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RESUMO

BIANCHI, Isaias Scalabrin.Gerenciamento de servicos de TI
desenvolvimento e implantacdo de um sistema denmafgéo para o
CSE da UFSC. 2012116f. Dissertagcdo de Mestrado (Mestrado em
Administracdo Universitaria). Programa de Pdés-Gagla em
Administracdo Universitaria, Universidade Federal @anta Catarina,
Floriandpolis, 2012.

O presente trabalho apresenta o diagndstico eag#alido sistema de
atendimentos de informatica do Ndudcleo de Infornaatie o
desenvolvimento e implantagdo de um sistema dernmaipho de
gerenciamento de servicos de Tecnologia da Infdimaara o Centro
Socioecondmico da Universidade Federal de Santari@at Foi
realizado um diagnéstico no sistema atual por rdeicuma pesquisa
com os docentes e servidores técnicos adminisicativo CSE. Apoés
essa andlise, concluiu-se que o sistema usado eréutip 0 controle
das solicitagdes e as solicitacdes eram basicarfetae por telefone e
pessoalmente o que dificultava geri-las. Nessedsgrtesenvolveu-se e
implantou-se um sistema de informac¢éo com basenasisas ITIL para
gerenciar todas as solicitagbes de tecnologia fdaniacdo do CSE. A
classificacdo da pesquisa é do tipo aplicada, tatigi, descritiva e,
também, é um estudo de caso. A populacdo, composte/0 docentes
e 35 técnico-administrativos, deu origem a uma @acascolhida por
acessibilidade e tipicidade integrada pelos chéésdepartamento (4),
chefes de expediente (4) e pelo responsavel peglaritendéncia de
Governancga Eletrénica e Tecnologia da Informag&Goenunicacao
(SeTIC). Apbs a implantagdo do sistema, foi possigatralizar todas
as solicitacdes de informatica, identificar os gipais problemas da
area de informética e disponibilizar dados para ravgmgédo de
ocorréncias, 0 que permite ao citado nicleo agmodo proativo, além
de se ter o registro formal de solicitagées. Distaa, por meio de um
S| projetado para solucionar as limitacbes encdafraguanto ao
gerenciamento de servi¢os de Tl do CSE, estrutseaun novo sistema
que passa a funcionar baseado em um portal weblitafado a
comunicacdo entre usuarios do CSE e nlcleo quaadmlititacdo de
servicos de informatica.

Palavras-chave Gerenciamento de Servi¢cos Tecnologia da Informaca
Centro Socioeconémico. ITIL.






ABSTRACT

BIANCHI, Isaias Scalabrin.Gerenciamento de servicos de TI
development and implementation of an informatiostean for CSE of
UFSC. 2012 116p. Master Dissertation (Professional Master of
University Administration). Post-graduation Prograof University
Administration, Federal University of Santa CatarirFloriandpolis,
2012.

This paper presents the diagnosis and evaluatidheoystem for the
primary care informatics used by the Computing €er#nd the
development and implementation of an informatiorstesy for the
management  of information technology (IT) servioks
Socioeconomic Center (CSE) of Federal Universityaifita Catarina.
First it was done a diagnosis on the current sysedtaer this analysis, it
was concluded that current system had some limitati about
controlling the requests that were done by telepramd in a personally
way. In this sense, it was developed and implendeaiteinformation
system based on ITIL model to manage all IT requastCSE. About
the methodology definition, this research is ckesdi as an
applied, qualitative, descriptive research, and atsa case study. The
population, formed by 170 professors and 35 teetmm@nagements,
resulted in a sample chosen by the accessibility tepidity criterions
that is formed by 4 department’s chiefs, 4 offibeireaus and by the
responsible of SeTIC. After the was implanted,sitbieen possible to
centralize all the IT’s requests, to identify th@improblems of the IT
area and to prevent them. Thus, by an informatisties created to
solve the found limitations of the management o8 [3ervice, it was
structured a web portal that facilitates the comication between IT’s
users of the CSE and its Computing Center.

Keywords: Management Services Information  Technology.
Socioeconomic Center. ITIL.
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1INTRODUCAO

A realidade atual das organizacbes, na chamada dara
Informacdo e do Conhecimento, € de grande depeiad@as recursos
da tecnologia da informacdo (TI), exigindo delagestdo dos seus
servicos de TI, a fim de entregar produtos e sesvapm qualidade para
clientes e usuarios nos prazos determinados (REZ;I4D02). Ainda,
de acordo com o autor, a exigéncia de uma prestdga&®rvicos com
qualidade no ramo de TI, mediante o suporte e pdetento aos
usuarios e clientes envolvidos na entrega dessegsase € primordial
para otimizar o desempenho organizacional. Nestategtn, o
Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Infdimaé o
instrumento pelo qual a &rea pode iniciar a adalgiaima postura
proativa em relacdo ao atendimento das necessidiedesganizacao,
contribuindo para evidenciar a sua participacdogeecdo de valor
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Os autores Magalhdes e Pinheiro (2007)continuartacisdo
que o gerenciamento de servicos de Tl visa alodequadamente os
recursos disponiveis e gerencia-los de forma iatigrfazendo com que
a qualidade do conjunto seja percebida pelos d@&rges e usuarios
permitindo com que os servicos de Tl sejam reatigadom maior
eficiéncia e eficacia.

Constata-se, assim, particular importancia dasidaties que
envolvem a éarea de tecnologia da informacdo. Nesatido,
compreende-se fundamental que as unidades de efssidoiversidade
Federal de Santa Catarina, como o Centro Socioaioa§CSE), que é
foco de estudo deste trabalho, passe a dar espat@acdo a
identificagdo e desenvolvimento de documentacdo resolo
funcionamento de seu ambiente de TI. Neste contéxtoeciso garantir
a representacdo visual dos procedimentos, como rpeio de
fluxogramas, com vistas a facilitar aos profissisrgue atuam em tal
ambiente visualizar as solicitacdes de atendimagosousuarios do CSE,
além das formas de contato utilizadas por elesresponsavel pelo
servico de uma determinada chamada.

Diante do cenério desenhado, aponta-se como soéligiinativa
a ferramenta denominadielp desk Esta se refere a um lugar fisico, e
I6gico (isto é um software), onde s&o fornecidd®rinacbes para
solucionar problemas relacionados a tecnologiaftamacao, de modo
gue 0s servicos sejam reestabelecidos o mais beswerpossivel para
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minimizar impactos gerados pela paralisagdo d€&l€HEN, 2008). O
local fisico, no caso especifico da unidade denen€ISE, € o seu
ndcleo de informética, considerado, portanto, corseuhelp deskpois
tem como funcgdo fornecer apoio e suporte para mémeionando os
servicos de Tl da unidade.

Afinal, atividades voltadas a instalagdo e manwenge
sistemas, instalacdo e configuracdo de hardwarpsrte e atendimento
aos usuéarios, além de conhecimento técnico, exigess praticas de
gestdo, para que o gestor do nucleo de informélicda SE consiga
tomar decisdes nos momentos de falhas criticasp @uatisponibilidade
de acesso a internet, erros de sistemas académitizados pelos
departamentos e coordenadorias de cursos, indislidede de recursos
tecnolégicos essenciais para os docentes ministravdas dindmicas e
interativas. Sendo que, como alerta Addy (2007)presenca de
documentacéo adequada sobre os incidentes, e gienlca um padrdo
de resolugéo de problemas, permite que eles seswoividos de forma
agil e com mais qualidade, evitando-se que a dug&maconteca sem a
identificacdo de uma ordem ou prioridade, 0o queepochsionar uma
série de consequéncias indesejadas, tais comaakispedo do negécio
chave da organizacao; a finalizagdo de chamadogjsentenham sido
concluidos; existéncia de problemas nédo resolvddagsolvidos apenas
parcialmente; ocorréncia de duplo atendimento rabvatho; e, ainda, o
congestionamento das linhas telefénicas  provocad&lo p
desconhecimento dos usuarios acerca de todos ¢sspids contato de
atendimento.

Assim, otimizar essas pecas chaves dos processmsitiele dos
chamados, para ter um servico mais transparerfetieoeé o propdsito
do Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da r&#gdio. Nesta
area, quando os recursos da infraestrutura dedlqual se podem citar
equipamentos, servidores que hospedam sites deosige pesquisa e
de cursos e os computadores de laboratorios — si@ €m pleno
funcionamento, eles se tornam um empecilho parasttuicdo de
ensino, atrasando a realizagcdo de trabalhos, onw#ggnento de
projetos e, até mesmo, prejudicando os docenteprgaesam ministrar
aulas com recursos tecnolégicos adequados. Comgegoéncia,
informacdes referentes a atividades inerentes a6, €8mo aquelas
postadas nos ambientes de ensino e aprendizagexer(glo, notas de
disciplinas e apresentacdes de trabalhos no fordigiial) podem néo
conseguir ser acessadas por servidores técnicoiesthatiivos, por
alunos e docentes caso esses servicos de Tl manedtincionando de
forma adequada.
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Considerando, assim, o que foi exposto anteriornéenanta-se
0 seguinte questionamento para objeto de estudmbalho:Qual é o
sistema de informagéo capaz de realizar o Gerengidgmde Servicos
de Tl para o Centro Socioecondmico na Universidagéeral de Santa
Catarina?

1.10BJETIVOS

A presente pesquisa foi dividida em objetivos gera
especificos, identificados na sequéncia.

Confere-se, assim, que o objetivo geral propostm pste
trabalho édesenvolver e implantar um sistema de informacd@mdm
ao Gerenciamento de Servigos de Tl para o Centoioo8conémico da
Universidade Federal de Santa Catarina

Nesse sentido, definiram-se os seguintes objedigpscificos:

a) Diagnosticar o sistema atual;

b) Avaliar o sistema atual junto a pessoas chavedadas;

c) Elaborar a proposta de um software de gerenciameato

servicos de Tl para 0 CSE e implanta-la;

d) Desenvolver um portal web para acesso as facildade

oferecidas pelo software proposto;

e) Avaliar a aderéncia do sistema proposto as prafidas

Na sequéncia, apresentam-se as justificativasgpegalizacao do
presente estudo.

1.2 JUSTIFICATIVA

Roesch (2009) argumenta que a justificativa de pesquisa
deve estar baseada na sua importancia, oportuna&édbilidade. No
tocante a sua importancia, a pesquisa traz, em resustados, uma
contribuicdo para a Universidade Federal de Saatari@ia, sobretudo a
Gestdo Universitaria, ao possibilitar melhorias gaalidade dos
atendimentos dos servicos de Tl na unidade de®@SHE, por meio da
analise do sistema de Tl usado pelo nicleo denvédftica do CSE. Apds
essa percepcdo, desenvolveu-se e implantou-se stemai de
Gerenciamento de Tl na unidade de ensino, paragareos servicos
de forma estruturada, por meio de um sistema baseesl recursos da
Internet (via web) que centraliza todas as so{ié#a de atendimento
referentes a informética gerando, com isso, umaaerom ponto Unico
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de contato em que os técnicos de informatica acessaas solicitacdes
e efetuam os atendimentos.

O trabalho é considerado oportuno. Pois, com ars@uae o
crescimento da unidade de ensino em equipamenkaisoeatorios de
informatica, exige-se que o setor de Tl estejahalilo para fornecer
suporte a essa demanda com rapidez e qualidadeacBesse ainda,
dois projetos principais da Universidade relaciasa@ area de TI.
Inicialmente, tem-se o projeto denominadéSC sem papg] que
compreende a ado¢do de um sistema de informaciuloa agilizar as
solicitacbes dos usuérios, e o projetaginag, que é um sistema que
gerencia conteudo institucional de paginas da rieter dos
departamentos, grupos de pesquisa e centros d®erdendo assim, o
pesquisador, frente a responsabilidade de gerepsiacursos de Tl do
CSE, compreende o momento como oportuno para dgsene propor
um sistema destinado a auxiliar nesta missao, asitplitar a melhora
dos processos inerentes ao funcionamento do CSkealizacdo dos
atendimentos em um menor tempo.

Este estudo é também considerado viavel, ja quesqusador
possui habilidade técnica suficiente em informégiaea desenvolver o
referido sistema de informacdo e, concomitantemesm realizando
pesquisas na area de sistemas de informacado. Aslemnpesquisador
atua junto ao nucleo de Tl da unidade de ensinoestudo, onde
diariamente percebe as demandas relacionadas ancgenento dos
servicos de TI, sobretudo quanto a poder contar gonsistema de
informacéo centralizado e estruturado, que permit®municacdo e a
tomada de decisdo de forma agil e com qualidadetafo, a
disponibilidade de recursos financeiros e tecnoligyiadequados, a
facilidade quanto a disponibilidade de materiallibgrafico sobre o
assunto, proximidade da organizacdo, a possibéidde acesso as
informacdes necessérias para a implementacao aritapbio do aludido
sistema reforcam a viabilidade do estudo.

! O projetoUFSC sem papéhicio em outubro de 2010, marcado por ato sirabdtio reitor
Alvaro Toubes Prata que encaminhou aos servidosesnstituicio memorando circular
informando sobre a mudanga de cultura na univatsidaFonte: disponivel em
<http://sempapel.ufsc.br/>. Acesso em: 10 jun. 2012

%0 projetoPaginas da UFS@ de iniciativa da SeTIC que visa disponibilizar Sistema de
Gerencia de Contetdo (CMS) na Web. Fonte: dispbeive<http://paginas.ufsc.br/sobre/>.
Acesso em: 10 jun. 2012.
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1.3 ORGANIZACAO DO ESTUDO

Este trabalho esta dividido em cinco capitulos, maatém uma
sequéncia légica e coerente com os objetivos ptoppara a pesquisa.

O primeiro capitulo apresenta a Introducéo, alénurda visdo
geral do escopo do trabalho com o tema escolhidopeoblema de
pesquisa proposto. A partir dai, sédo especificadosbjetivos (gerais e
especificos) e a justificativa, esta Ultima pautada importancia,
oportunidade e viabilidade do estudo.

No capitulo 2 desenvolve-se a fundamentacao tedoiceabalho,
local onde séo tratados, sobretudo, temas sobraiathacdo e gestéao
universitaria. Neste ambito, para compreender @wgsasp de gestdo
universitaria e 0 contexto universitario, apresersa, inicialmente, o
histérico e a evolug¢édo da educacéo superior nalBcasn destaque as
universidades. Também séo resgatados conceitdeacées referentes
a gestao do conhecimento e a sistemas de informegéacando-se o
papel de tais recursos para auxiliar na tomadaeds@b dos gestores
universitarios. Diante desse quadro, conceitosesgbrenciamento de
servicos de Tl e préticas para gerenciar essesce@ergdo também
apresentados. Finalmente, temas que abordam apgdiocde processos
e aspectos sobre gerenciamento de recursos hureatemnologicos
finalizam esse capitulo.

No capitulo 3, denominado Procedimentos Metodotigic
apresenta-se como foi desenvolvido o presentelli@bole pesquisa, os
métodos e técnicas utilizados, sua classificac@scrtdo do ambiente
de estudo conduzido, com a apresentacdo do rateirpesquisa e a
forma como os dados foram coletados e analisadaxleindo o
reconhecimento das limitacdes do estudo.

E, no capitulo 4, apresentam-se os dados colepdapesquisa,
0S quais serviram de alicerce para desenvolver @aitar a nova
proposta de um sistema de informacg&o de gerenciarderservicos de
Tl para o CSE, da Universidade Federal de SantiGat

Por fim, no capitulo 5, a luz das teorias adotadpsesenta-se a
concluséo do trabalho assim como sugestdes paaizacdo de novas
pesquisas na area. Este ultimo é seguido pelallisReferéncias usadas
na pesquisa.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo, sdo abordados conceitos da adraigést no
contexto universitario e com enfoque em sistemdsfdemacéo para as
instituicdes de educacgdo superior. Além disso, isaralse aspectos
relacionados a area da gestdo do conhecimentoigafimente em
sistemas de informacéo e gerenciamento de serdigoBl no ambito

universitario.
2.1EDUCACAO SUPERIOR NO BRASIL

O nascimento da universidade ocorreu ha oito sgcaloneio
(BUARQUE, 2003). O retardo em seu nascimento é tagon por
Buarque (2003), como decorréncia da resisténcia whosteiros
medievais que se distanciaram do ritmo e do tipoatdecimento que
vinha surgindo no mundo ao seu redor. Com iss seegrantes nédo
foram capazes de acompanhar, nem tampouco ad&mtas avancos
desse mundo externo. Parafraseando Buarque (283&s prisioneiros
de dogmas, auto-intitulados defensores da fé, prttas de textos,
foram insensiveis & necessidade de incorporarlws s pensamento
da época.

No Brasil, a universidade, durante o século XXlovéeu papel
diante da sociedade passar por uma quebra de graggdileixando de
ser a vanguarda do conhecimento, minorando-se aefecéncia na
producdo do conhecimento. Esse conhecimento eendddd como
propriedade especifica dos alunos, adquiridos €elas sde aula ou
bibliotecas e transmitido por professores ou perod. Diante dos
desafios que se impdem as universidades brasilamamicio deste
século, é preciso haver a adaptacdo de forma compatrapidez dos
progressos das novas tecnologias da informacdo eodmnicagéo
(PINTO DA LUZ, 2012). Ou, ainda, o conhecimento &tda como um
passaporte seguro para o sucesso do aluno ja for(BAdARQUE,
2003).

Dessa forma, considerando seus mais de oitocentssdesde a
sua criacdo, atualmente a instituicdo universitérdavisdo de Buarque
(2003), precisa reassumir seu papel na sociedaintejpalmente nos
eixos que seguem:

a) constituir-se em vanguarda critica da producdo do

conhecimento;
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b) assegurar-se como competente para garantir unofdéeuseus
alunos;

c) recuperar o papel de principal centro de distrmiglo
conhecimento;

d) assumir compromisso e responsabilidade ética pama @
futuro de uma humanidade sem excluséo; e

e) reconhecer que a universidade nao é uma institusgiada,
mas que ela faz parte de uma rede mundial.

Nos dias atuais, devido a uma série de fatores, mas
principalmente ao acesso facilitado a diversasotegias de informacéo
e comunicacgdo (TV e Internet, ou ainda jornaisistas especializadas),
as universidades assumem o papel de representassemthar o
conhecimento que estd em fluxo continuo, ou sejag eleve ser
constantemente atualizado por seus atores — alex@diinos, docentes,
pesquisadores e técnicos. Por isso,, a necessidadeapacitacdo
continua é latente, visto que o conhecimento aidiguino passado
torna-se obsoleto em pouco tempo. Sendo que, edo rda alta
competitividade no mercado profissional, a constabusca por
conhecimento é arma para se manter nele.

Ja, no ambito publico, o cenario revela-se de centmlo
diferente. Uma vez que, segundo Buarque (2003)nigersidade
publica é reflexo do neoliberalismo das Ultimasadés, o que é
justificado pelos numeros que demonstram o crestonedas
universidades privadas que, como comprovam as agdals do
SINAES’, atingem resultados bem abaixo do que esperadnad@oa
isso, as universidade publicas perdem publico esimmento. Por
exemplo, em 1980, havia 305.099 alunos matriculaduess
universidades publicas e, em 2001, 502.960. Secesteimento for
comparado com o das universidades particularesynoemto, nesse
mesmo periodo, das particulares foi de 49.541 1282097, sendo que,
percentualmente, o crescimento do setor publico pridado é de 19%
e 62%, respectivamente (BUARQUE, 2003).

3 Fonte: disponivel em: <http://enadeies.inep.gdertadeResultado/>. Acesso em: 10 jun.
2012.
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2.1.1Hist6rico da educacgéao superior no Brasil

Como mencionado anteriormente, as universidadegiraor
sofrendo grande influéncia dos mosteiros e da ié@igAinda que
permanecendo como instituicées eclesiasticas,palssaram, cada vez
mais, para o controle das cidades e dos estadespmacisavam de
letrados e juristas para o seu desenvolvimentanAlisso, as cidades e
estados contavam com a assisténcia das instituigiesrsitarias para a
construcdo de uma ideologia nacional e monarquisa spguia o
nascimento do Estado Moderno (ZAINKO, 1986). Duzans séculos
XIV e XV, as universidades foram marcadas pela fase, segundo
Zainko (1986), caracteriza-se pelo fato de estascarfam como
fundacdes e terem o crescimento do papel do Estadeu controle. De
acordo com Melo (2002), alguns foram os aspectassides para a
existéncia e desenvolvimentos das universidadeso casn processos
politico-administrativos em que estavam inseridas.

Como ilustragdo, e para acompanhar o surgimento das
instituicdes de nivel superior no mundo, informagse as primeiras
universidades que foram criadas na Europa foram Boibnha (1108),
de Paris (1211), de Padua (1222), de Napoles (124 5alamanca
(1243), de Oxford (1249), de Cambridge (1284), daxbra (1290), de
Praga (1348), de Viena (1365), de Heidelberg (1386) eipzig (1409),
de Lovaina (1425), de Barcelona (1450), da Basil@id60), de
Tumbingen (1477), de Upsala (1477), de Leiden (}1,5d& Edimburg
(1583), de Gottingen, (1737), de Moscou (1755),S8e Petersburgo
(1789) e de Londres (1836) (WANDERLEY, 1983).

O surgimento desse tipo de instituicdo no Brasi fd muito
diferente da europeia; foi decorrente de uma palitclesiastica de
ensino, basicamente elitista e voltada a formagéoleto. Ou seja, 0s
portugueses fundaram colégios no pais para darae#locas elites e
catequese para a camada mais abastada (SILVEIR&).200 entanto,
de acordo com Teixeira (1999), a educacao supeoidrasil retardou,
se comparado ao contexto latino-americano, poigyuarto a Espanha
propagou universidades para suas col6nias, Portigjabu o Brasil
ligado as Universidades da metropole (Coimbra @djvo

Na visdo de Cunha (1986), essa dependéncia eexaeflos
aspectos tanto econdmico como culturais do povtugoés. Gracas a
essa situacdo, explica-se o rotulo Uieiversidade Tempordiecebido
pela instituicdo brasileira. Enquanto nos EUA fandada a primeira
universidade, em 1646, em Harvard, no Brasil, &ntte, um modelo
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semelhante s6 surgiu em 1932, com quase 300 andadifetenca
(SILVEIRA, 2006).

Os autores Schwartzman e Paim (2011) comentamagasar da
auséncia de um projeto de criagdo de universidestgldira, havia um
sistema de instituicdes escolares de nivel superiado a partir de D.
Jodo VI, baseado em uma estrutura utilitaristaagrpética e que se
mostrou resistente a implantacao de universidadesteos de pesquisa.

Apenas com a vinda da Familia Real Portuguesa asilBem
1808, em decorréncia da invasdo napolebnica emudadre que foram
fundadas as primeiras faculdades brasileiras (ddidiha, Direito e as
Politécnicas) (OLIVEN, 1990). Tais faculdades vasay basicamente, a
formacg&o de burocratas para o Estado e de prafasidiberais. Para
tanto, adotaram os modelos das escolas francesasla) portanto um
carater seletivo e rigoroso na formacdo dos alu@isen (1990)
ressalta que, nesta época, as atividades cientifa@mm pouco
desenvolvidas no pais e se encontravam dispersasesatdes
experimentais, museus, institutos especiais e dafmos. Schlemper
Sobrinho (1989) segue declarando que uma marca ronessas
escolas era seu isolamento. E, mais, que tantosmcemuanto a
pesquisa ndo apresentavam uma integragdo, haveragsive, um
predominio da primeira sobre a segunda.

A primeira universidade brasileira — UniversidadeBtasil - foi
fundada em 1592 pelos jesuitas. Entretanto, conw h#via sido
reconhecida pelo Papa e nem pelo Rei de Portugtl, que ambos ndo
tinham interesse em ver a colbnia desenvolvendoistectualmente,
tal instituicdo de educacdo superior encerrou atigislades em pouco
tempo (MORHY, 2002). Nas palavras de Silveira ()98¥icontram-se
razdes que justificam essa auséncia de interessm PEle, era
interessante para a metrépole manter os estudes@@s concentrados
na Universidade de Coimbra para onde iriam os lbnas desde o
século XVIII, pois dessa maneira eles eram induwfdocompletar seus
estudos fora de sua patria, desenraizando-os e dinge a
concretizagdo dos impulsos de dependéncia” (SILVEIFB87, p. 19).
Contudo, os intentos da coroa em adiar o desejad#gpendéncia nos
jovens brasileiros ndo adiantaram, pelo contrarion a aproximacao
com o0s estudantes portugueses e de muitas outcanal@dades sé
aumentaram a visdo critica e o nascimento de urinsenio de
fronteiras moveis (AZEVED@pudSILVEIRA, 1987).

A resisténcia em adiar a fundagcédo de universidadasileiras
nao se restringia a coroa portuguesa ou a Igrdgun& brasileiros
preferiam buscar uma formacéo fora do pais nadigastdo, assim, a
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importancia de criagdo dessas instituicdes no Brd¥evido as
resisténcias citadas, o Brasil, entre sua “destabpelos portugueses a
1800, ndo tinha nenhuma universidade (FRAGOSO FILHEB4).
Assim sendo, até a Proclamacédo da Republica, ef) h&8ia no Brasil
somente cinco escolas superiores. Mas, nem tattenti acesso a essas
escolas, pois as selecdes priorizavam alunos, degbragoso Filho
(1984), da elite brasileira, ou seja, os criténeduziam-se a critérios
sociais e ndo intelectuais.

Quando do inicio da reforma de Carlos Maximiliaam 1915,
publicou-se o Decreto, n° 11.530, de 18 de mar@meseu artigo 6°,
propunha ao governo a unido das escolas politéceicke medicina do
Rio de Janeiro, congregando a elas uma das faaddades de direito,
0 que se concretizou, segundo Silveira (1987), @20.10u seja, tal fato
ocorreu apenas cinco anos depois com a publicagidDeatreto n°
14.343, de 07 de setembro de 1920, com o surgintentdniversidade
Federal do Rio de Janeiro, futuramente chamada rdeetdidade do
Brasil (DIARIO OFICIAL, 2012).

A Universidade do Rio de Janeiro foi a primeiraufdade
instituida no pais em 1920, mas, conforme Azevegod FAVERO,
1977), a existéncia dessa Universidade foi apewoasinal, ou seja,
desempenhou um papel figurativo, ja que:

[...] existia na época a Universidade do Rio de
Janeiro, mas s6 no papel. Ela foi criada pelo
Presidente Epitacio para, numa demonstracdo de
status cultural, receber o Rei Albert da Bélgica.
Mas o rei foi embora, passou poucos dias aqui e a
Universidade do Rio foi fechada: ja tinha
cumprido seu papel (AZEVED@pud FAVERO,
1977, p. 30).

