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RESUMO

Este estudo tem como objetivo diagnosticar qual a percepcdo dos usuarios internos do Instituto
de Ciéncias Basicas (ICBS) da Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS) quanto a
gestédo e a qualidade dos servicos de Tecnologia da Informacéo e Comunicagéo (TIC) prestados
pelo Instituto. O presente estudo se propde a demonstrar aos gestores do ICBS a importancia
da gestéo e da qualidade dos servicos de Tecnologia da Informacéo e Comunicacéo oferecidos,
a fim de que as estratégias e objetivos organizacionais tenham plena sintonia com a tecnologia
e, em especial, com as Tecnologias da Informacdo e Comunicacédo, assim como a satisfagéo do
cliente com os servicos prestados. A classificacdo quanto a profundidade do estudo é do tipo
descritivo, e quanto a abordagem €é quantitativo e qualitativo. Em relacdo aos instrumentos de
coleta de dados para o estudo, optou-se pela entrevista, questionario de avaliagdo, observagao
direta e indireta, além de analise documental. Por meio dos resultados obtidos, foi possivel
observar a falta de gestdo de TIC no ICBS, a auséncia de profissionais qualificados, a falta de
treinamento para a equipe de TIC, que ndo ha participacdo da area de TIC nas decisdes, nas
acles e nos projetos que envolvam a area, assim como a falta de visdo por parte da direcdo
sobre gestdo e planejamento estratégico de TIC, etc. o que interfere na gestdo e na qualidade de
alguns servigos prestados aos usuarios. Nesse contexto, a utilizacao das boas préaticas na gestdo
de TIC, além do monitoramento continuo, por meio da percepc¢ao dos usuarios, sobre a impor-
tancia e a qualidade dos servigos prestados nas organizacdes, contribuira para o aumento dos
procedimentos de melhorias na gestdo de TIC, bem como da qualidade na prestagéo dos servi-
cos de TIC dentro da realidade da administracdo publica federal.

Palavras-chave: Tecnologia. Qualidade. Informacéo. Servicos. Gestdo. Comunicacgdo. Usuario
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1 INTRODUCAO

A Tecnologia da Informacéo e Comunicacao (TIC) hoje é considerada fundamen-
tal para as organizacOes publicas e privadas, 0 que exige uma gestdo cada vez mais eficiente,
que possa oferecer servicos de qualidade aos usuérios.

Dessa forma, os atributos dos servigos prestados, tornam-se um diferencial compe-
titivo para as organizagdes de hoje, uma vez que 0s usuarios estdo cada vez mais voltados a
qualidade dos servicos prestados.

Assim sendo, este estudo esta pautado em avaliar qual a percep¢do dos usuarios
internos do Instituto de Ciéncias Basicas (ICBS) da UFRGS quanto a gestdo e a qualidade dos
servicos de TIC prestados pelo Instituto. O ICBS € um Centro de Ensino, Pesquisa e Extensédo
nas areas basicas da Saude da Universidade Federal do Rio Grande do Sul, localizado em Porto
Alegre, Rio Grande do Sul, RS.

O presente estudo esta estruturado da seguinte forma: inicia-se pela “Introdugdo”
ao estudo em pauta; seguido pelo “Tema”; os “Objetivos” a serem alcancados; na sequéncia
pelos “Procedimentos Metodologicos™ utilizados no estudo; pela “Fundamentacéo teorica”; a
“Apresentacdo e analise da realidade observada”; a “Proposta de solucdo da situagdo-pro-
blema”; minhas “Consideracdes finais”; as “Referéncias bibliograficas” e finalizando com o
“Apéndice”.
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2 TEMA

Consideradas hoje como uma das mais importantes ferramentas para a implemen-
tacdo de inovacgdes no setor publico e privado, as Tecnologias da Informacgdo e Comunicagéo
fazem-se imprescindiveis na estrutura de uma gestdo mais eficiente, de qualidade e transparén-

cia para atender a ambigao da atual sociedade da informagé&o.

Segundo Laudon (2004 apud MOLINARO, 2011, p.49) afirma que:

A Tecnologia da Informagao é composta por hardware, software, tecnologia de arma-
zenagem e tecnologia de comunicacGes. E que tais recursos podem ser compartilhados
por toda a organizacéo, constituindo a infraestrutura de TI, que prové a fundagéo ou
plataforma sobre a qual a organizagdo pode montar seu sistema de informac&o espe-
cifico.

Em consequéncia da acentuada introducgéo e disseminacdo de novas TICs e da cres-
cente sociedade da informacéo, profundas mudancas tém transformado as estruturas da socie-
dade atual. Essas mudancas refletem diretamente nas estruturas sociais por meio das relacdes,
na forma de se comunicar, de trabalhar e de viver, requerendo das organizagdes publicas e

privadas inovacOes na utilizacdo e/ou no desenvolvimento de tecnologias de comunicacéo e de

gestao:

As TIC’s constituem-se como instrumentos inovadores que aceleram a comunicacéo,
fomentam a interatividade, transformam a producdo, alteram as relagcGes dos homens
entre si, modificam suas atividades, e, consequentemente, interferem na prépria orga-
nizacdo da sociedade. Elas produzem efeitos e consequéncias sociais dos mais diver-
sificados, aprimorando processos de trabalho, aproximando pessoas, criando novos
horizontes culturais, ampliando a producéo e a circulacéo de informacéo e conheci-
mento. (VELOSO, 2011, p.50)

A éreade TIC é basicamente uma prestadora de servi¢os, pois quanto mais presente
ela estiver nas organizacdes, maior serd a sua reponsabilidade em ofertar servigos de qualidade.
Dessa forma, as abordagens desta tecnologia, bem como 0 compromisso com os atributos dos
servigos prestados, tornam-se um diferencial competitivo para as organizagdes de hoje, uma
vez que 0s usudrios estdo cada vez mais voltados a qualidade dos servicos prestados.

Cabe salientar que a gestdo das TICs, por sua importancia e efetiva contribuicéo
nas organizacoes, deve ser exercida por um setor eficiente, com profissionais que detenham
perfis e caracteristicas para atuarem nesse cenério, visando a inovagdes tecnoldgicas, a manu-
tencdo, ao funcionamento, ao estudo, a compreenséo, a0 monitoramento e a avaliacdo destas
tecnologias, que trazem, sem sombra de davidas, inmeros beneficios na prestacao de servigos,

na qualidade, transparéncia e informacdes para os cidad&os.
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Todavia, ter uma equipe de TIC alinhada aos objetivos da empresa, que faca dife-
renca para o negdcio, exige dedicacdo, infraestrutura adequada e profissionais bem qualificados
e capacitados.

Diante disso, segundo Laudon e Laudon (2007 apud MULBERT; SANTANA,
2011, p.28), “as melhores praticas de um setor sdo as solugdes ou métodos de resolucéo de
problemas mais bem-sucedidos na consecugdo consistente e efetiva de um objetivo organizaci-
onal.”

A area de TIC do Instituto de Ciéncias Bésicas da Saude (ICBS) da Universidade
Federal do Rio Grade do Sul (UFRGS), vem apresentando problemas na gestéo e na qualidade
dos servigos de TIC oferecidos a comunidade.

Dessa forma, visando corrigir a situacdo acima descrita, o tema do presente tra-
balho se prop8e a demonstrar aos gestores do ICBS a importéancia da gestédo e da quali-
dade dos servicos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo oferecidos pelo Instituto, a
fim de que as estratégias e objetivos organizacionais tenham plena sintonia com a tecnologia e,
em especial, com as Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo, assim como a satisfacdo do
cliente com os servicos prestados.

Nesse contexto, 0 monitoramento continuo, por meio da percep¢do dos usuérios,
sobre a importancia e a qualidade dos servicos prestados nas organizagdes, contribuird para o
aumento dos procedimentos de melhorias na prestacdo dos servicos de TIC.

Diante disso, esse estudo tem como principal questionamento a seguinte pergunta:
“Qual a percepcao dos usuarios internos do ICBS quanto a gestdo e a qualidade dos ser-
vicos de Tecnologia da Informagdo e Comunicacéo prestados pelo Instituto?”

E fato que os servicos de Tecnologia da Informag&o e Comunicagdo (TIC) s&o de
fundamental importancia nos dias atuais e tém ocupado espacos cada vez mais significativos
em uma organizacdo, pois as TICs sdo consideradas um dos fatores mais importantes para as
profundas mudancas no mundo e, com a dindmica da inovagao, tornam-se imprescindiveis para
a economia global e seu desenvolvimento. A sua finalidade é atender alguma necessidade, se-
jam de pessoas ou organizagdes, internas ou externas, que estdo relacionadas ao uso delas, para
0 alcance de um objetivo.

“Servico € toda a atividade desenvolvida em algum campo de atuagdo que visa pro-
duzir, executar ou desenvolver algo, e também atender a necessidade de individuos ou organi-
zacGes.” (MULBERT; SANTANA, 2011, p.19).

Durante minha trajetdria de 35 anos na area de gestdo administrativa no ICBS da
UFRGS, vivenciei e acompanhei a evolugédo e a implantacdo das TICs na Instituicdo. Porém, a
gestdo dos servicos de TIC no Instituto, muitas vezes é equivocada, improvisada, sem critérios,

nem normativas, ndo segue padrdes, ndo ha monitoramento, muito menos a utilizacdo de boas
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praticas para o gerenciamento dos servi¢os e nem um processo de avaliacdo pelos usuérios da
qualidade dos servicos de TIC prestados.

A gestdo inadequada da area de TIC, afeta diretamente os usuarios dos servicos, 0s
quais reclamam com frequéncia da falta de compromisso, gestdo equivocada, falta de manuten-
cao de equipamentos basicos de TIC para o ensino, pesquisa e extensdo, desorganizagdo, 0S
servicos de instalagdo e configuracdo de softwares deixam a desejar, ndo h4 cumprimento com
prazos, falta de competéncia e comprometimento do profissional do setor para execugdo dos
Servigos, etc.

E cada vez mais visivel a abrangéncia e a aplicagio continua das TICs na gesto
publica hoje em dia, principalmente com o uso da Internet no setor publico. Dessa forma, a
Gestdo dos Servicos de TIC requer o entendimento das necessidades do usuario e o0 que ele
espera do servico. Quanto mais dependente da TIC for o usuario, mais dependente dela sera,
necessitando cada vez mais de servigos de qualidade e credibilidade.

Este estudo, inédito no ICBS, pretende demonstrar, com base em um diagndstico
atual e futuro, a importancia da TIC no sentido de propor melhorias na gestdo e na qualidade
dos servicos oferecidos aos usuarios envolvidos, viabilizando a implantacdo de novos processos
e boas praticas que facilitem a gestdo e a comunicacdo, de acordo com as suas necessidades,
alinhados aos objetivos estratégicos da organizacéo.

Pessoalmente, este estudo objetiva colocar em préatica os conhecimentos tedricos
adquiridos durante a graduacéo, sua aplicabilidade e a reflexdo sobre a pratica que se inicia
neste momento, os quais sdo de fundamental importancia para a minha carreira como Tecno-

logo em Gestéo de Tecnologia da Informagéo.
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3 OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GERAL

Diagnosticar a gestdo e a qualidade dos servicos de TICs no Instituto de Ciéncias
Basicas da Saude (ICBS) da UFRGS oferecidos a comunidade, objetivando propor melhorias

na gestdo e na qualidade dos servicos.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Serdo abordados neste estudo os seguintes objetivos especificos:

— Apresentar um breve historico da UFRGS e do ICBS;

— Investigar como funciona a gestéo de TIC na unidade;

— Identificar os tipos de servicos de TIC oferecidos;

— Observar e descrever os metodos utilizados na gestao dos servicos de TIC;

— Investigar quais os investimentos em TIC realizados pela unidade;

— Entrevistar os diretores, chefe da area de TIC, servidor(es) de TIC e o gerente;
— Elaborar um questionario de avaliacao para os servidores;

— Organizar e aplicar o questionério de avaliacéo;

— Tabular e analisar os resultados obtidos;

— Analisar a qualidade dos servicos de TIC oferecidos;

— Propor melhorias na gestdo dos servicos de TIC oferecidos aos usuarios;

— Sugerir as melhores praticas nos servigos de gestdo de TIC;

— Identificar possiveis solu¢ées em TIC com o objetivo de otimizar a gestdo ad-

ministrativa do ICBS;
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este trabalho sera realizado na forma de ESTUDO DE CASO. Conforme Yin
(2015, p.17), “O estudo de caso € uma investigacdo empirica que investiga um fenémeno con-
temporéneo (o0 “caso”) em profundidade e em seu contexto de mundo real, especialmente
quando os limites entre o fendmeno e o contexto ndo puderem ser claramente evidentes.”

A classificacdo quanto a profundidade do estudo ou objetivos serd do tipo DES-
CRITIVO. “As pesquisas descritivas ttm como objetivo principal a descricdo das caracteristi-
cas de determinada populacdo ou fenémeno, estabelecendo correlagGes entre variaveis.” (GIL,
2002 apud MENDONCGCA, 2014, p.30).

Ja o trabalho quanto a abordagem sera QUANTITATIVO e QUALITATIVO.

A pesquisa quantitativa, de acordo com Matias-Pereira (2016, p. 86):

O método quantitativo, conforme o proprio nome sugere, tem como principal carac-
teristica a utilizacdo da quantificacdo, seja nas modalidades de coleta de informacdes
ou no tratamento das mesmas. 1sso é realizado por meio de técnicas estatisticas, desde
as mais simples — como, por exemplo, percentual, média, desvio-padréo — até as mais
complexas, como coeficiente de correlagdo, analise de regressdo, analises multivaria-
das, entre outras.

Ja a pesquisa qualitativa, de acordo com Minayo (1996 apud MENDONCA, 2014.
p.33),

[...] trabalha com o universo de significados, motivos, aspiragdes, crencas, valores e
atitudes, o que corresponde a um espaco mais profundo das relacfes, dos processos e
dos fendmenos que ndo podem ser reduzidos a operacionalizagdo de variaveis.

Pretende-se analisar a percepgdo dos usuérios pesquisados quanto & importancia e
a qualidade dos servicos de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao prestados pela organi-
zacdo. Por meio da analise dos resultados da pesquisa sera possivel identificar os pontos fracos
e pontos fortes com o objetivo de propor melhorias na gestdo dos servigcos de TIC oferecidos

a0s usuérios da organizagao.

4.1 CAMPOS DE ESTUDO

O estudo sera realizado no Instituto de Ciéncias Basicas da Saude (ICBS), da Uni-

versidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS), especificamente no Setor de Infraestrutura
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da Geréncia Administrativa, responsével pela manutencao e gerenciamento da rede e dos equi-
pamentos de informatica.

O ICBS é um Centro de Ensino, Pesquisa e Extensdo nas areas basicas da salde,
portanto é uma unidade académica da UFRGS. Situa-se na rua Sarmento Leite, n° 500, bairro
Farroupilha, na cidade de Porto Alegre, Rio Grande do Sul.

O publico alvo sera composto por usuérios diretos da TIC do 6rgdo a ser pesqui-
sado: Diretor e Vice-diretor da Unidade, Gerente Administrativo, Chefes de Setores, Docentes
e Técnico-Administrativos em Educacao.

A escolha da amostra neste estudo sera de carater ndo probabilistico intencional.

