor

03/10/11

17/11/11

30 dias

5.33.a

Planejar atividades
de ambiente de
colaboragdo e/ou
confraternizagdo
entre os servidores
do CPD

Secretaria/
Gerentes/
Diretor

03/10/11

06/10/11

3 dias de cada
més

533.b

Viabilizar atividades
de colaboragao e/ou
confraternizagao
entre os servidores

Secretaria/
Gerentes

03/10/11

03/10/11

1 dia de cada més

Incentivar alguns
servidores a
participar de
atividades como
cooperagdo técnica
em outras
organizagdes ou
instituigdes

Gerentes  e/ou

Diretor

03/10/11

18/10/14

10 dias de cada
semestre

Permitir vérias
tarefas
proporcionando
beneficios de
network, entre os
servidores, apos a
instala¢do do
programa servidor
de email Zimbra

Gerente C

16/01/12

07/04/12

60 dias

Instalar a plataforma
movel e adequar
banheiro para
portador de
deficiéncia fisica

Prefeitura  do
Campus

03/10/11

26/12/11

60 dias

5.3.8.a

Buscar  junto a
Reitoria recursos
financeiros para a
construgdo de um
novo prédio para o
CPD

Diretor

03/11/11

09/11/11

240 dias
R$1.500.000,00

5.3.8b

Licitar
do prédio

construgdo

Demat

14/11/11

27/12/11

30 dias

5.3.8.c

Construir
novo do CPD

prédio

Prefeitura do
Campus

09/01/12

30/10/14

720 dias

Quadro 10.

Acdes de melhorias da area de Pessoas, adaptado do Mapa de Gantt
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As informacdes dos Quadros 6, 7, 8, 9 e 10 estardo disponiveis para o gestor
acessa-las através da ferramenta Gantt Project 2010, que ¢ um aplicativo de
gerenciamento de projetos, utilizado para planejar, programar e representar graficamente
um Mapa de Gantt.

Com o Gantt Project, o gestor pode acompanhar todas as execugdes que estardo
sendo realizadas em diversos momentos, e assim, ele podera tomar as decisdes que lhe
convir, para alterar algumas datas se for necessario. Estas mudangas poderdo ocorrer se o
responsavel pela execucdo ndo puder finalizar a acdo no tempo habil, ou se algum
imprevisto acontecer durante a execugdo da mesma.

Por exemplo, a agdo com ID “2.2.3” mostrada no Quadro 7, estd programada para
iniciar em fevereiro de dois mil e doze e a sua conclusdo serd apds trés meses do mesmo
ano. Se, por algum motivo a ac¢do se estender mais um pouco, ou até finalizar com menos
de noventa dias, o gestor utilizando o Gantt Project faz a alteracdo, e a ferramenta
recalculard as mudancas em uma parte do projeto, sem afetar as demais areas. A
ferramenta refaz rapidamente os cronogramas, atualizando as alteragdes realizadas pelo
gestor.

Com os Mapas de Gantt mostrados nos referidos quadros e também inclusos no
aplicativo Gantt Project, conclui-se o Artefato PETIC, objeto desta dissertagdo de
Planejamento Estratégico das areas de TIC para o CPD/UFAM. Em seguida, as
referencias bibliograficas utilizadas no Artefato PETIC.

4.5 Referéncias bibliograficas do Artefato PETIC

As referéncias do Artefato em si deveriam ser listadas nesta se¢do. Entretanto,
obedecendo ao Guia de Teses e Dissertagdes da UFAM, as mesmas estdo referenciadas

juntamente com todas as outras citadas na dissertacao, ao final deste trabalho.
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5. ANALISE DOS RESULTADOS ALCANCADOS

Neste capitulo apresenta-se uma analise das contribuicdes mais importantes deste

trabalho e dos resultados alcangados com a elaboragdo do Artefato PETIC do CPD/UFAM.

5.1 Reflexdes sobre o Cenario Atual dos processos de TIC

Na Tabela 16 sdo mostrados todos os processos de TIC existentes no CPD que
foram levantados durante a constru¢do do artefato PETIC. Os processos estdo divididos
por cada area do SI, com o nimero de processos existentes em cada um, os processos de

TIC criticos, o percentual e o nimero de a¢des sugeridas para a melhoria.

Area Processos Processos de Percentual de Processos | Numero de Agoes

de TIC TIC Criticos Criticos Sugeridas
Existentes

Dados 14 7 50% 10

Software 9 1 10% 1

Hardware 9 5 55% 6

Telecomunicagdes 11 4 36% 8

Pessoas 15 10 65% 12

TOTAL 58 27 46% 37

Tabela 16. Reflexdo sobre o Cenario Atual dos Processos de TIC

Dos 58 processos de TIC existentes no CPD, 27 deles séo criticos. E um pouco
menos da metade do total, o que equivale a 46% de todos os processos de TIC do CPD ¢

sera necessario executar trinta e sete agdoes de melhorias.