Dessa forma, Fragoso Filho (1984) ressalta queasptimeiras
universidades brasileiras a serem oficialmente daga foram a
Universidade do Rio de Janeiro, instituidas em 1928 meio do
Decreto n°. 14.343, de 07/09/1920; a Universidagldvithas Gerais,
criada em 1927; e a Universidade de Sdo Paulo - tiHéida em 25 de
janeiro de 1934, sendo essa Ultima a primeira Usidade oficial a
atender as normas estabelecidas pelo Estatutordeersidades.

Merecem mencao, ainda, a Universidade de Manaasjupante
0 boom da borracha teve sua fundacdo cogitada, em 1908, e
Universidade do Parana, em 1912, que até hoje remriiea “a mais
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antiga Universidade brasileira”, que néo foi reamidtia pelo governo
federal, tendo em vista ndo atender a um requigitico da legislacéo
vigente, que era de estar localizada em uma ciclamiemais de 100 mil
habitantes, a mesma ndo deixou de funcionar e doonhecida
posteriormente como Universidade, em 1946 (MEL®220

Em 1935, foi criada a Universidade do Distrito Fatler UDF,
que representou uma concepcgdo de educacdo sugeriorientacdo
liberal, tendo como proposta “a expanséo da cylaumadissolubilidade
entre ensino e pesquisa, a autonomia expressa beaddde de
investigacdo e na forma critica” (OLIVEN, 1990, 11.8). Conforme
Carvalho (1992), a UDF foi fechada em 1939 pelanmegautoritario
vigente do Estado Novo. E, segundo Romanelli (1L9@BPs o seu
fechamento, a UDF, com sede no Rio de Janeirointmrporada a
Universidade do Brasil. Oliven (1990) apresenta ravérsidade do
Brasil como um modelo de ideologia do Estado Navqual se tornou
padrao obrigatério a todas as demais instituic@eEdlicagcdo Superior
do pais.

Finalmente, a partir de 1946, observa-se uma praljfio de
escolas superiores de ensino de perfil particulgres futuramente,
tornam-se universidades controladas pela Igrej@liCat Destaca-se,
neste contexto, a Pontifice Universidade CatoliddU€ - do Rio de
Janeiro, e a Pontifice Universidade Catélica - PU@e Sao Paulo
(ROSSATO, 1989).

Schlemper Sobrinho (1989) ressalta que a Univatsitigasileira
nasceu de um ideal especifico, baseado na neaessigaautonomia
cultural do povo brasileiro, que tinha como premjsgingir este ideal
através da formacdo de uma elite cultural nacienaha qual, essa
mesma elite permitiu a producéo cientifica em tarh® competéncia e
de conhecimentos que influiu no desenvolvimentais por mais de
trinta anos com a aplicagdo da ciéncia e tecnologéa o
desenvolvimento socioecon6mico. Mas as universigladepartir dos
anos 60, tiveram que se adequar a uma nova posegtEatégica e
redefinir o seu perfil o da formacédo de recursosdnos especializados,
para a composi¢cdo de um mercado interno sofistieslama exigéncia
politica para a montagem de um aparato institutiona

Apés a caracterizacdo do histérico da universidaaleenario
brasileiro, apresenta-se o0 modo como séo clas¥ificas instituicbes de
educacao superior no Brasil.
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2.1.2Classificacao das instituicdes de educagao superio

As Instituicdes de Educacdo Superior no Brasildassificadas,
de acordo com Neiva e Collaco (2006), através deole decreto
especifico. Os autores informam, ainda, que essaifitacdo se presta
a identificar o respectivo grau de autonomia qu&oteada uma dessas
instituicbes para se autogovernar. Dito de outmado elas podem criar
cursos, alterar a quantidade de vagas por cuns@nejar vagas de um
turno para outro e criar unidades académicas farseatle sem que
precisem se submeter a demorados procedimentosrétitos, ou seja,
sob menor tutela do poder publico.

Na Constituicdo da Republica Federativa do Brasil 1988,
consta, no art. 207, que:

As universidades gozam de autonomia didatico-
cientifica, administrativa e de gestao financeira e
patrimonial, e obedecerdo ao principio de
indissociabilidade entre ensino, pesquisa e
extenséo.

§ 1° E facultado as universidades admitir
professores, técnicos e cientistas estrangeiros, na
forma da lei.

§ 2° O disposto neste artigo aplica-se as
instituicbes de pesquisa cientifica e tecnoldgica
(BRASIL, 1988).

Contudo, o referido artigo ndo menciona como séaesdicadas
as IES. As universidades federais sao criadasRmder Executivo que
elabora projeto de lei a ser submetido ao Congré&sconal. No
tocante as universidades privadas sao de livreafiia, ou seja, podem
ser criadas sem a necessidade de uma lei espqudfiaeesse fim. No
entanto, devem respeitar as normas gerais da déducagerior e
precisam receber autorizacédo do Poder Publicogtanacursos.

Ja, o art. 45, da LDB (BRASIL, 1996), regulamenize g
educacado superior sera ministrada em IES puUblicaprivadas, com
variados graus de abrangéncia ou especializacdpartir dessa, o
Estado aperfeicoou essa normativa no sentido @endiefar os tipos de
IES que poderiam oferecer cursos superiores, sassion, criados e
revogados, respectivamente, os Decretos n® 2.207,5dde Abril de
1997 (BRASIL, 2011); Decreto n® 2.306, de 19 de sigode 1997
(BRASIL, 2011a); e Decreto n° 3.860, de 9 de Jdia@001 (BRASIL,
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2011b). Atualmente, o Decreto n° 5.773, de 09 de e 2006, que em

seu art. 12 esclarece que as instituicbes de eflucaperior, baseadas
em sua organizacdo e respectivas prerrogativaséimicas, serdo

credenciadas como faculdades; centros universtaeouniversidades

(BRASIL, 2011c).

Podem-se, assim, caracterizar as universidades pela
indissociabilidade das atividades de ensino, psageliextensdo e como
sendo pluridisciplinar na formacéo de profissiordgésareas diversas.
Esta, ainda, é caracterizada pela construcdo deciomento mediante a
andlise sistematica de temas e questdes relevpatasa sociedade,
sobretudo, no campo cultural e cientifico. Ela d@ambém ter corpo
docente qualificado, sendo obrigatério, pelo medapor de um tergo
deles com titulagdo académica em mestrado ou dmlatpe um terco
desses contratados, com titulagdo de mestre e rdarto regime de
tempo integral.

Quanto aos centros universitarios, esses se caraatepor ser
instituicdes de educacao superior pluricurriculapesdendo, apoés
credenciamento, criar, organizar e extinguir curgsprogramas
autonomamente em sua sede.

As diferentes possibilidades em termos de credemcito para
as instituicbes de educacdo superior revelam tambgmantes em
relacdo ao papel que devem desempenhar perantéedaste, o que é
mais bem explorado na sequéncia, especialmente,redagdo a
organizacao universitaria.

2.1.3Papel da universidade na sociedade

As universidades brasileiras possuem inimeros mmipsos
com a sociedade, uma vez que ela foi criada pglar@ sociedade e,
sendo assim, precisa atender seus anseios e dadessmais urgentes
(SCHLEMPER SOBRINHO, 1989). Considerando-se, ainda,
panorama evolutivo das universidades brasileirag, $p iniciou em
1920, com a criagdo da primeira Universidade dcsiBrao Rio de
Janeiro, registra-se a necessidade dela passanaleducacdo terminal
para uma educacdo permanente, de modo a ofereeeedunacéo que
cubra a vida inteira do homem; tenha carater iathgr do
conhecimento; e incorpore a teoria e a praticaracgsso de vida.

Entendida a importancia da interacdo das univeisila
principalmente as publicas, com a sociedade, dyebsiestacar o papel
da extensdo na promoc¢do da universidade com osreseto
tradicionalmente marginalizados do conhecimentaé&uwéco, ou seja,
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“[...] levar o conhecimento ao alcance da maiora gbpulacdo e
permitir aos alunos e professores descobrir umaaeie social que ndo
conhecem, e também formas de conhecimento as mgmiEem acesso”
(BUARQUE, 1994, p. 141).

Finalmente, tais instituicbes, consideradas inoragjma 6tica de
Santos (2005), além de ter a obrigacdo de geraisserdinar o
conhecimento, precisam ter um forte comprometimentéovolvimento
entre docentes e discentes e buscar a excelénprastacdo de servicos
a fim de proporcionar um ambiente de ensino, psageiextensdo que
estimule a construgdo do conhecimento, o0 que edgecial atencdo a
gestado desse recurso.

2.2 GESTAO DO CONHECIMENTO E SISTEMAS DE
INFORMACAO

Nos topicos a seguir, abordam-se duas questdesxcesseara a
concretizagdo dos objetivos propostos para a preegEsquisa: gestdo
do conhecimento e sistemas de informacdo. Assimgsaptam-se
conceitos e visdes sobre ambos o0s assuntos.

2.2.1Sistemas de informacéo

Parafraseando os autores Maccari e Rodrigues (2008pan,
McLean e Wetherbe (2004) destacam que a revolug@oithecimento
e da informacdo evolui gradativamente juntamente aceconomia da
informacado. A evolugédo citada pelos autores dipeis a producéo de
valor econdmico usando conhecimento e informacéssorganizacdes
que estdo se revelando a base para o desenvolgidenbvos produtos
e servigos. Afinal, como recorda Rezende (2009)arir de 1985, a
informacdo passou a ser utilizada como recursoatégico nas
organizacdes e os Sistemas de Informacdo comegasamvistos como
essenciais pelos executivos.

Buscando, desta forma, a compreensdo dos sistereas d
informacado, Stair e Reynolds (2002), Bio (1985) errds (1995)
indicam que,a priori, € preciso entender o conceito de sistema,
apontado pelos autores como sendo um conjuntortespateragentes e
interdependentes que juntas formam um todo unitémio determinado
objetivo e determinada funcdo. Os elementos gog8em um sistema
sdo, portanto, as entradas (ou insumos), as s@dagrodutos) e os
processos (componentes internos que executam sfomaacdo dos
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insumos em produtos) e os elementos e as relacdEs eles
determinam como o sistema trabalha.

Partindo do conceito geral de sistemas, Laudonueldra (2001)
conceituam sistemas de informacdo como um congetoomponentes
inter-relacionados que coleta (ou recupera), psacesrmazena, e
distribui informagbes para suportar o controle ®raada de decisdes
nas organizacgoes.

Campos Filho (1994), por sua vez, apresenta owrsppctiva
para o entendimento de sistema de informacéo, apdoito como uma
combinacdo estruturada de informacéo, recursos fmsnaecnologias
de informacéo e préticas de trabalho, organizad@rdea a permitir o
melhor atendimento dos objetivos da organizacadosé€py na 6tica dos
autores, seja Campos Filho (1994), Stair e Reyn@ad82), Bio (1985)
ou Torres (1995), os sistemas de informagcdo sacbicagbes das
formas de trabalho, informacdes, pessoas e Tl sliap@ alcancar metas
em uma organizacdo. Neste sentido, tem-se o conaks trés
elementos que integram tal combinag&o, como segue:

a) informacdo: é necessaria para atingir e estabelewtas

dentro de uma organizacao;

b) pessoas: agentes responsaveis pela execucdo \ddadats

nas empresas para que as metas estabelecidasatingidas;

c) tecnologia de informacgédo: utilizada para criar esuftados

estabelecidos e, com isso, gerar 0s objetivos atbzejpara
uma organizacao.

Diante do exposto, compreende-se fundamental o rdondio
conceito de sistema informacéo para que tal requusea ser utilizado
de forma estratégica na gestdo das organizacoes.

Por essa razdo, a secdo a seguir apresenta preEpect
conceituais que giram em torno dessa visdo esitatépaseadas,
sobretudo, em gestdo do conhecimento, posto qaegsesenta a base
de sustentagdo para o desenvolvimento de sisterapale a decisao
nas organizacgoes.

2.2.2Gestao do conhecimento

A gestdo do conhecimento tem sido analisada solmsvar
abordagens e perspectivas, tendo em vista, identde no mundo
globalizado uma grande facilidade de acesso assdivdontes sobre o
tema. Neste ambito, a prior, faz-se necessariingist o que € dado,
informacdo e conhecimento. Na interpretacdo de Tu(if99),
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geralmente esses conceitos sdo tratados e disswiioum sentido
hierarquico, nos quais dados séo visualizados datos simples e que,
a partir de uma estruturacao, eles podem transfesenam informacéao.

De acordo com Fialhet al (2006, p. 71), os dados referem-se aos
atributos; sdo descritos em qualquer nivel e deamnduma
representacdo simbdlica. “Tal representacdo regatmeme de dado, o
qgual pode ser oral (fonema), grafica (grafema)fugeégquerema) ou
escrita (monema ou sintagma)”.

Em referéncia a esta linha de raciocinio, Fialhal €006, p. 71)
indicam a informac¢do como “o conjunto de dadosuzss) devidamente
processados, tornam-se compreensiveis”. A informag#ossui
significado, representa um fluxo de mensagens.&eque, a partir dela,
€ possivel extrair-se e construir o conhecimento.

O construto conhecimento, por sua vez, conformeebgort e
Prusak (1998, p. 5) lembram, corresponde a “umduraidluida de
experiéncia condensada, valores, informacdo camkxé insight
experimentado”. Em linhas gerais, este construtmpgrciona uma
estrutura para fins de avaliacdo e incorporacdonaeos insights
experiéncias e informagfes. Os autores ainda t@ssabue o
conhecimento tem origem na mente das pessoas eanmuto
organizacional, ele costuma estar introduzido, etobdo, nos
documentos, nos repositdrios, nas rotinas e nosepsos. Ja, para
Probst, Raub e Romhardt (2002, p. 29):

Conhecimento é o conjunto total incluindo
cognicdo e habilidades que os individuos utilizam
para resolver problemas. Abrange tanto a teoria
guanto a pratica. Este conhecimento esta contido
nas regras do dia-a-dia; direciona as instru¢des de
como agir; baseia-se em dados e informac®es,
porém esta sempre relacionado com as pessoas.
Portanto, é construido por individuos e representa
suas crengas sobre relacionamentos causais.

Diante desse cenério, observa-se que o0 gerenciamemt
conhecimento possibilita promover o crescimento degoécios, a
comunicagd0 e a sua preservagdo nNo meio orgamzdcio que
promove o0 acesso e a reutilizacdo do conhecimé@itdARY, 1998;
STEELS, 1993). O quadro 1, a seguir, mostra a<ipars diferencas
entre dado, informag&o e conhecimento.
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Quadro 1 - Definicbes de dado, informacao e conhnemaio

AUTOR DADO INFORMAGAO | CONHECIMENTO
Wiig (1993) - Fatos Verdades e crencas,
organizados parg perspectivas e conceitos,
descrever uma | julgamentos e expectativas,
situacéo ou metodologias &now-how
condicado
Nonaka e - Um fluxo Compromissos e as crengas
Takeuchi significativo de | criadas a partir dessas
(1997) mensagens mensagens
Davenport Simples Dados Informag6es valiosas da
(2997) observagbes | pertinentes e con| mente humana
finalidade
Davenport e Um conjunto | Uma mensagem | Experiéncias, valores, ideigs
Prusak (1998) | de fatos significante para | e informacdes contextuais
discretos mudar a
percepcao do
receptor
Chooet al. Fatos e Dados com Convicges verdadeiras e
(2006) mensagens | significados justificadas

Fonte: Adaptado de Stenmark (2002) e Nunes e Ca@6€9).

O quadro 1 confirma a relacdo entre dados, infodes e
conhecimento. Para Stenmark (2002), os dados podem
transformados em informa¢édo dependendo do congexpor sua vez,
essa pode ser transformada em conhecimento. Enlememmto, Tuomi
(1999) reafirma a hipétese de que a informacgéo genapds existir o
conhecimento que possibilite compreender a suatesdr ja os dados
sdo percebidos posteriormente a criacdo da inf@matal situacao
permite verificar a existéncia dos fatos.

2.2.3 Gestdo do conhecimento e da informacdo em institdies de
educacao superior

As instituicbes de educacdo superior, com destagse
universidades, constituem-se de unidades educéEia® extrema
relevancia para o desenvolvimento cientifico ed&gico do Brasil no
atual cenario mundial. A gestdo de universidadéen®@ de discusséo
permanente, especialmente a partir da expansédudagio superior no
pais neste inicio de século, e a profissionalizagiessaria a condugéo
dos processos organizacionais. Em ambientes dengasiaontinuas, e
de pluralidade de ideias, como € 0 caso das urdeglss, a gestao
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profissional fortalece o processo decisério e fumgldta acbes de
comando e de planejamento (PPGAU, 2011).

Nesse sentido, a administracdo universitaria propséelucdes
aos desafios impostos em ambientes de mudancdaw@s)tcom o0 uso
de ferramentas de gestdo e sistemas de informag@maipis para
otimizar os processos existentes no contexto witéeio, com destaque
as préticas de gerenciamento de servicos de tegaale informacéo.

Atualmente, as instituicbes de Educacéo Supernioregpecial as
Universidades, passam por uma metamorfose tecoalogom a
necessidade de utilizarem e implantarem sistemasnidemacoes
eficientes para disponibilizar de forma centralzadinformacédo para a
comunidade académica e auxiliar os gestores nadtod®decisdes.

A utilizacdo de recursos de Tl é fundamental paiéizar as
rotinas do dia-a-dia e para subsidiar os gestae®mada de decisbes
da organizacdo tanto em nivel operacional quantglanejamento
estratégico. Ainda, de acordo com Finger (199T);ge que, no mundo
globalizado, com o advento das Tl proporcionandoagesso as
informacdes, cada vez em maior quantidade, aduigétes buscam
gradativamente sistemas de informacfes (Sl) capzesixilia-las no
processo de gestdo. No ambito universitario, ocarremesmo.
Entretanto, no Brasil o uso de sistemas de infobemc nas
universidades € minoritario. Nesse sentido, Lag@bio3) ressalta que
muitas séo as instituicdes universitarias quezatii SI que apresentam
problemas na disponibilizacdo de informacfes enpdeneal. Segue
afirmando que essas instituicdbes usam aplicatiuees precisam ser
constantemente adaptados para suportar determiimddemacdes, ou
seja, ndo existe um sistema padrao que seja pletamdequado para
suportar as necessidades informacionais das igétisl E, mais, como
cada uma delas desenvolve seus Sl, o dialogo astiestituicdes fica
comprometido.

Outro aspecto que é interessante ressaltar redeae-£quivoco
constatado por Pereira (1999), em estudo realizann,1999. Nesta
pesquisa, verificou-se que as universidades, de fatocupam-se com
0 investimento na estrutura fisica de informaticagquirindo
equipamentos modernos e caros. Entretanto, ossatmgolvidos,
professores, servidores técnico-administrativos sdo devidamente
conscientizados e capacitados para utilizar taigpamentos e sistemas
de forma devida. Ou seja, além de adquirir tecnaipgé preciso
preparar 0s usudrios para lidar com elas, pogaiflo também a
integracdo dos departamentos académicos e unidddesistrativas.



4C

Como complemento aos problemas vividos pelas widexes,
em relacdo ao uso adequado de Sl, podem-se desgaiincipais
caracteristicas das instituicbes levantadas pordridge @pud
ALMEIDA, 1994), quais sejam:

a) ambiguidade de metas, ou seja, as metas nao eaeas,gbor

vezes, ambiguas;

b) tecnologias inadequadas, explico, as necessidades
universidades sao diversas, relacionadas a varess &o
conhecimento, com publicos distintos o que acaoaiao de
uma variedade de métodos e técnicas, além de gioofiEEs
especializados;

c) de profissionais especializados, dessa forma padsoiver
problemas complexos de diversas areas do conhgoimen

Adicionalmente, Karadima (1987) comenta que asargislades
demonstram lentiddo na construgdo de respostas dmssifios
tecnolégicos. Visando suprir tal deficiéncia, o Miério da Educacao
desenvolveu uma série de sistemas de gerenciardeniaformacdes
(MEC, 2012), como 0s que seguem:

a) Sistema Integrado de Informacdes Educaciongi&b;

b) Sistema de Informac¢es do Educacéo Superior;

c) SIAPE — Sistema de Administracdo de Pessoal,

d) SIAFI - Sistema de Administracdo Financeira;

e) Sistema de Administracdo de Patriménio — SAP.

Tais sistemas de informacgbes, além de cumprirentaut
finalidades, d&o suporte a atividades rotineir&sgmtes no ambito da
educacdo. Auxiliam, contudo, de modo insuficiente mrocessos
decisoérios de carater estratégico. Nesse ambit@ditaa (1987, p 32)
destaca que a importancia do Sl “justifica-se ndid@geem que estas
apresentam uma grande quantidade e complexidadiedds, bem como
pela necessidade de procedimentos de tratamenitfatemacido mais
precisos e rapidos”. Adicionalmente, declara qu& é importante por
poder dar informacdes essenciais para facilitamoogsso de tomada de
decisdo. Essa é justamente uma das vantagenslidar usil, isto é,
proporcionar as universidades dados quantitativapiaitativos que
sustentem decisdes estratégicas e, consequentenegnta chance de
alterar as decisdes operacionais.

Pode-se, assim, afirmar que os Sl sdo ferramentauxiliam a
gestao universitaria. De outro modo, é importaatebém observar que
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nao é a tecnologia em si mesma que resolve o pnable sim a maneira
adequada de utiliza-la.

Quanto ao assunto, interessa apontar os resultal@esquisa
realizada por Mulbert (2001), que analisa as tecidérdo uso de Sl no
ambito da gestdo universitéria. A autora indica qgeinformacdes
produzidas pela instituicdo, para terem valor ¢idenprecisam receber
tratamento sistematico. Ou seja, precisam de sistese informacéo
para tratar de forma organizada as informa¢desgenartio-as,
recuperando-as e disseminando-as corretamente @uganespaco de
tempo.

No entanto, o que se observa é a influéncia intetsa
especialistas ao longo dos processos decisOriasgdmizacdo o que,
segundo Pereira (1999), geralmente acarreta entrgvara a
concretizacdo dos objetivos da instituicdo. Essatra@iizacdo da
informacdo nas maos de poucos e nado integradas gewdentendida
como desconhecimento para a propria instituicdao. é3te motivo,
Wolynec e Marin (1988) indicam a importancia de camirar as
informacdes em Unico sistema, visto que, nas uwidedes, as
informacdes encontram-se dispersas pelos depai@snenestruturas
administrativas, e que, por vezes, as barreirasardspentais
comprometem o fluxo das informacdes. Diante destério, sugere-se
agui, portanto, unir a instituicdo universitarisagés de um Sistema de
Gerenciamento de Servicos de TI, inicialmente pstppara a unidade
de ensino Centro Socioecondmico, da Universidadkrae de Santa
Catarina.

Em sintese, os Sistemas de Informagdo permitemzamae e
organizar dados, bem como recuperar e disponibilizBormacdes
adequadas as necessidades de seus usuérios, a fobsldiad-los de
forma precisa e agil no mercado competitivo atNekta Gtica, o melhor
uso das TlIs e dos Slis fornece vantagens compstitWas, para que a
implantacdo de um sistema ocorra da melhor fornsaipel, é preciso
conhecer profundamente o contexto do setor pamabfgi projetado,
de modo que este garanta 0 sucesso no seu desgreruty,
implantacdo e aceitacdo dos seus usuarios. Adeénpigciso buscar a
conscientizagcdo das pessoas que utilizam o Slaadarsua importancia
e do seu papel.

Atualmente, as instituicbes de Educacdo Supernoregpecial as
Universidades, passam por grandes transformacfes ambito
tecnolégico tendo que utilizar e implantarsistenags informacdes
eficientes que permitam disponibilizar, de formantraizada,
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informacdes sobre a sua realidade a comunidadémozale auxiliar os
gestores na tomada de decisdes. A utilizacdo des@x de tecnologia
de informacgéo passa a ser fundamental para agi&zastinas do dia-a-
dia e para subsidiar os gestores na tomada deddeaia organizacao
tanto em nivel operacional quanto no planejamesti@tégico. Ainda,

de acordo com Finger (1997), no mundo globalizadadvento das TI

proporcionando o acesso as informagfes cada vemason quantidade
faz com que as instituicdes busquem intensivamshseque auxiliem

no processo de gestdo. No &mbito universitarioreacmmesmo.

Recorda Lapolli (2003) que muitas sdo as instiescd
universitarias que utilizam Sl que apresentam probs na
disponibilizacdo de informacdes em tempo real. Qorawsegue
afirmando que tais instituicbes usam aplicativo® quecisam ser
constantemente adaptados para suportar determimddamacdes. Ou
seja, ndo hd um sistema Unico e padronizado papartau as
necessidades das instituicdes e, mais, como cadalalas desenvolve
seus Sl, o dialogo entre as instituicdes fica comgtido.

Concomitantemente, Foguel e Souza (1993) recordaen a3
instituicbes de educagéo superior, assim como @msideorganizacoes,
atingiram, ao longo dos anos, um grau de compldeidaxpressivo,
obrigando os seus gestores a rever os modelosstiogbem como suas
funcdes. De acordo com Nunes e Cardoso (2009, fia Zvolucao do
mercado em termos dos impactos da globalizacdo ambiente
competitivo no qual as organizacdes encontramssridas tém levado
as mesmas a realizarem mudancas em suas formaereiecigr e
funcionar”.

Sabe-se que o ambiente em que as organizacOesirestfidas
vive em repletas mudancas nos ultimos anos, o measificou o seu
grau de complexidade e a necessidade por mais idmanmas suas
acOes. De modo geral, observa-se ainda que taimngas trazem
consigo inUmeros problemas, tais como politicos,ltuais,
administrativos, institucionais e oriundos de autradimensoes.
Realidade igualmente vivida pelas IES. Alias, estenario é
corriqueiropara as IES brasileiras, e ndo sdo mos@esquisadores - a
exemplo de Almeida (1994) e Pereira (1999), jadoisa - que se
esforgam para analisar 0 seu contexto visando exees propostas
inovadoras aos problemas existentes e buscanda-lasrmais ageis.
Esta visdo é complementada pela interpretacdo zlenE{1989), que
considera as instituicbes de ensino superior coma vrganizagao
especialista, visto que esta favorece a geracéiaacho e preservacao
do conhecimento. Em linhas gerais, caracterizeetee énfase na busca
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dos seus objetivos. Para atender estes propdsitdipo de organizacao
conta com um numero significativo de profissionegmno especialistas,
mestres, doutores, enfim, docentes com titulacdesreacdes variadas,
além daqueles profissionais de carater técnico+adirativo.