4.2 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Os resultados apresentados nesta pesquisa serdo baseados nos seguintes instrumen-

tos para a coleta de dados:

Quadro 1 — Instrumentos de coleta de dados

LNESE?)EEATEEEg UNIVERSO FINALIDADE DO
OLETS PESQUISADO INSTRUMENTO
— glerreeﬁg Administrativo Obter informagBes dos gestores
_ . sobre a gestéo, qualidade e satis-
e Entrevista — Chefe do Setor responsavel | ¢, 55 com os servicos da area de
pela area de TIC TIC no ICBS

— Servidor(es) da area de TIC

Obter informacgdes sobre a quali-

— Docentes NP :
S L S dade e satisfacdo com os servicos
e Questionéario — Técnico-Administrativos em de suporte da area de TIC no
Educacao ICBS

Compreender como funciona a
rotina de atendimento, suporte,
gestdo e oferecimento de produ-
tos de TIC aos usuérios do ICBS

— Acompanhar a rotina de tra-
balho da area de TIC da Uni-
dade

e Observacéo di-
reta e indireta

— Pesquisa on-line, livros e ar- | Adquirir embasamento tedrico
Documentos tigos que abordem o tema | para analisar a causa dos proble-
proposto neste estudo mas e possiveis solugdes

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.
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5 FUNDAMENTAGAO TEORICA

O foco deste estudo de caso tem como escopo evidenciar a importancia da gestéo e
qualificacdo dos servigos, voltados para o contexto da tecnologia da informagéo e comunicagéo
especificamente no Instituto de Ciéncias Béasicas da Saude (ICBS), da Universidade Federal do
Rio Grande do Sul (UFRGS), uma Instituicdo Federal de Ensino Superior (IFES). Deste modo,
inicialmente serdo apresentados 0s conceitos e as teorias que discutem sobre TIC, Gestdo e

Avaliacéo do Servicos de TIC.

5.1 AS TECNOLOGIAS DA INFORMACAO E COMUNICACAO (TICs)

As sociedades de hoje, bem como as organizagdes estdo passando por um periodo
de transformacdes, no qual as tecnologias da informacéo e comunicacao tém sido as grandes
responsaveis por grandes mudancgas. Tais mudancas sdo percebidas no nosso dia a dia com as
novas tecnologias da informag&o e comunica¢do como: computadores pessoais, internet, TICs
voltadas a educacéo a distancia, bibliotecas digitais, videoconferéncia, correio eletrdnico, redes
sociais, telefonia movel, voto eletronico, banco on-line, video-on-demand, comércio eletrdnico,
prestacdo de servico a distancia, etc., sdo hoje parte integrante do cotidiano na maioria dos
grandes centros urbanos e no mundo.

As mudangas apontadas acarretam em transformagdes sociais relacionadas as for-
mas de comunicagéo e de acesso a informacao, assim como séo propulsoras de inimeras revo-
lucBes nas organizacdes, forcando-as a manterem-se cada vez mais atuantes em um mercado
globalizado e competitivo. Além disso, hoje, a sociedade da informacdo e do conhecimento
tem como caracteristicas principais a disponibilidade de informagao aberta e abundante e seu
tratamento de forma a produzir conhecimento.

O termo Tecnologias da Informacédo e da Comunicacéo refere-se a conjugacao da
tecnologia computacional ou informatica com a tecnologia das telecomunicacées e tem na In-

ternet e mais particularmente na World Wide Web (WWW) a sua mais forte expresséo.

Neste contexto, Alves (2010, p.145) destaca que:

A revolucdo trazida pela internet tem sido comparada a trazida pela invencéo da im-
prensa e pela revolucédo industrial. A impressao generalizada é a de que as distancias
foram repentinamente abolidas. O tempo que a informacdo levava para ir de um lugar
a outro ou de uma pessoa a outra foi drasticamente reduzido, e a vida das pessoas foi,
desse modo, bruscamente alterada. Pela internet circulam informacGes e mensagens.
[...] pode-se considera-la um gigantesco espaco de intercambio e partilha. Através dela
pode-se intercambiar informacdes, ideias, mensagens eletronicas, servicos etc. E um
espaco de comunicacdo que reline pessoas que se encontram em torno de interesses
comuns.
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Com o advento da popularizacdo da Internet, o uso das TICs foi potencializado e
seu desenvolvimento vem tornando-se cada vez mais acelerado e com inovagdes constantes,
principalmente no campo educacional, no qual esta realidade ja vem sendo consolidada no Bra-
sil e no mundo.

Conforme definido por Veloso (2011, p.50) sobre as tecnologias da informacéo e
comunicagéo (TICs):

As TIC’s constituem-se como instrumentos inovadores que aceleram a comunicacéo,
fomentam a interatividade, transformam a producéo, alteram as rela¢ées dos homens
entre si, modificam suas atividades, e, consequentemente, interferem na prépria orga-
nizagdo da sociedade. Elas produzem efeitos e consequéncias sociais dos mais diver-
sificados, aprimorando processos de trabalho, aproximando pessoas, criando novos
horizontes culturais, ampliando a producéo e a circulagdo de informacéo e do conhe-
cimento.

Ja Nunes (2016) esclarece que “o termo TIC designa todo o conjunto de tecnologias
e equipamentos que, de forma integrada entre si, permite trabalhar e comunicar informagéo,
incluindo os computadores e os respectivos aplicativos, a Internet e as telecomunicacdes.”
Assim, o Instituto Net, Claro e Embratel (2016) define TIC:

Engloba todos os recursos tecnoldgicos utilizados para mediar a comunicacdo e a
troca de informacdes entre os individuos, ou seja, compreende o uso de hardwares,
softwares, sistemas de telecomunicacgdes e tecnologias digitais como facilitadores des-
ses processos. Eles podem ser empregados em diferentes areas de atuacdo no mercado,
fazendo uma grande diferenca se forem bem utilizadas.

Dessa forma, com base nestas diferentes abordagens conceituais sobre TICs, € pro-
vavel notar semelhancas e diferengas nos conceitos sobre esse tema. O fato € que ndo é mais
possivel desconsiderar as TICs como uma tecnologia que ocupa um lugar de destaque nas mais
diferentes areas de atuacdo do mercado, principalmente como apoio a gestdo e na educacao.

5.2 GESTAO E AVALIACAO DO SERVICOS DE TIC

As Tecnologias da Informacgdo e Comunicacdo (TICs) converteram-se em um dos
ativos com extraordinario poder de apoio a gestdo nas organizacdes para agregar valor aos ne-
gocios, minimizar riscos, monitorar o desempenho e, sobretudo, assegurar a continuidade dos
negdcios.

A gestéo e a avaliacédo dos servicos de TIC, por sua importancia e efetiva contribui-
¢ao nas organizacdes, envolve, antes de mais nada, entender quais as necessidades e as expec-
tativas do usuario e buscar 0 meio mais apropriado de atendé-las.

Dessa forma, as abordagens desta tecnologia, bem como o compromisso com 0s
atributos dos servicos prestados, tornam-se um diferencial competitivo para as organizagdes de
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hoje, uma vez que 0s usuarios estdo cada vez mais voltados para a qualidade dos servigos pres-

tados.

[...] A qualidade dos servicos prestados, hoje, ja é encarada como um diferencial com-
petitivo para as organizacdes, principalmente dentro de um ramo téo rapido como a
area da tecnologia de informacéo (TI1). Neste cenario os servicos relacionados a Tl
tém aumentado, continuamente sua importancia na efetividade e competitividade des-
tas organizagdes (JIANG; KLEIN; CRAMPTON, 2000 apud JUNIOR, 2013, p.17)

Consequentemente, é indispensavel empregar uma boa rotina de gestao, pois as or-
ganizacdes devem trabalhar os seus processos de tal forma que seja possivel criar um fluxo
continuo de melhorias, com metas, boas ferramentas e praticas que tornem o gerenciamento de
servicos mais eficaz. Diante deste cenario, a gestdo das TICs, por sua importancia e efetiva
contribuicdo para a organizacdo, deve possuir um setor especifico e competente para esta fina-
lidade, exigindo profissionais com perfis e caracteristicas para exercerem suas fungdes, visando
ao éxito nas inovacges tecnoldgicas, na manutencéo, no funcionamento, no estudo, além da
compreensdo, monitoramento e a avalia¢do destas tecnologias. O resultado disso s&o 0s inime-
ros beneficios na prestagdo de servicos de qualidade, informagdes e transparéncia no que diz
respeito aos beneficios trazidos pelas TICs.

Sendo assim, o gerenciamento de servicos de TIC esta longe de ser apenas uma area
de atendimento aos usuérios finais — Service Desk — para que a organizagao possa ser comuni-
cada das falhas, davidas e/ou dificuldades que impactam a produtividade desses usuarios, mas
também envolve aspectos técnicos, operacionais e de gestdo de pessoas.

Assim sendo, 0s servicos prestados pelo setor de TIC devem atender a alguma ne-
cessidade relacionada ao uso da TICs da organizacao, dos usuarios internos e/ou externos para
que possam alcancar seus objetivos.

Os servicos podem também ser assim caracterizados:

e Intangibilidade: servicos sdo intangiveis, abstratos e imateriais. Esta caracteristica
torna dificil ou até impossivel a experimentacdo, o teste ou a inspecéo antes de seu
consumo. Como consequéncia, € mais dificil avaliar seu resultado.

o Heterogeneidade: refere-se a dificuldade em manter um servico constante, porque
ele é muito influenciado pelo individuo que o executa. Um servigo prestado com
qualidade nao garante que esse servigo tera a mesma qualidade quando novamente
realizado. Este aspecto torna dificil a sua produgdo com a uniformidade tipica de
uma producdo industrial.

e Inseparabilidade: a producéo e o consumo de um servico sdo inseparaveis e simul-
taneos, por isso ndo podem ser estocados como bens de consumo. Além disso, o
cliente do servico esta presente, ativa ou passivamente, durante a prestacéo do ser-
vico. Esta caracteristica torna impossivel controlar a sua qualidade antes de seu for-
necimento. (LAS CASAS,1999 e SILVA et al., 2006 apud MULBERT;

SANTANA, 2011, p.21)

Os tipos de servicos que podem ser oferecidos pelo setor de TIC, podem variar, de
acordo com a organizacgdo e geralmente estdo relacionados a manutencéo de plataformas com-

putacionais, telecomunicages, desenvolvimento e suporte de aplicagdes, gestdo das instalagdes
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fisicas, gestdo de TIC, educacionais e de pesquisa e desenvolvimento, além de definir os pa-
drdes de TIC. Cabe salientar ainda que a padronizagdo dos processos de trabalho é fundamental,
uma vez que as atividades mais comuns e rotineiras sao de facil padronizacdo, porém, os pro-
cessos mais repetitivos e singulares sao mais dificeis de padronizacéo. Segundo Milbert (2011,
p. 27), “Um processo € formado por diversas atividades, e estas, por sua vez, s&0 compostas
por uma sucessao de tarefas.”

Quando se busca eficacia na gestdo, seja corporativa ou tecnolégica, € necessario o
estabelecimento de um conjunto de politicas e procedimentos, efetivos, que ajudem a garantir
gue o negacio possa ser conduzido de forma eficiente.

Nesse sentido, atualmente, as melhores praticas dos servicos de TIC estdo tornando-
se conhecidas e utilizadas pelos profissionais de TIC com o objetivo de garantir a qualidade dos
servigos aos usuarios. Dentre os diversos frameworks existentes, por exemplo, pode-se destacar
a “biblioteca” ITIL (Information Technology Infrastructure Library) que recomenda as boas
praticas para o fornecimento e suporte de servigos de Tecnologia da Informacao.

A respeito da ITIL, Milbert; Santana (2011, p.29), destacam:

A ITIL é uma biblioteca de melhores préaticas para a gestdo da T1 com foco no cliente
e na qualidade dos servicos de TI. Ela esta sistematizada em diversos livros que com-
p6em uma ampla base de conhecimento a qual envolve tanto as atividades operacio-
nais de T quanto as mais estratégicas.

A “biblioteca” COBIT (Control Objectives for Information and Related Techno-
logy), que integra os principais padrdes de TI1 mundiais e oferece garantias de que as atividades
em implementacéo, ja teve sua eficécia verificada e comprovada.

A respeito do COBIT, Molinaro (2011, p.93) descreve que “O Control Objectives
for Information and Related Technology € uma colecdo de melhores préticas baseada em ge-
renciamento de risco que prevé recomendacdes para o0 gerenciamento de processos de TI.”

De acordo com Miilbert; Santana (2011), alguns processos do modelo ITIL de ge-
renciamento de servicos, considerados “melhores préaticas”, estdo sendo muito utilizados pelas

organizacg0es e estes processos contemplam a fase de transicdo e de operagao dos servicos:

e Gerenciamento de incidentes: é o processo de gerenciamento imediato de qual-
quer evento que nado facga parte da operagéo padrdo de um servico e que causa,
ou podera causar, uma interrup¢do ou uma queda na qualidade do servico;

e Gerenciamento de problemas: é o processo responsavel por diagnosticar a causa
raiz de incidentes e identificar uma solucdo permanente para os problemas que

afetam os servicos de TIC;
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e Cumprimento de requisicdo: é o processo no qual sdo tratadas as solicitacdes
(requisicdes) de servigos dos usuarios. Sua finalidade é o de fornecer um canal
para 0s UsU&rios requisitarem e receber servigos padronizados, fornecer infor-
mag0es para usuarios e cliente sobre a disponibilidade de servi¢os e como obté-
los, entregar componentes de servigcos padronizados requisitados, além de auxi-
liar com informac6es e receber reclamacg6es ou comentarios, de forma geral,

e Gerenciamento de configuracéo: é considerado um dos processos mais impor-
tantes e, a0 mesmo tempo, mais criticos dentro do modelo ITIL. E, pratica-
mente, impossivel realizar o gerenciamento de servigcos com eficicia sem que
se tenha total controle dos itens de configuracdo, do ambiente e dos servicos
oferecidos pela TIC ao negocio. Este processo viabiliza a organizagdo o con-
trole e a gestdo dos componentes de infraestrutura. Se objetivo é o de identificar
e registrar informagdes sobre a infraestrutura; controlar as informagdes contidas
no BDGC (Banco de Dados de Gerenciamento de Configuragdo); criar meios
para melhorar a qualidade do servigo; fornecer suporte ao gerenciamento de
licencas; assegurar que as informagdes sobre a infraestrutura estejam sempre
atualizadas; criar a base para os processos de gerenciamento do servigo; forne-
cer informac0es sobre o status da infraestrutura; fornecer informacdes gerenci-
ais, etc.;

e Gerenciamento de Mudanca: é o processo que garante que toda a alteracdo nos
itens de configuracéo da infraestrutura de TIC seja realizada com autorizacdo e

com planejamento.

Assim sendo, neste contexto, alcancar a satisfacdo do usuario passa a ser um dos

principais objetivos ligados a qualidade e a gestao das TICs, objetos desse estudo.
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6 APRESENTACAO E ANALISE DA REALIDADE OBSERVADA

6.1 APRESENTACAO

Tendo em vista que o objeto deste estudo é a area de TIC do Instituto de Ciéncias
Bésicas da Saude da Universidade Federal do Rio Grande do Sul, seré& apresentado, na sequén-
cia, uma breve apresentacdo do historico, estrutura hierarquica e administrativa da IFES e da

unidade académica onde foi realizado o estudo.