A area que foi identificada como a mais critica ¢ a de Pessoas. Nessa area, 65% dos
processos necessitam de acdes de melhorias. Isso implica em um total de doze agdes que
devem ser executadas. Por exemplo: uma acdo de melhoria que precisa ser executada com
prioridade ¢ o da “Instalacdo da plataforma movel e a adequagao do banheiro masculino”,
para atender ao servidor cadeirante do CPD, que como ja foi explicado anteriormente, nao

consegue subir as escadas sem ser carregado pelos colegas de trabalho.

A érea de Software foi a que apresentou menor percentual de processos de TIC
criticos. A razdo para este resultado ¢ porque o CPD utiliza ¢ desenvolve softwares
modernos ¢ de boa qualidade para a execucao de suas atividades. A tnica agdo de melhoria
que esta area necessita, ¢ a de criar uma comissao para elaborar a politica de licenciamento

de software.
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Nas demais areas os processos de TIC criticos oscilam entre 36% e 55 % com um
numero de vinte e quatro agdes de melhorias para serem realizadas. Na area de

Telecomunicacdes as acdes de melhorias sdo o dobro dos processos de TIC criticos.

5.2 Pesquisa sobre o Estado da Arte para o Cenario Desejado do CPD/UFAM

Com o auxilio do gerente de Desenvolvimento do CPD, foi realizado um estudo sobre
o estado da arte de todas as areas do SI. Neste estudo, foram pesquisadas vinte e uma
tendéncias tecnoldgicas do mercado: doze na area de Dados, uma na area de Software,
quatro na area de Hardware, quatro na area de Telecomunicac¢des e nove tendéncias de

gestdo para a area de Pessoas. No Quadro 12, mostram-se estas tendéncias, por area do SI.

Dados Data Warehouse Total
Ferramentas OLAP
Data Mining

Business Inteligence
Virtualizagdo
Encriptagdo

Login Unico
Portabilidade de Dados
Computac¢do Ubiqua

Servidor Blade

Data Center

Disposicdo de Discos Rigidos 12
Software Politica de Licenciamento de Software 1
Hardware Manutengéo Preventiva

Manutengao Corretiva

Redundancia de Hardware

Processo de Recuperagao de Desastre 4

Telecomunicagdes | Comunicagdo em Nuvens

Comunicadores Instantaneos

Telefonia Movel

Voip 4

Pessoas Motivagdo e Politicas de Incentivo

Avaliagdo de Desempenho

Gerenciamento de Talentos

Programa de Colaboragdo/Intercambio

Redes Sociais

Midias Sociais

Ambiente de Colaboragdo

Acessibilidade

Seguranca Fisica e do Ambiente de

Trabalho 9
TOTAL 30

Quadro 11. Tendéncias Tecnoldgicas e de Gestao para o Catalogo de A¢des do CPD/UFAM
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Destas tendéncias pesquisadas, vinte e cinco foram selecionadas para serem
incorporadas no Catalogo de A¢des do CPD/UFAM. As tendéncias restantes poderdo ser

incluidas no referido catalogo e futuramente fazer parte do Artefato PETIC.

De todas as tendéncias estudadas para todas as areas, apenas as que estdo

sublinhadas na area “Dados”, ndo serdo incorporadas neste momento.

Cada tendéncia estudada estd devidamente documentada no “Artefato PETIC do

CPD/UFAM - 2011/2014”, disponivel na se¢do 4.1.2.

5.3 Auxilio na tomada de decisdao

O Artefato PETIC CPD/UFAM (2011-2014) pode servir de guia nas tomadas de
decisdo do gestor. Com o Artefato em maos, o gestor podera fazer inferéncia nas agdes
sugeridas, através do Grafico de Importanca versus Custo, que lhe permite ter uma visao
holistica de todas as agdes e seus custos para a implementagdo. Com esta visdo, ele

definira as prioridades a serem executadas.

5.4 Redefini¢ao dos objetivos organizacionais, organograma e criacdo da visao do CPD e

de novos processos de TIC

No decorrer do levantamento das informagdes dos processos, foi possivel fazer a

redefinicao dos objetivos do CPD.

Os objetivos passaram de quatorze para nove. Alguns deles estavam repetitivos e

desatualizados, ndo adequados com a sua missao.

Adicionou-se um novo objetivo muito importante para a area de Pessoas, chamado
de “Espirito de Colaboracao, Integridade e Seguranca”, que tem como proposito fazer com
que o servidor seja parte da equipe CPD, integrado como membro participativo e
responsavel por seu desempenho, em um ambiente agradavel e seguro para desenvolver o

seu trabalho.

Outra redefini¢ao foi em relagdo ao organograma do CPD. Na estrutura anterior
tinha uma geréncia de “treinamento” que nunca foi instituida € nem ocupada por ninguém,

portanto foi retirada.
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O CPD ainda nao tinha concebido enquanto organizagdo, a sua visdo de futuro, o
que foi possivel a partir deste trabalho. Em todo planejamento estratégico tem que ser
descrito este desejo, para um periodo que pode ser determinado ou em sentido amplo.