Mais especificamente, no que se refere as uniasi] segundo

a Lei n.° 108/88 (BRASIL, 1988), de 24 de setembste tipo de IES
tem como finalidades as que seguem:

a) aformacdo humana, cultural, cientifica e &gni

b) a realizag&o de investigacdo fundamental ea;

c) a prestacdo de servicos a comunidade, em urspeptiva de
valorizacao reciproca;

d) o intercambio cultural, cientifico e técnico canstituicoes
congéneres nacionais e estrangeiras;

e) a contribuicdo, no seu ambito de atividadea patooperacdo
internacional e para a aproximagcdo entre 0S powoRs)
especial destaque para os paises de expressaal ofici
portuguesa e os paises europeus.

Mas, para Romero (1988), o que diferencia as IESodéras
organizacdes sdo alguns fatores que lhes sdo ges,liais como:

a) a diversidade dos fins - ensino, investigacao icesy

b) a mensurabilidade limitada, isto é, correspondemedidas
de desempenho pelas quais se podem aferir osvoisjeti

c) a mistura de autonomia e ao mesmo tempo obsenra-se
existéncia de uma dependéncia nas relacfes daigéti com
a sociedade;

d) a relativa difuséo de autoridade que funciona éfae zonas
de poder e influencia;

e) fragmentacdo interna, bem como uma tipificacdo yoa
elevada autonomia fundamentada no profissionalisn@o,
especializacdo, na tradicho e na propria naturezs d
atividades de ensino e pesquisa.

Em resumo, os fatores mencionados anteriormentsibildam
préticas favoraveis ao desenvolvimento da admatét estratégica das
IES. De acordo com esse cenario, pode-se alegarcgupete aos
administradores das IES gerenciarem as atividadegua diz respeito
as atividades administrativas dos centros de ensgios especialistas
como docentes, por exemplo, cabe a administrac@tiladades-fim,
ou seja, aquelas centradas na criacdo, aplicac&mreitencdo do
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conhecimento, tendo como objetivo maior a consgéida do
conhecimento cientifico.

Tarapanoff (2001) classifica, assim, 0 conhecimento
organizacional em dois tipos, a saber:

a)

b)

o primeiro deles corresponde ao conhecimento étpligie

se refere aquele que pode ser articulado na lirgmdgrmal,
sob a forma de afirmagdes gramaticais, expressoes
matematicas, manuais, entre outras fontes. Taleximiento
pode ser facilmente transmitido entre as pessoanaieira
formal. Nesse caso, mais especificamente, no amebien
universitario, o acesso as publicacbes e aos lehims de
informética faciltam as atividades de pesquisa nsin®
favorecendo a informacdo e articulacdo do conhettone
explicito, sendo o apoio da Tecnologia da Inforroaca
fundamental nesse processo. A Tl possibilita, p@mglo,
por meio da internet, a realizacdo de matriculasalta de
médias, notas e faltas. Além disso, o educanddpoentes e
outros profissionais podem obter informacdes sobre
programacao de congressos, de cursos e de eventos;

0 segundo tipo diz respeito ao conhecimento tabitgovisao

de Tarapanoff (2001) e Polanyi (1966), em funcdosda
complexidade, ele se torna dificil de ser formulado
articulado na linguagem formal. Corresponde ao
conhecimento pessoal; geralmente é incorporadperiéncia
individual e abrange fatores intangiveis como: istema de
crencas, perspectivas e valores. No ambiente sitéeo, a
transmissdo do conhecimento tacito, pode ocorraved de
reunides, discussfes acerca das praticas de ensimsos de
formacéo, socializagdo de experiéncias, entre sutro

Frente ao exposto, Nonaka e Takeuchi (2008, pe&€iarecem
gue o conhecimento “é tanto explicito quanto tAcEQ embora possam
se apresentar diferentes em termos de conteldos eBD
complementares. Ademais, vale lembrar que a cridg&znhecimento
no contexto organizacional acontece por intermégicuma interacdo
dindmica e permanente entre o conhecimento tacitccenhecimento

explicito.

Fialho et al. (2006, p. 71) definem que “a ges@oahhecimento
trata da pratica de agregar valor a informacacteildii-la, tendo como
tema central o aproveitamento dos recursos exéstarg empresa”. Por
sua vez, Wiig (1993) assegura que a gestdo do cioméo
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compreende a construcdo sistematica, explicita tendional do
conhecimento. Sua aplicacdo visa, portanto, maginazeficiéncia e o
retorno sobre os ativos de conhecimento organigatio

Por outro lado, para Turban, McLean e Wetherbe4R@0gestéo
do conhecimento diz respeito a um processo qudiaaasi organizacdes
empresariais a identificar, selecionar, organidasitribuir e transferir
informacao e conhecimento.

Com base em tais concepc¢des, Maccari e Rodrigugs0)2
chamam a atencédo para o fato de que as instituigéeEducacéo
Superior lidam tipicamente com o conhecimento, eja,selas s&o
gestoras do conhecimento. Nesse sentido, a Gestdtodhecimento
pode auxiliar na formulacdo de estratégias instihais. Por meio de
suas decisOes, ter dados, informacdes e conhecsnadequados
tornam possivel melhorar os processos e aprimgrarstrumentos que
conduzem a eficiéncia organizacional.

2.3 GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TI

Nessa secdo, € apresentado o conceito de qualidadervigos
de TI, destacando-se o papel da tecnologia da niafgéio nas
organizacdes e as praticas recomendadas para quambiante que
presta servigos de tecnologia da informacéo sejadueedido.

2.3.10 papel da Tl nas organizacdes

A tecnologia da informacao alterou 0 mundo dos cieg desde
a sua evolucdo na década de 50 - quando era cautddem requisito
burocratico necessario, que contribuia para redwzircusto do
processamento de muitos papéis-, até os dias ,ajaaigie passou a
compreendida como um recursos estratégico nas ipagées
(LAUDON; LAUDON, 2001). Neste contexto, especiastna area,
como Turban, Rainer e Potter (2005), identificara gur'l abrange uma
gama de produtos de hardware e software capazededar, armazenatr,
processar e acessar nimeros e imagens, que saxs ysad controlar
equipamentos e processos de trabalho, e conedsogsee integrar as
empresas com suas filiais e escritérios a fim deipar os seus
processos. Ainda, de acordo com tais autoresfesid@ tecnologia
corresponde a um conjunto de hardwares e softwdgeSnados ao
processamento das informacdes por meio de sisenatormacao que
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irdo coletar, transmitir, manipular essas infornescOque estao
armazenadas em microcomputadores.

Diante do papel que desempenham no ambito orgaoiedcos
departamentos de tecnologia da informagéo sdodsrasios relevantes
para as organizagfes, pois oferecem servigos qudesile a instalacdo
de equipamentos e programas de computadores, @meald rede,
manutencado de equipamentos até a integracdo asmasstdo nivel
operacional ao estratégico para aprimorar o desgmoparganizacional
(TURBAN; RAINER; POTTER, 2005). O servico de sugoat usuarios
esta se tornando essencial fazendo com que aszagdes passem a se
preocupar em oferecé-lo ao seu publico-alvo detgraiveis cada vez
maiores de qualidade, buscando justamente ateadrraa expectativas
em relagdo as vantagens oferecidas pela TI.

2.3.2Qualidade de servigos de TI

A qualidade de servigos de Tl pode ser entendidaiésrentes
aspectos. Antes de tudo, porém, é preciso exphopadprio conceito de
qualidade.

Para Oakland (1994), por exemplo, qualidade é oceemglida
com o significado de exceléncia na entrega de wdybo ou servico.
Para satisfazer a qualidade, o autor define quplesmente € preciso o
atendimento das exigéncias do cliente. Ja, no dimento de Deming
(1990), a qualidade deve ter como objetivo as s@t#@des dos usuarios
presentes e futuras. Os usuérios a que Deming Y ke9fefere sdo os
clientes internos da organizagéo, 0s quais naonpagdo servico, mas
necessitam té-lo com qualidade. Shiozawa (1993)spa vez, reforca
gue as organizacfes estdo em busca de um difdreocipetitivo com
foco nos seus clientes internos (colaboradores), sdio pecas chaves
para a produgcdo e desempenho organizacional, 8 dssem receber
uma prestacéo de servigos interna de qualidads gefmrtamentos, tais
como o de marketing, de tecnologia da informacaomeccial,
administrativo, financeiro e demais existentes nstrumra da
organizacao.

Outro aspecto a ser abordado é o conceito de seui@ possui
muitas definicbes. A NBR I1SO 9000 (2005), por exkmmlefine
servico como sendo resultante de atividades na rfaote
fornecedor/clientes, assim como as atividadesnagrdo fornecedor
visando suprir as necessidades do cliente. No @ntento de Gronroos
(2003, p. 68), servico é “um processo que congseieuma série de
atividades mais ou menos intangiveis que, normaknemas nao



a7

necessariamente sempre, ocorrem nas interacdes erdliente e os
funcionarios de servigo”. Parasuraman, Zeithaml ernB @pud

GRONROQOS, 2003, p.58-59) elencam dez dimenstesgiara uma
boa qualidade dos servigos, quais sejam:

a) confiabilidade envolve coeréncia no desempenho e
constancia;

b) rapidez de resposta diz respeito a disposicao apidez
dos empregados para fornecerem 0s servicos;

c) competéncia significa possuir as habilidades e os
conhecimentos necessarios;

d) acesso envolve a facilidade de abordagem e detepnta

e) cortesia envolve boas maneiras, respeito, consgidera
contato amigavel do pessoal;

f) comunicacéo significa manter os clientes informagéim
linguagem que possam compreender, bem como ouvir 0s
clientes;

g) credibilidade envolve confianga, crédito, honestaa
envolvimento com os interesses do cliente;

h) segurancga é estar livre de perigos, riscos ou dayid

i) compreender/conhecer o cliente envolve fazer uorgsf
para compreender as necessidades do cliente;

j) tangiveis incluem evidéncia fisica do servico.

Desta forma, os fatores apresentados anteriormefide de
grande relevancia para almejar uma qualidade de&gsema area de TI,
visando atender a expectativa dos clientes intedesrganizacéo.
Sendo assim, Silva et al (2006) ressaltam que lidgde de servicos de
Tl envolve entregar o que foi solicitado pelo déedentro das melhores
praticas de gerenciamento de servigos de Tl, cdatedte apresentado
na secao a seguir.

2.3.3Préticas de gerenciamento de servicos de Tl

As praticas de gerenciamento de servigos de TunskgMansur
(2007), sdo um guia no formato de um ou mais liviaasn
procedimentos e recomendacgfes que servem paraaegobblemas
operacionais e estratégicos a curto e longo pragodo que tais
recomendacdes de praticas vem sendo adotadas gamizacdes dos
mais diferentes tamanhos e fins, sejam elas p&ldiggrivadas.
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O principal foco das praticas de gerenciamentcedégns de T
S80 0S processos organizacionais, com vistas @aplbre o ambiente
de Tl um carater de prevencéo, proatividade e aoi@sé no usuario.
Na cadeia de tecnologia da informacéo, estdo eideslvdiferentes

agentes,

destacando-se, fornecedores, usuariosc@rgs. E preciso,

portanto, que todos esses agentes estejam interiigaor um ponto
Unico de contato para obter maior eficiéncia e litidde no
gerenciamento das informaces (MANSUR, 2007).

Dentre os modelos de praticas de gerenciamentoendces
existentes, os autores Mansur (2007), Pinheiro§2@0Cohen (2008)
citam trés como aqueles mais amplamente adotadEs granizagoes,
conforme seguem:

a)

b)

c)

COBIT: E um guia de boas praticas utilizado para a gestdo
tecnologia da informac@o para avaliar e controlacor e
otimizar o retorno sobre o investimento na areaTtela
organizacao (ISACA, 2011). O principal objetivo GOBIT

em uma organizacdo é agregar valor ao negocio @enfla
definicdo de um plano com métricas, indicadoresa par
negécio e orientado a processos, sendo que toqueoEsSS0S

de Tl devem ser definidos comum objetivo e indicadgara
depois serem auditados. Mansur (2007) e Pinhei@®62
explanam que o COBIT é uframeworKde nivel estratégico
voltado para gerentes e auditores e para funciéraeciso
gue outros modelo de qualidade como ITIL em nigétd e
operacional ja estejam implementados na organizacao
Percebe-se, assim, que o COBIT corresponde asgwale
auditoria e de controle utilizadas nas organizactae
tenham um determinado nivel de maturidade em seus
ambientes de Tecnologia da Informacé&o;

ISO/IEC 20000: O modelolSO/IEC 20000 corresponde a um
conjunto de normas para certificacdo de empresas em
gerenciamento de servigcos de Tl que audita os ggosedas
organizagbes com requisitos para garantir o cantie
gualidade dos processos de TI na organizacao
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007). A norma ISO/IEC
20000 é derivada dos processos da ITIL, porém erel ni
menos detalhado com um nimero menor de processos;

ITIL: O modelo ITIL (nformation Technology Infrastructure
Library — Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da

4 Conjunto de conceitos usado para resolver um @gmbde um dominio especifico.
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Informacéo) é referéncia para o gerenciamento é;ee de

Tl, sendo composto por uma biblioteca que ilustra e
recomenda as melhores préticas utilizadas em Tagiaotia
Informagé&o. Desenvolvido pelo Governo Britanico, 889,
sob coordenacdo da Central de Computacdo e Agéecia
Telecomunicagédo (CCTA), com o objetivo de garamtie as
organizacdes do setor publico inglés tivessem oimaaxie
eficiéncia com menor custo possivel (FERNANDES;
ABREU, 2008).

A Central de Computacdo e Agéncia de Telecomunicaca
(CCTA) elaborou e documentou praticas essenciaia paTl, como
procedimentos, tarefas e responsabilidades, coropbgito de otimizar
e aperfeicoar os departamentos de Tecnhologia darmiafdo das
organizag¢des (ADDY, 2007). O Departamento do ComéBdtanico —
OGC - tornou-se responsavel pela divulgacéo e e&olda ITIL no ano
de 2001. A partir deste ano, o modelo ganhou padalde entre os
6rgéos do governo como um guia para geréncia gdigssde Tl, sendo
consagrada mundialmente e utilizada principalmemte Europa e
América do Norte como um modelo padrao para asnaggdes
publicas e privadas gerenciarem sua infraestrateiral.

No entendimento de ITSM (2010), Fernandes e Ab2607) e
Magalhdes e Pinheiro (2007), apontam, entre oseftmotivadores
existentes para as organizacdes adotarem as pritltaos seguintes:

a) custos de entrega e manutencdo dos servicos de TI;

b) requerimentos da organizacdo em relacdo a qualidade

custo/beneficio dos servicos de TI;

¢) demanda em obter a medi¢édo do retorno dos invastisiem

TI,

d) complexidade da infraestrutura de TI;

e) ritmo de mudancas nos servicos;

f) necessidade de disponibilidade dos servigos de Tl

g) aspectos relacionados com a seguranca.

Considerando-se os modelos de praticas de geresrtiarde TI
apresentados - COBIT, ISO/IEC 20000 e ITIL -, ides#-se o ITIL
como sendo o que tem maior aderéncia com a realidahl das
organizacdes, conforme os aspectos anteriormengelosi Nesse
sentindo, o ITIL corresponde as praticas de gesemanto de servicos
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de Tl adotadas para o desenvolvimento do preseiieltho, sendo, por
este motivo, mais bem detalhado na sequéncia.

2.4 PRATICAS ITIL PARA GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE
TI

A tecnologia ITIL (nformation Technology Infrascture Librag
uma biblioteca de livros que contém préticas paergriamento de
servicos de infraestrutura de TI. Tais praticasndoemchecklist e
procedimentos que podem ser adaptados para qualgagizacdo para
otimizar os seus processos de Tl (ITSM, 2010). Blidieca ITIL é
composta por oito livros, sendo que cada um ddsses aborda uma
ou mais tarefas de gerenciamento de servicos dMAGALHAES;
PINHEIRO, 2007).

Dentre as préticas ITIL de gerenciamento de sesvi® TI, 0
presente trabalho buscou o conteldo disponivelvno dle Suporte a
Servigos (ITSM, 2010), justamente porque esse ogleee atende as
necessidades de umelp deskobjeto de interesse da pesquisa atual. Na
sequéncia, sdo descritas tais praticas e os poscessndos dessas.

2.4.1Praticas ITIL

A tecnologia ITIL é composta por um conjunto de hoeks
praticas baseadas na definicho dos processos aegesssao
funcionamento de uma éarea de TI. Tais praticasmpabr adotadas de
modo a atender melhor cada organizacdo, dependeado suas
necessidades especificas (FERNANDES; ABREU, 2008&sse
sentido, a ITIL fornece uma base para colocar osgssos existentes
em um contexto estruturado, validando atividadearefas e
procedimentos de gerenciamento de servicos (ADDY7 R

Nesse trabalho, o livro adotado refere-se aquefdkas voltadas
ao suporte a servigos, pois este contempla as maslhraticas para
ambientes déelp desk Tal livro, de Suporte a Servicos, é composto

® Lista para verificacdo de atividades ja efetuanlasainda a serem feitas. Em informatica
define as etapas e recomendacdes a serem segeidasa@ministradores de uma rede na
implementacdo e manutencdo ou no desenvolvimento ude sistema. Fonte: <
http://www.cert.br/docs/seg-adm-redes/seg-adm-shktml>. Acesso em: 10 jun. 2012.

® Help desk refere-se a um lugar, fisico e l6giao(ié um software), onde séo fornecidas
informag@es para solucionar problemas relacionadastecnologia da informagéo, de modo
gue os servigos sejam restabelecidos o mais bossvel para minimizar impactos referente a
paralisacdo dos servicos (COHEN, 2008).
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por cinco processos que se concentram nas tarefagetucao diaria
necessarias para a manutencdo dos servicos de AGAMHAES;
PINHEIRO, 2007). Constata-se, assim, que os prosessordados por
tal livro sdo:

a)

b)

d)

Gerenciamento de Configuracdo: o0 gerenciamento de
configuracé@o é responsavel por gerenciar, notificeggistrar,
através de uma base dad@onfiguration Management
Database(CMDB)’, componentes de Tl fisico, como um
microcomputador, ou légico como um manual técnieo d
equipamento, que constituem os itens de configataca
Configuration ItemgCls) (LONG, 2007);

Gerenciamento de Liberacéo: este processo € reésmbmela
implementagdo das mudancas no ambiente de infxaestr
de TI, ou seja, pela colocacdo, no ambiente deugém] de
um conjunto de itens de configuragdo novos e/ou que
sofreram alteracdes, os quais foram testados erunton
(PINHEIRO, 2006);

Gerenciamento de Mudanca: € o processo que vidsana
todas as implementagfes e alteracdes na infragstrdé TI,
através de um comité constituido por profissiotegsicos de

Tl da organizacdo. Estes profissionais formam umselno
gue analisa 0 impacto das solicitacdes de mudaiaca,se ter

0 menor risco ao negdcio (PINHEIRO, 2006). Podeise
como exemplo de mudanca de alto impacto a migragdo
base de dados dos clientes;

Gerenciamento de Problemas: trata do processodwoka
registro de todos os incidentes, com o objetivaldatificar a
causa-raiz do problema. O gerenciamento de prasieao
identificar a solugdo de um problema, alimenta lrase de
conhecimento que serve como consulta para atengler o
chamados de uma forma mais eficiente (PINHEIRO6200
Gerenciamento de Incidentes: este € responsaviel pe
tratamento e pela resolucéo de todos os incidenssvados
nos servicos de TI, visando o restabelecimentasdwlenenor
prazo possivel para o usuéario (LONG, 2007).

" Repositério de informagdes relacionados aos coeea de um sistema de informagao,
partes que compdem a infraestrutura tecnoldgios: Brocessos de negocio. Esse repositorio
permite os gestores ter uma viséo dindmica sobtela organizacéo.

% Base de dados que contém informagées sobre patigiliais dos equipamentos, software,
e o inter-relacionamento de cada elemento individadnfraestrutura de TI.
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Todos o0s processos anteriormente citados sdo redaves
para serem adotados em um ambientbelp deskPorém, 0 processo
abordado e detalhado no presente trabalho €, @spewnte, o
gerenciamento de incidenlepor este atender as necessidades de um
help desk Isto é, com a estruturacdo de help deskcria-se uma
central de atendimento a todos as solicitacfegerfss a area da
informéatica. Lembrando-se que Help desk é um ldic&do e l6gico
correspondente a um ponto Unico de contato comidadi de formas de
atendimentos e técnicos responsaveis para cadadéresendimento,
conforme suas habilidades técnicas. Neste caso,roocegso de
gerenciamento de problema tem grande relacdo agenemciamento de
incidentes. Por estes motivos, utilizou-se estecggso no sistema
desenvolvido, com buscas a criagdo de uma baseadiss dle erros
conhecidos com todos os problemas identificadosirysuma vez
conhecidos os problemas e identificada a sua smluggistram-se essas
informacdes no sistema para serem utilizadas pedoérios. E, caso o
problema ocorra novamente, a solucéo, ja é cordnecibta registrada,
podendo ser obtida rapidamente, o que gera ganhderdpo no
atendimento aos usuarios. Esta perspectiva revedapostura proativa
e preventiva por parte da administracdo dos resutsoinformatica,
permitindo que os problemas sejam solucionados odeaf agil e,
sobretudo, que possam ser evitados.

2.4.2Gerenciamento de incidentes

O gerenciamento de incidentes assegura que, degais
ocorréncia de um incidente, o servico de Tl afetadba a sua condicdo
original de funcionamento restaurada o mais bremgmeossivel,
minimizando os impactos decorrentes do incidenteres@ servigo
afetado, referente ao recurso de informatica inaisfel na organizagéo
(LONG, 2007). Considerando-se qumcidente refere-se a qualquer
evento que ndo faz parte do funcionamento-padraordservico de TI
e que causa ou pode causar a interrupcdo do sewigma reducao do
seu nivel de desempenho (ADDY, 2007), tem-se corsmplos de
incidentes os seguintes:

9 Incidente é qualquer evento que néo faz parteicidnamento-padrdo de um servico de Tl e
gue causa ou pode causar a interrupgéo do senvigma redugdo do seu nivel de desempenho
(ADDY, 2007).
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a) aplicacdo indisponivel (a péagina site da institoicéu
departamento estéo inacessiveis);

b) sistema de controle académico apresenta errosdecestes
nao conseguem digitar as notas dos alunos;

¢) erro em um processador de um servidor;

d) antivirus desatualizado possibilita que o sistemaracional
do computador ndo possa ser inicializado;

e) servicos de envio e recebimento de e-mail indisfbné

f) acesso a internet indisponivel, faz com que infgfaa
essenciais da IES nédo sejam divulgadas, caso thwsede
concursos e vestibular.

Para solucionar e contornar os incidentes de fagia a ITIL
recomenda os procedimentos, a saber (LONG, 2007):

a) classificar os incidentes em categorias. Sendo gse
incidentes sédo classificados em categorias confoane
similaridade. Podem-se assim, citar exemplos de tré
diferentes categorias:

- Suporte Técnico;
- Redes;
- Servidores;

b) estruturar o departamento em niveis. Sao recdaces trés
niveis de suporte para atendimento;

c) escalonar: Incidentes s&do resolvidos de acordm @
habilidade e aptidao de cada nivel;

d) determinar o ciclo de vida de um incidente istle
determinando astatusde cada uma das etapas do ciclo no
processo de atendimento dos chamados. Sendo que a
informacao fornecida pelstatus servira para controle e
identificagdo do incidente;

e) classificar com critérios de urgéncia e priarizanforme o
impacto que o incidente possa ter sobre o negdeio d
organizacao.

O contato do usuario com a central de supdrétp(desk para
comunicar um incidente pode ser feito via telefomenail, visita
pessoal, ou software de abertura de chamadoseliaNeste trabalho,
sdo apresentados exemplos das recomendacdes IELrgslucdo de
incidentes. Entretanto, ressalta-se que a claas#fic de critérios de
urgéncia e o ciclo de vida de um incidente s@orchit@dos pela propria
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organizacao, de acordo com o seu hegdcio-chavela@rg 2 apresenta
o ciclo de vida de um incidente, que vai desderdéngidentenovoaté
um incidenteencerrado

Quadro 2 - Ciclo de vida de um incidente

Novo Ao ser registrado, o incidente assume o estaddlded”

Aceito Apo6s uma primeira andlise e a classificacdo entéiela sug
prioridade, o incidente passa ao estado de “ACEITO”

Programado Encontra-se na fila de atendimento, esperando inighd de
um analista para execucdo, do atendimento técnico.

Atribuido O incidente foi atribuido a um técnico responsével.

Em andamento | O trabalho de investigacédo e diagndstico da cansaaitiente
ja foi iniciado.

Em espera O trabalho de investigacdo e diagndstico da cawesaird
incidente foi interrompido.

Resolvido A solucdo permanente ou de contorno foi implementad
servico de Tl afetado, restabelecido.

Encerrado O incidente foi encerrado com a confirmagdo do tsugue
houve a restauracdo do servico de TI.

Fonte: Magalhées e Pinheiro (2007).

Por fim, assinala-se que a importancia do registeo um
incidente é localizad-lo ao longo do seu ciclo deavie registrar
informacdes referentes a ele visando a formacaontdistorico para

uso futuro.
2.4.2.1 Classificacao de incidentes

Para a resolucdo dos incidentes, o modelo ITIL mecwla
classifica-los em relagdo a sua prioridade de atendo. Essa
classificacao considera impactos, a exemplo doaenao-resolucao e
implica¢gBes legais (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007). & forma,
compreende-se que o impacto de um incidente nacefsze a
complexidade da sua resolucéo, mas sim ao volumswg®ios afetados
por ele. O quadro 3 apresenta os critérios parsbsa de cada umas
das possibilidades de impacto para o negécio.
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Quadro 3 - Critérios para analise de impacto paregicio

Impacto Descrigcdo
Fatal Conexdao perdida
Grave Conexao intermitente
Negdcio Processo de negdcio afetado
Parte do Negécio| Processo de negdcio afetado de forma limitada

Fonte: Magalhées e Pinheiro (2007).

Com a priorizagdo, o setor de suporte pode detarrfaciimente
guais chamadas necessitam de atencdo mais urggnét €era a ordem
de atendimento delas. Ademais, para priorizar uridémte, €
recomendavel considerar os recursos que serdpadtl para a sua
resolugéo (tais como, prazo, pessoal, habilidadesstigacdo e suporte
a terceiros), ndo simplesmente coloca-los em umpdira atendimento.
O quadro 4, a seguir, apresenta os critérios qderpaser usados para
determinar o nivel de urgéncia de atendimento deaitente.

Quadro 4 - Critérios para avaliacdo do nivel dé€nicga de incidentes

Nivel de Urgéncia Descricéo
Alta Até 30 minutos
Média Até 120 minutos
Baixa Até 240 minutos
Programavel Até dois dias Uteis

Fonte: Magalhées e Pinheiro (2007).