6.1.1 A Universidade Federal do Rio Grande do Sul - UFRGS

Conforme consta em seu Website institucional:

A UFRGS, com sede em Porto Alegre, capital do Estado do Rio Grande do Sul, ¢é
uma Instituicdo Federal de Ensino Superior (IFES) centenaria, reconhecida nacional
e internacionalmente. Ministra cursos em todas as areas do conhecimento e em todos
0s niveis, desde o Ensino Fundamental até a P6s-Graduagao. Por seus prédios circu-
lam, diariamente, cerca de 40 mil pessoas em busca de um dos mais qualificados en-
sino do pais. Este, aliado a pesquisa, com reconhecidos niveis de exceléncia, e a ex-
tensdo, a qual proporciona diversificadas atividades a comunidade, faz com que a
UFRGS alcance altos niveis de avaliacdo. (UFRGS, 2019)

A Universidade Federal do Rio Grande do Sul, conforme divulgado em dezembro

. — de 2018 pelo Ministério da Educagdo
Figura 1 - Reitoria da UFRGS

(MEC), alcangou a maior pontuacéo
entre todas as universidades federais
do Pais,com o indice continuo de
4,31, numa escala que vai de 1 a 5.
Mais uma vez, consagrando-se pelo sé-
timo ano consecutivo como a melhor

Universidade Federal do pais no indice

geral de cursos (IGC), completando em
Fonte: Arquivo SECOM/UFRGS, 2019. 2019, 85 Anos (1934 - 2019).

6.1.1.1 Historico

Vejamos um breve histérico da UFRGS, de acordo com o seu Website institu-
cional:

A histdria da UFRGS comeca com a fundagdo da Escola de Farmacia e Quimica, em
1895 e, em seguida, da Escola de Engenharia. Assim iniciava também a educagdo
superior no Rio Grande do Sul. Ainda no século XIX, foram fundadas a Faculdade de
Medicina de Porto Alegre e a Faculdade de Direito que, em 1900, marcou o inicio dos
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cursos humanisticos no Estado. Mas somente em 28 de novembro de 1934, foi criada
a Universidade de Porto Alegre, integrada incialmente pelas Escola de Engenharia,
com os Institutos de Astronomia, Eletrotécnica e Quimica Industrial; Faculdade de
Medicina, com as Escolas de Odontologia e Farmacia; Faculdade de Direito, com sua
Escola de Comércio; Faculdade de Agronomia e Veterinaria; Faculdade de Filosofia,
Ciéncias e Letras e pelo Instituto de Belas Artes. O terceiro grande momento de trans-
formac&o dessa Universidade foi em 1947, quando passou a ser denominada Univer-
sidade do Rio Grande do Sul, a URGS, incorporando as Faculdades de Direito e de
Odontologia de Pelotas e a Faculdade de Farmacia de Santa Maria. Posteriormente,
essas unidades foram desincorporadas da URGS, com a criacdo, da Universidade de
Pelotas e da Universidade Federal de Santa Maria. Em dezembro de 1950, a Univer-
sidade foi federalizada, passando a esfera administrativa da Unido. Desde entdo, a
UFRGS - Universidade Federal do Rio Grande do Sul passou a ocupar posi¢do de
destaque no cenario nacional como um dos maiores orcamentos do Estado do Rio
Grande do Sul e como a primeira em publicacdes e a segunda em producédo cientifica,
entre as federais, considerando o nimero de professores. (UFRGS, 2019)

6.1.1.2 Organograma

Figura 2 — Organograma da UFRGS

I T : | I

Campus Litaral Norte
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| 1
ol Camara de Pés-Graduaciio [ Comiss2o de Pés-Graduacio [o]
|

P mmm -

Ir Camara de Pesquisa .= Comissdo de Pesquisa
|
[

Camara de Extensdo b Comiss3o de Extensdo

Fonte: UFRGS/2019.

6.1.1.3 Estrutura

Conselhos

1. CONCUR - Conselho de Curadores
2. CONSUN - Conselho Universitario
3. CEPE - Conselho de Ensino Pesquisa e Extensao

Pro-reitorias

1. PRAE - Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis


http://www.ufrgs.br/concur/
http://www.ufrgs.br/consun/
http://www.ufrgs.br/cepe/
http://www.ufrgs.br/prae
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2. PROREXT - Pro-Reitoria de Extenséao
3. PROGESP - Pré-Reitoria de Gestdo de Pessoas
4. PROGRAD - Pro-Reitoria de Graduacgéo
5. PROPESQ - Pro-Reitoria de Pesquisa
6. PROPLAN - Pro-Reitoria de Planejamento e Administracao
7. PROPG - Pro-Reitoria de Pos-Graduagédo
Camaras
1. CAMGRAD - Cémara de Graduacéo

2.
3.
4,

CAMPG - Camara de Pos-Graduacao
CAMPESQ - Camara de Pesquisa
CAMEXT - Camara de Extenséo

Comissdes

1.
2.
3.
4,

CIS - Comissao Interna de Supervisao
CPPD - Comissédo Permanente de Pessoal Docente
COPERSE - Comissao Permanente de Selecédo

CPA - Comissdo Propria de Avaliacdo

Coordenadorias

1.
2.

CGA - Coordenadoria de Gestdo Ambiental
COSEG - Coordenadoria de Seguranca

Secretarias

1.

o &~ w

SAI - Secretaria de Avaliacao Institucional

SECOM - Secretaria de Comunicacéo

SEAD - Secretaria de Educacdo a Distancia

SEDETEC - Secretaria de Desenvolvimento Tecnoldgico
RELINTER - Secretaria de RelagOes Internacionais

Superintendéncias

1. SUINFRA - Superintendéncia de Infraestrutura
Centros
1. CECLIMAR - Centro de Estudos Costeiros, Limnologicos e Marinhos

2.
3.

»>

CBIOT - Centro de Biotecnologia

CEPAN - Centro de Estudos e Pesquisa em Agronegocios
CME - Centro de Microscopia Eletronica

CNANO - Centro de Nanociéncia e Nanotecnologia
CINTED - Centro de Novas Tecnologias na Educacgéo

CPD - Centro de Processamento de Dados

CEPSRM - Centro de Sensoriamento Remoto e Meteorologia

CESUP - Centro Nacional de Supercomputacgéo


http://www.prorext.ufrgs.br/
http://www.progesp.ufrgs.br/
http://www.prograd.ufrgs.br/
http://www.ufrgs.br/propesq/
http://www.ufrgs.br/proplan/
http://www.ufrgs.br/propg/
http://www.ufrgs.br/cepe/camgrad
http://www.ufrgs.br/cepe/campg
http://www.ufrgs.br/cepe/campesq
http://www.ufrgs.br/cepe/camext
http://www.ufrgs.br/cis-lei11091/
http://www.ufrgs.br/cppd/
http://www.ufrgs.br/coperse/
http://www.ufrgs.br/cpa
http://www6.ufrgs.br/sga/
http://www.ufrgs.br/coordseg/
http://www.ufrgs.br/sai/
http://www.ufrgs.br/secom/
http://paginas.ufrgs.br/sead/
http://www.sedetec.ufrgs.br/pagina/index.php
http://paginas.ufrgs.br/relinter/portugues
http://www.suinfra.ufrgs.br/
http://www.ufrgs.br/ceclimar/index.htm
http://www.cbiot.ufrgs.br/cenbiot/
http://www.ufrgs.br/cepan/
http://www.cme.ufrgs.br/
http://www.ufrgs.br/cnano/
http://www.cinted.ufrgs.br/
http://www.cpd.ufrgs.br/
http://www.ufrgs.br/srm/
http://www.cesup.ufrgs.br/
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10. CTE - Centro de Teledifusdo Educativa

Associagdes

1.
2.

o o &~ ©»

Associacdo de Docentes da UFRGS

Associacdo dos Antigos Alunos da UFRGS

Associacdo dos Servidores da UFRGS

Associacdo Brasileira de Engenharia de Producéo

Associacdo Brasileira de Estudos Canadenses

AIESEC em Porto Alegre

AILC/ICLA - Association Internationale de Littérature Comparée / International Com-

parative Literature Association

Diretérios

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

DCE - Diretério Central de Estudantes da UFRGS

CAEA - Centro Académico da Escola de Administragéo

CAAR - Centro Académico André da Rocha

CEABI - Centro Académico da Arquivologia e Biblioteconomia
CEBIOM - Centro Académico do Curso de Biomedicina

CEUE - Centro de Estudantes Universitarios de Engenharia
DACOMP - Diretdrio Académico da Computacgéo

DAEFI - Diretorio Académico da Educacado Fisica

DAFA - Diretdrio Académico da Faculdade de Arquitetura

DAFF - Diretdrio Académico da Faculdade de Farmécia

DAELE - Diretério Académico da Faculdade de Engenharia Elétrica
DAFV - Diretorio Académico da Faculdade de Medicina Veterinaria
DAGE - Diretorio Académico da Geografia

DAECA - Diretério Académico de Economia, Contabeis e Atuariais
DAQ - Diretdrio Académico dos Estudantes de Quimica

DAOS - Diretdrio Académico Othon Silva da Faculdade de Odontologia
PETCIVIL - Programa de Educacéo Tutorial da Engenharia Civil
SEQUI - Subcentro de Estudantes de Engenharia Quimica

Orgéos Suplementares

1.

e o s~ w

BC - Biblioteca Central

CPD - Centro de Processamento de Dados

CTE - Centro de Teledifuséo Educativa

CESUP - Centro de Supercomputagéo

ILEA - Instituto Latino-Americano de Estudos Avancgados
CME - Centro de Microscopia Eletronica

IpaHC - Instituto do Patrimonio Historico e Cultural


http://www.ufrgs.br/radio/aradio3.htm
http://www.adufrgs.org.br/
http://www.ufrgs.br/AAA
http://www.assufrgs.com.br/
http://www.abepro.org.br/
http://www.abecan.com.br/
http://www.aiesec.org.br/site/escritorio/portoalegre/
http://www.ailc-icla.org/site/
http://www.ailc-icla.org/site/
http://www.ufrgs.br/dce
http://caea.adm.ufrgs.br/
http://www.ufrgs.br/caar/
http://www.ufrgs.br/ceabi/
http://www.ufrgs.br/ceue
http://www.inf.ufrgs.br/dacomp
http://www.esef.ufrgs.br/daefi.php
http://www.dafa.com.br/
http://www.ufrgs.br/daff
http://www.daele.eng.br/
http://www.ufrgs.br/dafv
http://www.ufrgs.br/dage
http://www.ufrgs.br/daeca
http://www.iq.ufrgs.br/daq
http://www.ufrgs.br/daos
http://www.cpgec.ufrgs.br/petcivil
http://www.sequi.eng.br/
http://www.biblioteca.ufrgs.br/
http://www.cpd.ufrgs.br/
http://www.ufrgs.br/radio/aradio3.htm
http://www.cesup.ufrgs.br/
http://www.ilea.ufrgs.br/
http://www.cme.ufrgs.br/
http://www.predioshistoricos.ufrgs.br/

8.
9.

Editora da UFRGS
Museu da UFRGS

6.1.1.4 Unidades Regionais e Académicas

1. Campus Litoral Norte

2. Colégio Aplicacao

3. Escola de Administragéo

4. Escola de Educacao Fisica, Fisiote-
rapia e Danca

5. Escola de Enfermagem

6. Escola de Engenharia

7. Faculdade de Agronomia

8. Faculdade de Arquitetura

9. Faculdade de Biblioteconomia e
Comunicacéo

10. Faculdade de Ciéncias Econdmicas

11. Faculdade de Direito

12. Faculdade de Educacao

13. Faculdade de Farmécia

14. Faculdade de Medicina

15. Faculdade de Odontologia

16. Faculdade de Veterinaria

17. Instituto de Artes

18. Instituto de Biociéncias

19. Instituto de Ciéncias Basicas da Sa-
ude

20. Instituto de Ciéncias e Tecnologia
de Alimentos

21. Instituto de Filosofia e Ciéncias
Humanas

22. Instituto de Fisica

23. Instituto de Geociéncias

24, Instituto de Informética

25. Instituto de Letras

26. Instituto de Matematica

27. Instituto de Pesquisas Hidraulicas

28. Instituto de Psicologia

29. Instituto de Quimica

28
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6.1.2 O Instituto de Ciéncias Basicas da Saude - ICBS

6.1.2.1 Historico

Figura 3 - Instituto de Ciéncias Bésicas da Saude
Conforme consta em seu

Website, o Instituto de Ciéncias Basi-
cas da Saude (ICBS), centro de En-
sino, Pesquisa e Extensdo nas areas ba-
sicas da saude, é a Unidade da Univer-
sidade Federal do Rio Grande do Sul
(UFRGS), responsavel pelo curso de

Graduacdo em Biomedicina da Institui-

¢ao e por seis Programas de Pds-Gradu-
aggo. Possul instalagoes no Campus Fonte: SUINFRA/SPH/UFRGS, 2019.

Centro, Campus da Saude e no Campus

do Vale.

Em 1995, 0o CONSUN aprovou a criacdo do ICBS, e em 1996 o Instituto de Bioci-
éncias (IB) foi dividido em dois novos Institutos: IB e ICBS. O ICBS est4 formado por cinco
Departamentos: Ciéncias Morfolégicas, Microbiologia, Imunologia e Parasitologia, Fisiologia
e Farmacologia, localizados no Campus Centro, e Bioquimica, em prédio préprio, no Campus
da Saude. O Centro de Reproducéo e Experimentacdo de Animais de Laboratorio (CREAL),
orgdo auxiliar do ICBS e localizado no Campus do Vale, é o fornecedor de animais para expe-
rimentos, no ambito do ICBS e da Universidade.

Possui seis Programas de Pos-Graduacéo: Fisiologia, Bioquimica, Neurociéncias,
Microbiologia Agricola e do Ambiente, Quimica da Vida e Saude e Farmacologia e Terapéu-
tica. O ICBS € um Instituto de carater multidisciplinar, onde os docentes desenvolvem impor-
tantes projetos de pesquisa e extensdo para o desenvolvimento cientifico e tecnoldgico nacional,
com insercdo internacional através de suas publicagdes. Sdo 40 grupos de pesquisa cadastrados
no CNPg. Além do curso de Biomedicina, o Instituto atende a outros 20 cursos de Graduacao
da UFRGS. Em suas dependéncias circulam, semanalmente, em torno de dois mil alunos. Sua
Sede funciona em um prédio histérico (antiga Faculdade de Medicina), situado no Campus
Centro na Av. Sarmento Leite, 500, Bairro Farroupilha, Porto Alegre-RS, Brasil.

Esse prédio foi projetado pelo arquiteto Theodore Wiedersphan, em 1912, e execu-
tada por Rudolph Ahrons (inicio) / Augusto Sartori (término). As obras da construcdo iniciaram
em 1913, no local do antigo Circo de Touradas da cidade, e o prédio foi inaugurado em 31 de
marco de 1924. Com fachada em formato circular, em estilo neocléssico do inicio do século

passado, possui adornos externos de autoria do escultor italiano Frederico Pellarin. O prédio
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passou por ampliacdes nos anos de 1937, 1952 e 1955. Possui uma area construida de 9.285m2.

Com a transferéncia da Faculdade de Medicina para o Hospital de Clinicas, em 1974, suas

instalacBes foram ocupadas pelo Instituto de Biociéncias (IB) e, posteriormente, pelo ICBS.