Sempre com a(s) estratégia(s) a alcangar.

No Artefato do Planejamento Estratégico de TIC para o CPD foram incluidos sete
novos processos que nao faziam parte do legado da Metodologia PETIC e que por sugestao
da mestranda poderdo ser incluidos no Catdlogo de Processos para que os proximos

pesquisadores tenham acesso a eles.

Na area Dados foram inclusos os Relatorios Gerenciais e o Login Unico. Na area
Telecomunicagdes foi incluida a Sinalizagdo Digital e na area Pessoas foram incluidos os
processos Programa de Colaboragdo/Intercambio, Redes Sociais/Midias Sociais,

Acessibilidade e a Seguranca Fisica ¢ Ambiente de Trabalho.

5.5 Sustentabilidade e colaboracdo de TI Verde.

Com as pesquisas do estado da arte em relacdo as inovagdes tecnologicas
constatou-se que, as sugestoes estudadas contribuirdo muito para a sustentabilidade e a
colaborag@o de TI Verde. Estas agdes se forem executadas no ambiente denominado de
Data Center (onde todos os equipamentos ficardo alocados em um unico espago com 0s
recursos mais modernos) contribuirdo para a redugdo do consumo de energia do CPD. A
razdo ¢ por que a sala onde ficardo os novos equipamentos para a seguranca das
informagoes, possui um sistema de refrigeracdo, onde um termostato regula a temperatura
no nivel apropriado, evitando superaquecimento ou sobrecarga de consumo, reduzindo

gases do efeito estufa.

Outro exemplo de sustentabilidade, ¢ o da telefonia via Voip, incorporada ao Data
Center, que possibilita a digitalizacdo da voz em pacotes de dados, trafegando pela rede
IP, e convertendo em voz novamente, para chegar ao seu destino. Com isto, haverd uma

economia consideravel dos recursos financeiros em relagio a telefonia convencional.

Dessa forma, as acOes de melhorias mencionadas nesta dissertagdo, através das
novas tecnologias estudadas contribuirdo para incrementar a sustentabilidade e a TI Verde

fazendo com que o CPD tenha a visdo de responsabilidade social, por evitar impactos
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negativos ao meio ambiente, a reducdo de custos e o melhor aproveitamento dos recursos,

contribuindo significativamente para a melhoria de qualidade de vida das futuras geragdes.
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CONCLUSAO E TRABALHOS FUTUROS

Esta proposta de elaboracdo de um Artefato de Planejamento Estratégico de TIC
para o CPD/UFAM surgiu pela necessidade do programa de modernizacao estabelecido
pelo PDI da UFAM para a area de informatica e também para atender a fiscalizagdo de
tecnologia da informagdo do TCU que vem analisando a infraestrutura e os sistemas de
informagdo do governo em relagdo aos orgdos federais, que em sua maioria, ndo possuem

planejamento para as areas de TIC.

A concepgao deste trabalho também foi motivada pelas mudancas tecnologicas que
ocorrem diariamente na area informacional e no novo conceito de administrar, ou seja,
alinhar as estratégias aos objetivos organizacionais, inclusive com o comprometimento
junto ao Governo Federal para uma melhor aplicacdo das acdes de gestdo, de modo que a
Governanca apontada pelo TCU obedecga aos principios da inovagdo, responsabilidade e

transparéncia nas informagoes.

A criacdo de um documento com o planejamento estratégico de TIC do
CPD/UFAM foi possivel apods leitura de uma bibliografia extensa a respeito do tema, com
muitas informagdes pesquisadas e a busca de uma metodologia que tivesse voltada para as

areas de TIC.

Apos este estudo, escolheu-se a Metodologia PETIC, pois a mesma ¢ de facil
aplicacdo e de aprendizagem, permitindo a visualizagdo dos problemas encontrados e as
sugestdoes de melhorias, ndo necessita de certificacdo, e ja tinha sido aplicada em outros

centros de informatica de dois 6rgaos publicos semelhantes.

A metodologia deu o apoio necessario para a criacdo do Artefato e responde a
pergunta feita na formulag@o do problema, no inicio da dissertag@o: sera que a Metodologia

PETIC contribuira na criagdo de um Planejamento Estratégico de TIC para o CPD?

A resposta foi positiva ¢ atendeu ao objetivo geral da proposta da dissertagao:
Elaborar um Artefato de Planejamento Estratégico em TIC para o CPD/UFAM, baseado na
Metodologia PETIC.
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Contribuicoes desta Dissertacao

As contribui¢cdes respondem aos objetivos especificos propostos e que também

foram alcangados e estdo descritos a seguir:

Descrever e analisar os processos de TIC que o CPD/UFAM utiliza, foi o primeiro
objetivo especifico a ser cumprido, para a continuidade da pesquisa. Ao todo foram

descritos e analisados os cingiienta e oito processos.