Dentre as vantagens para a resolucéo de incideegsacam-se a
definicdo clara do processo de atendimento em ubiesme dehelp
desk bem como a agilidade para a resolugdo dos megralns
responsaveis (LONG, 2007).

2.4.2.2 Escalonamento

Para resolver incidentes dentro do menor periodatedgo
possivel, utiliza-se o escalonamento de incideateavés de niveis
(PINHEIRO, 2006). Neste contexto, a ITIL recomerrdatilizacdo de
trés niveis para a resolucéo de incidentes, a:saber

a) 1° Nivel:

— Registro de incidentes;
— Suporte inicial e classificacao;
- Propriedade do incidente até o seu encerramento;
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— Monitorag&o do progresso do incidente;

— Acompanhamento de acordo com o nivel de servico de
atendimento;

— Comunicacdo de qualquer fato relacionado com o
atendimento do incidente para a area usuaria;

- Encaminhamento dos incidentes aos demais niversdqua
0 incidente ndo esta encerrado;

- Resolucdo e recuperacgdo dos incidentes ndo auibaial
segundo nivel; e

— Enceramento dos incidentes;

b) 2° Nivel:

— Atendimentos dos incidentes encaminhados pelo pome
nivel;

— Monitoramento dos detalhes do incidente;

— Pesquisa de causa e diagnostico da solucéo patagis
do incidente; e

— Resolucéo e recuperacao de incidentes encaminhados;

c) 3° Nivel:

— Atendimentos dos incidentes encaminhados pelo slegun
nivel;

- Pesquisa de causa e diagnostico da solugéo patagis
do incidente; e

— Resolucéo e recuperacao de incidentes encaminhados.

Os niveis de suporte sdo escalonados para quadinénto na
resolucdo de um incidente seja no menor periodtenigo possivel,
sendo que o escalonamento pode ser horizontal dicale(ADDY,
2007). O escalonamento horizontal é baseado emecionéntos. O
incidente é atendido pelo primeiro nivel e, caso s&a encontrada a
solucdo, passa-se para o segundo nivel, e assindipote (ITSM,
2010).

Porém, no escalonamento vertical, baseado em o&scurs
necessarios, como pecas para computador, o atendiche incidente é
realizado em um anico nivel (ITSM, 2010). A avadiagara especificar
qual nivel de suporte sera responsavel pelo atemtordo incidente é
determinada, assim, pela complexidade do incideete pelo
conhecimento do nivel da equipe técnica em redolvé figura 1
apresenta o escalonamento horizontal de um in@demis respectivos
diferentes niveis de suporte.
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Figura 1 - Escalonamento horizontal de um incidente
1° Nivel 2% Nivel 3% Nivel . n Nivel
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Fonte: Pinheiro (2006).

O uso do escalonamento € recomendavel, pois, cem ael
organizacdo otimiza a aplicacdo dos recursos de de&mbra de
especialistas, definindo quais tipos de incidenssta nivel ira atender.
Dessa forma, tem-se maior eficacia e eficiénciaresolucdo dos
problemas. Diante desse quadro, 0 processo de cgar@amto de
incidentes, por ser o principal processo ITIL, ql@aimplementado em
um ambiente dehelp desk, pode trazer beneficios, tais como
(PINHEIRO, 2006):

a) incidentes ndo sédo perdidos ou esquecidos, poi®ldema

do usuario em algum momento sera resolvido;

b) visdo clara de status e prioridade dos incidentes;

c) possibilidade de medir desempenho;

d) priorizacdo — alto impacto, alta urgéncia -, fazeodm que

os incidentes pulem para frente na fila de espera;

e) resolugdo mais rapida dos incidentes (ganho

produtividade); e
f) fornecimento de Informacéo Gerencial.

Esta secdo apresenta, portanto, 0s processosdidientes a um
help desk. Diante deste contextodescreve-se 0 processo de
gerenciamento de incidentes. Ainda, destaca-setodes 0os processos
do livro Suporte a Servigos da ITIL, descritos aestpitulo, podem ser
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aplicados na organizacao, sendo que uns séo dercaaéicos e outros
caracteristicamente operacionais. Constata-see desglo, que cada
organizacdo adota a pratica que melhor atenda ;megdcio chave.
Neste contexto, observa-se que as praticas do gsmcele
gerenciamento de incidentes sdo bem concisas ermas necessidades
de umhelp desle comparadas a outros processos de gerenciamento.
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3PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo, é apresentado o0 conjunto de proesdos
metodologicos projetado para o desenvolvimento dabatho,
considerando-se dados referentes a classificacdgedguisa, ao
universo da pesquisa, além das técnicas e dosrimattos de coleta e
analise de dados necessarios para alcancar o$vabjptopostos. Ao
final, também o capitulo traz esclarecimentos quads limites da

pesquisa.
3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

Sob o ponto de vista da forma de abordagem do gar@hl este
estudo é considerado qualitativo, pois busca o fapdamento de
questdes no mundo dos significados, a partir de teaidade néo
visivel, que precisa ser exposta e interpretadapemeira instancia,
pelos préprios pesquisados (DESLANDES; MINAYO, 2008ssim,
considera-se que a abordagem qualitativa é adegpaidapermite
aprofundar o problema de pesquisa investigando ciusamente as
caracteristicas da organizacdo e buscando comgréeecdmo um todo.

Como método para investigar o assunto, utiliza-sstado de
caso que, nas palavras de Yin (2010), refere-sena estratégia de
pesquisa que busca examinar um fendmeno contengmodentro do
seu contexto, valorizando as experiéncias. A joatif/a pela escolha
do método é alicercada no fato desta investigaggmaer ser realizada
em situacao Unica. No caso do presente estuda;sieatla analise para
implantacdo de um sistema de informacdo na unidedensino do
Centro Socioecondmico da UFSC.

Ainda, esta pesquisa € considerada aplicada. (Roescordo com
AnderEgg (1978apud MARCONI; LAKATOS, 2007), o tema em
questdo trata diretamente da aplicacdo de teorids ea reflexdo sobre
as mesmas, buscando a aplicabilidade dos conhdosneaqui
desenvolvidos. A pesquisa aplicada tem por objetiwtucionar um
problema especifico que, no caso do presente i@béldesenvolver e
implantar um sistema de gestdo de servicos de Turam unidade de
ensino da UFSC, o CSE. Nestes termos, com baseeevn € Bervian
(1996), sabe-se que a pesquisa aplicada objetraa genhecimentos
para aplicagéo pratica dirigidos a solucdo de probt especificos e
envolve interesses que, aqui, relacionam-se aquieidss pela referida
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unidade de ensino da UFSC onde foi realizada aamgtdo do citado
sistema de informacao.

Para o alcance dos objetivos propostos, foi utidzimicialmente
a técnica de pesquisa bibliografica para explicprablema a partir de
referéncias teoricas publicadas em livros, entreqoais se podem
destacar, sobretudo, os que versam sobre gest&grsitdiria - como de
Kunch (1992) -, sobre gestdo do conhecimento — destaque a
Davenport e Prusak (1998) -, sobre sistemas dernafgho -
especialmente Rezende (2002) -, e acerca gest8erdieos de Tl —
ressaltando-se Pinheiro (2006). Além disso, coateesn a utilizacéo de
artigos de periddicos e de material disponibilizado internet. Ha,
ainda, a realizacdo de uma pesquisa bibliograbbaesmodelagem de
negécio. Quanto ao tema, foram realizadas pesogisastigos e livros
internacionais referentes a modelagem de processg®cio. Os
conceitos sobre modelagem de processos de negéciateracdo dos
processos que ela permite identificar dentro de arganizacdo, sao
igualmente apresentados. Desta forma, esses améaiam utilizados
no decorrer do trabalho para compreender o funoientgd dos
processos da organizacdo a partir da identificag@ogargalos e
melhorias possiveis ao sistema até entdo usad&f&o

Ainda, analisaram-se notac¢Bes para modelagem décineg
fazendo-se a selecdo da mais indicada. Nesta dtapay analisadas
notacdes existentes para a modelagem de processwygdcio. Dentre
as existentes, foram definidos critérios para acdel de trés notacdes
para serem avaliadas. A pesquisa para a selecaootlades foi feita
em artigos cientificos, trabalhos de graduacdo sgpiduacédo. A
notacdo que melhor atendeu aos critérios e foiciselada para a
realizacdo da modelagem do trabalho foi a BPMN.d8esssim, os
elementos essenciais da notagcdo BPMN foram apeskeEnicom sua
descricdo e notacao. Exemplos de diagramas degsaxde negécio da
notacdo BPNN também estdo apresentados. Desta ,foesses
exemplos permitiram uma melhor compreensdo dosrsesuque a
notacdo BPMN possui.

Adicionalmente, o trabalho de desenvolvimento, cerdo com
Best (1972apud MARCONI; LAKATOS, 2007, p. 20), é considerado
descritivo. Pois, este tem como pretensdo descravecenario com
enfoque nos processos de descricdo, registrosarglinterpretacdo de
fenbmenos atuais objetivando o seu funcionamenfresente.

O método de raciocinio adotado nesse trabalho pataducao
das teorias, normas e determinacdo de fendmentisufaes foi o
método dedutivo, que parte do geral para o paaticldvando a
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conclusdo (ANDRADE, 1999). O método dedutivo foirgpajue se
pudessem entender as praticas de Tl presentesieensiogades e para
verificar a percepgcdo e o comprometimento de ussidguanto a
implantacdo de sistemas de informacéo voltados@agerenciamento.

3.2 O UNIVERSO DA PESQUISA

A fim de melhor compreender a pesquisa, essa sgrésenta a
caracterizacdo do local a que ela se refere, calnsdaeferentes a sua
infraestrutura tecnolégica e de seus colaboraddiesta Otica, a
pesquisa em questdo foi conduzida na Universidadierel de Santa
Catarina, mas precisamente na sua unidade de edsimominada
Centro Socioecondbmico. O aludido Centro possui 4diatfg)
departamentos, a saber:

a) Departamento de Ciéncias da Administracao;

b) Departamento de Ciéncias Contabeis;

c) Departamento de Ciéncias Econdmicas; e

d) Departamento de Servico Social.

O CSE tem 1 (um) diretor e 1 (um) vice-diretor. dan
identificaram-se 8 (o0ito) cursos de graduacaopindb aqueles cursos
recém criados na modalidade de ensino a distarrizueso de Relacdes
Internacionais, que € abrigado pelo Departamento Giéncias
Econdbmicas. J4, em nivel de pods-graduacdo, ha i6) (sarsos,
incluindo o Mestrado Profissional em Administraddoiversitaria, o
primeiro em todo pais, criado em 2010. Em toda @sfsaestrutura,
conta-se com o0 apoio de 170 (cento e setenta) thacen35 (trinta e
cinco) técnicos administrativos, os quais atuam smdiversos
ambientes, listados por meio do quadro 5, a seguir.
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Quadro 5- Caracteristicas da infraestrutura fidic& SE

TIPO QUANTIDADE DESCRICAO
Laboratorios de 4 Laboratorios de Informdtica utilizada para aulas,
Informatica pesquisa e cursos de extensdo.
Auditorios 4 Auditorios para palestras com capacidade de 60
pessoas.
Parque de maquinas 400 Servidores, Desktops, Notebooks, Data show
utilizados pelos docentes, técnicos

administrativos e alunos. Esses equipamentos
estio distribuidos nas salas de aula,
departamentos e salas de professores.

Salas de Aula 35 Salas de Aula utilizadas poralunos de graduacdo
e pos-graduacio.

Fonte: Elaborado pelo autor (2011).

O objeto de estudo da presente pesquisa referg-atvalades
realizadas no citado nucleo de informatica, vobada gerenciamento
de servicos de Tl do CSE. Diante disso, 0s sujeitopesquisa sdo 0s
envolvidos e responséaveis pelos departamentos rdesce secretarias
do Centro Socioecondmico. A amostra da pesquisatargo, é
composta pelos chefes de departamento do CSguadr¢) pessoas -, e
chefes de expediente - também 4 (quatro) -, tatadia oito pessoas. Os
chefes de departamento e de expediente foram aedels, pois
desenvolvem atividades como conduzirem reunided)oedr atas de
reunido e serem membros responsaveis pelo plamgamdo
departamento e pelo recebimento de computadorescersos de
informética no departamento. Desta forma, por estanvolvidos com
todas as atividades do departamento e do curs@ss@sponsaveis por
receberem reclamacdes, solicitacdes de docentes, tédaicos
administrativos e de alunos, sendo que acabam temdovisdo ampla
dos acontecimentos e s&o articuladores dos problePar isso, a
técnica usada para a selecdo da amostra de sujaifmssquisa foi ndo-
probabilistica, do tipo intencional, isto é, baseatbs critérios de
tipicidade e acessibilidade.

Também faz parte da amostra da pesquisa o0 resgbrzdia
Superintendéncia de Governanca Eletrénica e Tegiaotta Informacao
e Comunicacao (SeTIC). Esta superintendéncia,itackl fisicamente



63

no Centro Tecnoldgico da UFSC, tem como suas jpaigiatribuicbes
(SETIC, 2012):

a) promover o uso inovador das tecnologias de infodmag
comunicacao;

b) planejar, implantar e gerir a infraestrutura de TEOUFSC;

c) definir e especificar solugdes de TIC para uso@aitpo;

d) planejar e desenvolver projetos e implementacdesstiemas
e solucdes de TIC;

e) prestar servigcos de consultoria em solu¢des depHK@ as
unidades da UFSC;

f) prover a gestdo de segurancabdakbonee servicos centrais
da rede UFSC;

g) prover suporte técnico aos usuarios da rede UFSC;

h) manter a infraestrutura de redes e sistemas nmeed# x
365;

i) hospedar e administrar os recursos centrais deggamento
de Dados da UFSC;

j) garantir a disponibilidade dos dados das Basesotatipas;

k) integrar os sistemas de governo com os sistema€UFS

I) desenvolver e manter os Sistemas Administrativos e
Académicos. (UFSC, 2012)

A SeTIC tém ao todo seis (6) coordenadorias, quédio
assistentes, dois (2) departamentos, uma (1) dividé apoio
administrativo, um (1) comité de tecnologia de infacdo e
comunicagdo e um (1) superintendente. Somados tlfscionarios,
a citada superintendéncia tem, aproximadamente,fufgionarios
(quadro 6). Novamente, ressalta-se que a escollandatra foi feita
utilizando-se os critérios de tipicidade e acebddie.
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Quadro 6 — Populagédo e amostra
Cargo ou setor Populacéo Amostra
SeTIC 47 1 -  superintendente.
Amostra por tipicidade e
acessibilidade.
Técnico-administrativo 35 30, (inclui-se os chefes de
expediente). Amostra par
acessibilidade e tipicidade.
Docentes 170 110, (inclui-se os chefes de
departamento e o Diretor
do CSE). Amostra por
acessibilidade e tipicidade.
Fonte: Elaborado pelo autor (2012).

Na sequéncia, sdo apresentadas as técnicas de ealetanalise
de dados usadas para o desenvolvimento da pressujaisa.

3.3 Técnicas de coleta e de analise de dados

Visando o alcance dos objetivos projetados pararesepte
trabalho, dividiu-se o processo de coleta de datodrés etapas, que
visavam explorar a organizacao, séo:
a) aplicacdo de questionario aos servidores técnico-
administrativos e docentes do CSE (Apéndice A);

b) entrevista estruturada realizada com o diretor & @ ao
superintendente da SETIC (Apéndice B);

c) questionario para avaliacdo da utilizacdo das lpraicas
ITIL ao software implantado (Apéndice C).

Para a coleta de dados primarios junto aos esptasaldiretor
do CSE e superintendente da SETIC), fez-se uso nieevistas
estruturadas (as questdes sdo apresentadas nancepu€ de 2
gquestionarios (questionario sobre préaticas ITIL @esjonario de
pesquisa aplicado no CSE junto aos técnicos admaitii®s e docentes)
compostos por um conjunto de perguntas apresentedascao 3.3.1.
Utilizaram-se, ainda, workshops com o0s sujeitos pamticiparam das
entrevistas e questionario visando explicar o oljeda pesquisa que,
segundo Roesch (2009), é interessante para quéei®s envolvidos
possam entender sobre 0 assunto pesquisado.

A autora destaca, ainda no tocante a entrevista, egta nao
consiste em uma simples conversa, “j4 que se taineth conversa
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orientada para um objetivo definido: recolher, paoreio do
interrogatdrio do informante, dados para a pestyR@ESCH, 2009).
Sendo assim, aplicou-se tal entrevista, no sendidocompletar as
informacdes e consideracdes expostas durante oluloap deste
trabalho que trazem a apresentacéo e a andlislados.

Para a avaliagdo dos pontos positivos do ITIL niwsoe
implantado, foi aplicado um questionario com baseadrao utilizado
pela empresaPink Elephant que implementa no Brasil o selo de
certificacdo PIinkVERIFY responsavel pela comprovacdo da
compatibilidade de softwares com o modelo de rat@aéITIL (PINK
ELEPHANT, 2008). Esta certificacdo prevé adequal@grocesso de
gerenciamento de incidentes conforme o questioaftioado.

Quanto aos dados secundarios, ou seja, 0S que tf# es
disponiveis sejam eles em meio fisico ou eletrrisomesmos foram
pesquisados a fim de se obter um referencial e@&imformacdes que
permitam a discussdo e andlise sobre o tema poop@n-se, assim, a
pesquisa bibliogréfica.

Em relagdo a analise das respostas, foi utilizaddadagem
gualitativa, ja que esta possui 0 poder de anatisaiendmenos com
consideracdo de contexto e valores culturais nacidgde de reflexdo
do individuo em relacdo a pesquisa (LEITE, 2008).

Para facilitar a analise das respostas dos docent&enicos
administrativos, também se utilizou a abordagenmiifadéiva, meio pelo
qual se fez uso do método estatistico para andlisproblema de
pesquisa e enumerar categorias homogéneas, confoiergacdo de
Richardson (2007). Nesta perspectiva, somaram-seegsstas de
acordo com as categorias de cada questdo e, eidaegwcedeu-se a
transformacdo dos numeros absolutos em porcentagemfim, os
resultados foram apresentados através de grafioos @s valores
percentuais de cada categoria.

Quanto ao tratamento realizado nas informacdesactale através
das entrevistas, inicialmente, apés a gravacdo dkysoimentos,
procedeu-se a transcricdo das entrevistas. Nasigeinte, o texto
transcrito passou pela conferéncia de fidedignidddesa forma, ouviu-
se a transcricdo novamente acompanhando o ter&etit, permitindo
a conferéncia de cada palavra, entonacdo, porgartantindo que o
texto transcrito conserve a fala dos entrevistadp®s essa etapa, as
transcricdes foram editadas, sendo subtraidasifalampletas que néo
permitiam a compreensdo do leitor, erros gramatieirepeticoes,
conforme sugerido por Duarte (2004).
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Para a andlise das entrevistas, adotou-se a adélisentetdo,
que é considerada uma técnica para o tratamentades que visa
identificar o que est4d sendo dito a respeito desrodhado tema

(BARDIN, 1977).

No quadro 7, a seguir, apresentam-se resumidanesrérme
recomendacdo de Almeida (2011), os procedimento®doiégicos
planejados para a realizagdo da pesquisa em questao

Quadro 7 - Resumo da metodologia adotada

Classificacdo da pesquisa

Aplicada; qualitativa; descritiva; estudo de casa.

Populacédo e amostra

Chefes de Departamento, Chefes de Expedie
Diretor do Centro Socioecondmic
Superintendente da SeTIC, técnid

administrativos e docentes.
Amostra por acessibilidade e tipicidade.

ente,
D,
0-

Técnica de coleta de dado|

Documental; Entrevista estruturad
Questionarios com perguntas fechadas.

Andlise de Dados

Andlise predominante qualitativa e quantitati

a,

analise de discurso.

Fonte: adaptado de Almeida (2011).

Finalmente, s@o apresentadas, na sequéncia, amches
observadas para a presente pesquisa.

3.4 LIMITACOES DO ESTUDO

Esse estudo esta limitado ao desenvolvimento eaimtgido de
um sistema de informacdo baseado em computadoadeoltao
gerenciamento dos recursos humanos e tecnolégeosnitlade de
ensino Centro Socioeconémico, da UFSC. O periodtemgo para a
realizacdo da pesquisa foi de margo de 2011 adsh@AD12.

Neste contexto, vale afirmar que ndo é objetivo edtudo
implantar um sistema que gerencie recursos de sowmédades de
ensino da UFSC e que contemple solicitagfes qusajam referentes a
Tl. Assim, o resultado projetado para esta pesquisa o
desenvolvimento de um sistema que tivesse condi@egliministrar e
centralizar as solicitacdes referentes ao uso eidonamento dos
recursos de informatica da unidade de ensino em, foom base na
ferramenta ITIL. Esse modelo poderd, contudo, eglicado em outras
unidades de ensino desta Universidade mediantevadad adaptactes

as suas especificidades.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

Nesse capitulo, apresentam-se os resultados dastdeventos
realizados, ou seja, faz-se a exposi¢cdo do didgnodo sistema de
atendimento de CSE para o gerenciamento dos sem&dnformatica,
abordando-se todas as suas deficiéncias e quaidd&dém dessas
informacdes, mostram-se 0s dados primarios colstaatcavés da
aplicacdo dos questionarios e entrevistas juntcsa@itos da pesquisa.
Todas as informacgOes coletadas séo relevantesapammstrucdo da
nova proposta de solucéo. Esta apresenta comaosolataonar gargalos
identificados no sistema atual e buscar a padrgfiizvale um novo
sistema de informacgdo para a unidade de ensinauestayp, permitindo
aos responsaveis pelo funcionamento dos seus oscdesinformatica,
isto aos integrantes do Nucleo de Informética d&,GBantecipacdo de
problemas e a sua corre¢do no menor tempo possévéhl modo que
seja possivel minorarem-se prejuizos resultantes irdmequado
funcionamento da estrutura tecnolégica presenteSte.

4.1DIAGNOSTICO DO SISTEMA ATUAL DE ATENDIMENTOS
DE INFORMATICA DO CSE

Nessa fase, foi elaborada a secao de andlise, ah sgu
identificou o funcionamento do processo atuahekp desldo nacleo de
informatica do CSE. Em reunido com o diretor, cemvislores técnicos
administrativos e com docentes do CSE, atravésede;go de ideias,
levantaram-se os objetivos thelp deske as dificuldades encontradas
naquele momento. Foram, assim, apresentados aspgais elementos
gue oNducleo de Informéticala Unidade de Ensino em estudo precisa
atender, tais como: objetivo, causas e oportunglaNe reunido, os
participantes apresentaram as seguintes dificuddatte Nacleo de
Informética do CSE:

a) falta de transparéncia no sistemahadp deskAo fazer uma
solicitagdo para o nucleo de informatica, o usuééo tem
conhecimento do andamento do mesmo;

b) ndo é definido tempo para os atendimentos nemifatag§io
para eles;

c) os chamados sdo resolvidos por ordem de chegada, na
existem critérios de impactos sobre o negdcio, ekem
internet parou de funcionar, € prioridade consegrtar
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d) ndo existe documentacdo dos processos; e
e) auséncia de uma pratica padrdo para o gerenciantEnto
servigos de TI.

Conforme a reunido com os participantes, o direlimrCSE,
técnicos administrativos, docentes e 0 técnico eendogia da
informacdo do CSE expuseram ter conhecimento deoquecesso de
help desknao estd adequado as suas demandas e que sugestorgn
no sentido de remodela-lo e padroniza-lo tornamdopsrtanto, mais
funcional para a organizacdo. As sugestOes e wigeta seguir, foram
apresentados pelo autor deste trabalho em respastimitacdes
identificadas no ambiente tielp desldo CSE:

a) controle de todo o ciclo de atendimento dos chasjado

b) documentacao sobre o processo;

¢) definicdo de tempo de atendimento e classificagidocme

impacto sobre o negdcio; e

d) padronizagdo dos atendimentos e formas de abedura

fechamentos dos chamados.

Em reunidao com o diretor do CSE e o técnico dedlegia da
informacdo desta unidade de ensino, foram verifisads seguintes
limitac@es relativas aos atendimentos de demarelagatmatica:

a) chamados sao atendidos por ordem de chegada;

b) se determinado processo chave para, passa a sgdaie
parar tudo o que se esta fazendo para resolvesbdepna. Se
dois processos chaves pararem, ndo se define waanate
prioridade para atendé-los;

c) solicitacdbes dos chamados séo feitas por telefone e
pessoalmente;

d) telefone sempre esta ocupado; e

e) dificuldade de encontrar funcionéarios de inforngtio local
para atendimento.

Para melhor compreender o processo de atendimeato d
chamados de informética, foi representado graficéengor meio de um
diagrama modelado na notacBBMN. A notacdo para modelagem de
processos de negdédiusiness Process Modeling Notati@PMN) foi
desenvolvida para prover o desenvolvimento e usoyaténcia de
processos de negdcio através do estabelecimenfiadi®es (OMG,
2008). Esses padrbes sdo utilizados nas fases derojeto para
acompanhamento, otimizacdo de processos, além gHiagfo dos
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recursos de modelagem e mapeamento entre as lenggidg alto nivel
e as linguagens de executta®MG, 2008).

A BPMN é uma notacdo para expressar processosgideineem
forma de diagramas (WHITE, 2004). Nesse sentidavés de uma
representacdo gréfica, sdo criados modelos de ioegéca controlar
fluxo de trabalho e atividades (WHITE, 2004). Ad&sna notagdo
permite o entendimento comum entre analistas décieegue modelam
0 negocio, usuarios do negoécio e desenvolvedoresirgplementam
estes modelos (OMG, 2008).

Além disso, a BPMN, por ser uma notagcdo padronizzata
representar processos de negocio, facilita a apexs® de todos os
atores envolvidos dentro de um processo e 0 modateicéo entre
suas atividades (WHITE, 2004). O processo de negdai fluxo de
atendimento de informatica foi modelado utilizarma® elementos da
notacdoBPMN. Foi utilizado o softwardIZAGI para a representacao
gréfica do processo de atendimento(BIZAGI, 2009).fekramenta
BIZAGI foi selecionada por ser disponibilizada gratuitatees pela rica
gama de diagramas visuais disponiveis no softvwzabe ressaltar que
foram analisadas as ferramentas INTALI®mart Draw A figura 2
apresenta o processo lielp deskusado pela organizacdo da unidade de
ensino do CSE, isto é, o chamado processo (ousistual.