Conforme consta no Regimento Interno do ICBS - aprovado pelo CONSELHO
UNIVERSITARIO da UFRGS, em sessdo de 14/12/2018, tendo em vista o constante no pro-
cesso n° 23078.022406/2017-00, de acordo com o Parecer n°® 235/2018 da Comisséo de Legis-
lacdo e Regimentos — Deciséo n° 415/2018:

6.1.2.2 Organograma

Art. 1° - O Instituto de Ciéncias Basicas da Saude (ICBS) da Universidade Federal do
Rio Grande do Sul (UFRGS), criado pela Portaria n°® 5.782, de 20 de dezembro de
1996, é um centro de ensino, pesquisa, extensdo e inovacao nas areas das Ciéncias da
Vida. Sua organizacdo e seu funcionamento séo disciplinados pelo presente Regi-
mento Interno, em consonancia com o Estatuto e Regimento Geral da UFRGS. Art.
2° - O ICBS tem por finalidades promover atividades de ensino de Graduagdo e de
Pés-Graduacao, atividades de Pesquisa, Inovacdo, Extensdo e Prestacdo de Servicos.
Art. 3° - A administragdo do ICBS sera de responsabilidade da Direcdo da Unidade,
articulada com o Conselho da Unidade (CONSUNI), Comissdes Permanentes, Depar-
tamentos e demais 6rgdos que compfem a Unidade. (REGIMENTO INTERNO DO
ICBS/UFRGS, 2019, p.7)

Conforme Art. 4° do seu Regimento Interno, o ICBS é composto pelos seguintes

orgaos:

Figura 4 — Estrutura e composi¢do do ICBS (Deciséo n° 415/2018), 2019

« ICBS
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Fonte: Elaborado pelo autor,

2. Microbiologia Clinica

2019.
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6.1.2.3 Servidores

Grafico 1 — Numero de servidores do ICBS, 2019

0 20 40 60 80 100 120 140

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

6.1.2.4 Estrutura Administrativa

6.1.2.4.1 Conselho da Unidade - CONSUNI

Conforme consta em seu Regimento Interno:

Art. 5°. O Conselho da Unidade (CONSUNI), érgdo de deliberacdo superior no ambito
do ICBS, tem sua composicao, competéncias e funcionamento definidos e regulados
pelo Estatuto e Regimento Geral da Universidade e por este Regimento Interno. (RE-
GIMENTO INTERNO DO ICBS/UFRGS, 2019, p.9).

O CONSUNI ¢ integrado pelo Diretor da Unidade, como seu Presidente (com voto
de qualidade, além do voto comum); pelo Vice-Diretor; pelos Chefes de Departamentos; pelos
Coordenadores de Comissfes de Graduacdo, de Pos-Graduagdo, de Pesquisa e de Extensao;
pelo Presidente da Comissdo de Salde e Ambiente de Trabalho; pelos Diretores de Orgéos
Auxiliares; pelo Bibliotecario, Chefe da Biblioteca Setorial do ICBS; Coordenador do Nucleo
de Avaliacdo da Unidade, pelo Coordenador do Nucleo Docente Estruturante do Curso de Bi-
omedicina; pela representacdo discente da Unidade, eleita por seus pares; pela representagéo
docente da Unidade, eleita por seus pares e pela representacdo dos servidores técnico-adminis-

trativos, eleita por seus pares.
6.1.2.4.2 Direcdo

Em relacéo a direcdo do ICBS, de acordo com seu Regimento Interno:

Art. 22. A Direcao do ICBS representara, nos demais 6rgdos da Universidade, a sua
comunidade académica, refletindo a vontade dos segmentos que compdem a Unidade,
observadas as deliberacBes do CONSUNI. Art. 23. A Direcéo do ICBS, integrada pelo
Diretor e Vice-Diretor da Unidade, com competéncias estabelecidas no Estatuto e no
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Regimento Geral da Universidade, contard com a geréncia administrativa e outros
servicos para coordenar, superintender e fiscalizar as atividades da Unidade. (REGI-
MENTO INTERNO DO ICBS/UFRGS, 2019, p.16).

6.1.2.4.3 Gerente Administrativo

A funcédo de Gerente Administrativo, cargo de confianca da Direcdo do ICBS, é

exercida por um servidor Técnico-Administrativo em Educacao do Instituto.

De acordo com o regimento Interno do ICBS:

Art. 30. Cabe ao Gerente Administrativo: coordenar, planejar, acompanhar, avaliar,
organizar e normatizar as atividades relacionadas com a administracdo de bens mate-
riais, dos bens méveis e imadveis, zeladoria, transporte, de comunicacéo, de reparos e
manutencdes de imodveis e equipamentos, bem como gerenciamento dos recursos de
informatica; Il - assegurar a infraestrutura necessaria a execucao da programacao es-
tabelecida pela Unidade; 11l - participar e coordenar a elaboragdo da Programacéo
Orcamentaria Plurianual; 1V - coordenar, planejar, acompanhar, avaliar e organizar as
atividades relacionadas com a administracdo de recursos humanos; V - coordenar a
Geréncia Administrativa e as suas funcdes internas; VI - apoiar o cumprimento das
metas estabelecidas pelo Plano Anual de Metas do ICBS; VII - desenvolver estudos,
elaborar propostas e implantar modificagfes necessarias & organiza¢do administrativa;
VIII - articular-se com a Direcdo da Unidade; IX - gerenciar os recursos provenientes
de convénios e outras fontes em conformidade com programagdo previamente defi-
nida; X - gerenciar estratégias de comunicagao do Instituto; XI - representar formal-
mente a Unidade Académica junto aos 6rgaos competentes em questdes pertinentes a
sua area. (REGIMENTO INTERNO DO ICBS/UFRGS, 2019, p.18)

6.1.2.4.4 Geréncia Administrativa do ICBS

A Geréncia Administrativa esta subordinada a Direcdo da Unidade. De responsabi-

lidade dos servidores técnicos, a geréncia € o setor da Unidade responsavel pela manutencéo,

din&mica, articulagdo, desdobramentos e encaminhamentos das atividades da Graduacdo, Pos-

Graduacdo, Pesquisa e Extensdo, dando suporte a rotinas e procedimentos administrativos da

Unidade.

Figura 5 — Composicdo da Geréncia Administrativa do ICBS, 2019

Setor

Administrativo

Setor

Gestao de
Pessoas

Setor Setor Setor

Financeiro Infraestrutura Académico

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

Sé&o fungbes da Geréncia Administrativa:
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e Atrticular-se com a Diretoria da Unidade;

o Coordenar, planejar, acompanhar, avaliar, organizar e normatizar as atividades relacionadas
com a administracdo de bens materiais, dos bens moéveis e imdveis, zeladoria, transporte,
de comunicacéo, de reparos e manutencfes de imoveis e equipamentos, bem como geren-
ciamento dos recursos de informatica;

o Assegurar a infraestrutura necessaria a execuc¢do da programacao estabelecida pela Unidade
Académica;

o Coordenar o planejamento orcamentario anual;

« Participar da elaboragdo da Programacgéo Orcamentéria Plurianual,

o Coordenar, planejar, acompanhar, avaliar e organizar as atividades relacionadas com a ad-
ministracdo de recursos humanos;

o Coordenar a Geréncia Administrativa e as suas funcdes internas;

e Assegurar o cumprimento das metas estabelecidas pelo Programa de Avaliacdo de Desem-
penho;

« Desenvolver estudos, elaborar propostas e implantar modificacdes necessarias a organiza-
¢ao administrativa;

« Gerenciar os recursos provenientes de convénios e outras fontes em conformidade com pro-
gramacdo previamente definida;

» Representar formalmente a Unidade Académica junto aos 6rgdos competentes, quando so-
licitado, em questbes competentes, quando solicitado, em questdes pertinentes a sua area.

Figura 6 — Organograma da Geréncia Administrativa do ICBS
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.
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Ainda em relagdo a Geréncia Administrativa “8§1°. Cada setor da Geréncia é coor-

denado por um chefe, designado pelo Gerente Administrativo, dentre os Técnico-Administra-
tivos em Educacédo do ICBS.” (REGIMENTO INTERNO DO ICBS/UFRGS, 2019, p.18).

Compete a cada Setor da Geréncia Administrativa, de acordo com o Regimento

Interno do ICBS:

Setor Administrativo:

Setor Financeiro:

Art. 31 - Compete ao Setor Administrativo: | - atender e prestar suporte administra-
tivo a Dire¢do da Unidade, Geréncia Administrativa e aos Departamentos; |1 - elaborar
e encaminhar os documentos oficiais remetidos pela Dire¢éo e pelos Departamentos;
I - participar da elaboracdo de projetos referentes a melhoria dos servigos da Uni-
dade; IV - fornecer informagcdes; identificar natureza das solicitacdes dos usuarios;
atender fornecedores, e funcGes afins; V - prestar servicos de protocolo: Registrar a
entrada e saida de documentos; triar, conferir e distribuir documentos; verificar docu-
mentos conforme normas; conferir notas fiscais e faturas de pagamentos; identificar
irregularidades nos documentos; submeter pareceres para apreciacao da chefia; clas-
sificar documentos, segundo critérios pré-estabelecidos; arquivar documentos con-
forme procedimentos; VI - controlar e distribuir correspondéncias. (REGIMENTO
INTERNO DO ICBS/UFRGS, 2019, p.18)

Art. 32 - Compete ao Setor Financeiro as funcdes relacionadas a aquisicdo e geren-
ciamento de: | - materiais de consumo; Il - materiais permanentes; I11 - suprimento de
fundos e prestacBes de contas; 1V - execugdo financeira de projetos (Fundagdes de
Apoio da UFRGS); V - diarias/passagens; VI - compras; VII - licitages; VIII - em-
penhos de prestacdo de servigos; IX - processos vinculados ao Almoxarifado Central.
(REGIMENTO INTERNO DO ICBS/UFRGS, 2019, p.20)

Setor de Gestdo de Pessoas:

Setor Académico:

Art. 33 - Compete ao Setor de Gestdo de Pessoas: | - controlar as solicitacBes de
férias dos servidores da Unidade; Il - indicar a frequéncia dos servidores no sistema;
I11 - administrar os processos funcionais; 1V - gerenciar os processos referentes a/ao:
a) concurso publico Docente; b) contratagdo de Professor Substituto: prorrogagao de
contrato de trabalho, aproveitamento de suplente, alteracdo de objeto; c) acesso a
Classe E dos Docentes da Unidade - Promocdo a Professor Titular; d) Estagio Proba-
torio Docente e Técnico-Administrativo em Educacéo; e) Progressdo Funcional Do-
cente - por Titulacdo e por Avaliacdo; V - afastamento do e no Pais. (REGIMENTO
INTERNO DO ICBS/UFRGS, 2019, p.20)

Art. 34 - Compete ao Setor Académico as questBes relacionadas a/ao: | - ofereci-
mento do programa semestral de disciplinas; Il - divulgacdo dos editais de monitoria,
cadastro dos monitores e encaminhamento de documentacéo pertinente; 111 - colacdo
de Grau; IV - formatura de Palco; V - formatura de Gabinete; VI - gerenciamento de
espaco fisico para as aulas; VII - Apoio a outras atividades relacionadas ao ensino.
(REGIMENTO INTERNO DO ICBS/UFRGS, 2019, p.21)

Setor de Infraestrutura:

Art. 35. Compete ao Setor de Infraestrutura: | - gerenciamento da manutencéo predial;
Il - manutencao de equipamentos; Il - gerenciamento de equipamentos de uso dida-
tico; 1V - solicitacfes de servico de infraestrutura; V - gestdo patrimonial; VI - admi-
nistracdo do almoxarifado; VII - manutencdo e gerenciamento da rede e dos equipa-
mentos de informética. (REGIMENTO INTERNO DO ICBS/UFRGS, 2019, p.21)
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6.2 ANALISE DA REALIDADE OBSERVADA

Os principais instrumentos utilizados para a observacgéo da realidade foram a obser-
vacdo direta e indireta, com 0 acompanhamento do dia-a-dia da area de TIC, entrevistas e ques-
tionario que foi aplicado aos servidores internos do ICBS, principais usuarios dos servicos de
TIC.

As observacoes apresentadas a seguir compdem a realidade da area de TIC do ICBS

obtidas durante a coleta de dados.

6.2.1 Descricdo da area de TIC do ICBS

A érea de Tecnologia da Informacéo e Comunicagéo do Instituto, conforme consta
no Regimento Interno do ICBS “Art. 35, item VII, compete ao Setor de Infraestrutura da Ge-
réncia Administrativa. Sua fungédo é a manutencéo e gerenciamento de rede e dos equipamentos
de informatica.” (REGIMENTO INTERNO DO ICBS/UFRGS, 2019, p.21).

Figura 7 — Setor de TIC no Organograma da Geréncia Adminis-
trativa do ICBS

VAL F

Basicas da Sadde )
®[® UFRGS /_;\
| ORGANOGRAMA | vmli,@,,

P =
Geréncia
Administrativa

Setor
Administrativo

Setor
Financeiro

Setor
Gestdo de Pessoas

Setor

Académico

Setor
Infraestrutura |
Setor
logia d

Tecnologia da
Informagao (TIC)

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

Os servicos de TIC do Instituto sdo realizados em conjunto com Centro de Proces-
samento de Dados da UFRGS (CPD). O CPD de acordo com seu Regimento Interno:


https://www.ufrgs.br/patrimoniohistorico/os-predios-historicos/
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Art. 1° O Centro de Processamento de Dados, Orgdo Suplementar da Universidade
Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS), abreviadamente CPD, tem como objetivo
prover os servicos de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo que apoiem a
UFRGS no desenvolvimento do ensino, pesquisa, extensao, gestdo e servigos a comu-
nidade, de acordo com as diretrizes do Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI)
e planos especificos para a area de Tecnologia da Informagdo (T1). (REGIMENTO
INTERNO CPD/UFRGS, 2017, p.1)

Figura 8 — Website do CPD/UFRGS

& crp I + =
€ > C 0t @& hitpsy/fwwwufrgsbr/cpd/ PR ®
5P Apps g UnisulVirual-Univ.. 3 ICBS/UFRGS [0 Alcides Maya - Fortal  [) EducaRMFPortal-L..  § Sinénimos B YouTube [ Maps
7 QUEM SOMOS O QUE FAZEMOS ~ CONTATO  # :
-

CPB

Catdlogo de Servigos de Tl

Agora fodos os servigos de Tl em um so lugar
Com um atlendimento mais agil e inferalivo
Acesse www.Ufrgs.br/catalogoti

Fonte: CPD/UFRGS, 2019.

Assim sendo, o0s servicos de TIC de maior complexidade, que ndo possam ser rea-
lizados ou que ndo sdo de competéncia da area de TIC do ICBS, sdo realizados pelo CPD no
seu Website institucional, através da sua Central de Servicos, onde encontra-se um vasto cata-
logo de servicos de TI, podendo qualquer servidor da Universidade solicitar 0s seus servigos.
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Figura 9 — Website do CPD/UFRGS - Catélogo de Servicos de T

= erasic Acesso a informagio Participe  Servigas Legislagio Canais

&s UFRGS  Catélogo de Senvigos

Visitante | Entrar

olo. 0. 2 Guia o Salicitante.
“""“’-f-"j@;-‘@»-a CATALOGO DE SERVICOS DE Tl

Servigos por perfil

Busca -chave
I % oo M oo oo sdminstatvo W Piblen etemo

Servicos de Tl por categoria

) ACESSO A RECURSOS DE INFORMAGAO @D UDA E SUPORTE

S ARMAZENAMENTO E SERVIDORES 8% capacitacio

‘ CHASQUE m CcoM PUTAQEO PARA PESQUISA
&8 CONSULTORIA EM TI Q@ CONTASE ACESSO

& eman [ cauipamentos

[2a] mipia £ EvenTos @ repes

= REPOSITORIO DIGITAL U sesuranca

p SISTEMAS ACADEMICOS E ADMINISTRATIVOS & SOFTWARE E APLICATIVOS

-mai
E-mail departamental

E-mail peszoal UFRGS -

Fonte: CPD/UFRGS, 2019.