O segundo objetivo também foi atingido, pois foram identificados os problemas
atuais dos processos de TIC criticos do CPD e que estdo descritos nas secdes 4.2.1.1,
42.2.1,4231,4.24.1 ¢ 4.2.5.1 onde sdo mostrados o Cenario Atual de cada area de SI

com todas as subareas, os processos de TIC, os niveis de maturidades aferidos.

Nos apéndices (A, B, C, D, E) estdo mostrados todos os processos de TIC
existentes no CPD, coletados na fase inicial da pesquisa e que serviram de base para este

trabalho.

Adicionalmente por sugestdo da autora, foram incluidos novos importantes
processos que ndo estavam contidos no Catalogo de Processos de TIC, importado da

Metodologia PETIC;

O terceiro objetivo foi plenamente realizado. Consistiu em fazer o alinhamento das
estratégias organizacionais com os objetivos do CPD/UFAM. Isso pode ser verificado nas
Tabelas (6, 8, 10, 12, 14). A maioria dos processos mostrados era inexistente ou tinha o
nivel minimo de maturidade, mas foram considerados importantes para a eficacia das

informacdes.

O quarto objetivo foi também alcangado. Apds toda a analise dos processos de TIC,
reuniram-se o diretor e os gerentes do CPD e apds algumas discussdes foram sugeridas as

trinta e sete agoes de melhorias para os vinte e sete processos de TIC criticos encontrados.

O quinto objetivo era compor o Grafico de Importancia versus Custo para auxiliar o
gestor na tomada de decisdes e no gerenciamento das agdes prioritarias para a melhoria dos
processos de TIC criticos identificados. Para melhor visualizagdo por parte do gestor foi

concebido trés graficos.
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O sexto objetivo foi cumprido em sua plenitude quando foi definido o Cenério
Desejado para cada uma das grandes areas de SI, de acordo com as acdes de melhorias

sugeridas pelo gestor e seus colaboradores.

O sétimo objetivo também foi obtido, quando o cronograma de execugdo das acdes
para os proximos trés anos (2011 a 2014) foi definido pelo diretor do CPD, assim como foi
elaborado os Mapas de Gantt para o acompanhamento ¢ monitoramento das atividades a

serem executadas, no tempo estabelecido.

Por fim, o oitavo objetivo especifico foi atingido quando foi organizado e
compilado um documento chamado Artefato PETIC do CPD/UFAM (2011-2014), de
maneira que descrevesse o Planejamento Estratégico ¢ que pudesse ser analisado
anualmente pelo gestor, para controlar e supervisionar as principais agdes de suporte a

melhoria dos processos de TIC do CPD/UFAM.

Dificuldades Encontradas

Foram encontradas algumas dificuldades e limitacdes durante a elaboracdo da
proposta da dissertacdo. A primeira dificuldade, talvez a mais importante, foi a ndo
existéncia de documentos que descrevessem os processos de TIC do CPD. Alias, foi
encontrado apenas um documento chamado Proposta de Reforma Administrativa do
CPD/UFAM de 2006, no qual somente continha a missdo, os valores, o organograma e as
atribui¢des do diretor, secretario e gerentes. Assim, o levantamento inicial dos processos
de TIC se deu a partir do Catalogo de Processos de TIC legado da Metodologia PETIC,
que muito contribuiu para a identificacdo e analise dos processos de TIC existentes no
CPD. A autora definiu, junto aos gerentes do CPD, quais processos de TIC poderiam
continuar no catalogo de processos de TIC do CPD, quais poderiam ser excluidos e quais
processos novos poderiam ser incluidos. O resultado desse levantamento foi a compilacao
dos cinqiienta e oito processos de TIC no CPD/UFAM. Processos estes, que foram
devidamente identificados, analisados, aferidos em relagao ao nivel de maturidade ¢ com

sugestdes de agdes de melhoria para os processos considerados criticos.

Uma segunda dificuldade encontrada ¢ que a pesquisadora ndo tinha tanta
familiaridade com os termos técnicos encontrados no decorrer do levantamento das

informacdes.
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Os processos de TIC e termos utilizados na dissertacio sdo proprios dos
profissionais da area técnica da Ciéncia da Computagdo. Porém, com a participacdo da
mestranda como aluna ouvinte de uma disciplina do DCC, que tratou do assunto em
questdo, bem como a orientacio do professor do mesmo departamento e com a
participagdo dos alunos do grupo de trabalho da referida disciplina, foi possivel o

entendimento a respeito, inclusive das novas tecnologias de mercado.

Os gerentes e diretor do CPD/UFAM, também auxiliaram na sugestdo das novas
tecnologias e do estado da arte e inovagdes, assim como as propostas das agdes de

melhorias.

Outra dificuldade, ap6s o levantamento de todos os processos existentes, foi o
grande volume de trabalho para fazer afericdo dos niveis de maturidade de cada um dos
cinqlienta e oito processos de TIC existentes no CPD. Aferir a maturidade de cada um
deles foi necessario para descobrir quais deles eram considerados criticos, e a partir dai
sugerir a melhoria tendo em vista a inovacdo, a sustentabilidade e as novas tecnologias das

areas do Sistema de Informacao.