% Um exemplo de linguagem de execucgdo é BPEisihess ProcessExecutionLanguage)
(OMG, 2008).
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Figura 2 - Processo AtuBlelp Desk

Help desk - NICSE
PN

Telefone
no locat

Pessoamente

Tecrico que

i hoilocal Problema do
b e ®
ChariaHs resglvido

Usuario

Solicitacio

Atendimento

Usudrio aterdido &
chamado finalizado

=2

Aguarda
resolucio do
problema
chamado

Fonte: Dados primarios (2012).

O quadro 8
desk

apresenta o processo de abertura deadbainhelp

Quadro 8 - Processo de abertura de chamado

01 - Abertura Chamado

Atividade atual

Relato do problema via: contato telefénico, pesseate, email.

Atividades Atendimento chamado.
posteriores
Quem esta Usuario, estagiario TI, coordenador do nucleo derinatica,
envolvido? técnicos tecnologia da informacéo.
Entradas Nome usuario; problema; departamento.
requeridas

Produtos de

Solicitagdo de um atendimento, sem registro forndal

trabalho criados | solicitacao.
Critérios de Nenhum.
entrada
Critérios de saida Nenhum.

Sub-atividades

Solicitagdo informal para atendimento de problerefarentes g
informatica por meio de telefone e pessoalmenten

identificacdo de local, pessoa de contato e daperito.

Fonte: Dados prima

rios (2012).
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O quadro 9 apresenta o processo de atendimento subkas
atividades envolvidas no processohddp desk.

Quadro 9 - Processo de atendimento de chamado

02 - Atendimento Chamado

Atividade Anterior | Solicitacdo de atendimento.

Atividade Atual Atendimento chamado.
Quem esta Usuario;
envolvido? Estagiario TI;

Técnicos tecnologia da informacao;
Entradas requeridag Solicitacdo de atendimento.
Produtos de Atendimento no local do problema.
trabalho criados
Critérios de entradg Nenhum.
Critérios de saida | Nenhum
Sub-atividades | «  Apos a solicitagdo, usuario aguarda atendimento| dos
estagiarios de TI;
e Estagiario vai pessoalmente até o local que | foi
solicitado o atendimento, para resolucéo do probiem
e
e Usudrio finaliza o atendimento e a solicitagdo.
e Fim do processo.

Medidas N&o é utilizada nenhuma medida para o desempenho da
resolugdo dos chamados.
Fonte: Dados primarios (2012).

Nos quadros 8 e 9, foram apresentados os modelpsodesso
de atendimento de chamadoshddp deskatual da unidade de ensino em
estudo. Percebe-se que ndo ha um modelo padrdonleuma
documentacgéo do funcionamento do processo atual.

J4a, no quadro 10 é feita uma andlise dessas dididak e das
oportunidades de melhorias do sistema atudiedie desk Esta andlise
foi realizada com base na técnica SWOT que é umanfenta utilizada
para analise de cenarios para verificar a posigdempresa (de seus
setores/produtos/servicos) em relacdo a seu arahii@etno e externo.
Por meio de tal analise, avaliam-se pontos fopmstos fracos, ameacas
e oportunidades (sendo que, nesse trabalho, n&mn f@nalisadas
ameacas do setor) telp desk.
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Quadro 10 - Analise SWOT help desk

PONTOS FRACOS PONTOS FORTES

help

¢ Nao

¢ Nao

« Falta de transparéncia no sistema |de

usuario ndo tem conhecimento do trés niveis de especialidage
andamento do mesmo; técnica, com bon

atendimentos nem classificacao;
¢ Chamados séo resolvidos por ordem|de
chegada;

processos; e
e Falta
gerenciamento de servicos de TI.

« Documentacéo de todo o processo de atendimento;

¢ Classificagdo dos chamados conforme prioridadepadto na organizagéo;
¢ Determinacéo do ciclo de vida de atendimento delamado;

¢ Classificacdo de niveis de atendimento; e

* Representacéo visual do processhielp deslcom diagramas visuais.

desk Ao abrir um chamado ¢+« Equipe técnica dividida em

é definidko tempo para ¢s  conhecimento;

existe  documentacdo  dps

de uma pratica para

Fonte: Dados primarios (2012).

Desta forma, o quadro 10 revela oportunidades gafga do
sistema atual deelp deskA partir dessa identificacdo, foi feita uma
avaliacdo da situacéo com base nas préticas I'ahg, que sejam, entéo,
sugeridas melhoras para o referido sistema atual.

Inicialmente, fez-se a descricdo dos atores danagdo que
participam diretamente na utilizacdo do sistembalp deslda unidade
de ensino estudada. Neste ambito, tem-se o seguiatio:

a)

b)

Estagiario TI— Responsavel pelo atendimento de chamados
gue envolvem suporte ao usuario como davidas e teagao
preventivas;

Técnico em Tecnologia da InformacadoResponséavel pelo
atendimento de chamados que envolve a infraestrdturede
da organizacdo e configuracdes em maquinas deleegsie
estacdes de usuario;

Coordenador de Tk Responséavel pelo gerenciamento de
todas as informacdes no setor de informatica, otamtros
atendimentos, planejar e estudar solugBes que zetimios
processos de tecnologia da informacao da unidadasigo.
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Por fim, os termos de negécio séo apontados eide$incom o
apoio dos participantes da pesquisa, consideramdeimpre o sistema
usado para fazer solicitagdes dos chamados dogsmc&ssim, o citado
Glossario de Termos do Negdcio fica formado, coegus:

a) Chamado registro de uma solicitacdo ou necessidade de um

usuario, a partir do qual se busca uma solucao;

b) Usuario pessoa que solicita o atendimento do chamado;

¢) Responsavebessoa que atende os chamados;.

d) Chamado Abertoregistro de que o chamado foi aberto e esta

em atendimento;

e) Chamado Fechadoregistro de que o chamado foi resolvido

pelohelp desk

Na sequéncia, sdo trazidas as percepc¢des dos ieimgoluo
processo em estudo.

4.2 AVALIACAO DO SISTEMA ATUAL

Os dados coletados através dos questionariospégeiésados no
capitulo 3 do presente trabalho, sdo revelados snbstopicos que
seguem. E importante ressaltar que os dados quepmEsentam,
refletindo a perspectiva dos usuéarios do sisterapr(s os chefes de
expediente, chefes de departamento, servidoreEtéadministrativos,
docentes, diretor e vice-diretor do CSE, e supmnilente do SETIC),
foram essenciais para a construcdo da propostaodo sistema de
informacéo do CSE.

4.2.1 Percepcao dos chefes de expediente, chefes de digpaento,
servidores técnico-administrativos e docentes do €S

As percepcdes, aqui entendidas como o modo de lvaseadas
em dados conhecidos pelos respondentes - dos cleefepediente, dos
chefes de departamento, dos servidores dos téadimatistrativos e
dos docentes do CSE, séo expostas a seguir.

As respostas a primeira pergunta - Vocé recorretadeo de
informéatica do CSE para resolver problemas refeseatinformética? —
foram calculadas estatisticamente, sendo os rdssltenostrados por
meio do gréfico 1, a seguir.
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Gréfico 1- Gréfico das respostas da pergunta 1

Vocé recorre ao niicleo de informatica do CSE para
resolver problemas referentes ainformatica?

H Sim
H Nio

Fonte: Dados primarios (2012).

Percebe-se que, conforme a pesquisa aplicada addoses
técnicos administrativos do CSE, 95% dos respoedeaftrmaram que
recorrem ao seu Nucleo de Informética para resasgrroblemas que
enfrentam no ambito da informatica. Desta formastifijoa-se a
importancia que o citado Ndcleo tem para a Unidi&nsino do CSE
no suporte e no auxilio a problemas referentestasteras deoftware
e hardwareld utilizadas.

J4, quanto a segunda questado - Qual a forma qiéegevalmente
utiliza para solicitar atendimento de informéaticg?foram obtidos os
seguintes resultados (gréfico 2).
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Gréfico 2- Gréfico das respostas da pergunta 2

Qual a forma que vocé geralmente utiliza para solicitar
atendimento de informatica?

@ E-mail
# Telefone

i Pessoalmente

Fonte: Dados primarios (2012).

O gréfico 2 apresenta a forma que os usuariosfdarética do
CSE geralmente utilizam para solicitar os atendioenO modo de
solicitagdo, em que o usuario vai pessoalmente &iéal para solicitar
um atendimento é a mais utilizada, isto é, 49% e€ogevistados
apresentam tal preferéncia. Contudo, pelo fatcatkrsdimentos sempre
serem realizados no local onde o problema ocorresu@rio pode
chegar e encontrar a porta do Nucleo trancada ou hdé pessoal
disponivel naquele momento para atendé-lo.

Outra forma utilizada também é o telefone, em q6& 4los
respondentes afirmam solicitar atendimento viaatontelefénico. Isso
€ preocupante, pois existe somente um ramal d®rneleo que pode,
também, ocasionar dificuldades para que usuarisigarcontato, como
guando o telefone estiver ocupado ou quando ogtécastiverem fora
do Nucleo realizando atendimento, sem haver ninguetsala.

Somente 5% dos usuarios fazem o registro da saidwt por e-
mail. Esse tipo de solicitacdo €, entretanto, & me&iomendada, posto
gue representa um meio de formaliza-la. Além dissosuério pode
esclarecer as suas demandas em termos de infamaticcal em que
deve ser feito o atendimento, como também os resude que
necessita.

No que tange a questdo 3 - Quanto a forma utilizadea
solicitar atendimento de informatica, por que vacéedita que esta é a
mais adequada? -, tem-se 0 seguinte conjunto diass (grafico 3).
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Gréfico 3- Gréfico das respostas da pergunta 3

Quanto a forma utilizada, para solicitar atendimento de
informatica, por que vocé acredita que estaé a mais
adequada?

H Facilidade

H Menos burocratica

i Habito

H Registro da informagdo
solicitada

Fonte: Dados primarios (2012).

O gréfico 3 apresenta que, aproximadamente, 90%usia&rios
gue solicitam atendimento ao Nucleo de Informaticerem o meio
mais facil e agil, para fazer a sua solicitacdosdinente, 5% fazem o
registro dela.

Quanto a pergunta 4 - Vocé sente que o técnicofdematica
gue o atende estd tecnicamente capacitado parkvereso problema
apontado na area de TI? —, tem-se 0 seguinte gréfic
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Gréfico 4- Gréfico das respostas da pergunta 4

Vocé sente que o técnico de informatica que o atende est3

tecnicamente capacitado para resolver o problema apontado na area
de TI?

M Sim

H Ndo

onte: Dados primarios (2012).

O grafico 4 demonstra que, para 76% dos entrewdstads
técnicos que atendem tém conhecimento técnico smbassunto e,
portanto, estdo capacitados para atender as suandas na area de TI.
Nesse contexto, isso apresenta que o citado ndidpde de méao de
obra qualificada, o que é bem positivo para a dzggfo.

Na pergunta 5, busca-se obter a opinido do resptadebre a
atuacao do Nucleo de Informatica do CSE no quefseera qualidade
do atendimento das demandas de servicos de infoamdbs seus
usuarios. Para ela, tem-se os resultados que s€gueino 5):
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Gréfico 5- Gréfico das respostas da pergunta 5

Atuacdo do Nicleo de Informatica do
CSE no que se refere & qualidade do
atendimento das demandas de servigos
de informatica dos seus usuarios

Otime  Bom  Regular

Fraco

Sem
opinido

Fonte: Dados primarios (2012).

Segundo o grafico 5, os servidores do CSE tém &owvigle o

NICSE é bom. Ou seja, cumpre seu objetivo proposto.

A pergunta 6 pretende descobrir se, na opinidaekEondentes,
os problemas que trazem para o Nucleo sdo resslvidoprimeiro
contato. Neste sentido, observam-se os resultasleguar (grafico 6):

Gréfico 6- Gréfico das respostas da pergunta 6

Problemas trazidos ao Nicleo de Informatica sdo resolvidos
no primeiro contato?

H Sim
o N3o

Fonte: Dados primarios (2012).
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O gréfico 6 demonstra que para, aproximadamenté 60s
entrevistados, os técnicos de Tl do Ndcleo ndoempresn resolver os
problemas dos usuérios no primeiro contato. Fatomso falta de
ferramentas adequadas para a manutencdo nos aetmBmpecas
sobressaltes, chaves) e material adequado justifioa resultados
encontrados a pergunta 6. Outro aspecto detectdeieise ao fato do
usuario achar que seja qual for o problema dermdtica que ele esteja
enfrentando, este sempre devera ser resolvido paloleo de
Informatica do CSE. Entretanto, somente a Supeidiéecia de
Governanca Eletrénica e Tecnologia da Informac@8omunicacdo que
tem alcada para resolver determinados problemagtalagbes de
tecnologia da informacéao.

A questdo 7 - Geralmente seu problema de informaéc
resolvido dentro do prazo habil previsto por voeédor sua vez,
apresentou os resultados revelados por meio dicgraf

Grafico 7- Grafico das respostas da pergunta 7

O problema de informética é resolvido dentro do prazo habil
previsto por vocé?

HSim
HNdo

Fonte: Dados primarios (2012).

O gréfico7, referente a pergunta 7, mostra quey @anaioria dos
respondentes (51%), os usuarios nao tem seus prablde informatica
resolvidos dentro do que acreditam ser 0 mais aalequA definicdo do
prazo de um atendimento ou a resolugdo de um pnablia area de



8C

informéatica precisa considerar fatores, tais conmitdcdes e
caracteristicas do equipamento envolvido no proéetomplexidade
do problema, recursos disponiveis, dependénciaeeitos. Diante
deste cenario, e no contexto em que ndo sdo defirmdtempo de
resposta e a solucdo exigida a cada tipo de atenttirtorna-se dificil
afirmar que os técnicos demoram mais do que o gIeasto para a
resolucéo de um problema por vontade propria.

Para a questédo 8 - Quando um técnico de informatiefisa seu
computador, ele chega no tempo combinado? -, fesipel obter o
gréfico 8 que segue.

Gréfico 8 — Grafico das respostas da pergunta 8

Quando um técnico de informatica analisa seu computador,
elechega no tempo combinado?

H 5im
H N3o

Fonte: Dados primarios (2012).

O grafico 8, referente a pergunta 8, ilustra queéasicos do
citado Nucleo chegam dentro do prazo combinado camsuario que
faz a solicitacdo (afirmado por 65% dos entrevissqdEssa estatistica
pode ser atribuida pelo fato de que mais de 90%reggondentes
preferem fazer solicitagbes de forma pessoal ondastelefone. Nestes
casos, quando o usuario faz uma solicitacéo, gufroe mencionada
€ por telefone ou pessoalmente, a solicitacdo aépara uma fila de
atendimento, pois o técnico precisa largar tuda® esta fazendo para
fazer o atendimento.

O grafico 9 apresenta os resultados obtidos cornestdio 9 -
Avalie sua experiéncia com o nlcleo de informaticeuma escala de 1
a 5, sendo 1 o valor de satisfagdo mais baixo eai$ alto -.
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Gréfico 9- Gréfico das respostas da pergunta 9

40% - Avalie sua experiéncia com o niicleo de informatica em uma
escaladelas

35% e

30% 27%

25%

20% -
16%

15% -
11% 11%
10% -
5% 1
0% ; -
3 4 5

1 2

Fonte: Dados primarios (2012).

O grafico 9 revela que 35% dos entrevistados aealiajue a sua
experiéncia com o Nucleo de Informatica do CSEehap mediana. De
outro modo, os maiores niveis de satisfacdo (grae 8) foram
atribuidos por 27% dos entrevistados. Enquantocogugveis inferiores
(graus 1 e 2) referem-se a 38% dos respondentss.ddadro traz certa
preocupacdo, ja que 0s maiores niveis de satisfag@o pouco
significativos, se comparados aos menores.

Por fim, por meio da analise das respostas dagasgainta 10 —
Vocé esta satisfeito com a qualidade e confialdddo computador
gue usa? -, tem-se a seguinte situacéo (grafico10).
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Grafico 10- Grafico das respostas da pergunta 10

Vocé esta satisfeito com a qualidade e confiabilidadedo
computador que usa?

H Sim
M Nio
i Mais oumenos

H Sem opinido

Fonte: Dados primérios (2012).

Em resposta a pergunta 10 (gréafico 10), 46% dsgorelentes
informaram estar mais ou menos satisfeito com alidage e
confiabilidade do computador que usam. Sendo quéo 3tos
respondentes afirmam que estdo satisfeito e, apbtfds ndo estao
satisfeitos.

4.2.2Perspectiva do diretor do CSE e do superintendentta SETIC

Neste topico, apresenta-se a perspectiva do dideio€entro
Socioecondmico e do superintendente da SETIC.

4.2.2.1 Perspectiva do Diretor do CSE
Inicialmente, perguntou-se ao Diretor do CSE qualia visédo

acerca do papel de um nucleo de informatica p&&B (pergunta 1),
que fez a seguinte declaracao:

- Nas organizagdes, o0s nucleos de informatica sao

fundamentais para o seu bom funcionamento. E,
Universidade, ele exerce um papel transcendentas, peste
tipo de instituicdo, trabalha-se com ensino, pesauie
extensdo. O produto dos conhecimentos dos profespaissa

na
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em um primeiro momento por seus computadores. Etuda
a estrutura deve estar pronta, garantindo sempre hom
atendimento aos usuarios, de modo prestativo, eertipido,
para que o professor e a atividade fim da universa
possam se desenvolver a contento.

Percebe-se essa preocupacdo no CSE que, tambéen,seev
recorrente em outros setores da Instituicdo. Pemplo, um problema
para o qual ha resposta imediata por parte daddirdg CSE é aquele
relacionado a quedas da rede ou aqueles referantsfeitos no
computador de algum professor. E o entrevistadtimegu, afirmando
que:

- O papel de um nldcleo de informatica em qualquer
organizacdo € de extrema importancia e transcemdent
guando se pretende fazer pesquisa, ensino e erte®sa
difundir o conhecimento com qualidade.

J4, quando questionado se acreditava que um nléeo
informética no CSE auxilia a resolucdo dos probkemeferentes a
informética, o respondente especifica que:

— Com certeza auxilia e auxilia muito. Essa foi uitk@ia do
professor Mauricio Fernandes Pereira que institoi nlcleo.
Funcionava, mas funcionava com uma forma um pouco
precario. Ao longo dessa gestdo, aquele nudcleo sii
profissionalizando, e a presenca de um Técnicold®3sou
a ser fundamental, pois este tem conhecimento ct&ama
area da informética, o que Ihe da condi¢cbes de diece
determinado problema pode-se ser atendido e/ouwvidsoe,
especialmente, como resolvé-lo.

Por dltimo, ao perguntar ao Diretor do CSE se, e a
implantagcdo e adocdo de um sistema que regist@nteole todas as
solicitacbes de informética do CSE é viavel, obswea seguinte
declaracao:

— O Ndcleo de Informatica do CSE vem, passo a passo,
profissionalizando-se e hoje a implantagdo de wtesia de
registro, de controle de gestdo é viavel, sobretpdoque é
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necessario. A implantagdo de um sistema desseserdiom
para todos os alunos, para quem atende e para addamte
dos servicos. Essa implantacdo vai gerar mais eficao
processo.

A seguir, revela-se a perspectiva do SuperinteeddatSeTIC
guanto ao assunto em estudo.

4.2.2.2 Perspectiva do Superintendente da SETIC

Em relacédo a viséo do referido profissional acdmpapel de um
nucleo de informatica para o CSE, este comenta que:

- Um ndcleo de informatica no CSE ou qualquer owgotro
necessita, prioritariamente, uma definicdo clarasdseus
objetivos, responsabilidades, subordinacdo técni@
administrativa, além de uma busca constante pela
permanéncia de suas finalidades e atribuicdes. l[dddcde
informéatica ndo sdo nenhuma novidade na UFSC, e a
existéncia dos mesmos, parece ser ciclica. A ¢oigsid de
ndcleos de Informatica apresenta vantagens e démyens,
as quais podem destacar:

a) Vantagens:
e proximidade com o usuéario (facilidade de
comunicagao)
e facilidade maior de acesso aos ambientes (salas,
laboratérios, professores, etc)
e responsabilidade pelos servicos diretamente ligada
direcéo do Centro

b) Desvantagens:

proximidade com o usudrio (excesso de solicitacdes)
defasagem tecnologica

utilizacdo de pessoal técnico para outras atividade
ociosidade ou Sobrecarga, ndo sendo possivel a
realocacao de profissionais

namero de profissionais tende a ser superdimendmna
em alguns casos, especializam-se, abandonando as
atividades para as quais foram criados
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A pergunta seguinte tem a intencdo de saber speriStendente
da SeTIC acreditava se um nucleo de informatic€8& auxiliaria a

a

resolucdo dos problemas referentes a informaticagu®lo o
respondente, com um nucleo, as solicitacdes a SeTIC tendem a
diminuir”.

Ao questionar sobre a viabilidade da implantacadezdo de um
sistema que registre e controle todas as soli@tad@ informatica do

CSE, o Superintendente da SeTIC destaca que:

- A implantacdo de um software que registre e [arm
acompanhamento das solicitacdes € imprescindivel pm
bom gerenciamento de qualquer servico, especiabram(T|,
onde as solugdes podem ser armazenadas, gerandanco
de conhecimento. A UFSC ja disponibiliza o softwéee
gestao) que permite este gerenciamento.

Por dltimo, fizeram-se 0s seguintes questionameraos
entrevistado: qual é o software de gestdo que aCU&illiza para
gerenciar as solicitagbes de TI? Esse softwareea com as praticas
ITIL e 0 modelo COBIT? Diante disso, o Superinterideda SeTIC
trouxe a seguinte perspectiva:

— No momento estamos utilizando o “UFSC sem PapuHs
ndo € aderente ao ITIL e COBIT. No momento aindsoge
dificuldade em fazer com que o0s gestores geren@em
atividades. Pretendemos em curto espaco seleciamar
software ou adequar o atual

O “UFSC sem Papel” é um sistema pare gerenciarepsos
administrativos e foi adaptado nele para o usud@adizar solicitacdes
referentes a tecnologia da informacao. A sua estrud configuracdo
atual ndo contempla préaticas de gerenciamentorg&es de Tl como
ITIL, COBIT que s&o recomendadas para as orgarézagérenciarem
seus ambientes de TI com eficiéncia. Nesse sentido)y como o
Superintendente da SeTIC mencionou a UFSC pretaddairir um
software que contemple as praticas ITIL e COBITeaham esse
proposito ou adaptar o software atual “UFSC senePaesta forma,
pelo fato “UFSC sem Papel’ ser uma solugdo prapist qualquer
customizacéo no sistema a UFSC terd um 6nus bem ocastudo para
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aquisicdo de um novo software que tenha propdsftmeionalidades
especificas para gerenciar servicos de TI.

Assim, conclui-se que uma proposta de desenvolionéa um
sistema de gerenciamento de servicos de Tl para Wnmdade de
Ensino da Universidade € viavel pois este estudocad® apontar as
funcionalidades e caracteristicas que um sistemea denter para
gerenciar solicitagbes de tecnologia da informad¢&ga vista que a
estrutura fisica da Universidade é composta basicgpor Unidades
de Ensino e suas caracteristicas fisicas e humaf@as muito
semelhantes. O documento gerado no estudo pod®ia @ ®Eno base
para a SeTIC verificar as principais dificuldades @@ CSE teve no
processo de implementagdo e implantacéo do semsist

4.3PROPOSTA DE UM SOFTWARE DE GERENCIAMENTO DE
SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO PARA O CSE

Apresenta-se o projeto de desenvolvimento do sssigroposto
de Help Desk baseado nas praticas ITIL apresentadas no Gaj2itud
modelo e a metodologia estdo estruturados confaamemelhores
praticas da biblioteca ITIL, de forma que estasdden as necessidades
da instituicdo de ensino.

Destaca-se que adota-se um sistema de informagfiwdse) de
acordo com as recomendacgfes das praticas ITIL.i&ranicialmente,
produziu-se o estado da arte sobre os softwarperdigis no mercado
voltados ao gerenciamento de servicos de T, p@r deeuma pesquisa
na internet.

Para a avaliagdo dos softwares, foram estabeledido#érios
que estdo detalhados no quadro 11. O objetivo &muzir a
subjetividade da avaliacdo da realidade, permitiroselecdo e
desenvolvimento de uspftwareadequado para a organizacdo estudada
(quadro 11).
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Quadro 11 — Critérios adotados para selecdo dwaft

CRITERIO DETALHAMENTO E MOTIVACAO
1. Caodigo Aberto O software é distribuido sobre a licenca de codigo

aberto (open source). Seu codigo pode ser alterado,
customizado e melhorado para a realidade da
instituicho de ensino. Ap6s todas essas
customizacg6es, ser disponibilizado novamente para
que outras pessoas possam alterar o codigo. Desta
forma, o software possui um ciclo de vida infinio
uma melhoria continua.
2. Totalmente via Web Possibilidade de ser acessado por meio de|um
endereco da internet de qualquer local.
3. Flexibilidade de Personalizacdo da interface grafica, menus, incluséa
Customizagéo de dados, alteracdo, por meio de um sistema de
administracdo no proprio software e ter aderéncia
com as praticas ITIL.
4. |dioma da interface do  Interface de todo o sistema de abertura de chamados
software em portugués  no idioma portugués.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Para a decis@o da escolha do software, foram &tabutrés
indicadores referentes a cada um dos critériogsaptados no quadro
11:

a) Atende;

b) Atende parcialmente; e

¢) Né&o Atende.

O quadro 12, a seguir, apresenta os resultadosaliagio dos
softwares pesquisados.
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Quadro 12 - Discussao dos resultados da selecSofideare

Critério

Software Totalmente | Flexibilidade Idioma da
via Web de interface do
customizacao software
emportugués

OTRS - Open Atende Atende N&o atende

source Ticket parcialmente

Request System

(OTRS, 2011)

One or Zero | Atende Atende Atende N&o atende

Helpdesk and Task parcialmente

Management

System (OZTRS,

2011)

oS Ticket | Atende Atende Atende N&o atende

(OST,2011) parcialmente

Ocomon Atende Atende Atende Atende

(OCOMON, 2009)

Trellis Desk (TD, | Atende Atende Atende N&o atende

2011) parcialmente

RT- Atende Atende Atende N&o atende

RequestTracker parcialmente

(RT, 2011)

Fonte: Dados primarios (2012).

A analise dos softwares (quadro 12) pesquisadosifier
verificar que o sistema Ocomon foi 0 que atendé&lnt@nte os quatro
critérios.