6.2.1.1 Equipe

A area de TIC é formada pelos seguintes servidores:

a) Um servidor que ocupa o cargo de Técnico de Tecnologia da Informacéo, cargo de
nivel médio profissionalizante na UFRGS e compete ao servidor as seguintes funcoes,
conforme a descricdo do seu cargo: desenvolver sistemas e aplicacdes, determinando
interface gréafica, critérios ergondmicos de navegacdo, montagem da estrutura de banco
de dados e codificacdo de programas; projetar, implantar e realizar manutengéo de sis-
temas e aplicagOes; selecionar recursos de trabalho, tais como metodologias de desen-
volvimento de sistemas, linguagem de programacéo e ferramentas de desenvolvimento
e assessorar nas atividades de ensino, pesquisa e extensao. Este servidor é responsavel
pelos servicos de suporte de hardware e software de todo o ICBS.

b) Um servidor que ocupa o cargo de Assistente em Administragdo, cargo de nivel médio
na UFRGS, compete a este servidor as seguintes func6es, conforme a descricdo do seu
cargo: dar suporte administrativo e técnico nas areas de recursos humanos, administra-
cao, financas e logistica; atender usuarios, fornecendo e recebendo informagdes; tratar
de documentos variados, cumprindo todo o procedimento necessario referente aos mes-
mos; preparar relatorios e planilhas; executar servigcos areas de escritdrio e assessorar

nas atividades de ensino, pesquisa e extensdo. Cabe salientar que este servidor atua tanto
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na area de TIC do Setor de Infraestrutura, como desenvolvedor/administrador do Web-
site institucional (tendo em vista seus conhecimentos e formacao na area de Gestdo de
Tecnologia da Informacéo), quanto no Setor Administrativo da Geréncia Administrativa
do Instituto.

Um bolsista com conhecimentos em hardware, instalagcbes de programas e sistema ope-
racional, pacote office, configuracdo de impressoras, rede logica (diagnostico de rede).
As bolsas séo disponibilizadas as Unidades Académicas para serem utilizadas em areas
ligadas a informatica para estudantes de graduacdo e pds-graduacdo Strictu sensu que
estejam vinculados a UFRGS.

Um servidor que exerce a fungéo de Chefe do Setor de Infraestrutura, ocupando o cargo
de Assistente em Administracdo, com formacéo em Gestdo Publica, responsavel pela

infraestrutura e também pela area de TIC do ICBS.

6.2.1.2 Competéncias da &rea de TIC do ICBS

VI.

VII.

VIII.

Manutencdo e configuracdo de Hardware e Software de todos os equipamentos de in-
formatica situados nas areas de uso comum, salas de aula, laboratorios de informatica,
salas de evento, da Geréncia Administrativa, Secretarias de Pds-Graduagdo e demais
dependéncias do ICBS que apresentam defeitos ou estdo inoperantes;

Oferecer suporte técnico aos usuarios no que diz respeito a aplicativos;

Diagnostico e requisi¢do para manutencao de equipamentos de hardware;

Registro de equipamentos na rede da UFRGS, assim como desinfeccdo e desbloqueio
de computadores que estejam blogueados na rede por virus ou uso indevido;

Controle e registro do uso de equipamentos de informatica (PCs, notebooks, projetores,
microfone e caixa de som) que estdo a disposi¢do para uso em aulas, eventos ou outras
atividades dentro do ICBS, bem como suporte ao uso destes equipamentos (instalacéo,
retirada, registro na rede);

Manutencdo do sistema de seguranca do ICBS: controle de acesso (catracas) e cameras
de vigilancia. Inicialmente com a verificacdo do problema, e, se necessario, com a cha-
mada da empresa responsavel;

Funcionamento da rede interna do ICBS, incluindo a manutengéo de equipamentos de
rede, em conjunto com o Diviséo de Servicos de Rede (DSR) do CPD, a verificacao de
problemas de funcionamento em pontos de rede, instalacdo de novos pontos. Requisi¢éo
de novos equipamentos para suprir a demanda de instalagcdo de novos pontos na rede do
ICBS. (Detecta o problema e repassa para o CPD);

Diagnostico da funcionalidade da rede Wi-Fi do ICBS;

Desenvolvimento, manutencgéo e administracdo do Website Institucional do ICBS.
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6.2.1.3 Infraestrutura da area de TIC

A infraestrutura e a disponibilidade de equipamentos de TIC no ICBS é bastante
complexa devido as suas especificidades, uma vez que o Instituto desenvolve varias atividades
ligadas ao ensino, pesquisa e extensao.

Assim sendo, sera descrito neste estudo, apenas a infraestrutura das areas de TIC,
de uso comum, administrativas e de ensino, pois 0 acesso aos laboratorios de pesquisa séo areas
restritas.

A érea de TIC do ICBS ¢ responsavel pelo suporte de TIC dos seguintes locais e

suas respectivas infraestruturas:

Quadro 2 — Infraestrutura de TIC do ICBS

TIPO INFRAESTRUTURA DE TIC

— (03) Computadores PC (varias marcas), Video monitor
(varias marcas e tamanhos), Sistema Operacional Mi-
crosoft Windows 7

Sala da area de TIC (Chamada de Sala |— Mouses opticos e teclados em cada computador

Multimidia) — Conexdo em todos os computadores com a rede UFRGS
via cabo de rede (Internet)

— Nobreaks e/ou estabilizadores de voltagem instalados
nos computadores

— (45) Computadores DELL — Intel® Core™ i5, com 8
GB memoéria, Video monitor DELL 23 polegadas, Sis-
tema Operacional Microsoft Windows 10

— Mouses opticos e teclados em cada computador

— Conexdo em todos os computadores com a rede UFRGS
via cabo de rede (Internet)

— Nobreaks e/ou estabilizadores de voltagem instalados
nos computadores

— (01) Computador DELL — Intel® Core™ i7, com 8 GB
memoria, Video monitor DELL 23 polegadas, Sistema
Operacional Microsoft Windows 10

— (01) Notebook

— Smart TV de 72 polegadas

— Microfone, webcam e fone de ouvido;

— (01) Cémera de video

— Conexdo em todos os computadores com a rede

Sl al Wi A UFRGS via cabo de r_e_de ou Wi-Fi (Internet) .

3) — Nobreaks e/ou estabilizadores de voltagem instalados

(Em instalago) nos computadore; _ _ _

— A Webconferéncia funciona por meio de uma “sala vir-
tual”, semelhante as salas de chat, mas com a op¢éo de
transmitir ao mesmo tempo: a imagem e a fala do pales-
trante, além de algum contetdo adicional, que pode ser
uma apresentacdo de slides, um texto ou até mesmo um
pequeno video.

— Essa comunicacao é baseada no software “Adobe Con-
nect Pro” e funciona por meio do navegador Mozilla

1)

2) | Laboratorio de informatica

Firefox.
Salas de aula teérica* Cada sala de aula é equipada com:
2) 1. Sala (115) - Capacidade: 60 alunos — (01) Computador (PC) (varias marcas e com configura-
2. Sala (131) - Capacidade: 85 alunos ¢Oes variadas em cada sala de aula)
3. Sala (201) - Capacidade: 50 alunos — Sistema Operacional Microsoft Windows 7;

4. Sala (203) - Capacidade: 100 alunos  |— Microsoft Office 2007
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Sala (219-B) - Capacidade: 18 alunos
Sala (219-C) - Capacidade: 25 alunos
Sala (221) - Capacidade: 60 alunos
Sala (223) - Capacidade: 60 alunos
. Sala (309) - Capacidade: 40 alunos
0. Sala (338) - Capacidade: 60 alunos

BOoo~NoO

(02) Caixinhas de Som Multimidia

(01) Mouse éptico

(01) Teclado

(01) Data Show ligado ao computador (PC)

Conexao em todos os computadores com a rede UFRGS
via cabo de rede (Internet)

(01) Computador (PC)

Sistema Operacional Microsoft Windows 7;
Microsoft Office 2007

(01) Caixa de Som Amplificada

5) | Saldo de eventos (Saldo Nobre) (01) Microfone
(01) Mouse éptico
(01) Teclado
(01) Data Show
Conexao com a rede UFRGS via cabo de rede (Internet)
(17) Computadores PC DELL - Intel® Core™ i5, com
8 GB memodria, Video monitor DELL 23 polegadas,
Sistema Operacional Microsoft Windows 10
Microsoft Office 2013
(03) impressoras SAMSUNG M5370LX - Multifuncio-
nal MULTI-XPRESS Laser Monocromatica
6) | Geréncia Administrativa (02) Impressoras HP LaserJet Pro 400 em cores
M451dw
Mouses Optico e teclados
Conexdo em todos os computadores com a rede UFRGS
via cabo de rede (Internet)
Nobreaks e/ou estabilizadores de voltagem instalados
nos computadores
(20) Computadores PC (varias marcas) — VVideo monitor
(Vérias marcas), Sistema Operacional Microsoft Win-
dows 7 ou Windows 10
(8) Impressoras (Laser/Jato de tinta)
7 Secretarias Administrativas dos Pro- Microsoft Office 2007/2013
gramas de Pos-Graduacao (PPGs) Mouses Opticos e teclados
Conexao em todos os computadores com a rede UFRGS
via cabo de rede (Internet)
Nobreaks e/ou estabilizadores de voltagem instalados
nos computadores
(04) Computadores PC (varias marcas) — Video monitor
(Vérias marcas), Sistema Operacional Microsoft Win-
dows 7 ou Windows 10
Microsoft Office 2007/2013
8) Se_cretaria do Departamento de Bioqui- (03) Multifuncional Laser Monocroméatica/Jato de tinta
mica Mouses Opticos e teclados
Conexdao em todos os computadores com a rede UFRGS
via cabo de rede (Internet)
Nobreaks e/ou estabilizadores de voltagem instalados
nos computadores
(04) Computadores PC (varias marcas) — video monitor
(varias marcas), Sistema Operacional Microsoft Win-
dows 7 ou Windows 10
Microsoft Office 2007/2013
9) Secretaria da Comissao de Graduacao (01) Impressora Multifuncional Laser Monocromatica
do Curso de Biomedicina Mouses Opticos e teclados
Conexao em todos os computadores com a rede UFRGS
via cabo de rede (Internet)
Nobreaks e/ou estabilizadores de voltagem instalados
nos computadores
(20) Computadores PC (varias marcas) — Video monitor
10) | Biblioteca Setorial do ICBS (Varias marcas), Sistema Operacional Microsoft Win-

dows 7 ou Windows 10
Microsoft Office 2007/2013
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— (04) Impressoras (Lasers e Jato de tinta de varias mar-
cas)

— Mouses 6pticos e teclados em cada computador

— Conexdo em todos os computadores com a rede UFRGS
via cabo de rede (Internet)

— Nobreaks e/ou estabilizadores de voltagem instalados
nos computadores

11) | Ponto de rede Wi-Fi — Espalhados pelo ICBS

12) | Pontos de Rede Fixo — Espalhados pelo ICBS

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

6.2.2 Andlise do questionario de avaliacdo da gestdo e da qualidade dos servigos de TIC
pelos usuarios internos

6.2.2.1 Procedimento para coleta

Foi realizada a aplicacdo do questionario por meio de um formulario eletrénico,
disponibilizado na internet através do Google Forms, que € um servico da empresa Google que
tem por objetivo facilitar a criacdo de formulérios e questionarios diversos, o qual foi garan-
tindo o sigilo e a privacidade de cada um dos respondentes.

O referido questionario foi enviado eletronicamente na forma de convite, através
do E-Mail institucional que continha um hyperlink para acesso a ele, conforme ilustrado no
Apéndice I, deixando claro que a participa¢do nao era obrigatdria e, sim, um convite.

O instrumento de coleta de dados foi encaminhado para 190 (cento e noventa) ser-
vidores do ICBS, ficando disponivel aos participantes durante o periodo de 14 a 31 de marco
de 2019.

Neste periodo, 69 (sessenta e nove) servidores responderam ao questionario, o equi-
valente a 36% (trinta e seis por cento) e 121 (cento e vinte e um) ndo responderam, o que

representa 69% (sessenta e nove por cento) do total de servidores do ICBS.
6.2.2.2 Identificacdo da amostra e defini¢do do questionario
O questionario aplicado aos servidores foi elaborado com 32 (trinta e duas) questdes

objetivas, com multiplas escolhas, para avaliacdo da gestéo e da qualidade dos servicos de TIC

do ICBS, sendo ele dividido em 5 se¢des, conforme mostra o quadro 3:


https://www.ufrgs.br/patrimoniohistorico/os-predios-historicos/
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Quadro 3 — Organizagdo do questionario “Avaliacdo da qualidade dos servicos de suporte de
tecnologia da informacdo e comunicacédo (TIC) do ICBS/UFRGS”.

NO
QUESTOES
I.  Perfil do usuario 01a06
Il.  Sobre a area de Tecnologia da Informacéo e Comunicacéo (TIC) do ICBS 07a09
I1l.  Infraestrutura de Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo (TIC) do ICBS 10a14
IV.  Servicos de suporte de Tecnologia da Informacgéo e Comunicacédo (TIC) do
15a24
ICBS
V.  Website (Site Institucional do ICBS) 25a32

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

Quadro 4 — Questionario aplicado aos servidores sobre: “Avaliacdo da qualidade dos servicos
de suporte de tecnologia da informacéo e comunicagédo (TIC) do ICBS/UFRGS”.

(SECAO 1)

POSSIVEIS RESPOSTAS

PERFIL DO USUARIO

Masculino

Feminino

Até 17 anos

De 18 a 24 anos

De 25 a 35 anos

De 36 a 50 anos

A partir de 51 anos
Fundamental

Médio

Superior (Graduagéo)
Mestrado

Doutorado
Pds-Doutorado
Geréncia Administrativa
Dept.° de Bioquimica
Dept.° de Fisiologia
Dept.° de Microbiologia, Imunologia
e Parasitologia

Dept.° de Farmacologia
Dept.° de Morfol6gicas
PPG Bioquimica

PPG Fisiologia

PPG Farmacologia

PPG Neurociéncias
PPG Microbiologia, Imunologia e Pa-
rasitologia

PPG Educagdo em Ciéncias
Biblioteca Setorial
COMGRAD-BIM
CREAL

Outro

Docente
Técnico-Administrativo

1. Geénero

2. Qual a suaidade?

3. Nivel de escolaridade:

4. Qual seu local de trabalho?

5. Qual o seu cargo?



https://www.ufrgs.br/patrimoniohistorico/os-predios-historicos/
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6.