Por fim, uma ultima dificuldade encontrada foi escolher a melhor maneira de
mostrar em um grafico as a¢des de melhorias para que o gestor e sua equipe pudessem
visualizar e definir que agdes seriam executadas primeiramente. Mostrar estas trinta e
cinco agdes no grafico denominado Grafico de Importancia versus Custo foi muito dificil,
e apos consultar alguns professores, técnicos de informatica e um estatistico, decidiu-se

fazer entdo trés graficos: um para cada nivel de importancia (alto, médio e baixo).

Recomendacoes e Trabalhos Futuros

Trés recomendagdes sdo apontadas para trabalhos futuros com o proposito de
enriquecer o Planejamento Estratégico do CPD/UFAM, e, por conseguinte, ajudar o gestor

com a Govemanga, como:

» Criagdo do Escritorio de Gerenciamento de Projetos (PMO) que seja responsavel
por auxiliar os gerentes de projetos e as partes interessadas (colaboradores), nos
projetos em andamento. As principais agoes deste escritorio serdo: manter a direcao
informada sobre o status dos projetos; zelar pela padronizagdo de informagdes;

monitorar prazos, orcamentos e principalmente o progresso dos projetos; analisar
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dados e preparar informagdes para geracdo de documentos; realizar auditorias
positivas, destacando os pontos fortes e fracos do projeto em questdo e criar

critérios e pesos para auxiliar na priorizacdo dos projetos.

» Tendo em vista que o planejamento ¢ baseado em processos de TIC, este precisa ser
revisto anualmente e, se possivel, fazer a reengenharia dos processos, com vistas a
computagdo verde, uma inquietagdo dos pesquisadores, preocupados com o

desperdicio de energia;

» Elaboracdo de uma ferramenta automatizada para o indicador de desempenho para
eficiéncia do uso da metodologia com o proposito de modernizagdo da gestao do
CPD/UFAM, permitindo assim, que as Tecnologias de Informacao e Comunicag@o
ndo sejam apenas operacionais, mas passem a ser vista como um fator estratégico e

de auxilio na transformacao dos processos de negocio deste centro.

Desta forma, estas recomendagdes serdo uteis para dar continuidade a outros

estudos cientificos que levem ao crescimento informacional do CPD/UFAM.

Epilogo

Espera-se que esta proposta de Planejamento Estratégico voltado para areas de TIC
seja implementada no CPD/UFAM, e, por conseguinte, que a qualidade dos servigcos
demandados por este Centro tenha uma melhor eficiéncia, seguranca e um convivio melhor
entre seus servidores, reducdo de custos, reducdo de processos repetidos, de riscos
estratégicos, e que tenha provimento de investimentos de modo que possa proporcionar

mais satisfagdo aos seus usuarios e a sociedade como um todo.

Almeja-se ainda, que ele sirva de guia para futuras tomadas de decisdo pelo gestor,
que ganha com o Artefato criado, uma excelente ferramenta para a monitoragdo € o

controle de agdes de melhorias, fazendo bom uso das estratégias e inovagdes levantadas.

Também se pretende que este trabalho possa ser modelo de uma administragdo
moderna ¢ o elo para a aplicabilidade da Governanga exigida pelo TCU, baseadas nos
principios da responsabilidade, estratégias, aquisi¢do, desempenho, conformidade e no
comportamento humano, conforme descritos anteriormente. E que a visdo do CPD/UFAM
seja alcancada como referéncia no planejamento e no desenvolvimento das aplicagdes de

TIC na regido amazonica.
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GLOSSARIO

Adaptador para telefone analogico. E um dispositivo para realizar a interface de
adaptagdo para que telefones convencionais (analogicos) possam se conectar a
uma rede IP, a fim de realizar de chamadas Voip.

No contexto de redes, backbone signifique rede de transporte designa o
esquema de ligagdes centrais de um sistema mais amplo, tipicamente de elevado
desempenho.

Copia de dados

Copia de referéncia

Diario virtual na internet

Reprojetor de slides

Computador de mesa

Gas anti-incéndio

Estrutura basica de uma base de dados ou processo ou programa.
Equipamento fisico

E o portal de contetido da Microsoft com noticias, fotos e videos.
Rede de comunicacdo de dados

Dispositivo com bateria que evita queda imediata de energia em caso de tal
acontecimento.

E um equipamento que possibilita muito mais do que a interligagdo entre os
computadores e o compartilhamento de arquivos, ele permite o acesso
simultaneo (ou seja, todos os computadores podem acessar a0 mesmo tempo) a
internet.

Software que possibilita chamadas telefonicas pela internet de forma gratuita.

E um aplicativo multimidia, que trabalha associado com a tecnologia Voip
possibilitando fazer chamadas diretamente do Computador ou /laptop.

Programa de computacao

Consiste em um programa automatico de computador, que recolhe informagdes
sobre o usuario, sobre seus costumes na Internet e transmite esta informacao a
uma entidade externa na Internet, sem o seu conhecimento € o seu
consentimento.