Dessa forma, o software Ocomon foi o selecionada pase
trabalho. O software Ocomon foi desenvolvido emgmale 2002 como
projeto pessoal do programador Franque Custddindotecomo
caracteristicas iniciais o cadastro, acompanhameatdrole e consulta
de ocorréncias de suporte e tendo como primeir@rigsso Centro
Universitario La Salle (UNILASALLE). As funcionalatles do
software, na época, eram limitadas e o codigo fdotesoftware foi
disponibilizado na internet abertamente para o rd@demento,
manutencao e identificagcdo de melhorias para eseisgados. A partir
da data de disponibilizacdo, os desenvolvedorestigem interesse
em customizar o software para a suas necessidammecaram a
implantar novas funcionalidades no cdédigo fonteigpahibilizaram
uma versdo com esses novos recursos em setembr@Ode
(OCOMON, 2009). A partir dessa data, o software te@e a incluséo
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de novas funcionalidades e, em alguns recursos idtems,
encontravam-se erros, pois cada organizacado custeane desenvolvia
médulos no software para atender as necessidadesadarganizacao.
Sendo tal sistema de cédigo aberto, e por nédo jpagsnio financeiro
para o seu desenvolvimento, manutencdo e verificdgitestes para
cada nova versdo que fosse lancada, a Ultima vehsdcional
disponibilizada é setembro de 2009.

Destaca-se que o cddigo fonte do software Oconamlotado por
organizacgdes, tais como FAPERJ- Fundacdo de Ampaesquisa do
Rio de Janeiro Instituto de Desenvolvimento Intdgrde Minas Gerais,
INDI - Instituto Federal do Para — IFPa, Receitéaflisal do Parana,
UEG - Universidade Estadual de Goias (OCOMON, 20083sse
contexto, considera-se que o citado software pateadotado por
qualquer Unidade de Ensino que pretenda informmaea deHelp
Desk com base no que se tem a respeito das boas apradie
gerenciamento de servigos de TI. Diante desse qupdra alcancar os
propositos do trabalho atual, o codigo fonte dowsank foi utilizado e, a
partir dele, desenvolvidos e implementados rotehpsocedimentos que
atendessem as necessidades da Unidade de Ensinp ubBEde
definida para a realizag&o do estudo de caso.

O cddigo fonte atual desenvolvido e customizado pator desta
dissertacdo, tem as seguintes caracteristicasascaiuais:

a) linguagens de programacdo: PHP versdo 5.0, HTM,, CSS

Javascript;

b) banco de dados: MySQL;

c) servidor de web — Apache 2.2;

d) sistema operacional. Windows Server 2008 R2.

Além das caracteristicas técnicas do softwarestoriizacao e o
desenvolvimento das funcionalidades permitem d ggeenciamento e
suporte a tomada de decisdo. Assim, por meio @oris gerenciais
oferecidos pelo sistema proposto, é possivel relgrajuestdes como:

a) estatisticas, controle e registro de todas astsgiies de TI;

b) volume de chamados por periodo;

¢) tempo médio de resposta e solugéo para os chamados;

d) identificac&o dos principais problemas atendidos;

e) identificacdo dos locais e usuarios mais atendidos;

f) quantidade de chamados atendidos por equipaneergoa

reincidéncia;

g) quantidade de chamados atendidos por técnico;
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h) controle da situagdo de cada chamado. Quantos dbama
estdo aguardando atendimento, em atendimento, diépsa
de terceiros. De forma sintetizada o gestor coresagalisar e
redistribuir as atividades entre a equipe.

Com isso, visando estruturar o0 novo modeldidgp Deske com
base nas caracteristicas da Unidade de Ensinceapadas na Secéo 4.1
e nas praticas ITIL, a presente secdo tem por iobjdtazer as
especificacbes do software proposto.

Como ponto de partida, o quadro 13 apresenta dikipantes
envolvidos no processo da modelagem.

Quadro 13 - Participantes do processo da modelagem

Patrocinador / | Responsavel pelo acompanhamento no processo egaid
Facilitador do desenvolvimento e implementacéo da nova proposta
Especialistas do| Profissionais que compdem o ambiente Hielp Deskda

Help Desk organizacao.
Especialistas 1- Estagiarios — Desenvolvem atiadad
referente a suporte técnico.
Especialistas 2 — Analista de Redes — Desenvolvem
atividades referente a rede, servidores e telefomdg
instituicdo.

Especialistas 3 — Analista de Sistemas- Forneaguorte a

atualizacdo dos sistemas internos, atualizacadede s

Gerente de Académico que sera responsavel por todo o desemesito
projeto e implementacdo da nova proposta com 0s espeasalikt

organizagao.

Fonte: Elaborado pelo autor.

O quadro 13 identifica a equipe de participantegolkida no
processo da modelagem e validacdo. Os especialistdslp Deskirao
acompanhar e auxiliar com no processo de validdgdnovo modelo
proposto juntamente com o Patrocinador/ Facilitador

4.3.1 Desenvolvimento e implantag&o da proposta

Esta secdo apresenta o desenvolvimento e implantdea
proposta do sistema de gerenciamento se servicd$ deHelp Desk
considerando-se as praticas ITIL, com vistas adateaportunidades e
eliminar gargalos identificados nas fase aprofuadadel diagnostico do
sistema atual.
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A priori, sdo apresentadas as préaticas ITIL propostas para o
ambiente dehelp deskda Unidade de Ensino estudada, buscando-se
atender pontos fracos e oportunidades do sistamah &teste ambito, o
controle de todo o ciclo de atendimento das saliéies realizadas pelos
usuarios no gque se refere a abertura de chamadtcémicado ao serem
fornecidas informacdes sobre o seu andamento. Nemsexto, é
utilizado o conceito de status do chamado, comortieso quadro 14.

Quadro 14 - Status do chamado

Aberto Ao ser registrado o chamado, o usuario seleciomaoblema
baseado nos cadastros do sistema e descreve ®lmiacso.
Desta forma o incidente assume o estado de “Aberto”

Encaminhadg O incidente foi encaminhado a um técnico responséaseado
no problema na abertura do chamado.
Aguardando | Apés a abertura do chamado, o usuario fica agudodan
Atendimento | atendimento do técnico responsavel pelo chamado.

Em O chamado esta em atendimento pelo técnico resgginsa
atendimento
Editado O chamado pode ser editado de forma que sejaditeratatus dg

chamado, causa do problema e o operador responsavel
Encerrado O incidente foi encerrado com a confirmagdo do msudue
houve a restauracdo do servico de TI.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Conforme o quadro 18 fica transparente para o igsudr
andamento do atendimento do seu chamado. Todasf@snacdes
referentes a resolucdo sdo descritas pelo técmsponsavel pelo
chamado na forma de assentamento que descreve apas etlo
atendimento . O usuario pode visualizar todos oserdamentos
referentes ao seu chamado em aberto. Sendo assinésadcstatusdo
chamado, é dada total transparéncia para o usadespeito das suas
solicitacdes.

4.3.1.1 Area responsavel

Com o proposito de melhor aproveitar os recursasdle de obra
do setor deHelp Desk foram criadas trés areas responsaveis para
atendimento dos chamados baseadas nas habilidadss/idades
realizadas por cada colaborador. Sendo assim, eagacialista é
associado a uma éarea responséavel pelo atendinmentetanto, este
pode ser configurado no sistema para que um tédespecialista)
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esteja associado a mais de uma area responsayehdib 19 apresenta

as areas responsaveis pelos atendimentos.

Quadro 15 - Caracteristicas da area responsavel

Suporte Técnico

Especialista 1

Redes, Servidores e Telefonid

L

Especialista 2

Sistemas

Especialista 3

Fonte: Elaborado pelo autor.

Destaca-se que, com as caracteristicas de cadae&pmmsavel,

otimiza-se a produtividade dos técnicos com basesuwm area de
conhecimento. Como exemplo, citam-se as soliciewglie atualizagéo

de informacdes e de conteldos em sites, que sdamaradas
diretamente para area de sistemas.

A figura 3 ilustra um exemplo de cadastro no sistele abertura
de chamados, com a administracdo das areas deinzeta dos
chamados. Ressalta-se que o sistema é flexivel adi@onar e
configurar novas areas técnicas.

Figura 3 - Administracdo da area responsavel

Administracio de Areas de Atendimento

Nowo registra
Exista(m) 5 registra(s) cadastrada(s).
Area Atende Chamados E-mail Tela para abetura de chamados Status  Alterar Excluir
DEFALLT nio default@yourdomain.com Completa ATIVO f/'l X
REDES, SERYIDCRES E TELEFONIA SIM isaiasbianchi@hotmal.cam Default ATIVO Y4 X
SISTEMAS SIM isaiasbianchi@hotmal.com Default ATIVO ﬁ‘. X
SUPGRTE TECNICO ST isaiashianchi@hiatmail.com Default ATIVO ﬁ" x
LSUARIOS 0] defauk@yourdamain.com ibertura ATIVO Y4 X

Fonte: Elaborado pelo autor.

Na tela de administracdo das areas de atendimeggstor do
software pode configurar quais areas os técnicastatelimento fazem

parte. Os estagiarios de informética poderdao essociados a area de

suporte técnico. Porém, os servidores técnicos etmologia da
informacdo poderdo fazer parte de uma area deiatenid que exige
maior responsabilidade, no caso redes, servidordsledonia, ou

sistemas.
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4.3.1.2 Categorias

Foram criados quatro niveis de categorias no sist@era
facilitar a segmentagéo e a especificagdo do detathente do tipo de
atendimento desejado. A Categoria 1 esti assoamdaracteristicas e
as responsabilidades da &rea responsavel. O guadqmresenta os tipos
de atendimento da categoria 1 associados a camleedmonsavel.

Quadro 16 - Area responsavel pela categoria 1

Suporte Técnico Suporte
Redes, Servidores e Telefonig Redes
Servidores
Telefonia
Sistemas Sistemas
Consultoria Externa Técnicos Externog

Fonte: Elaborado pelo autor.

A Figura 4 apresenta um exemplo de cadastro nensistda
Categoria 1.

Figura 4 - Cadastro da categoria 1

Categorizacdo de Problemas - CATEGORIA 1
MHovo Tipo

Existe{m) 5 tipois) de classificacdo(dées) quanto & categoria "CATEGORIA 1",

DESCRICAD Alterar Excluir
REDES 4 .
SERVIDORES & b
SISTEMAS 4 Pt
SUPORTE s >
TELEFOMIA Fd .

Fonte: Elaborado pelo autor.
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A Categoria 2 representa a origem do problema eskona cada
area responsavel pela resolucdo dos chamadosedmigatl. O quadro
17 apresenta exemplos de cadastros da categoranfyurados no
sistema.

Quadro 17 - Cadastros da categoria 2
PROBLEMA CATEGORIA 1

CATEGORIA 2

Hardware Suporte Microcomputador
Software
Link Rede Internet
Acesso Sites Servidores Configuracéo do Wordpress
Hospedagem de Sites Atualizacéo de versdo SO
Telefone Telefonia Ramal
Defeito Projetor Consultoria Externa Cabo projetor danificado

Fonte: Elaborado pelo autor.

Sendo assim, o sistema torna-se mais flexivel, ifeda
cadastrar problemas ou incidentes dos mais variidos, associando
esses problemas a categorias, conforme apresemtadoadro 17. A
Figura 5 apresenta um exemplo de cadastro no sistarCategoria 2.

Figura 5 - Cadastro da categoria 2

Categorizacao de Problemas - CATEGORIA 2
Moo Tipo

Existe(m) 6 tipols) de classificacdo(@es) quanto a categoria "CATEGORIA 2",

DESCRICAD Alterar Excluir
ACESS 4 x
ACTIVE DIRECTORY ' x
INTERMET 4 Pt
MICROCOMPUTADCR. 4 x
PROXY # >
S0L SERVER > >

Fonte: Elaborado pelo autor.
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A Categoria 3 tem por objetivo detalhar o nivelpdeblema ou
atendimento desejado de forma a facilitar o ateedim técnico,
conforme a solicitagdo do usuario. Nesse contextiategoria 3 vem a
ser o detalhamento da origem do problema da ca&egoO quadro 18
apresenta exemplos de categoria 3.

Quadro 18 - Cadastros da categoria 3

PROBLEMA CATEGORIA 1 ‘ CATEGORIA 2 ‘ CATEGORIA 3
Hardware Suporte Microcomputador Fonte
Teclado
Mouse
Monitor
Software Office
Antivirus
Link Rede Internet Conexédo
Telefone Telefonia Ramal Liberar DDD
Acesso Sites Servidores Proxy Liberar site
Login IDufsc Usuario Bloqueado

Fonte: Elaborado pelo autor.

Desta forma, com esse nivel de detalhamento emarelaos
niveis de categorias e areas de atendimento, fsiyel aperfeicoar o
uso dos recursos de pessoal e das habilidadesimpeastigacdo de
problemas a serem resolvidos pelo Nucleo de Inficm&lo CSE. A
Figura 6 apresenta a tela do sistema do cadasCatggoria 3.
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Figura 6 - Cadastro da Categoria 3.

Categorizagdo de Problemas - Categoria 3
Neve Tipo

Existe(m) 15 tipo(s) de dassificacio(fes) quanto a categoria "Categoria 37,
DESCRICAD Alterar Excluir

Antivirus
Cabo

Driver

Fonte

HD

Memdria
Mouse

Office

Outros

Placa de Rede
Placa de Video
Projetor
Resolugdo

Tedado

SRR SNSNSSNSSNSSSSSSSSS
b O D O S O S S S 3 S O S S S

Windows

Fechar

Fonte: Elaborado pelo autor.

Essa categorizacdo dos problemas permite padrongzar
identificar as principais solicita¢cdes dos usuadesorma que, depois,
facilite a extracdo de relatérios para que o gestmgue na causa
especifica do problema.

4.3.1.3 Niveis de atendimento

Os niveis de atendimento dos chamados foram estdas
conforme a &rea responsavel e categorias asso@adssa area. Esse
tipo de estrutura de niveis considerou a habilidémeespecialistas do
Help Deskem relagdo as atividades que desenvolvem atuameént
quadro 19 apresenta os niveis de atendimento.
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Quadro 19 - Niveis de atendimento

1 Suporte Técnico Especialista 1

1 Sistemas Especialista 3

2 Redes, Servidores e Telefon|  Especialista 2

3 Consultoria Técnicos Externgs

Fonte: Elaborado pelo autor.

J4, ao utilizar oModelo de Regras de NegodlONTEIRO,
2003), foram considerados aspectos relacionadsitagdo, condigédo
ou operacionalizacdo dos objetivos do sistema.eNs=itido, as regras
de negécio da organizacdo foram definidas e cor#das no sistema de
abertura de chamados. Assim, sempre que for precgbificar uma
regra, o sistema tem flexibilidade para realizasassmodificacdes.
Diante desse quadro, foram elaboradas as segtegtes:

a) Chamados devem ser atendidos conforme a area sésgbe

a categoria 1 cadastrada associada aquela area. fDema,
as habilidades dos especialistas internos da aagio s&o
otimizadas;

b) Para prioridade nos atendimentos, foram definidusis de
resposta para atendimento. Sendo que, para cadh ddv
resposta, foi determinado um tempo de resposta quagao
atendimento seja realizado, conforme apresentadrq20.

Quadro 20 - Tempo de resposta ao atendimento

Até 30 minutos
Até 120 minutos
Até 240 minutos
Até dois dias Uteis
Fonte: Elaborado pelo autor.

AlWIN|E

Esse tempo de resposta (SLA) dos niveis é assoa@dbamado
em funcdo de seu local de origem. Nesse caso,dewasdo-se as
caracteristicas do CSE, os locais constituem os departamentos.
Sendo assim, para qualquer chamado aberto queeafgre®mMo origem
a Direcdo, as Coordenadoria de Cursos, a Secrei@si&ursos ou as
Salas de aula, o técnico tera o nivel 1 definidma pana primeira
resposta no atendimento. Através de indicadorede-pe saber a
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situagcdo do chamado em relagédo ao seu tempo dstagpomo segue
no quadro 21.

Quadro 21 - Tempo de resposta baseado no setoigdenalo chamado
INDICADOR | DESCRICAO

Q Indica que o chamado ainda néo teve resposta, stiaslentro do
limite de tempo estipulado para o primeiro atenditoe
O Indica que o chamado ainda ndo teve resposta empote

decorrido desde sua abertura esta até 20% acimestgmulado
para o primeiro atendimento.

Q Indica que o chamado ainda ndo teve resposta empot
decorrido desde sua abertura ja ultrapassou 20 @étempo
estipulado para o primeiro atendimento.

Indica que o chamado ja teve um primeiro atendiment

Fonte: Elaborado pelo autor.

W

Nesse contexto, também foram definidos tempo dsug&o para
0s chamados. O tempo de resolucdo é baseado riempeotie origem.
A configuracdo do tempo para a resolucdo de prasein feita com
base na natureza dos chamados e caracteristidastitiacéo. A figura
7 apresenta a relacdo entre o tempo méaximo pa&sohicdo e o tipo de
problema.

PROBLEMA SLA CATEGORIA 1 CATEGORIA 2 CATEGORIA 3
4% L ARDWARE 2 horas SUPORTE MICROCOMPUTADOR COOLER
' HARDWARE 15 minukas SUPORTE MICROCOMPUTADOR FONTE
' HARDWARE zdias SUPORTE MICROCOMPLUTADOR MONITOR
T HARDWARE 45 minutos SUPORTE MICROCOMPUTADOR CDROM
" HARDWARE 4 horas SUPORTE MICROCOMPUTADOR PERIFERICOS
" HARDWARE 1 hora SUPORTE MICROCOMPUTADOR TECLADO
" HARDWARE 3horas SUPORTE MICROCOMPUTADOR BIOS
[al HARDWARE & horas SUPORTE MICROCOMPUTADOR MOLUSE

Figura 7 - Tempo de solucéo baseado no problema
Fonte: Elaborado pelo autor.

Através de indicadores, pode-se saber a situac&hatnado em
relacdo ao seu tempo de solucdo, como reveladm@ordo quadro 22.
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Quadro 22 - Tempo de solucdo baseado no tipo dblgpna do

chamado
INDICADOR | DESCRICAO

QO Indica que o chamado ainda n&o foi concluido m&sdentro do
prazo estipulado para sua solugéo.

9] Indica que o chamado ainda ndo foi concluido e ropte
decorrido deste a sua abertura esta até 20% acimémite
maximo estipulado para sua solucéo.

. Indica que o chamado ja ultrapassou 20% além dpdenaximo
estipulado para solugdo desse tipo de problema.

Indica que ainda néo foi definido o tempo de salugaite para
esse tipo de problema.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Desta forma, podem-se tirar relatorios para amadisguantidade
de chamados atendidos dentro e fora do prazo epacidade de
producdo ddelp deskse estd ociosa ou no seu limite. Ainda, ressalta-

se que a

prioridade no sistema funciona como umaafde organizar a

ordem dos chamados na fila de atendimento. A Fi§apresenta a tela
do software de cadastro de cada prioridade.

Figura 8 — Prioridades no Atendimento

Descricdao Padrdo
1 ALTA NAO O
2 MNORMAL SIm O
3 BAIXA NAO
4 PROGRAMAVEL MNAO

Fonte: Elaborado pelo autor.

As

cores associadas a cada descricdo (Figura 8ytg&gadas

como um seméaforo para indicar ao técnico a saf@dajue esta na fila
de atendimento, a sua urgéncia do chamado seiigdend
a) Abertura dos chamados padrao é por meio do sist@oando

h& algum impedimento para o0 usuario acessar OrgEStEOMO

no caso em que seu computador queimou ou nao possui
acesso a internet, o usuario comunica o seu prablem
pessoalmente ou por telefone e o técnico do nudko
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informética utiliza uma senha e registra a soliéita de
atendimento do usuario;

b) As fases do chamado s&o: Aberto, Aguardando atemtin
Em atendimento, Editado e Encerrado.

Todo o processo, desde a abertura do chamado até o
encerramento, estd descrito no quadro 23 até aa@éd O quadro 23
apresenta o processo de abertura de chamados,ntb@sea nas
modificacbes das praticas ITIL.

Quadro 23 - Processo de abertura dos chamados

~ 01-ABERTURADOCHAMADO

Atividade atual Relato do problema via: Sistema
Atividades Atendimento do Chamado.
Posteriores
Quem esta Usuario, Estagiario Tl, Analista Rede, Analista &stema.
envolvido? Sistema Ocomon de abertura de chamados.
Entradas Nome Usuério;
requeridas Problema; Descricdo Problema; Unidade; Local; GopRamal.
Produtos de  Chamado considerado aberto no sistema.
trabalho criados Encaminhado para o técnico conforme area respansave
Envio de email para o usuario com o numero do cama
Envio de email para a area responsavel com o nddeecbhamado
usuario que realizou a abertura e descrigdo ddeprzb

Critérios de 1. Apés recebimento do nimero do chamado pelo usuatio.
entrada
Critérios de 1. Ap6s o recebimento do nimero do chamado pelo wsliari
saida e registro no sistema Ocomon.
Sub-atividades Usuario abre chamado com o setohdl deskinformando a

area responsavel pelo atendimento.
Usuario informa o problema e a descrigao.
Chamado é aberto no sistema e email é enviadoopssaario
com o nimero do chamado.
Fonte: Elaborado pelo autor

O quadro 23 apresentou 0 novo processo de abedera
chamados, adaptado de acordo com as necessidadagatezacao.
Destaca-se que, todo esse processo foi configurddmamente no
software de abertura de chamados. Desta forma,étanibi feito o
diagrama do processo, visando a orienta os ususstoe o novo fluxo
do processo. A figura 9 apresenta o diagrama deuahele chamados.
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Figura 9 - Diagrama do processo de abertura deaxhasn

site
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Help desk
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efeutadn com
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7

Usuario

Abertura
Chamado

o

Aguardands
atendimento

I
HEncammhadoH

(& s .
5 L 10
Em ,( )
L Atendimento RHERIEEG

Fonte: Elaborado pelo autor.

O diagrama anterior (Figura 9) mostra a seguintgiéecia de
passos:

a) evento de inicio, inicia o0 processo;

b) atividade Sistema Ocomon - Usuéario acessa o sighamsaa
abertura de chamados por meio do site
<http://www.nicse.ufsc.br> ;
usuério digita os dados de aberto do chamado (RQ&scdo
problema, Unidade, Local, Ramal, Contato);

o sistema registra a solicitagdo do usuario;

evento de Mensagem: E enviado um e-mail para oriosua
com o numero do chamado e a descricdo do problema;
atividade Encaminhado: Ap6s o chamado ser abérto
encaminhado para a area responsavel selecionada;
atividade Aguardando Atendimento: Usudrio aguarda o
atendimento do chamado pelo técnico responsavel,
Atividade em atendimento: Equipe técnica atendeamnado;
Atividade Encerrado: Apos a resolucdo do problema
chamado é encerrado pela &rea técnica;

evento fim: termina o processo.

c)
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Figura 10 - Diagrama do processo de atendimentoctasmados de
Varios niveis

Redes,
Servidores &
Q Telefonia Triciar
o Atendimento g Encaminha para Atendimento
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= / e Prioridade
g [~ Verifica drea Sistemas
< que foi aberto b
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2
Suporte
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g | Problema sim (—w
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A figura 10 apresenta todos os niveis de atendnetats
solicitagbes de chamado. No caso, sempre que umacitanao tem seu
problema resolvido no primeiro nivel de atendimeiftaicleo de
informéatica do CSE) é encaminhado para que nivgisrores atendam
o0 chamado que, nesse caso, é a SETIC.
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Quadro 24 - Processo do atendimento chamado

02 - ATENDIMENTO DO CHAMADO \

Atividade Anterior  Abertura do Chamado

Atividade Atual Atendimento do Chamado

Quem esta Usuério; Estagiario TI; Coordenador do nucleo
envolvido? informatica; Técnico da tecnologia da informacéaistesna
Ocomon;

de

Entradas requeridas Chamados registrados no sistema da Ocomon que
aguardando atendimento.

estao

Produtos de Atendimento local ou remotamente do problema.
trabalho criados

Critérios de entrada 1. ApoOs registro no sistema de abertura
chamados.

de

Critérios de saida 1. Ap6s confirmar se os dados da abertura
chamado estdo completos.

do

Sub-atividades  Apos a abertura, chamado é encaminhado para uraa
responsavel conforme problema.
Técnicos da area responsavel verificam os chamado
aberto que estdo aguardando atendimento.
Conforme a prioridade, sdo atendidos os chamaeaslos
gue a Direcdo, Coordenadoria de Cursos, Secretri
Cursos ou Salas de aula tem prioridade alta.alfesia
vao para o inicio da fila para serem atendidos.
Usuério aguarda o atendimento do chamado confg
regras definidas internamente no sistema.
Técnico inicia o0 atendimento local ou remotamente.

are

rme

Medidas Séo utilizados indicadores de tempo para respogara
solugdo. O tempo de resposta é conforme departarder
origem.

Direcéo, Coordenadoria de Cursos, Secretaria
Cursos, Salas de Aula: 15 minutos.
O tempo de solugdo é conforme o problema. Neste
cadastrou-se conforme area responsavel.
Rede, Servidores e Telefonia: 1 hora
Suporte Técnico: 3 horas

=3

de

cas

Sistema: 5 horas

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Quadro 25 - Processo da edi¢cdo do chamado

03 - EDICAO DO CHAMADO

Atividade Alteracdo do status do chamado
atual
Atividades  Encerramento do chamado.
posteriores
Quem esta Usuario; Estagiario TI; Coordenador do nucleo déorinatica;
envolvido?  Técnico de tecnologia da informacao; Sistema Ocod®iaberturg
de chamados;
Entradas Dados do chamado.
requeridas
Produtos de Cancelamento do chamado;
trabalho Interrompido para atender outro chamado;
criados Encaminhado;
Critérios de 1. Apés estar na fila aguardando atendimento.
entrada
Critérios de 1. Assentamento do chamado.
saida
Sub- Cancelado: Conforme uma primeira anélise o charpade ser
atividades cancelado.
Interrompido  para atender outro chamado: Chan
interrompido para atender outro de maior prioridade
Encaminhado: Chamado encaminhado para outro nivelaoa
consultoria externa.

Fonte: Elaborado pelo autor.

ado
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Quadro 26 - Processo do encerramento do chamado

03 - ENCERRAMENTO DO CHAMADO

Atividade atual Encerramento do chamado.
Quemestd  Usuéario; Estagiario TI; Coordenador do nucleo derinatica;
envolvido? Técnico de tecnologia da informacdo; Sistema Ocorder
abertura de chamados.
Entradas Dados do chamado.
requeridas
Produtos de  Problema do usuario resolvido.
trabalho criados Incidente reparado e estabilizado nas condi¢cbesaisr

Critérios de 1. Informagdes do problema.
entrada
Critérios de 1. Descrigéo da solucéo.
saida 2. Email enviado para usuario.
Sub-atividades Usuéario abre chamado com o setor delp desk

informando a area responsavel pelo atendimento.

Usuario informa o problema e a descrigao.