Tempo de atuacdo no ICBS

(SECAO 2)

SOBRE A AREA DE TECNOLOGIA DA INFOR-

MAGAO E COMUNICACAO (TIC) DO ICBS -

Até 5 anos

Entre 6 e 10 anos
Entre 11 e 15 anos
Entre 16 e 20
Acima de 20 anos

POSSIVEIS RESPOSTAS

(SECAO 3)

SOBRE A INFRAESTRUTURA DE TECNOLO-

GIA DA INFORMAGCAO E COMUNICACAO
(T1C) DO ICBS (Informatica)

Informatica
e Sempre
7. A TECNOLOGIA da INFORMAGAO e CO- | | Ruiies Vezes
MUNICACAO ¢ importante para suas ativida- e  Raramente
des no ICBS? e Nunca
o Nao se aplica/Nao sei responder
e Sempre
8. OS SERVICOS de SUPORTE de Tecnologia da | ® Muitas vezes
Informagio e Comunicacéo (TIC) s&o importan- | e  As vezes
tes para o desenvolvimento das suas atividades | ¢ Raramente
de trabalho no ICBS? e Nunca
e N&o se aplica/N&o sei responder
9. Vocé conhece os SERVICOS PRESTADOS pela | | sim
Area de Tecnologia da Informagdo e Comunica- x
50 (TIC) do ICBS? * Nao

POSSIVEIS RESPOSTAS

e Otimo
10. Como vocé avalia os EQUIPAMENTOS de : FBagg:JIar
PROJECAO nas salas de aula/de eventos/de uso e RUIm
comum do ICBS? L.
e Péssimo
e Nao se aplica/N4o sei responder
e Otimo
11. Como vocé avalia os COMPUTADORES e NO- | | Eagg;l N
TEBOOK disponibilizados nas salas: de aula/de e RuUim
eventos/de uso comum do ICBS? L.
e Pessimo
e N&o se aplica/N&o sei responder
e Otimo
12. Como vocé avalia 0s EQUIPAMENTOS de SOM | | FBzg;Tuar
disponibilizados nas salas de aula/de eventos/de :
uso comum do ICBS? ° RE"”.]
e Péssimo
o N&o se aplica/N&o sei responder
e Otimo
e Bom
13. Como vocé avalia a disponibilidade de PONTOS | ¢ Regular
de REDE no ICBS? e Ruim
e Péssimo
o Nao se aplica/Nao sei responder
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14.

Como vocé avalia a disponibilidade de REDE
SEM FIO no ICBS?

(SECAO 4)

SOBRE OS SERVICOS DE SUPORTE DE TEC-

NOLOGIA DA INFORMAQAO E COMUNICA-
CAO (TIC) DO ICBS (Informaética)

Otimo

Bom

Regular

Ruim

Péssimo

N&o se aplica/N&o sei responder

POSSIVEIS RESPOSTAS

e Otimo
15. SOBRE OS SERVIGOS de SUPORTE de TEC- | | ggg:” N
NOLOGIA da INFORMAGCAO e COMUNICA- RUI
CAO (TIC) DO ICBS (Informatica) * n~um
e Péssimo
e Ndo se aplica/Ndo sei responder
e Sempre
16. Os PRAZOS de atendimento da area de Tecno- : XSU\I;[:;\;EZES
logia da Informagdo e Comunicacdo (TIC) do
ICBS ap0s as solicitagdes sdo cumpridos? O [REEWIEIE
¢ Nunca
e N&o se aplica/N&o sei responder
e Sempre
17. Sou INFORMADO dos PRAZOS para atendi- | ® Muitas vezes
mento de minhas solicitacdes pela area de Tec- | As vezes
nologia da Informacéo e Comunicagdo (TIC) do | ¢ Raramente
ICBS? e Nunca
o Ndo se aplica/Ndo sei responder
e Sempre
18. Quando a area de suporte de Tecnologia da In- : g/lsu:;[::e\;ezes
formacéo e Comunicacao do ICBS PROMETE
realizar um servigo, ela realiza? © IREEImEnE
e Nunca
o Nao se aplica/Nao sei responder
19. O servico de INSTALACAO e CONFIGURA- : i/IeLrJTi]tgrsevezes
CAO de COMPUTADORES realizado pela area e Asvezes
de Tecnologia da Informagdo e Comunicacéo
(T1C) do ICBS atende de forma adequada as mi- * Raramente
nhas necessidades no Instituto? ¢ Nl~mca . L
o Nao se aplica/Nao sei responder
20. O servio de INSTALAGAO e CONFIGURA- | fﬂeﬁt‘;rsevezes
CAOQO de SOFTWARE realizado pela area de Tec- e Asvezes
nologia da Informacéo e Comunicacéo (TIC) do
ICBS atende de forma adequada as minhas ne- o [REEmEE
cessidades no Instituto? ¢ NL~Jnca . L
o Nao se aplica/Nao sei responder
e Sempre
21. A area de Tecnologia da Informagéo e Comuni- : g/lsu\l/tszse\;ezes
cacdo (TIC) do ICBS ME MANTEM INFOR-
MADO sobre a realizagio/atrasos no servi¢o? * Raramente
e Nunca
o Nao se aplica/Nao sei responder
22. Os SERVIDORES da &rea de Tecnologiada In- | ¢  Sempre
[ ]

formacdo e Comunicacéo (TIC) do ICBS tém o

Muitas vezes




45

CONHECIMENTO NECESSARIO para execu- | e  As vezes

¢ao dos servigos? e Raramente
e Nunca
e Nao se aplica/N4o sei responder
e Sempre

23. Os SERVIDORES d_a area de Tecnologia da In- : 'Ig\/lsu\l;[::e\;ezes

formacdo e Comunicacdo (TIC) do ICBS de- e  Raramente

monstram CORDIALIDADE?
e Nunca
o N&o se aplica/N&o sei responder

24.

De forma geral, qual o seu nivel de SATISFA-
CAO com OS SERVICOS de SUPORTE da area
de Tecnologia da Informacdo e Comunicagado
(TIC) do ICBS?

(SECAO 5)

SOBRE O WEBSITE (SITE INSTITUCIONAL DO
ICBS)

25.

Vocé ACESSA o SITE do ICBS?

Otimo

Bom

Regular

Ruim

Péssimo

Nao se aplica/Ndo sei responder

POSSIVEIS RESPOSTAS

Sempre

Muitas vezes

As vezes

Raramente

Nunca

Nao se aplica/Ndo sei responder

26.

Quanto a FACILIDADE de ACESSO as infor-
mac0bes no SITE do ICBS, vocé avalia como:

Otimo

Bom

Regular

Ruim

Péssimo

N&o se aplica/N&o sei responder

27.

Quanto a FACILIDADE de PUBLICA(;AO de
contetido no SITE do ICBS, vocé avalia como:

Otimo

Bom

Regular

Ruim

Péssimo

Nao se aplica/Ndo sei responder

28.

Quanto & QUALIDADE dos CONTEUDOS dis-
poniveis no SITE do ICBS, vocé avalia como:

Otimo

Bom

Regular

Ruim

Péssimo

N&o se aplica/N&o sei responder

29.

Os PRAZOS de ATENDIMENTO apos as solici-
tacGes para publicacdo de contetdo no site do
ICBS sdo cumpridos?

Otimo

Bom

Regular

Ruim

Péssimo

Nao se aplica/Ndo sei responder

30.

O SERVIDOR que desenvolve/administra o
SITE do ICBS DEMONSTRA CORDIALI-
DADE?

Otimo
Bom
Regular
Ruim
Péssimo
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e Ndo se aplica/Ndo sei responder
e Otimo
31. O SERVIDOR que desenvolve/administra o site | ¢ Bom
do ICBS DEMONSTRA O CONHECIMENTO | e Regular
NECESSARIO para EXECUCAO dos SERVI- | ¢ Ruim
COSs? e Péssimo
e Ndo se aplica/Ndo sei responder
e Otimo
. e Bom
32. De forma geral, qual o seu nivel de SATISFA- | | Regular
CAO com O DESENVOLVIMENTO/ADMI- ;
NISTRACAO do site do ICBS? * Ruim
e Péssimo
e Nado se aplica/Ndo sei responder
Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.
6.2.2.3 Analise do questionario
Para um melhor entendimento da analise dos graficos, as sec¢des I, 111, IV e V do

questionario, apresentam para cada questdo 6 respostas de opcao unica. Assim sendo, os resul-

tados serdo apresentados da seguinte forma:

a) Nas perguntas com escala de “Otimo” a “Péssimo”, as respostas foram agrupa-

das e aferidas conforme explicitado a seguir:
i. Pararespostas aos itens “Otimo” e “Bom”, foram consolidadas como
“Satisfatorias”;
ii. Para respostas aos itens “Regular”, “Ruim” e “Péssimo”, foram con-
solidadas como “Insatisfatdrias”;

b) Nas perguntas com escala de “Sempre” a “Nunca”, as respostas foram agrupadas

e aferidas conforme explicitado a seguir:
I. Para respostas aos itens “Sempre” e “Muitas vezes”, foram consoli-

dadas como “Satisfatérias”;
ii. Para respostas aos itens “As vezes”, “Raramente” e “Nunca”, foram

consolidadas como “Insatisfatdrias”;
6.2.2.3.1 Perfil do Usuério - (Secédo 1)
A primeira secdo tem como objetivo a identificacdo do perfil do respondente.

No gréfico 2, observa-se que a maior parte dos servidores (70%) sdo do sexo femi-

nino e 30%, do sexo masculino.
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Grafico 2 — (Questdo 1): Identificacdo do género

Masculino
30%

Feminino
70%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

No grafico 3, a maioria dos participantes esta na faixa “A partir de 51 anos de idade”
(48%), seguido da faixa “De 36 a 50 anos de idade” (36%) e (16%) na faixa “De 25 a 35an0s”

de idade. N&o houve participantes nas faixas “De 18 a 24 anos” e “Até 17 anos”.

Gréfico 3 — (Questdo 2) - Identificacdo da idade
De 25 a 35 Anos
16%

m Até 17 Anos

m De 18 a 24 Anos
A partir de 51

Anos
48%

m De 25 a 35 Anos
m De 36 a 50 Anos

De 36 a 50 Anos
36% ® A partir de 51 Anos

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

No gréfico 4, o objetivo era a identificacdo do nivel de escolaridade dos participan-
tes e, de acordo com a pesquisa, 96% dos participantes apresentam um alto nivel de escolari-
dade. Os resultados foram: 32% possuem “Graduacédo”; 6% “Mestrado”; 29% “Doutorado” e
29% “P06s-Doutorado”. Apenas 4% possuem ensino “Médio” e nenhum respondeu possuir ape-

nas ensino “Fundamental”.
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Gréfico 4 — (Questdo 3) - Identifica¢do do nivel de escolaridade

Médio
4%

Pds-Doutorado

29% .
Superior

(Graduagao)
32%

Mestrado

Doutorado 6%

29%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

m Fundamental
Médio
m Superior (Graduagao)
= Mestrado
= Doutorado

m Pds-Doutorado

No gréafico 5, é apresentado o nimero de participantes por local onde desempenha

suas atividades. Apenas o Programa de Pés-Graduacdo (PPG) em Educacdo em Ciéncias e 0

PPG Bioquimica ndo participaram da avaliacao.

Gréfico 5 — (Questao 4) - N° de participantes por local de trabalho

Qutro

CREAL

COMGRAD-BIM

Biblioteca Setorial

PPG Educagdo em Ciéncias
PPG Microbiologia

PPG Neurociéncias

PPG Farmacologia

PPG Fisiologia

PPG Bioquimica

Dept.2 de Ciéncias Morfoldgicas

Dept.2 de Farmacologia

Dept.2 de Microbiologia, Imunologia e Parasitologia
Dept.2 de Fisiologia

Dept.2 de Bioquimica

Geréncia Administrativa

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

No gréfico 6, em relagdo ao cargo que os participantes ocupam na Universidade,

51% sédo formados por Docentes e 49% sao formados por Técnico-Administrativos.


https://www.ufrgs.br/patrimoniohistorico/os-predios-historicos/
https://www.ufrgs.br/patrimoniohistorico/os-predios-historicos/

49

Gréfico 6 — (Questdo 5) - Identificacdo do cargo que ocupa na UFRGS

Técnico-
Administrativos Docentes
49% 51%

)

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

No grafico 7, em relacdo ao tempo de atuacdo no ICBS, a maioria dos servidores
possui tempo de atuacdo “Acima de 20 Anos” (35%). Logo na sequéncia vem a faixa “Até 5
anos” (29%), seguida pela faixa “Entre 6 a 10 anos” (23%), “Entre 11 a 15 anos” (10%) e a
minoria com tempo na faixa “Entre 16 a 20 anos” (3%).

Gréfico 7 — (Questdo 6) - Identificacdo do tempo de atuacdo no ICBS

Até 5 anos
29% Até 5 anos

Acima de 20 anos
35%
m Entre 6 e 10 anos

m Entre 11 e 15 anos

Entre 16 e 20 anos m Entre 16 e 20 anos

3%

Entre 11 e 15 anos Entre 6 e 10 anos = Acima de 20 anos

10% 23%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

6.2.2.3.2 Sobre a area de Tecnologia da Informagéo e Comunicacdo (TIC) do ICBS - (Secdo 2)

Nesta secdo o objetivo é identificar o quanto da Area de Tecnologia da Informacéo
e Comunicacgdo do ICBS é importante para os servidores.

O grafico 8, mostra que a maioria dos participantes (57%), considera que “sempre”
é importante o uso da TIC para as suas atividades; 39% acham que “muitas vezes”. Porém,
analisando os percentuais das duas repostas anteriores, a expressiva maioria dos participantes

(96%) considera que a TIC é importante para as suas atividades de trabalho no ICBS. Somente
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4% considera que “As vezes”. Ndo houve respostas para “Raramente”, “Nunca” e “N&o se

aplica/Né&o sei responder”.

Grafico 8 — (Questdo 7) - A Tecnologia da Informacdo e Comunicacgdo é importante para suas
atividades no ICBS?
As vezes
4% \

m Sempre
m Muitas vezes

As vezes

Muitas vezes

39% m Raramente

Sempre
57% ® Nunca

® N3o se aplica/N3o sei
responder

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

No gréafico 9, em relagdo a importancia dos servicos de suporte de Tecnologia da
Informagéo e Comunicagéo para o desenvolvimento das atividades de trabalho, 49% conside-
ram que “Muitas vezes”; 38% “Sempre”; 12% “As vezes” e apenas 1% responderam que “N&o
se aplica/Nao sei responder” e ndo houve respostas para “Raramente” e “Nunca”.

Dessa forma, considerando o somatdrio das respostas “Muitas vezes” (49%) e
“Sempre” (38%) é possivel afirmar que 87%

dos participantes consideram que os servicos de suporte de TIC sédo satisfatérios e

fundamentais para as suas atividades diarias no ICBS.

Grafico 9 — (Questao 8) - Os servicos de suporte de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao
sdo importantes para o desenvolvimento das suas atividades de tra-
balho no ICBS?

Ndo se aplica/Ndo = Sempre
sei responder
1% m Muitas vezes

/

As vezes
12%

\"_ Sempre = As vezes

38%
m Raramente

® Nunca
Muitas vezes

—N
49% _/ = N3o se aplica/N3o sei
— responder

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.
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No grafico 10, um fator positivo é que a maioria (75%) dos servidores conhece 0s
servigos de Tecnologia da Informagédo e Comunicacdo oferecidos pelo ICBS. Entretanto, 25%
ndo conhecem 0s servicos prestados, o que nao dever ser desconsiderado, pois pode haver falha

na divulgacédo ou clareza na apresentacao dos servicos.

Grafico 10 — (Questdo 9) - Vocé conhece os servicos prestados pela Area de Tecnologia da
Informacéo e Comunicacédo do ICBS?