Estado, condigdo
Chave, interruptor
Que esta em todo lugar, computacao invisivel.

Software que permite a todo usudrio cadastrado no portal realizar perguntas ou
responder aquelas feitas por outros usuarios, sobre qualquer tema.

Redes sem fios

Fluxo de trabalho, sequéncia de passos, procedimentos.
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APENDICE A: Catilogo de Processos de TIC da Area Dados

ID DADOS
1 Subarea:
1.1 Armazenamento Processos de TIC Maturidade | Objetivos
1.1.1 Banco de Dados 3 2
1.1.2 Data Warehouse 0 1,2
1.1.3 Unificagdo de DB 0 1,2
1.14 Disponibilidade do Servidor 3 2
1.1.5 Preparacao para 3 2
crescimento/Escalabilidade
1.1.6 Relatorios Gerenciais 1 1,2
1.2 Backup
1.2.1 Disposigdo de discos rigidos 0 2
1.2.2 Politica de backup 3 2
1.3 Seguranca/
privacidade
1.3.1 Encriptagao 1 2
1.3.2 Restricdo de acesso 3 2
1.3.3 Login Unico 1 1,2
1.34 Geracao de Relatérios 3 2
1.3.5 Ha integracdo de 3 1,3
sistemas/informacoes
1.3.6 Portabilidade de Dados 0 2
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APENDICE B: Catalogo de Processos de TIC da Area Software

ID SOFTWARE
2 Subérea:
2.1 Requerimento de Processos de TIC Maturidade | Objetivos
outras areas
2.1.1 Software para area de 3 2
telecomunicagoes
2.1.2 Software para area de dados 3 2
2.1.3 Software antivirus 3 2
2.14 Software para area de 3 2
negocio
2.2 Suporte
2.2.1 Suporte de programas e 3 2
help-desk
2.2.2 Politica de licenciamento 0 2
de software
2.2.3 Desenvolvimento de 3 2,4,5
software
23 Analise
individual de
software utilizado
2.3.1 Portal de servicos 4 3,4,5
académicos 4 )
2.3.2 Inovagdo / Software Futuro 4 2
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APENDICE C: Catilogo de Processos de TIC da Area Hardware

ID HARDWARE

3 Subarea:

3.1 Compras Processo Maturidade | Objetivos

3.1.1 Politica de aquisicdo de 4 3
equipamentos

3.1.3 Alocacgao dos equipamentos 4 3

3.1.3 Dimensionamento da 4 3
utilizacao do Hardware

3.2 Manutencao

3.2.1 Manutenc¢ao preventiva 0 2

3.2.1 Manutengdo corretiva 3 2

3.1.3 Redundancia de Hardware 0

3.3 Seguranca

3.3.1 Processo de recuperagao de 0 2
desastres

3.3.2 Protecao contra falhas de 1 2
energia

333 Seguro de equipamento 0 2,3
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APENDICE D: Catilogo de Processos de TIC da Area Telecomunicacées

ID | TELECOMUNICACOES

4 Subarea:

4.1 Voz Processo Maturidade | Objetivos

4.1.1 Ramais eletronicos 3 1,2

4.1.2 Voip 0 1,2,4

4.1.3 Telefonia movel 0 2,5

4.2 Escrita

4.2.1 Utilizacdo de e-mail 4 1,2

4.2.2 Comunicadores 0 1,2
Instantdneos

4.2.3 Sites internos 4 1,2

4.3 Rede

4.3.1 Politicas de acesso a 4 7
internet

4.3.2 Firewalls 3 2

4.3.3 Dimensionamento de 3 1,2
banda

4.3.4 Seguranca 3 2

4.4 Comunicacio

4.4.1 Sinalizacdo Digital 1 1,2
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APENDICE E: Catalogo de Processos de TIC da Area Pessoas

ID PESSOAS

5 Subarea:

5.1 Cargos Processo Maturidade | Objetivos

5.1.1 Divisdo clara de tarefas 3 4.6

5.1.2 Recrutamento/selegao 3 8

5.1.3 Plano de carreira 3 8

5.1.4 Integragdo entre setores 1 4,5,6

5.1.5 Motivacdo e Politicas de 0 4.5
Incentivo

5.2 Conhecimento

5.2.1 Politica de 1 4,5
Treinamento/Atualizagdo

5.2.2 Avaliagdo de 1 8
Desempenho

5.2.3 Gerenciamento de 0 6
Talentos

5.2.4 Programas de 0 4,6
Colaborag¢ao/ Intercambio

5.2.5 Redes sociais/Midias 0 4
sociais

53 Bem estar

5.3.1 Ergonomia das 3 8
instalagoes

5.3.2 Incentivos a Manutengao 3 8
da Saude

5.3.3 Ambiente de Colaboragao 1 8

53.4 Acessibilidade 0 8

54 Seguranca

5.4.1 Seguranca Fisica e do 0 8

Ambiente de Trabalho
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APENDICE F: Guia de perguntas para as entrevistas

Gerente de

1. Quais sdo os processos executados por esta geréncia no CPD?

2. Quais as dificuldades que sdo encontradas na execu¢do de cada processo?

3. Que melhorias vocé sugere para os processos de TIC criticos?

4. Preencha a maturidade de cada processo sob sua responsabilidade no mapa de

Niveis de Maturidade, abaixo.