Chamado é aberto no sistema e email é enviado gara

usudrio com o numero do chamado.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Por meio do presente estudo, desenvolveu-se, também
glossario que permite que todos os usudrios dwaEtcompreendam
0s termos usados no sistema proposto a fim de gquemto forem
realizar solicitacdes, conhegam-se a estruturaoftware. Segue tal
glossario:

a) Assentamentdescricdo detalhada da resolucdo do chamado;

b) Chamado Editado:Chamado, ao ser editado, provoca a

alteracdo dcstatusdo chamado, podendo ser cancelado ou
interrompido para atender outro chamado;

¢) Chamado Documentacdo béasica da solicitagdo do

atendimento prestado, contendo descricdo, clessHx e
prioridade das atividades de atendimento;

d) Chamados Abertoschamados registrados, mas ainda nao

finalizados ou sem resolucgéo definitiva;

e) Chamados Aguardando atendimentitamados gque estdo na

fila aguardando atendimento do técnico responsavel;

f) Chamados Encaminhadoshamados encaminhados para o

técnico responsavel,

g) Classificagdo do chamado:conjunto de caracteristicas

semelhantes dos chamados a serem abertos;
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h) Help Desk:nome da central de atendimento de suporte dos
chamados. Nesse caso, € o nlcleo de informatiC5éo

i) Ocomon:sistema de Help Desk para abertura e controle de
chamados;

i) Operador:técnico doHelp Deskgue realiza o atendimento do
usuario;

k) Problema:classificacdo de tipos de falhas, defeitos ouserro
possiveis para resolugéo ou ainda procedimentatividades
para execucdo. Os problemas podem ser vinculadasaa
area de atendimento especifica ou a todas as &weasplos
de possiveis problemas sdo relacionados a confi@oirde e-
mail, Backup, Instalacdo de sistema operacionsialac&o de
impressora e Erro de sistema,;

I) Previsdo de Respostalefinicho de tempo para o técnico
efetuar um primeiro atendimento do problema e frenema
satisfacdo para o usuario;

m) Previsdo de Solugdodefinicdo de tempo para o técnico
solucionar o problema do usuario;

n) Prioridade do chamadorelevancia para a continuidade dos
servigos de TI. Esta prioridade pode ser alta, anédibaixa;

0) Usuario: Pessoa que possui a necessidade a ser atendida;

p) Status: Situagcdo em que se encontra o chamado. Pode ser
cancelado ou interrompido para atender outro chamad

O glossario de termos foi elaborado a partir douds presentes
no softwareOcomon e nas atividades do processdelp deskApos
isso, o software foi hospedado no endereco <htipwl.nicse.ufsc.br>.

44 PORTAL DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE
TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Foi desenvolvido um portal (Figura 11) com o obtide
disponibilizar um sistema de Gerenciamento de Teg da
Informacdo para todas as solicitagdes referentegstiutura de
tecnologia de informacdo do Centro SocioeconbmedJBSC. Desta
forma, foram disponibilizados tutoriais e videoferentes as principais
solicitagbes de atendimento dos usuarios, gerandongartilhando
uma base de conhecimento para que todos 0os uspéssam ter acesso
a esse contetdo que vem a ser um facilitador niicamea resolucéo a
incidentes de informatica em situacfes extremaspocdiante da
auséncia de técnico.



Figura 11 - Tela do Nucleo de informética do CSE
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Fonte: Elaborado pelo autor.

LOT
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A Figura 11 apresenta a tela do portal de gestabl,dem que
sdo disponibilizados tutoriais e videos sobre goméicio de emalil,
internet sem fio, configuracdo de impressora paxdiar passo a passo
0s usuarios nas suas dificuldades e diminuir ataglate desse tipo de
solicitacfes em que ja tem a solucdo do problema.

Nessa tela, 0os usuarios realizam as solicitagée¥atenatica por
meio de um sistema. Foi disponibilizado para osaties um tutorial
com todos 0s passos necessarios para que pudedsmrreima
solicitacdo de informatica de maneira correta. Rai@ar o uso do
sistema, € preciso seguirem-se 0s passos mostradgesjuéncia:

a) acessar o] endereco da Internet

<http://chamados.nisce.ufsc.br>;

b) digitar o nome do usuario e senha, conforme a &ig@r

Figura 12 - Tela de login do Sistema

A
== UNIVERSIDADE FEDERAL
S DE SANTA CATARINA

CSE - Centro Socio-Econdmico

Técnico:Naologado | Logon [ | (s [=]

Fonte: Elaborado pelo autor.

A tela de login do sistema (figura 12) € um meio gue o
usuario acessa 0 sistema, devendo identificar-sa palicitar 0s
atendimentos de informética de que precisa. Agnimgdes solicitadas
para abrir um chamado (figura 13) sdo os que seguem
c) abertura de chamadops
¢) descricdo descricdo técnica do Problema. Como exemplo,
pode-se citaConfigurar impressora na sala do Professor Dr.
Fulano de Tal. Ir somente no periodo da tarde;

d) unidade Unidade corresponde fisica para o atendimento do
chamado. Como exemplo, pode-se citar CAD, CCN ,DSS,
CNM, RI;

e) local: Local de atendimento do chamado, que poder
Secretaria, Coordenacéo, Sala de aula, Sala despooés;

f) contato Pessoa responsavel pelo equipamento de informatic

g) ramal. Ramal da pessoa responsavel, ou para contato;

h) ok Chamado Aberto com sucesso, aguarde o atendirdento

NICSE.
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Figura 13 - Tela de abertura de chamados

.. UNIVERSIDADE FEDERAL
DE SANTA CATARINA

CSE - Centro Sacio-Econdmico -

Usudrio:cad | Logoft [ | [aiuda 3

. —
NICSE - Sistema de Abertura de Chamados

Ocorréncias |
Ocolton - Médulo de Ocorréncias Terga-feira, 15/03/2011

Abertura de Ocorréncias:

Desaicdo do problema: 4
Configurar a impressora do chefe de departamento. Entrar pela secretaria

Unidade: o 3

Contato: Sandra

4
o @Sxeuetanacwénmas Contsbes- [+ 5

Status: ‘Aguardando stendimento

ok | |7 Cancelar

Fonte: Elaborado pelo autor.

A Figura 13 é a tela de abertura de chamados emaglzecampo
corresponde a uma entrada de informagdo que o ioisuar
obrigatoriamente precisa preencher para realizasua solicitacéo.
Destaca-se que, € possivel personalizar a telbettuea de chamados
padrdo, com a inclusdo ou exclusdo de novos caropofrme a
necessidade e perfil do usuéario.

O sistema Ocomon atende, ainda, 0s seguintes itequis
funcionais em cada médulo:

em relagdo adMliédulo de OcorrénciagFigura 13), tem por
propésito gerenciar todas as solicitacdes dos iosyatendimentos dos
técnicos, identificar os principais problemas. Ebase principal do
sistema de gestéo de servigos de TI, e tem asegfiincionalidades:

a) abertura, acompanhamento e encerramento de chgmados

b) abertura de chamados e acompanhamento pelo ufinakjo

C) abertura de sub-chamados;

d) envio de e-mails de forma automatica e por demanda;

e) inclusdo de arquivos anexos aos chamados;

f) vinculagdo de chamados a equipamentos através ule se

identificador Unico (nUmero de patrimdnio);

g) integracao total entre chamados e equipamentos;

h) controle de SLAs para tempos de resposta e solucéo;

I) categorizacdo de chamados;

j) agendamento de chamados;

K) criacdo de modelos de mensagens eletronicas;
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) criacdo de listas de destinatarios para envio desagens
personalizadas do sistema;

m)sistema avancado de pesquisa por solucdes;

No que se refere ablodulo de Inventariptem-se as seguintes
alternativas: o modulo de inventario tem por pripds controle de
todas as configuracdes légicas dos computadops ¢t processador,
guantidade memodria, capacidade do disco rigid@mAde informacdes
da data de compra, garantia. Algumas funcionalslatte médulo de
inventario sao:

a) cadastro detalhado das informacbes (configuracde) d

hardware do equipamento;

b) cadastro de informagbes contabeis do equipameraior(v

centro de custo,localizagéo, fornecedor);

C) cadastro de modelos de configuragcdo para cargdarate
informacdes de novos equipamentos;

d) cadastro de documentacGes relacionadas aos equipame
(manuais, termos de garantia, midias);

e) controle de garantias dos equipamentos;

f) histérico de mudancas (de localidades) dos equipame

g) histdrico de troca de pecas de por equipamentos;

h) controle de licencas de softwares;

I) busca rapida das informagdes de chamados de syjaoae
equipamento;

j) busca rapida de informagdes dos equipamentos;

K) buscas por histérico de mudancas (localizag&o);

[) consultas personalizadas;

m)estatisticas técnicas e gerenciais do parque diga@gentos;

n) relatérios gerenciais.

Com a proposta apresentada, o referido nucleofdariatica do
CSE passa a dispor de um sistema de gerenciamestndcos de TI, a
partir da qual € possivel controlar seus 0s resuenoldgicos.
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4.5 AVALIAGAO DAS CARACTERISTICAS DO SOFTWARE DE
GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TI IMPLANTADO

Para avaliar se o0 sistema de informagdo propostesupo
aderéncia com as praticas ITIL apdés a sua implaotafez-se a
aplicacdo de um questionério especifico, baseadaumo dispde o
documento elaborado peRINK Elephant(PINK ELEPHANT, 2008),
conforme ja& comentado na secdo 3.4.1 do preseataltio. Esta
avaliacao é, assim, explicitada na secao seguinte.

4.5.1Resultado do questionario sobre praticas ITIL

Para cada pergunta, foram utilizadas trés possfesfostas de
acordo com o nivel de atendimento da ferramentafoome ja
explicitado no quadro 8.

Dessa maneira, as respostas dadas a cada uma eki6equ
podem ser visualizadas na sequéncia:

a) pergunta 1 (secdo 3.3.1Resposta: Atende Totalmente.

Através da criacdo do chamado que assume o staitfrme
0 processo. A modificacao é feita através da edigide o
técnico pode alterar os dados da abertura do clamaal
status. O fechamento é através do status de emesrie

b) pergunta 2 (secdo 3.3.1Resposta:Atende Totalmente. A
classificacdo das falhas de servico Tl sdo assasigubr
categoria. Cada categoria é associada a uma &mansavel.
Ex: Suporte Técnico, Redes e Sistemas;

c) pergunta 3 (secdo 3.3Rgsposta:Atende Totalmente. A
ferramenta permite classificar, com base nos pnaudre a area
responsavel pelo atendimento, em que o problema é
encaminhado diretamente para a area responsaveuenos
técnico esta associado. A prioridade ¢€ utilizadaa pa
gerenciamento da fila de atendimento;

d) pergunta 4 (secdo 3.3.1Resposta:Atende Totalmente. A
descricdo do incidente é na abertura do chamadegidtro
das atividades relacionadas é na forma de asseamntmnoade
0 usuario tem conhecimento de todo o andamentsotugio
do chamado;

e) pergunta 5 (secéo 3.3.Respostaitende Totalmente. Sim. A
data, hora e o ndmero do incidente sdo definidos
automaticamente pelo sistema - Sec¢éo 5.2;
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f)

9)

h)

k)

pergunta 6 (secao 3.3.Respostatende Totalmente. Com a
criacdo de perfil e niveis sdo definidos os grupas podem
abrir chamado, modificar e encerar. Por exemplgrupo
“usudrios” pode somente abrir chamados -Secao 5.2;
pergunta 7 (secdo 3.3.1Respostaitende Totalmente. Para
chamados que ja estdo abertos pode-se utilizar stnme
abrir um sub-chamado associado a este com a desd
incidente;

pergunta 8 (se¢do 3.3.RespostaAtende Totalmente. Todos
0s registros de incidentes sdo associados baseaolos
problema com a area definida para atendimento demme
Ao registrar o incidente é aprestando o contatpedsoa e 0
ramal, técnico responséavel e a descri¢ao;

pergunta 9 (secdo 3.3.1Respostaitende Totalmente. A
prioridade é utilizada para classificar o incidente fila de
atendimento. A ferramenta permite atribuir indicadode
urgéncia ao registro do incidente conforme o temo.
impacto € definido conforme o local e a unidade;

pergunta 10 (secdo 3.3.1Respostditende Totalmente. A
ferramenta permite 0 acompanhamento e monitoraneamto
acordo de nivel de servico. O escalonamento é idefin
conforme o nivel de servico atribuido e o tempaedposta e
tempo de solucdo para cada problema;

pergunta 11 (secdo 3.3.1Respostaditende Totalmente. A
ferramenta permite gerar relatérios e responderstfes
como:

Volume de chamados por periodo;

Tempo médio de resposta e solu¢do para os chamados;
Percentual de chamados atendidos e resolvidos odelatr
SLA;

Tempo dos chamados decomposto em cada status de
atendimento; e

Usudrios mais ativos e principais problemas.

pergunta 12 (secdo 3.3.BespostaAtende Totalmente. A
ferramenta prevé assentamentos referente a abedura
resolugdo de todos os incidentes. Esses registoasn f
gravados no banco de dados, sendo possivel canesfias
informacdes na forma de relatério tanto para o iKMo
para os técnicos;
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m) pergunta 13 (secdo 3.3.1Respostadtende Parcialmente.
Pode-se automatizar o encerramento de um inciggraeés
de consulta pelo nimero do chamado.

Ja em relacdo aasitérios de integracdo para o gerenciamento

de problemasfizeram-se as seguintes constatacées.

n) pergunta 14 (se¢do 3.3.Respostdtende Totalmente. Os
relatérios gerenciais permitem identificar os ppacs
problemas, locais mais atendidos e quantidadeidéincia de
chamados para 0s usuarios;

0) pergunta 15 (secdo 3.3.1Respostaditende Totalmente. A
relacdo entre o incidente e o registro de probleinmaslizada
por meio da descrigdo do incidente. Essa descéigisociada
a um problema;

p) pergunta 16 (secdo 3.3.1Respostddldo Atende. Cada
incidente é fechado de forma manual. Porém parmatias
gue ja estdo abertos para um usuario, pode-seautib
mesmo e abrir um sub-chamado associado a este e ao
encerrar, todos séo fechados.

No gue se refere aasitérios opcionaisas respostas obtidas sdo

as que seguem:

a) pergunta 17 (secdo 3.3.1Resposta:Atende Totalmente.
Apoés a abertura de um chamado, fica visivel pawsL@rio
um painel com todos os seus chamados abertosspect®o
status bem como indicadores que sinalizam se estdraso;

b) pergunta 18 (secdo 3.3.BespostaAtende Totalmente. A
ferramenta possui base de conhecimento, onde évgloss
registrar a solugdo dos problemas; .

Com a aplicacdo deste questionario, foi possiveificer a
conformidade do sistema implantado na organizagéo as praticas
ITIL. Nesse contexto, o sistema utlizado para geemento de
servigos de Tl do CSE deveria atender a todositesios obrigatorios
de gerenciamento de incidentes para satisfazeemssos necessarios
para gerenciar um ambiente delp desk As respostas obtidas
possibilitaram a producdo de um resumo dos criésiendidos pela
ferramenta deoftwareproposta (quadro 27).
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Quadro 27 - Resultado da andlise das praticas ITIL

Atende Totalmente

Atende Totalmente

Atende Parcialmente

Atende Totalmente

Atende Totalmente

Atende Totalmente

Atende Parcialmente

Atende Totalmente

Atende Parcialmente

Atende Parcialmente

Ll B
Sl 2l e o Al o k| & wl W

Atende Totalmente

—
()

Atende Totalmente

Atende Parcialmente

Atende Totalmente

Atende Totalmente

Nio atende

e e B B B
B ) [ N ) QN Y]

Atende Totalmente

13

Atende Parcialmente

Fonte: Dados primarios (2012).

O quadro 31 apresenta o resultado sintético daisandlas
praticas ITIL, sendo que as perguntas 1 a 13 mefee aos critérios
obrigatérios fundamentais, conforme o escopo dmath®. A ferramenta
possui recursos para atender, de forma total, &slesitérios, quais

sejam:

a) criagdo de incidentes (pergunta 1);

b) classificacdo (pergunta 2);

C) registro (pergunta 4);
d) definicdo de campos obrigatdrios na abertura (peagh);

e) modificacdo (pergunta 6);

f) descricdo do problema (pergunta 8);
g) relatorios gerenciais (pergunta 11 );
h) criac&o de regras com histérico das atividadeg(mea 12 ).



115

Desta forma, é possivel controlar todo o ciclo dkavde um
incidente, apesar de existirem critérios que nateram ser totalmente
atendidos.

J4, a prioridade de atendimento no novo sistemefigida com
base na abertura do chamado, ndo sendo possivetiaassima
prioridade para cada problema cadastrado. Porgrossvel classificar
e ordenar manualmente os chamados na fila de atenth conforme a
definicdo das regras configuradas internamente @ rsistema de
gerenciamento de servicos de TI. O escalonamenso clamados
também ¢é feito de forma manual, uma vez que o iesséteciona o
mesmo e encaminha para outro nivel ou area respEn$sso faz com
gue a (pergunta 3) se limite & automatizacéo dessétades.

Atualmente, também é possivel se criarem cépiashdenados
(clones) que estdo em aberto, mas a ferramentaupiota a criacdo de
cépias a partir dos problemas. Ainda, o softwaop@sto e implantando
em teste ndo possui um recurso para a utilizacdonagelos para
chamados. Estas duas Ultimas limitagbes estao iadasccom a
pergunta 7.

Em relagéo a pergunta 9, é possivel classificarmnsshamados
na fila de atendimento, conforme a prioridade dgdima abertura do
chamado, em que indicadores na forma de uma sem#fdicam a
urgéncia do atendimento (alta, média, programéeeta).

Uma funcdo ndo disponibilizada pela ferramentareefe a
possibilidade de definir o impacto de um problema.

O acordo de nivel de servico pode ser configuradfemamenta,
em que sdo definidos tempos para a resolucéo ddepra, conforme a
area responsavel e o tempo necessérios para alsgacs

Quando o chamado esta dentro do acordo de nivekenéco
definido, esse pode ser acompanhado e monitorea@atde relatérios.
A ferramenta ndo possui o recurso de escalonandenthamados para
otimizar e agilizar o atendimento de acordo comelride servico. Essa
limitagdo esta associada a pergunta 10.

Um recurso que o sistema possui é o cédigo do ahaneaqual
agiliza o encerramento de um incidente. N&o é pelsautomatizar o
encerramento, ja que os incidentes sdo encerradestema por meio
do cédigo do chamado. Também, ndo é possivel atimamaos
encerramentos de incidentes com codigos de catsgde chamados.
Dessa forma esse recurso esta associado a pet@unta

Com relagdo aos critérios obrigatérios, oito camdsticas
atenderam totalmente e cinco parcialmente. Issmifgwverificar um
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alto grau de aderéncia com as préaticas ITIL pagerenciamento de
incidentes, fornecendo subsidios para asseguraadagamenta esta
adequada para ser implantada na organizagéo.

Os critérios de integracdo referem-se ao gerenciamee
problema, processo que mantém maior relacionamemm o
gerenciamento de incidentes. Sobre estes critdoibppssivel verificar
que a ferramenta consegue apoiar a avaliacdo patories que
mostram a incidéncia de um determinado tipo delenads, permitindo
analisar tendéncias (pergunta 14). A ferramentdaaaferece recursos
para relacionar um incidente com os problemas tragiss (pergunta
15). Uma funcionalidade de fechamento automéaticindielentes néo
esta presente (pergunta 16).

A partir da analise destas caracteristicas, podmseluir que,
embora os critérios de integracdo estejam forasdop® deste trabalho,
a ferramenta jA possui uma boa aderéncia. Assindosem
implementacdo de novos processos ITIL sera fatdita

A avaliacédo foi finalizada com dois critérios opwés. Neste
contexto, destaca-se que a ferramenta analisadecefeecanismos de
ajuda ao usuario, facilitando a pesquisa de sotud@eproblemas por
palavras-chave (pergunta 16). Ademais, a versépaala nesse trabalho
possui suporte a scripts de atendimento que auail@endente na
resolucédo de um problema (pergunta 17).

Como analise final, a respeito da aderéncia quermrfenta
possui ao modelo desenvolvido para a organizagdara a aplicacdo
das praticas ITIL, tem-se um cenério bastante igositma vez que
diversos critérios relevantes foram totalmente oarciplmente
atendidos. Ainda, o software implantado em testedepp ser
customizado e permitira maior cobertura dos cdgriAlém disso, o
software auxilia 0s gestores no gerenciamento etralen das
solicitagbes de informatica do CSE.
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5CONCLUSAO

A revisdo de literatura sobre a educagéo supeod@rasil serviu
para compreender o papel das universidades nossma®e ensino e
aprendizagem. Nesse contexto, foi apresentado oel paas
universidades na sociedade que na visdo de S2M@5)( além de ter a
obrigacé@o de gerar e disseminar o conhecimentoispra ter um forte
comprometimento e envolvimento entre docentescaediss e buscar a
exceléncia na prestacdo de servicos a fim de primmar um ambiente
de ensino, pesquisa e extensdo que estimule a rugist do
conhecimento.

Os conceitos sobre sistemas de informacdo embasaram
importancia e influéncia que os sistemas de infgdonatém nas
universidades. Por meio dos sistemas é possivehgiar e controlar
informacdes sobre diferentes areas todas integrdelasrganizacfes
complexas (MACCARI & RODRIGUES (2003), TURBAN, MCIAR
& WETHERBE (2004)).

No tocante as praticas ITIL, mostrou-se que paraa um
organizacdo gerenciar de forma eficaz seu amb@ateecnologia da
informacdo é preciso informatizar e adotar um siatele informacéo
para mostrar maior transparéncia ao processo. fDmsta, os gestores
conseguem analisar por meio de relatérios se hé&ssglades e
deficiéncia da informéatica de uma organizacédo (ADRQ07).

Nesse sentido, ap6s recomendacbes das praticas pdia
gerenciamento de servicos de TI, foi realizado uagrbstico no
sistema de atendimentos de chamados no CSE empliceusse um
guestionario para todos os servidores técnicos rasknitivos e
docentes. A partir desse questionario, pode-se @Map que 0S
usuarios acreditavam que nem sempre 0s técnicoateddiam as suas
solicitacbes dentro do prazo habil previsto pors,eleem como as
solicitagbes ndo eram, na sua maioria, resolvidaprimeiro contato.
Por meio de uma andlise SWOT, pode-se percebenquécleo de
informética n&o possuia ferramentas suficientaseeag solicitacdes néo
eram devidamente formalizadas e nem registradasseNsontexto, ndo
era possivel gerar estatisticas precisas para swrge pudessem
verificar se os atendimentos estavam sendo reabzaentro do tempo e
de um padrdo devidos, ou ainda se existiam difixidd e dependéncias
de terceiros para o problema ser resolvido rapidéene
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Apb6s o levantamento desses problemas, e pela tagéa
também de que por meio de telefone e pessoalmentnés provavel
que se faca o registro das solicitagcbes para dants atendimentos, foi
analisada a percepcdo do diretor do CSE e da SglJa@to ao papel
gue um nucleo de informatica deveria desempenhex paaludida
unidade de ensino no que se refere ao atendimastaemandas de
servicos de informética realizadas por seus usuarkmbos o0s
entrevistados explanaram sobre a importancia que nagieo de
informética tem para o centro e que esse nucleoregisp se
profissionalizar para fornecer um atendimento dealidade aos
usuarios. Foi sugerido o desenvolvimento e imptdtale um sistema
de informacéo para gerenciar todos os atendimetgaaformatica do
CSE. Conforme entrevista com o Superintende daCGe Interessante
para a Universidade ter um sistema especifico garanciamento de
servicos de Tl que seja aderente as praticas Igdis a UFSC néo
possui tal sistema e pretende adquirir ou custonoizatualUFSC sem
papel o que acaba sendo muito oneroso para a univdesigl@ria-se a
dependéncia de ser uma solucéo proprietéria.

Desta forma, foi realizado um estado na arte enwaoés para
gerenciamento de servigos de Tl de cédigo aberaotr® os softwares
analisados, o cddigo fonte base selecionado faiftvare OCOMON
que é adotado por organizacdes, tais como FAPERdda€do de
Amparo & pesquisa do Rio de Janeiro Instituto deebBeolvimento
Integrado de Minas Gerais, INDI - Instituto Fededal Para, IFPa,
Receita Estadual do Parana, UEG - Universidaded&stade Goias
(OCOMON, 2009). Diante desse quadro, para alcars;aropositos do
trabalho atual, o cddigo fonte do software foiizditlo e, a partir dele,
foram desenvolvidos e implementados procedimentastieaas que
atendessem as demandas da Unidade de Ensino CSfrnme as
recomendacdes das praticas ITIL.

O software desenvolvimento foi implantando em umtgbade
gestdo de servicos de Tl denominado e acessadaoneir do site
<www.nicse.ufsc.br>. Nesse portal, o software faspgedado e
disponibilizado para os usuérios. As caracteristoba software foram
avaliadas pelas perguntas da empfeisk Elephantque é responsavel
por fornecer o selo de qualidade nos sistemas dacipoais que Sao
aderentes com as praticas ITIL. Essa avaliacdddon satisfatoéria,
tendo o software atendido as caracteristicas esgidla empredaink
Elephantpara uma solugéo de Tl dessa ordem.

Além disso, o software permitiu o controle e o geil@mento de
todas as solicitagbes de informéatica do CSE. Airpdols registros, 0s
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técnicos tem conseguido minimizar varios problemaslesse modo,
agem de forma serem proativa, evitando-os. Destsgjugue nenhuma
solicitagcdo é perdida, pois todos os registrosnfirmazenados no
software criando uma base de conhecimento paraded®decisdo dos
gestores. Desta forma, € possivel identificar ascipais problemas,
locais mais atendidos e prevenir.

O portal de gerenciamento de servicos de Tl apr@semaior
transparéncia para o processo de solicitacbesddiatentos. Observa-
se que, o sistema implantado no CSE podera semwiio dase para
Universidade haja vista que a UFSC é composta thetwss de
Unidades de Ensino.






121

REFERENCIAS

ABREU, A.F.;REZENDE, D. ATecnologia da Informagé&o aplicada
a sistemas de informacado empresariaiS§ao Paulo: Atlas, 2001.

ADDY, R..Effective It Service Management to the ITIL and Beynd.
USA: Springer, 2007.

ALMEIDA, G.P. de.Possibilidades e limitacdes do Planejamentom
estudo na Universidade Federal de Santa Catati@ariopolis, 1994.
Dissertacdo (Mestrado em Administracéo) - ProgrdenB6s Graduacéo
em Administracdo, Universidade Federal de SantariDat

ALMEIDA,M.S;Elaboracao de projeto, tcc, dissertacdo e tesema
abordagem simples prética e objetiva. Sdo PaulasA2011.