Nao
25%

= Sim = N3o

Sim
75%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

6.2.2.3.3 Sobre a Infraestrutura de Tecnologia da Informacéo e Comunicacao do ICBS -
(Secéo 3)

Esta secdo objetiva avaliar a qualidade da infraestrutura de Tecnologia da Informa-
¢ao e Comunicacéo das areas de uso comum do ICBS.

No grafico 11, em relacdo a qualidade dos equipamentos de projecdo disponiveis
nas salas de aula, de eventos e de uso comum, os participantes avaliaram na sua maioria (52%)
como “Bom”. Se considerarmos as avaliagdes “Bom” (52%) e “Otimo” (2%), pode-se conside-
rar que os servidores estdo satisfeitos com o equipamento disponivel.

Na sequéncia, responderam como “Regular” (35%), “Ruim” (4%), “Nao se

aplica/Ndo sei responder” (7%) e ndo havendo resposta para “Péssimo”.
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Gréafico 11 — (Questdo 10) - Como vocé avalia os equipamentos de projecdo nas salas: de
aula/de eventos/de uso comum do ICBS?

N3o se aplica/N3o Otimo )
sei responder 2% = Otimo

7% Ruim_ —¢

4% = Bom
Regular
Regul | Bom = Ruim
o
° m Péssimo

N3o se aplica/Nao sei
responder

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

No gréfico 12, na avaliacdo dos notebooks e computadores pessoais (PC) disponi-
veis nas salas de aula, de eventos e de uso comum, a situacao é preocupante, uma vez que oS
equipamentos foram avaliados como “Regular” (42%), “Ruim” (9%) e “Péssimo” (1%), soma-
das estas respostas chega-se a 52% de insatisfagdo. O somatério das respostas “Otimo” (4%) e
“Bom” (38%) chega a 42%. Responderam como “Nao se aplica/N&o sei responder” (6%).

Gréfico 12 — (Questdo 11) - Como vocé avalia os computadores e notebooks disponibilizados
nas salas: de aula/de eventos/de uso comum do ICBS?

N3o se aplica/N&o Otimo -
. = Otimo
sei responder péssimo 4%
6% 9
° / ® Bom
Ruim
9% Bom Regular
38%
® Ruim
m Péssimo
Regular
gu . N&o se aplica/Ndo sei
42% -
responder

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

No grafico 13, podemos perceber nessa avaliacdo que as respostas foram bem di-
versificadas. Mas € perceptivel que a avaliacdo nédo foi satisfatdria, considerando o somatério
das respostas “Regular” (25%), “Ruim” (16%) e “Péssimo” (11%) dominam essa avaliacdo

com (52%). Ja a avaliacdo positiva aconteceu com as seguintes respostas “Bom” (22%) e
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“Otimo” (1%), perfazendo um somatério de apenas 23%. Destaca-se que uma parcela signifi-

cativa (25%) respondeu como “Nao se aplica/Nao sei responder”.

Gréfico 13 — (Questdo 12) - Como vocé avalia os equipamentos de som disponibilizados nas
salas: de aula/de eventos/de uso comum do ICBS?

Otimo
N3o se aplica/N3o 1%

Bom = Otimo

sei responder 22%
25% = Bom
Regular
® Ruim
Péssimo
11% / m Péssimo
Regular
25% N3o se aplica/N3o sei
Ruim ?
responder

16%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

No gréafico 14, em relacéo a disponibilidade de pontos de rede, as respostas foram
“Otimo” (3%), “Bom” (45%), perfazendo um total de 48%. Todavia, a avaliagdo nio satisfa-
toria aconteceu nas respostas “Regular” (35%), “Ruim” (10%) e “Péssimo” (4%) num total de

49%. E apenas 3% responderam como “N&o se aplica/N&o sei responder”.

Gréfico 14 — (Questdo 13) - Como vocé avalia a disponibilidade de pontos de rede no ICBS?

Péssimo

x e Otimo = Otimo
N&o se aplica/Nao 9 3%
sei re;;onder = Bom
0
Ruim Regular
10% Bom
| 45% " Ruim
m Péssimo
Regular

N3o se aplica/N3o sei
responder

35%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.
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No gréafico 15, referente & avaliacdo da disponibilidade de rede sem fio, ela no foi
satisfatoria, considerando o somatdrio de respostas “Regular” (38%), “Ruim” (15%) e “Pés-
simo” (10%) perfazem 63%, o que sinaliza um descontentamento dos servidores. A avaliacdo
positiva deu-se com as respostas “Otimo” (4%) e “Bom” (29%), totalizando 33%. Por fim, 4%

responderam como “N&o se aplica/N&o sei responder”.

Gréfico 15 — (Questdo 14) - Como vocé avalia a disponibilidade de rede sem fio no ICBS?

Ndoseaplica/Ndgo Otimo
sei responder

= Otimo
4% Péssimo_ 4
10% Bom ® Bom
29%
Regular
Ruim/ .
15% ® Ruim
m Péssimo

N3o se aplica/N3o sei
responder

Regular
38%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

6.2.2.3.4 Sobre os servicos de suporte de Tecnologia da Informacao e Comunicacédo do ICBS -
(Secéo 4)

Nessa se¢do, 0 objetivo é avaliar os servicos de suporte de Tecnologia da Informa-
¢do e Comunicagéo na visdo dos servidores.

No gréfico 16, na avaliacdo sobre o atendimento prestado pela area de TIC, observa-
se que os servidores ndo estdo satisfeitos com o atendimento, considerando-se o somatorio das
respostas como “Regular” (36%), “Ruim” (10%) e “Péssimo” (2%), obtém-se um resultado de
48% de insatisfagdo. Ja avaliacdo positiva chega a 43%, sendo “Otimo” (10%) e “Bom” (33%).

A resposta “Né&o se aplica/N&o sei responder” foi respondida por 9% dos servidores.
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Gréfico 16 — (Questdo 15) - Sobre o0 atendimento prestado pela &rea de Tecnologia da Informa-
¢do e Comunicacéo do ICBS, vocé avalia como:

Nao se aplica/N3o sei responder

Pe55|mo = Otimo
29 9%
Otimo
10% = Bom
10% Regular
' Bom ® Ruim
33%
m Péssimo
Regular N&o se aplica/N&o sei
36% = responder

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

No gréfico 17, quanto ao cumprimento dos prazos de atendimento, ele mostra que
apenas 36% avaliaram positivamente. Levando-se em consideracao as duas repostas: “Sempre”
(7%) e “Muitas vezes” (29%). Porém, 48% avaliaram negativamente, considerando que 32%
responderam como “As vezes”; 13% como “Raramente” e 3% como “Nunca”. Assim como,

16% responderam “N&o se aplica/Nao sei responder”.

Grafico 17 — (Questdo 16) - Os prazos de atendimento da area de Tecnologia da Informacédo e
Comunicacdo do ICBS ap0s as solicitagdes sdo cumpridos?

N3o se aplica/Nao Sempre
sei responder 7% = Sempre
16%
Nunca m Muitas vezes
3% \ _
Muitas vezes As vezes
29%
Raramente
13% ®m Raramente
® Nunca

N3o se aplica/Nao sei
As vezes - responder
32%
Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

No gréfico 18, em relacdo a informacédo dos prazos de atendimento as solicitacGes
realizadas pelos servidores, 9% responderam que “Sempre” sdo informados e 29% “Muitas
vezes”. Mas, 21% responderam que “As vezes”; 14% “Raramente” e 14% “Nunca”, totalizando
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49% que sinalizaram ndo estarem satisfeitos. Finalizando, 13% responderam que “Nao se
aplica/Nao sei responder”.

Gréfico 18 — (Questdo 17) - Sou informado dos prazos para atendimento de minhas solicitacdes
pela &rea de Tecnologia da Informacéo e Comunicacéo do ICBS?

N3o se aplica/N3o Sempre
sei responder 9% = Sempre
13%
m Muitas vezes
Nunca
14% As vezes
Muitas vezes
29% m Raramente
= Nunca
Raramente /
14% ) N3do se aplica/Ndo sei
~ As vezes responder

21%
Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

No gréafico 19, quando questionado se a area de TIC cumpre com o prometido em
relacdo a um servico solicitado, as repostas foram: 13% responderam que “Sempre” e 38%
“Muitas vezes”, perfazendo um total de 51%, o que demonstra que a maioria esta satisfeita.
Responderam também “As vezes” (32%) e “Raramente” (6%), totalizando 38%. Finalizando,

13% responderam que “Nao se aplica/N&o sei responder” e ndo houve resposta “Nunca”.

Gréfico 19 — (Questdo 18) - Quando a rea de suporte de Tecnologia da Informacéo e Comuni-
cacdo do ICBS promete realizar um servico, ela realiza?

Nao se aplica/Nao Sempre m Sempre
sei responder \ 13%
0,
11% ®m Muitas vezes
Raramente/ As vezes
6%
®m Raramente
\ /. . . m Nunca
As vezes Mmt;;;/ezes
32% ’

N3o se aplica/N3o sei
responder

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

No grafico 20, foi avaliado se o servigo de instalacdo e configuragdo de computa-
dores atende de forma adequada as necessidades dos servidores. As respostas para esta questao

foram: 13% responderam que “Sempre”, 33% “Muitas vezes” o que demonstra que 46% dos
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servidores estdo satisfeitos com este servigo. Contudo, 38% responderam que “As vezes”; 7%
“Raramente”, 9% “que “Nao se aplica/Nao sei responder” e nenhuma resposta “Nunca”.

Gréfico 20 — (Questdo 19) - O servigo de instalacdo e configuracdo de computadores realizado
pela &rea de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo do ICBS
atende de forma adequada as minhas necessidades no Instituto?

N3o se aplica/N&o sei responder Sempre
9% 13%

Raramente
7%

® Sempre

m Muitas vezes
As vezes

m Raramente

/| Muitas vezes

33% m Nunca

N3o se aplica/N3o sei
responder

As vezes
38%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

No grafico 21, foi avaliado se o servico de instalagdo e configuragdo de software
atende de forma adequada as necessidades dos servidores. As respostas para esta questao foram:
10% responderam que “Sempre”; 36% “Muitas vezes”, o que demonstra que 46% dos servido-
res estdo satisfeitos com este servico. Contudo, 38% responderam que “As vezes”; 7% “Rara-

mente”; 9% “que “N&o se aplica/Ndo sei responder” e nenhuma resposta “Nunca”.

Gréafico 21 — (Questdo 20) - O servico de instalacdo e configuracéo de software realizado pela
area de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo do ICBS atende de forma
adequada as minhas necessidades no Instituto?

N&o se aplica/Nao Sempre ‘
sei responder 10% = >empre
2% ® Muit
Raramente__— 4 / uitas vezes
o ‘ ~
7% As vezes

m Raramente

| Muitas vezes
‘ 36% ® Nunca

As vezes
38%

N3o se aplica/N3o sei
responder

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

No gréafico 22, a pergunta foi se a area de TIC informa o servidor sobre a realizagdo
ou atrasos no servico. As respostas foram: Responderam “Sempre” (7%) e “Muitas vezes”

(11%), totalizando 18%. Mas, a maioria respondeu “As vezes” (25%); “Raramente” (38%) e
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“Nunca” (13%), perfazendo um total de 76%, o que sinaliza um baixo grau de qualidade. 1sso
aponta a necessidade de ser revisto. Também 12% responderam que “N&o se aplica/N&o sei

responder”.

Gréfico 22 — (Questdo 21) - A éarea de Tecnologia da Informagéo e Comunicacgdo do ICBS me
mantém informado sobre a realiza¢do/atrasos no servi¢o?

N3o se aplica/Néao Sempre
sei responder 7% Muitas vezes = Sempre

12% 11%
N m Muitas vezes
unca___
0, ~
13% As vezes
®m Raramente
As vezes = Nunca
25%

Raramente

32% N3o se aplica/N3o sei
0

responder

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

No gréafico 23, foi questionado se os servidores da area de TIC do ICBS tém conhe-
cimentos necessarios para a execugdo dos servigos. Obtiveram-se as seguintes respostas: 17%
responderam ‘Sempre” e 35% “Muitas vezes”, o0 que, somando as duas avaliagdes, resulta em
52% de satisfacdo. Responderam também “As vezes” (29%); “Raramente (2%); “N&o se

aplica/Ndo sei responder” (17%) e nenhuma resposta “Nunca”.

Gréafico 23 — (Questdo 22) - Os servidores da area de Tecnologia da Informacéo e Comunicacao
do ICBS tém 0 conhecimento necessario para execucao dos servi-

cos?
N3o se aplica/N3o Sempre
sei responder 17% = Sempre
17% .
m Muitas vezes
Raramente___— .
2% As vezes
m Raramente
As vezes ® Nunca
29% Muitas vezes
35% N3o se aplica/Ndo sei
responder

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

No grafico 24, no quesito cordialidade, a maioria (58%) avaliou que os servido-
res “Sempre” demonstram cordialidade e 26% “Muitas vezes”. Somando-se as duas avaliacfes

temos um total de 84% de satisfacdo, o que demostra um étimo grau de qualidade. Apenas 4%
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responderam “As vezes”; 3% “Raramente” e 9% “N&o se aplica/N4o sei responder” e ndo houve
resposta “Nunca”.

Gréfico 24 — (Questdo 23) - Os servidores da area de Tecnologia da Informacéo e Comunicacao
do ICBS demonstram cordialidade?

N3o se aplica/N&o sei responder

0,
Raramenteg/o\
3%

As vezes/

4%

® Sempre

= Muitas vezes
As vezes

m Raramente

Muitas vezes
26%

Sempre

58% m Nunca

N&o se aplica/N3o sei
responder

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

No gréafico 25, em relacdo ao nivel de satisfacdo com os servicos de suporte, de
forma geral, obtiveram-se os seguintes resultados: 6% responderam como “Otimo” e 38%
“Bom”. Somando-se as duas notas obteve-se 44% de satisfacdo. Porém, 39% responderam
como “Regular”; 7% como “Ruim” e 3% como “Péssimo”. Somando-se estas trés respostas,
temos 49% de insatisfacdo, sinalizando que alguns procedimentos devem ser revistos. Tam-
bém 7% responderam “Né&o se aplica/N&o sei responder”.

Grafico 25 — (Questdo 24) - De forma geral, qual o seu nivel de satisfacdo com 0s servicos de
suporte da area de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo do

ICBS?
N3o se aplica/Nao sei responder Otimo ,
9 = Otimo
Péssimo__— ¥

3% = Bom
Regular

® Ruim
m Péssimo

N3o se aplica/N&o sei
responder

Regular
39%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.
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6.2.2.3.5 Sobre o0 Website (site institucional do ICBS) — (Sec¢éo 5)

Nessa secdo, o objetivo foi avaliar a gestdo e a qualidade do Website institucional
na visdo dos servidores.

No grafico 26, a pergunta foi se o servidor acessa 0 Website do ICBS. As respostas
foram: a maioria (57%) respondeu “Muitas vezes” e “Sempre” (14%). Somando-se as duas
avaliacdes temos 71% que acessam o Website. Responderam também 25% “As vezes” e 4%

“Raramente”. Nao houve nenhuma resposta para “Nao se aplica/Nao sei responder” e “Nunca”.

Gréfico 26 — (Questdo 25) - Vocé acessa o site do ICBS?