Processo:

Nivel 1 - Minimo Sim | Nao

O processo existe?

Funciona mesmo que de maneira instavel?
O processo ¢ utilizado?

Existe interesse no processo?

Nivel 2- Seguro Sim | Nao
Existe plano de contingéncia?
O processo pode ser considerado robusto?
O processo oferece riscos a outras areas?
Em caso de falha o processo pode ser resgatado?
Existe documentagdo do processo?
Nivel 3-Satisfatorio Sim | Nao
IAtende a necessidade da empresa?
|Agrega valor a empresa?
E bem conhecido e utilizado por todos?
Cumpre o que promete realizar?
Esta alinhado com os objetivos da empresa?
Nivel 4- Estado ideal do processo. Sim | Nao
O processo ¢ a melhor solucdo em custo/beneficio?
E 0 mais atual?
E a melhor resposta para o problema?
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ANEXO 1: Lotacio e cargo dos servidores e bolsistas do CPD

Lotagdo Cargo Efetivo Bolsistas
Diretoria Diretor 1
Estagiarias 2
Servente de Limpeza (Secretario) 1
Técnico de Laboratdrio de Informatica 3
Geréncia de Técnico em TI 3
Atendimento Técnico em TI (Gerente) 1
Bolsistas 6
Geréncia de Assistente Administrativo 1
Apoio ao Assistente de Aluno 1
Sistema de Administrador 1
Informacao Auxiliar de Administragdo (Gerente) 1
Assistente Administrativo 1
Analista de TI 3
Analista de TI (Gerente) 1
Geréncia de Técnico em Laboratorio 1
Desenvolvimento | Técnico em TI 1
Bolsista 3
Assistente em Adm. (Téc. de Rede) 1
Téc. Assuntos Educacionais (Téc. Rede) 1
Técnico da Laboratorio em Informatica 3
Administrador de Banco de Dados 1
Geréncia de Analista de TI 1
Infraestrutura Analista de TI (Gerente) 1
Bolsista 1
TOTAL 28 12
TOTAL GERAL = 40 Pessoas

Fonte: CPD/UFAM (2010)
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ANEXO 2: Atribuicoes da Diretoria, da Secretaria e das Geréncias do CPD

Atribuicoes da Diretoria do CPD/UFAM:

>

YV V V V V V V V VYV V

Coordenar, orientar e supervisionar a execu¢do dos trabalhos dos setores
subordinados;

Manter intercdimbio com outras Organizagdes congéneres visando o
aperfeicoamento de seus servigos;

Elaborar o planejamento anual e plurianual conforme o da instituigdo;

Elaborar proposta orcamentaria do Orgo e controlar os recursos financeiros;
Viabilizar projetos de sustentagdo do CPD;

Zelar pelos materiais e bens sob sua responsabilidade;

Desenvolver programas de capacitacdo e desenvolvimento do pessoal;

Zelar pelo cumprimento da missdo e objetivos do CPD;

Administrar o pessoal de forma produtiva;

Controlar os recursos financeiros do 6rgao;

Elaborar, manter e difundir material de divulgacao dos servigos e produtos do CPD;
Auxiliar a administragdo superior e outros Orgdos nas decisdes inerentes a

tecnologia de informag@o e comunicacao.

Atribuicdes da Secretaria do CPD/UFAM:

» Apoiar a Direcdo e as Geréncias nas atividades administrativas, como a confecgdo e

emissao de documentos, servicos de telefonia, contatos com fornecedores, dentre

outros;

>
>

Recepcionar e organizar os documentos enviados e recebidos;

Controle e envio da freqliéncia do pessoal do CPD (servidores, bolsistas e
terceiros);

Elaboragao e envio da escala anual de férias do pessoal;

Controle do material de consumo, tanto de solicitagio ao Departamento de
Material (DEMAT) quanto de manutenc¢io do estoque;

Distribuir material de consumo as geréncias, conforme as necessidades;

Controle do patriménio do CPD;
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» Auxiliar em qualquer outra atividade pertinente determinada pela diregao.

Atribui¢cdes da Geréncia de Atendimento ao Usuario do CPD/UFAM:

A\

Y vV V V V V YV VY YV V VYV V

YV V V VY

Recepcionar, encaminhar e controlar as Ordens de Servigos abertas por chamados a
Gerencia;

Prestar assessoria e consultoria em hardware e software;

Emitir pareceres técnicos e laudos na aquisicdo de hardware e software;

Prestar atendimento basico para problemas de acesso a Internet (navegacdo e e-
mail), instalacdo de sistema operacional, antivirus e aplicativos basicos de
escritorio;

Orientagdo aos técnicos (agentes) de informatica, distribuidos nas unidades;
Triagem e planejamento dos servicos solicitados ao centro;

Orienta¢@o aos usudrios quanto ao uso preventivo de equipamentos e softwares;
Auxiliar a direcdo e as outras geréncias em outras atividades relevantes e
pertinentes de acordo com o contexto institucional.