ALMEIDA, M.S; FREITAS, C.R; SOUZA,I. MGestao do
conhecimento para tomada de decisd&&o Paulo: Atlas, 2011.

ANDRADE, M. M. de.Introducdo a metodologia do trabalho
cientifico: elaboracdo de trabalhos na graduacéo. 4. ed?&4lo:
Atlas, 1999.

BARDIN, LaurenceAndlise de conteudoLisboa: Edi¢bes 70, 1977.

BERNARDES, J. F.; ABREU, A..FA contribuicdo dos sistemas de
informacées na gestao universitarialn: COLOQUIO
INTERNACIONAL SOBRE GESTAO UNIVERSITARIA NA
AMERICA DO SUL, 4., Florian6polis. Anais. Floriandis, 2004.

BIO,S.R.Sistemas de InformagdolUm Enfoque Gerencial. Sdo Paulo:
Atlas S.A., 1985.

BRASIL. Constituicdo (1988 onstituicdo da Republica Federativa
do Brasil: promulgada em 5 de outubro de 1988. Contém andase
constitucionais posteriores. Brasilia, DF: Send988.



122

. Ministério da Educacdo. Decreto n° 2.20T5lde abril de
1997. Disponivel em:
<http://www010.dataprev.gov.br/sislex/paginas/29/4/2207 .htm>
Acesso em: 10 dez. 2011.

. Ministério da Educacao. Decreto n° 2.306dde agosto de
1997. Disponivel em: <
http://www.pedagogiaemfoco.pro.br/d2306_97.htm>egso em: 10
dez. 2011a.

. Ministério da Educacao. Decreto n® 3860de julho de
2011. Disponivel em: <
http://www.jusbrasil.com.br/legislacao/101351/déc@360-01>.
Acesso em: 10 dez. 2011b.

. Ministério da Educacéo. Decreto n°® 5733%de maio de
2006. Disponivel em: <
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2004-
2006/2006/Decreto/D5733.htm>. Acesso: 10 dez. 2011c

. Lei de diretrizes e Bases da Educacéo Nalcistabelece as
diretrizes e bases para a educacédo nacional. Riardgro: Ed
Esplanada, 1996.

BUARQUE, C.A Universidade numa encruzilhada Trabalho
apresentado na Conferéncia Mundial de Educacaaisupé,
UNESCO, Paris, 23-25 de junho de 2003.

A aventura da universidade.Sao Paulo: UNESP, 1994.

CERVO, Amando Luiz; BERVIAN, Pedro Alcindvietodologia
cientifica. Sdo Paulo:
Makron Books, 1996.

CHIZZOTTI, A. Pesquisa em ciéncias humanas e socidis ed. Sado
Paulo: Cortez, 2001.

CHOO, C. WA organizacao do conhecimentacomo as organizacfes
usam a informacao para criar significados, constanhecimento e
tomar decisdes. Traducgdo de Eliana Rocha. S&o:Radil&enac Sao
Paulo, 2006.



123

COHEN, R..Implantacéo de Help Desk e Service Deskséao Paulo:
Novatec, 2008.

CUNHA, L. A. A Universidade tempora:da colbnia a era Vargas. Rio
de Janeiro: Francisco Alves, 1986.

DAVENPORT, T., PRUSAK, LWorking Knowledge: how
organizations manage what they know. Boston: HdrBarsiness
School Press, 1998.

DESLANDES, Suely Ferreira & MINAYO, Maria Cecili|dsouza
Pesquisa Social: Teoria, método e criatividad®7 ed. Petropolis:
Vozes, 2008.

DEMING, W.E.Qualidade: a revoluc¢do da administracdo.Sao Paulo:
Saraiva, 1990.

DIARIO OFICIAL Estados Unidos do Brasil. N.201. paivel em:
<http://www.consuni.ufrj>. Acesso em: 10 jun. 2012.

DUARTE, R.Entrevistas em pesquisas qualitativasEducar em
revista. Parana: UFPR, n. 24, 2004.

ETZIONI, A.. Organizacdes modernasSéao Paulo: Pioneira, 1989.

FAVERO, M. L. A. A Universidade brasileira em busca de
suaidentidade.Petropolis: Vozes, 1977.

FERNANDES, A. A;ABREU, V.Fimplantando a Governanca de Ti
da estratégia a gestédo dos processos e selvamhsRio de Janeiro:
Brasport, 2008.

FIALHO et al. Gestdo do conhecimento e aprendizageras
estratégias competitivas da sociedade pos-indusithisiandpolis:
Visual Books, 2006.

FINGER, A.P.. Gestdo universitaria no Brasil: adaude uma
identidade. In: . (orgkestao de Universidadesovas
abordagens. Curitiba: Champagnat, 1997.



124

FOGUEL, S.; SOUZA, C. CDesenvolvimento organizacionalS&o
Paulo: Atlas, 1993.

FRAGOSO FILHO, CUniversidade e sociedade€Campina
Grande:Edi¢cdes GRAFSET, 1984.

GRONROQOS, ChristianMarketing : Gerenciamento e servicos. 2. ed.
Rio de Janeiro: Elsevier, 2003.

ISACA.Frameworks and related products that help professioals
attain value from information systems Disponivel em:
<http://www.isaca.org/Knowledge-Center/cobit/DocumséCobiT-
Products.pdf>. Acessoem: 20 nov.2011.

ITSM. The ITIL servicesupport. 2010.

KARADIMA, O. Sistemas de informacion para la administracién y
planificacion universitaria: contribuciones cientificas e tecnoldgicas.
Santiago, Chile: Universidade de Santiago, 1987.

KUNCH, M. M.K. Universidade e comunicacédo na edificacdo da
sociedadeSao Paulo: Loyola, 1992.

LAPOLLI, P.C.Implantacdo de sistemas de informac8es gerenciais
em ambientes educacionais:loriandpolis, 2003. Dissertacao
(Mestrado em Engenharia de Produgéo) - PrograrRési&raduacéo
em Engenharia de Producao, Universidade Fede@hdi Catarina.

LAUDON, K. C.; LAUDON, J. PGerenciamento de sistemas de
informacéo. 3.ed. Rio de Janeiro: LTC, 2001.

Lei n.° 108/88 de 24 de Setembrdisponivel em:
<intranet.uminho.pt/.../AutonomiaUniversidades/LBBpdf ->.
Acesso em: 15 nov. 2010.

LEITE, F. T.Metodologia Cientifica: métodos e técnicas de pesquisa
(monografias, dissertacdes, teses e livros). SélmPdéias& Letras,
2008.

LONG, Johnltil version 3 at a GlanceUSA: Springer, 2007.



125

MACCARI, E. A..Gestédo do conhecimento em instituices de ensino
superior.

Disponivel em:<lakh.unm.edu/xmlui/handle/10229/1580Acesso em:
16 Nov. 2010.

MACCARI, E. A.; RODRIGUES, L.CGestao do conhecimento em
instituicdes de ensino superiarRevista Negdcios, v. 8, n.2 2003.

MAGALHAES, I. L.; PINHEIRO, W.B.Gerenciamento de Servigcos
de Tl na Pratica: Uma abordagem com base na ITI&&o Paulo:
Novatec, 2007.

MANSUR,R..Governanca de Tl:Metodologias, Frameworks,
Melhores Praticas. Rio de Janeiro: Brasport, 2007.

MARCONI, M. de A.; LAKATOS, E. M..Técnicas de pesquisa
planejamento e execucao de pesquisas, amostratgEmscas de
pesquisas, elaboragéo, andlise e interpretacdadbs.de. ed. 3. reimpr.
Sao Paulo:; Atlas, 2007.

MEC — Ministério da Educacéo. Link Acesso a infating Disponivel
em: <http://portal.mec.gov.br>. Acesso em: 10 j0h2

MELO, P.A.de. A Cooperacado Universidade/Empresa nas
universidades publicas brasileiras131f. 2002. Tese (Doutorado em
Engenharia da Produc¢éo) Programa de PoOs-graduacBogenharia de
Producao, UniversidadeFederal de Santa Catdiiodandpolis,

2002.

MORHY, Lauro.Educacéo, ciéncia e tecnologidn: MORHY, Lauro
(Org.). Brasil em questao: a universidade e a&teic
presidencial.Brasilia: UnB, 2002.

MULBERT, A.L..Proposta de um sistema de informacdes para a
gestao académica de cursos de graduag@ocaso da UNISUL.
Floriandpolis, 2001. Dissertacdo (Mestrado em Adstriacao) -
Programa de Pds Graduacéo em Administracéo, Uideels Federal
de Santa Catarina.

NBR ISO 9000Sistemas de gestdo da qualidadg-undamentos e
vocabulario, 2005.



126

NONAKA, |.; TAKEUCHI, H. Criacdo de conhecimento na empresa
Como as empresas japonesas geram a dindmica dgdw\3. ed. Rio
de Janeiro: Campus, 1997.

. HGestao do conhecimentolraducdo Ana Thorell. Porto
Alegre: Bookman, 2008.

NUNES, V. C.; CARDOSO, V.C.. Sistematizacéo de pssos de
criacdo, manutencao e difusédo do conhecimentodeske caso em uma
empresa de softwarEXIX ENCONTRO NACIONAL DE
ENGENHARIA DE PRODUCAO . A Engenharia de Producgéo e o
Desenvolvimento Sustentavel: integrando tecnolegjastao.

Salvador, BA, Brasil, 06 a 09 de outubro de 2009.

O’LEARY, D. E. Enterprise Knowledge ManagementIEEE
Computer, v. 31 n.3 (March), pp.54-61, 1998.

OAKLAND, John S.Gerenciamento da qualidade total Sdo Paulo:
Nobel, 1994,

OCOMON. Disponivel em:<http://ocomonphp.sourcefargé>.
Acesso em: 10 de marco de 2012.

OLIVEN, A. C. A Paroquizac¢ao do ensino superiaorPetrépolis:Vozes,
1990.

OMG UML. OMG Unified Modeling Language Superstructure, V. 2.2
fevereiro 2011. Disponivel em: <
http://www.omg.org/spec/UML/2.2/Superstructure > ce&so em: 10
abr.2011

OMG. Available SpecificatiorBusiness Process Modeling Notatidh
2.0. fevereiro 2010. Disponivel em: < http://www.bpmigerAcesso
em: 10 mar. 2010.

PEREIRA, F. C.BAdministracdo estratégica nas universidades
federais um estudo de caso na Universidade Federal de Eatarina.
Floriandpolis, 1999. Dissertacao (Mestrado em Ehgea de
Producéo) - Programa de Pés Graduacéo em EngedbdPianducao,
Universidade Federal de Santa Catarina.

PINHEIRO, F.RFundamentos em Gerenciamento de Servigcos em
Tl Baseado no (ITIL). ITSMF, 2006.



127

PINK ELEPHANT; PinkVerify : IT Management Tools. Toronto: [S.1.],
2008.Disponivel em:
<https://www.pinkelephant.com/articles/Incident_Mgementl.pdf>.
Acesso em: 11 Setembro 2011.

PINTO DA LUZ, R.J. Palestra proferida na aberturaXtl Seminério
nacional das bibliotecas universitarias. Disponével
<http://www.periodicos.ufsc.br>. Acesso em: 10 jp@12.

POLANYI, M. The tacitdimension London: Routledge e Kegan Paul,
1966.

PPGAU - Programa de pés-graduacao em Administrdgersitaria.
Disponivel em: <http://www.ppgau.ufsc.br>.Acessa 8thnov. 2011.

PRADO. Carolina et aA qualidade nos servigos prestados pela
tecnologia da informacéo a avaliacdo dos usuarios internos.
Disponivel em:
<http://www.craes.org.br/arquivo/artigoTecnico/&yos_A%20Qualida
de%20dos%20Servi%C3%A70s%20Prestados%20pelo%20m2pth
€%20TI_38.pdf>. Acesso em: 10. dez. 2011.

PROBST, G., RAUB, S., ROMHARDT, KGestao do conhecimento
0s elementos construtivos do sucesso. Porto AlBgiekman, 2002.

REZENDE, D. A..Tecnologia da Informacéo integrada a
inteligéncia empresarial: Alinhamento estratégico e andlise da pratica
nas organizacdes.S&o Paulo: Atlas, 2002.

Sistemas de informacdes organizacionaiguia pratico
para proje-tos em cursos de administracéo, coittablé e informatica.
S&o Paulo: Atlas, 2005.

RICHARDSON, Roberto Jarryet &esquisa social: métodos e
técnicas 3. ed. S&o Paulo: Atlas, 2007.

ROESCH, S.M.AProjeto de estagio e de pesquisa em
administracdo. Sao Paulo: Atlas, 2009.



128

ROSINI, A.M.; PALMISANO, A..Administracdo de Sistemas de
Informacéo e a Gestdo do Conheciment®@ao Paulo: Cengage
Learning, 2003.

ROSSATO, RUniversidade: nove séculos de histéria. Passo Fundo:
Ediupf, 1998

SCHLEMPER SOBRINHO, B. R.. Universidade e sociedade

In: Teodoro Rogério Vahl, Victor Meyer Jr., Almeralo Finger
(Org.)Desafios da administracéo universitariaFlorianépolis: UFSC,
1989, p. 70-77.

SCHWARTZMAN, S. PAIM, A.. A Universidade que nédo
houve:antecedentes da ciéncia e educacdo@uperiBrasil (uma
perspectiva comparada).1976..Disponivel

em: <http://www.schwartzman.org.br/simon/paim.htiAeesso em: 25.
out. 2011.

SETIC. Superintendéncia de governanca eletroniearmlogia da
informacao e comunicacéo. Disponivel em: <http:Mnsetic.ufsc.br>.
Acesso em: 10 jun. 2012.

SHIOZAWA, Ruy S. CQualidade no atendimento e tecnologia da
informacédo. Sao Paulo: Atlas, 1993.

SILVA, E. M. et al.Gestao da Qualidade em Servicos de Tém
busca de competitividade. Revista Producéo, w18, p.329-340,
2006.

SILVEIRA, N. D. R.Universidade brasileira: a intencdo da
extensdo.Sao Paulo: edi¢cdes Loyola, 1987.

SILVEIRA, L.A..Relacao universidade-empresgorocesso
detransferéncia de tecnologia nas empresasireises.
Floriandpolis: Imprensa Universitaria, 2006.

STAIR, R. M.; REYNOLDS, G. WPrincipios de sistemas de
informacédo: umaabordagem gerencial. 4. ed. Rio de Janeivoo4.i
Técnicos e Cientificos, 2002.



129

STEELS, L. Corporate knowledge managemBnbdceedings of
ISMICK193, Compie'gne, France, pp. 9 — 30, 1993.

STENMARK, D. Information vs. Knowledge: The Roleinfranets in
Knowledge Management. IRroceeding'sof HICSS-35January 7-10,
Hawaii, 2002.

TARAPANOFF, K. (Org.)Inteligéncia organizacional e competitiva
Brasilia: Universidade de Brasilia, 2001.

TEIXEIRA, A. Educacédo no Brasil.3. ed. Rio de Janeiro: Ed.
UFRJ,1999.

THIOLLENT, M.. Pesquisa-acao nas organizac@ezed. Sao Paulo:
Atlas, 2009.

TORRES, N. ACompetitividade empresarial com a tecnologia de
informacdo. Sao Paulo: Makron Books, 1995

TRIPP, DPesquisa-a¢douma introducao metodoldgica. Disponivel
em: < http://www.scielo.br/pdf/ep/v31n3/a09v31n3xpdicessoem: 10
nov. 2011.

TUOMI, |. Data is more than knowledge: impticas of the
reversed knowledge hierarchy for knowledge rgansent and
organization memoryJournal of Management Information
Systemsv. 16, n. 3, p. 103-117, 1999.

TURBAN, E.; MCLEAN, E.; WETHERBE, JTecnologiada
Informacgdo para gestdotransformando os negécios na economia
digital. 3. ed. Porto Alegre, 2004.

TURBAN, E.; RAINER, R. K.; POTTER, R..EAdministracdode
Tecnologia da informacaoteoria e pratica. Rio de Janeiro: Elsevier,
2005.

WANDERLEY, L. E.W.O queé universidade Sdo Paulo: Brasiliense,
1983.



130

WIIG, K. M. Knowledge Management Foundations Thinking about
Thinking - How People and Organizations Creatg@rBsent, and Use
Knowledge. Arlington: Schema, 1993.

WOLYNEC E.; MARIN, H. L. A informatizacdo da admstiacdo na
universidade de Sao Paukducacéo Brasileira Brasilia, vol. 21, p.
213-224, 2°. Sem. 1988.

ZAINKO, M.A.S. Planejamento, Universidade e Modernidade
Curitiba: All-Graf, 1998.

YIN, R.K. Estudo de Caso- planejamento e método. Porto Alegre:
Bookman, 2010.



131

APENDICE A — Questionario aplicado junto aos servidores técrécos
docentes

O questionario aplicado junto aos servidores tésngcdocentes
buscou analisar a percepcao que estes possuiamusu@inos daquele
sistema que estava em uso e sobre aquele que epasto e
desenvolvido por ocasido da pesquisa. O referidestgunario esta,
estruturado em categorias de andlise, assim asirgasyl, 2, 3, 4, 5
visam identificar o perfil do usuério do nucleo bdorméatica, as
perguntas 6, 7 e 8 tem o objetivo de constatar m®llema do cliente
foi resolvido e as perguntas 9 e 10 apontam payaw de satisfacdo e
reconhecimento da importancia do nicleo de infdoaat

a) Perguntas aplicadas junto aos chefes de expedage;hefes
de departamento, aos técnico-administrativos elacsntes do
CSE:

1) Vocé recorre ao nucleo de informéatica do CSEa pasolver
problemas referentes a informatica?
()sim ou( )néo
2) Qual a forma que vocé geralmente utiliza pardicitsy
atendimento de informética?
( ) E-mail ou ( ) Telefone ou ( ) Pessoalmente
3) Quanto a forma utilizada para solicitar atenditoale informatica,
por que vocé acredita que esta € a mais adequada?
( ) Facilidade ou ( ) Menos burocratica ou H3abito ou
( ) Registro da informacéao solicitada
4) Vocé sente que o técnico de informatica que ends esta
tecnicamente capacitado para resolver o problematago na area
de TI?
( )simou( )nédo
5) Qual a sua opinido sobre a atuacdo do Nucleimfdematica do
CSE no que se refere a qualidade do atendimentdettaandas de
servicos de informatica dos seus usuarios?
( ) Otima
( )Boa
( ) Regular
( ) Fraca
() Sem Opiniao
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6) Vocé sempre tem seus problemas resolvidos rmoepa
contato?
( )simou ( ) nédo
7) Geralmente seu problema de informatica é regmldientro
do prazo habil previsto por vocé?
( )simou ( ) nédo
8) Quando um técnico de informatica analisa seupcdadlor,
ele sempre chega no tempo combinado?
( )simou ( ) ndo
9) Avalie sua experiéncia com o Nucleo de Inforo#tiem
uma escala de 1 a 5 (sendo 1 o valor de satisfagi®
baixo e 0 5 mais alto).
10)Vocé esta satisfeito com a qualidade e a cdhfiate do
computador que usa?
( )simou ( ) ndo ou ( ) mais ou menos ou $em
opinido
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APENDICE B - Questionario aplicado ao diretor do CSE e ao
Superintende da SeTIC

Com relagéo ao diretor do CSE e ao Superintend8eddC,
pretendeu-se obter a perspectiva deles quanto hilidéale e
importancia da implantacdo de um sistema de genenaito de servigcos
de Tl no nucleo de informatica do CSE.

Portanto, elaboraram-se dois grupos principais elguntas,
projetados com base nos objetivos propostos ppea@uisa em analise.
Tais grupos de perguntas estédo listados a seguir:

b) Perguntas para a entrevista do diretor do CSE e do
Superintendente da SeTIC:
1) Qual a sua visdo acerca do papel de um nucleo de
informética para o CSE?
2) Até que ponto o Nucleo de Informatica do CSE tem
atendido as demandas dos usuarios de informatiG:s&®
3) A implantagdo e adocdo de um sistema que regestr
controle todas as solicitagcdes de informatica d&,Gf sua
perspectiva, é viavel?

Além das perguntas anteriormente citadas, a pexguseguir
também foi feita, mas somente junto ao Superintetedia SeTIE:
4) Qual é o software de gestdo que a UFSC utilaa p
gerenciar as solicitagfes de TI? Esse softwarecéeait
com as praticas ITIL e o modelo COBIT?

1 0 Superintendente do SeTIC possui amplo conhetimenarea da informética e, portanto,
ndo houve necessidade de explicar a ele conceitasionados ao tema gerenciamento de
servigos de Tl e seus modelos de melhores préticas.
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APENDICE C — Questionario de avaliagéo das caracteristicas do
software com a aderéncia as préticas ITIL

Questionario sobre praticas ITIL: busca avaliao s#stema de
informacao proposto e implantado possui aderéncia as praticas
ITIL, foi aplicado um questionario referente ao teaffe proposto
composto por perguntas relativas aos processomagamento de
incidentes e aos critérios de integracdo relaciomamb processo de
gerenciamento de problemas. Tal questionario dstadedesse modo,
13 perguntas direcionadas para os critérios olbrigst baseadas no
que dispbe o documento elaborado p@8ENK Elephant (PINK
ELEPHANT, 2008). Para cada pergunta, foram utibzatités possiveis
respostas de acordo com o nivel de atendimenterdanfenta (quadro
1).

Quadro 1 - Legenda para a caracterizagdo da adalias praticas ITIL

T Indica queatendetotalmente.

P Indica se a atende
parcialmente.

N Indica quendo atendk.

Fonte: Adaptado de Pink Elephant (2008).

O conteudo do questionério citado é apresentadmeg@éncia,
por meio dos quadros 2, 3 e 4:



Quadro 2 - Critérios obrigatdrios

A ferramenta facilita a criagao,
modificaco, resolucdo e fechamento
de registro de incidente?
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Todo incidente deve ser registrado no
sistema para facilitar atendimento e

resolucgdo pelos técnicos. Status do cig
de vida de um incidente. (Secao 2.4).

(0]

2 | Pergunta

Justificativa (praticas ITIL)

A ferramenta suporta a classificacéo
de incidentes por tipo de falha de

A categoria e a area responsavel pelo
atendimento dos chamados devem se

servico de TI?

registradas (Secao 2.4).

3 ] Pergunta

Justificativa (praticas ITIL)

A ferramenta facilita a classificagédo
de incidentes para atribui¢cdo aos
técnicos com base no registro de
classificacdo? Por exemplo:
priorizagéo, atribuicdo e
escalonamento dos incidentes com
base no registro de classificacao.

Prioridade e escalonamento de incider]
(Secéo 2.4).

tes

4 Pergunta

Justificativa (praticas ITIL)

A ferramenta permite descrever e
registrar as atividades relacionadas a
resolucdo dos incidentes?

O registro de incidentes deve ter uma
descricé@o detalhada para facilitar a

do andamento do atendimento (Secéo
2.4).

resolugdo e o conhecimento dos usuérios

5 | Pergunta

Justificativa (praticas ITIL)

Durante a abertura e registro de um
incidente os campos data, hora e
ndmero do incidente sdo obrigatérios?,

Descri¢éo dos dados de registro na
abertura do incidente (Segao 2.4).

6 | Pergunta

Justificativa (praticas ITIL)

A ferramenta permite restringir a

abertura, modificacdo e fechamento
do registro de incidentes com base enj
regras?

Definicdo de niveis de atendimento na|
abertura dos chamados (Sec¢éo 2.4).

7 Pergunta

Justificativa (praticas ITIL)

A ferramenta automatiza

rapidamente a classificagcéo e registro
de incidentes? Por exemplo: o uso de
modelos para copia de incidentes que
ja estao abertos.

Utilizacdo de modelos para automatizg
o registro de incidentes (Secao 2.4).

\r

8 | Pergunta

Justificativa (praticas ITIL)

A ferramenta facilita associacdo de
registro de incidentes para os técnico
e os dados do usuario?

Ap6s a ocorréncia de varios incident
5 d0 mesmo tipo, esse seja registra
como um problema (Secéo 2.4).

es
1do
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9 | Pergunta

Justificativa (praticas ITIL)

A ferramenta permite  definir
prioridade, impacto e indicadores de
urgéncia atribuidos ao registro de
incidentes?

Definir prioridade e urgéncia dg
incidentes (Secéo 2.4).

n

10 | Pergunta Justificativa (praticas ITIL)

A ferramenta permite o | Definicdo de acordo de nivel de servi
acompanhamento e monitoramentg (SLA).

baseados em acordo de nivel de

servico nivel operacional? Por

exemplo: automacéao de

escalonamento com base em metg
para respostas ou resolucdo qu
devem ser atingidos conforme tempg
determinado.

AS

co

11 | Pergunta

Justificativa (praticas ITIL)

A ferramenta permite a geracéo de| Relatérios gerenciais para a andlise e
relatérios gerenciais de historicos dos tomada de deciséo (Secéo 2.4).
incidentes?

12 | Pergunta Justificativa (praticas ITIL)
A ferramenta prové um histérico | Registro de atividades (Sec¢éo 2.4).
seguro e um histérico de todos o$
incidentes e resolucdo das atividades?

13 | Pergunta Justificativa (préaticas ITIL)
A ferramenta facilita o fechamento| Tipos de categoria (Secéo 2.4).
dos incidentes utilizando a
configuragdo de cédigos de
categorizacdo de encerramento?
Fonte: Adaptado de Pink Elephant (2008).
Quadro 3 - Critérios de integracao e gerenciamgatoroblemas
A ferramenta facilta o apoio nas| Processo gerenciamentos de problema,
tendéncias para identificacdo de fora do escopo do trabalho.
problemas?

15 | Pergunta Justificativa (praticas ITIL)
A ferramenta mantém relagdo entre o| Processo gerenciamentos de problema,
incidente e o registro de problemas? | fora do escopo do trabalho.

16 | Pergunta Justificativa (praticas ITIL)
A ferramenta facilita o fechamento de| Processo de  gerenciamentos |de
todos os incidentes quando o problema, fora do escopo do trabalho.
problema associado é resolvido?

Fonte: Adaptado de Pink Elephant (2008).



Quadro 4 - Critérios opcionais

A ferramenta possui auto-ajuda e
opcdes de comunicagdo? Por exempl
uma interface que permite que oS
usuarios verifiquem informac¢des como|
o status do incidente.

D:
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Recursos adicionais para a ferramentga.

18 | Pergunta

Justificativa (praticas ITIL)

A ferramenta facilita o uso de uma
base de conhecimento e scripts d
suporte para diagnéstico e resolugag
de incidentes?

e

Recursos adicionais para a ferramentg.

Fonte: Adaptado de Pink Elephant (2008).