Atribuicoes da Geréncia de Sistema de Informacao ao Ensino (SIE):

Planejar e promover novas implantacdes do Sistema de Informacgdo, em conjunto
com a geréncia de sistemas e a dire¢ao;

Planejar e promover o treinamento aos usudrios no sistema de informagao;
Fornecer assisténcia e atendimento aos usuarios do sistema;

Efetivar o cadastro e controle de acesso dos usuarios no sistema;

Avaliar o processo de implantacao e uso do sistema;

Reportar relatorios periddicos a direcdo acerca da utilizagdo ou implantagdo do
sistema;

Manter o registro e documentacdo de reunides, treinamentos e atendimentos
efetuados com os usuarios;

Reportar os problemas relativos ao sistema a equipe técnica;

Reportar novas necessidades identificadas para o sistema a equipe técnica;

Revisar com a dire¢do, sempre que preciso as agdes adotadas acerca do sistema;

Assessorar a dire¢ao nos assuntos da sua area de competéncia.
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Atribui¢cdes da Geréncia de Desenvolvimento de Sistemas do CPD/UFAM:

» Assessorar a Direcdo do Centro de Informatica em assuntos da sua area de
competéncia;

» Atender, na sua capacidade, a demanda da UFAM por desenvolvimento de sistemas
de informagdo, ou de instituicdes externas, quando solicitado e conforme o

interesse da Instituicao;

A\

Gerenciar, planejar e executar projetos de desenvolvimento de sistemas;

A\

Definir padrdes de normas e metodologias para o desenvolvimento, manutengdo e
documentacdo dos sistemas;

Supervisionar o funcionamento dos sistemas;

Administrar e efetuar manutengdes corretivas nos sistemas implantados;

Avaliar softwares existentes no mercado para definir seu uso pela instituicao;

YV V V V

Efetuar levantamentos de dados e estudos de viabilidade para definir objetivos,
estabelecer requisitos e definir diretrizes para os projetos de sistemas;

Elaborar planos de testes de software para sistemas desenvolvidos na geréncia;
Promover a implantagdo dos sistemas;

Administrar as equipes de forma produtiva;

YV V VYV V

Trabalhar em conjunto com a geréncia de apoio ao sistema de informacdo para a

implantacao e treinamento dos modulos do sistema;

» Rever periodicamente as normas implantadas buscando continua melhoria do
processo de desenvolvimento de software;

» Zelar pela seguranga ¢ integridade dos dados e informagdes sob sua
responsabilidade;

» Emitir relatorios para a dire¢do do Centro de Informatica sobre as atividades da

geréncia.

Atribuicoes da Geréncia de Infraestrutura do CPD/UFAM:

» Projetar as redes internas;
» Implantar e manter as redes de teleprocessamento;

» Manter o controle de utilizagdo da rede, conforme politica estabelecida;
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» Manter o registro, controle, padroes e estatisticas de equipamentos e usuarios da

rede;

Y

Determinar padroes de seguranca para os equipamentos da rede;

Y

Instalar, administrar e manter as maquinas servidoras da rede, sistemas e bancos de
dados;

Coordenar e dispor servigos de rede: e-mail, hospedagem de sites, etc.;

Manter backup atualizado e recuperavel dos servidores, dados e sistemas;

Providenciar a guarda e manutencao dos backups;

YV V VYV V

Prestar atendimento aos usuarios em: instalacdo e manutengdo de pontos de rede,

hospedagem de websites e projetos de rede;

Y

Auxiliar o POP-AM no acesso, controle da qualidade dos servigcos e seguranca da
Internet;

Gerar, instalar ¢ administrar os bancos de dados;

Avaliar novas tecnologias e analisar a importancia e sua implantacdo na UFAM;

Executar pareceres técnicos referentes a sua area de atuacao;

YV V VYV V

Elaborar projetos pertinentes a sua area de atuagdo, como redes, equipamentos e

softwares;

A\

Manter o registro e controle dos servigos prestados;

Y

Acompanhar a execu¢ao dos servigos de rede contratados;

» Auxiliar a direcdo nos assuntos pertinentes a sua area de competéncia.

Atribuicoes da Geréncia do Sistema de Informacao (SIE)

» Planejar e promover a implantagdo do sistema de informagdo, em conjunto com a

geréncia de sistemas e a diregao;

Planejar e promover o treinamento aos usuarios no sistema de informacao;
Fornecer assisténcia e atendimento aos usuarios do sistema;

Efetivar o cadastro e controle de acesso dos usuarios no sistema;

Reportar os problemas relativos ao sistema a equipe técnica;

vV VWV VYV V V

Reportar novas necessidades identificadas para o sistema a equipe técnica;

Y

Assessorar a direcao nos assuntos da sua area de competéncia.