Raramente Sempre
4% 14% = Sempre

As vezes
25%

m Muitas vezes

As vezes

‘ Muitas vezes

57%

® Raramente
m Nunca

N3o se aplica/N3o sei
responder

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

No gréfico 27, perguntou-se quanto a facilidade de acesso as informagdes no Web-
site. A expressiva maioria (65%) respondeu “Bom” e 19% “Otimo”, mas quando somadas as
avaliacdes, temos um total de 84% de satisfacdo. Responderam também 15% como “Regular”

e 1% “Ruim”. N&o houve respostas para “Péssimo” e “N&o se aplica/N&o sei responder”.

Grafico 27 — (Questdo 26) - Quanto a facilidade de acesso as informacdes no site do ICBS, vocé

avalia como:
Regular Ruim Otimo = Otimo
15% 19 19%
® Bom
| / Regular
= Ruim
m Péssimo

Bom N3o se aplica/N3o sei

65% ) responder

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.
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No gréfico 28, perguntou-se quanto a facilidade de publicacdo de conteudos no
Website do ICBS, 38% responderam “Bom” e 20% “Otimo”. Somadas as duas avaliacdes po-
sitivas, temos um indice de satisfacdo de 58%. Avaliaram como “Regular” (7%) e “Nao se
aplica/Nao sei responder” (35%). N@o houve respostas para “Ruim” e “Péssimo”.

Grafico 28 — (Questdo 27) - Quanto a facilidade de publicacdo de contedo no site do ICBS,
vocé avalia como:

Otimo

20% = Otimo
0
N3o se aplica/Nao B
sei responder = bom
35%
/ RegU|ar
m Ruim
m Péssimo
Regular = N3o se aplica/N&o sei
~ Bom
7% - responder

38%
Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

No gréfico 29, questionou-se sobre a qualidade dos contetdos disponibilizados no
Website. A maioria (60%) considera “Bom”, seguido por 19% como “Otimo”. Com 0 somat6rio
destas duas respostas chega-se a 79% de satisfacdo. Avaliaram como “Regular” (17%) e “Né&o

se aplica/Nao sei responder” (4%). Ndo houve respostas para “Ruim” e “Péssimo”.

Gréfico 29 — (Questdo 28) - Quanto a qualidade dos conteudos disponiveis no site do ICBS,
vocé avalia como:

N3o se aplica/N3o Otimo -
sei responder 19% = Otimo
4%  Regular
17%

N ® Bom

/ Regular
® Ruim
m Péssimo

= N3o se aplica/N3o sei
responder

60%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

No grafico 30, questionou-se sobre o cumprimento dos prazos de atendimento ap6s
as solicitagdes pelos servidores para publicacdo de contetdo no site do ICBS. Obtiveram-se as

seguintes respostas: 30% considera como “Sempre”, seguido por 23% como “Muitas vezes”.
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Com o somatorio destas duas respostas chega-se a 53% de satisfacdo. Avaliaram como “As
vezes” (4%), “Raramente” (2%) e “Né&o se aplica/N&o sei responder” (41%). N&o houve res-

posta para “Nunca”.

Gréfico 30 — (Questdo 29) - Os prazos de atendimento apos as solicitagdes para publicacdo de
contedo no site do ICBS sdo cumpridos?

m Sempre

= Mui
N3o se aplica/N3o Muitas vezes

sei responder

As vezes
41%
m Raramente
m Nunca
Raramente

—_ 4

2% RS = N3o se aplica/N3o sei
As vezes Muitas vezes responder

4% 23%
Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

O gréfico 31, demonstra o grau de cordialidade do servidor que desenvolve/admi-
nistra o0 Website do ICBS, obtendo-se os seguintes resultados: a maioria (55%) considera que o
servidor “Sempre” demonstra cordialidade; 22% considera que “Muitas vezes” e 23% “N&o se
aplica/Né&o sei responder”. Assim sendo, considerando as respostas “Sempre” e “Muitas vezes”
chega-se a 77% de satisfacdo dos usuarios. Nao houve respostas para “Raramente” e “Nunca”.

Grafico 31 — (Questdo 30) - O servidor que desenvolve/administra o site do ICBS demonstra
cordialidade?
N3o se aplica/Nao

sei respond = Sempre

er
23%
m Muitas vezes
As vezes
Sempre = Raramente
55%
m Nunca

Muitas vezes
22% = N3o se aplica/N3o sei

responder

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

No grafico 32, quando questionou-se sobre o servidor que desenvolve/administra o
site do ICBS demonstra o conhecimento necessario para execuc¢ao dos servicos, obtiveram-se
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as seguintes respostas: 49% responderam que “Sempre” demonstra; 19% “Muitas vezes” e ape-
nas 2% responderam “As vezes”. Considerando-se as respostas “Sempre” e “Muitas vezes”
chega-se a 68% de satisfacdo, ou seja, um étimo nivel de qualidade. N&do obtiveram-se respostas
para “Raramente”, e “Nunca”.

Grafico 32 — (Questdo 31) - O servidor que desenvolve/administra o site do ICBS demonstra o
conhecimento necessario para execucao dos servicos?

N3o se aplica/Nao ® Sempre

sei responder
30% ® Muitas vezes
As vezes
Sempre
/ 49% = Raramente
As vezes
® Nunca

2%

Muitas vezes \J

19%
Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

= N3o se aplica/N&o sei
responder

No grafico 33, é demonstrado o nivel de satisfacdo, de forma geral, com o desen-
volvimento e administragdo do site do ICBS. As respostas foram: 46% consideram “Bom”,
(36%) “Otimo”, 3% “Regular” e 15% “Nao se aplica/N4o sei responder”. Assim sendo, consi-
derando as respostas “Bom” e “Otimo” chega-se a 86% de satisfacio dos usuarios, o que pode-

se considerar um alto nivel de qualidade. N&o obtiveram-se respostas “Ruim” e “Péssimo”.

Gréfico 33 — (Questdo 32) - De forma geral, qual o seu nivel de satisfacdo com o desenvolvi-
mento/administracdo do site do ICBS?

N3o se aplica/Nao

sei responder = Otimo
15% )
Otimo = Bom
Regular_— ¢ 36%
3% \ Regular
® Ruim
m Péssimo

= N3o se aplica/N3o sei
Bom responder
46%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.
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6.2.2.4 Itens pior avaliados
Serdo apresentadas abaixo algumas questdes que apresentaram insatisfacdo, o que po-

dera se estabelecer junto aos gestores do ICBS acOes sobre estes itens com baixa qualidade

avaliados pelos servidores no questionario.

Quadro 5 — Questdes avaliadas com baixa qualidade

ol

-

R QD

S g3

EX
Ques(tg‘;fﬂ | A%| 3%| 4% | 9% 1% 6% | 100,00%
Ques’(tg;ﬁlci ) 1% | 22%| 25%| 16% | 11% 25% | 100,00%
Ques(tg;fi% w| %[ 45%| 3%| 10%| 4% 3% | 100,00%
Q”es’(té‘;ﬁlc‘c‘) 5| 4% 29%| 38%| 15%| 10% 49 | 100,00%
Ques(tg;fg | 10%| 33%| 36%| 10%| 2% 9% | 100,00%
Ques(tél;ﬁZ; | 6%| 38%| 3% %] 3% 7% | 100,00%

(<B) e

= < 5

=z (@)

S I 25

@ S LT

: &3

(7p]
Ques(tggﬁlci | T%| 29%| 3% 13%| 3% 16% | 100,00%
Ques(tg;ﬁl; ) 9% | 29% | 21% | 14% | 14% 13% | 100,00%
Ques(tggﬁzc%) 20 7% | 11%| 25% | 32%| 13% 12% | 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

e (Questdo 11) - Como vocé avalia os computadores e notebooks disponibilizados nas salas

de aula/de eventos/de uso comum do ICBS?

e (Questdo 12) - Como vocé avalia os EQUIPAMENTOS de SOM disponibilizados nas salas de
aula/de eventos/de uso comum do ICBS?

e (Questdo 13) - Como vocé avalia a disponibilidade de PONTOS de REDE no ICBS?

e (Questdo 14) - Como vocé avalia a disponibilidade de REDE SEM FIO no ICBS?

e (Questdo 15) - SOBRE OS SERVICOS de SUPORTE de TECNOLOGIA da INFORMACAO e
COMUNICACAO (TIC) do ICBS (Informética)
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e (Questdo 16) - Os PRAZOS de atendimento da area de Tecnologia da Informacédo e Comunicagéao
(TIC) do ICBS ap0s as solicitacbes sdao cumpridos?

e (Questdo 17) - Sou INFORMADO dos PRAZOS para atendimento de minhas solicitagdes pela
area de Tecnologia da Informagédo e Comunicacao (TIC) do ICBS?

e (Questdo 21) - A éarea de Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo (TIC) do ICBS ME MAN-
TEM INFORMADO sobre a realizagio/atrasos no servico?

e (Questdo 24) - De forma geral, qual o seu nivel de SATISFACAO com os SERVICOS de SU-
PORTE da area de Tecnologia da Informacdo e Comunicacgéo (TIC) do ICBS?

6.2.3 Situacdo atual da area de TIC

Nesta secdo € apresentada a situagdo atual do ambiente de TIC a ser estudado, atra-
ves da observacéo direta e indireta, com o objetivo de compreender como funciona a rotina de
atendimento e suporte aos usuarios do ICBS, bem como é realizada a gestdo dos servicos de
TIC.

O servigo de suporte da area de TIC lo-

Figura 10 — Sala de Multimidia, n® 219
caliza-se na sala 219, chamada de “Sala de Multi-

midia”. Nessa sala, trabalha o servidor Técnico de
Tecnologia da Informacdo, responsavel pelos ser-
vigos de suporte de hardware e software e um bol-
sista, estudante de graduacdo, com conhecimentos
de informatica que atendem a todo o ICBS.

O servico de suporte é responsavel por
receber as solicitacOes de servicos, realizar o regis-
tro e monitoramento e dar retorno sobre o atendi-
mento dessas solicitacbes de servico.

Em conversa com o Chefe do Setor de

Infraestrutura sobre a area de TIC do ICBS, o qual

. , e . . Fonte: Foto do autor, 2019.
também é responsavel, relatou ““considero hoje a

area de TIC do ICBS fundamental e estratégica para as atividades de ensino, pesquisa e exten-
sao no Instituto. Como responsavel pela infraestrutura do ICBS, o que demanda muito trabalho
e responsabilidade, na maioria das vezes, acabo deixando a TIC um pouco de lado, sob a res-
ponsabilidade do Técnico de TIC, o que ndo seria o ideal, pois temos alguns problemas quanto
a qualidade de alguns servigos oferecidos, basicamente por falta de gerenciamento adequado.
Cabe salientar que o quadro de servidores do setor de infraestrutura tem sido reduzido gradu-
almente em fungéo de aposentadorias e outras razdes. Hoje, no Setor de Infraestrutura, temos

apenas um servidor responsavel pelo controle do patriménio do Instituto, eu como responsavel
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por toda a infraestrutura predial, o Técnico de TIC pela area de TIC e um servidor do Setor
Administrativo, responsavel pelo desenvolvimento e gestdo do Website institucional que se dis-
pos a realizar esta funcdo com o objetivo de contribuir com seus conhecimentos para a area
de TIC. Seria necessario pelo menos mais um servidor para trabalhar na infraestrutura e um
servidor para a gestao dos servicos de TIC oferecidos pelo ICBS. Na minha opinido, a &rea de
TIC deveria ser desmembrada do setor de infraestrutura, pois sdo areas distintas, apesar de
uma depender da outra, possuem as suas especificidades e formas de gestéo diferenciada™.

Perguntado sobre qual a importéancia dos bolsistas e se eles suprem a falta de servi-
dores na &rea de TIC do Instituto, ele relata ““os bolsistas sdo importantes, sim, mas nao devem
ser usados para suprir a falta de servidores e, sim, para colaborar e aprender. As bolsas tém
como objetivo proporcionar ao aluno experiéncia profissional em nivel técnico e administra-
tivo, complementando a formacéo académica em atividades desenvolvidas nos setores da uni-
versidade e recebendo auxilio-financeiro para custeio da vida académica. O problema €
guando o bolsista ja esta familiarizado com a rotina de trabalho e muitas vezes tendo um 6timo
desempenho nas suas atividades, acaba se desligando, deixando todo um trabalho que ja havia
sido iniciado e planejado, ‘acéfalo’. Nao tem como contar com bolsistas, eles sdo temporarios!
Outro fator relevante é que os bolsistas precisam que alguém que os orientem, determinem as
suas atividades e responsabilidades. O Técnico de TIC, que deveria orienta-los, ndo possui
esta habilidade e acaba, muitas vezes, que os bolsistas ficam a deriva. Realmente é necessario
se ter uma pessoa especifica para a gestdo de TIC no Instituto.”

Na visita a sala 219, onde localiza-se o servigo de suporte da area de TIC, deparei-
me com uma situacdo de desorganizagdo total. H4 uma mistura de computadores novos, velhos,
sem uso, em manutencdo, material de informética, etc. Isto causa uma ma impressao que 0s
usuarios tém do suporte da area de TIC, o que ndo deveria ocorrer.

Segundo Leandro Teles (2016), neurologista membro da Academia Brasileira de
Neurologia, “ser organizado facilita o trabalho do cérebro, pois permite que ele tenha previsi-
bilidade para executar tarefas.”

O neurologista também destaca que:

Quando esta tudo embaralhado e alguém procura algo, o cérebro gasta tempo e per-
formance para achar o que se quer. Com isso, ele fica cansado e ha queda de rendi-
mento em atividades que exigem mais energia, como tomada de decisdes, por exem-
plo — diz 0 médico. Se 0 ambiente esta arrumado, a pessoa ja parte do meio do cami-
nho. Isso traz tranquilidade, gera serotonina (neurotransmissor) e controla o bem-es-
tar. (LEANDRO TELES, 2016)



67

Figura 11 — Sala de Suporte da area de TIC

Fonte: Foto do autor, 2019

Durante o acompanhamento das atividades do servi¢co de suporte da area de TIC,
observa-se que 0 mesmo, conta hoje, apenas com o telefone e e-mail como o0s principais canais
de entrada de demanda, ndo existindo uma padronizacdo do atendimento nem um canal Unico
para registro dos chamados. Como resultado disto, a gestdo deste ambiente com varias aplica-
cOes diferentes torna-se complexa.

Verificou-se que ndo ha um sistema de gerenciamento de atendimentos. Os proces-
sos de controle dos pedidos de servi¢o sdo manuais e sdo realizados através de anotacdes em
um quadro branco e/ou a impressdo do e-mail do solicitante, com as informacdes do servico a
ser realizado. As solicitacGes de servigcos impressas sdo colocadas em uma pasta com o titulo
“Servicos a realizar” e em outra as de “Servigos realizados”, ndo existindo um controle de clas-
sificacdo das prioridades para a realizagcdo do servico, sendo o mesmo executado, conforme
chegam as demandas ou quando ha uma emergéncia, tendo, assim, prioridade.

O fluxo de atendimento por e-mail consiste no recebimento de um e-mail do servi-
dor pela equipe de TIC. O Técnico em TIC ou o bolsista analisa e envia para a fila de atendi-
mento, na qual ele e/ou o bolsista irdo realizar o servigo. Se o suporte de TIC do ICBS néo
possuir competéncia para a resolucéo do servigo, sera aberto um chamado para o CPD, através
do Catalogo de Servicos a Central de Servicos do Centro de Processamento de Dados

(CPD)/UFRGS (Figuras 8 e 9) para a resolugédo do problema.
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Observou-se também que o Técnico de TIC e/ou o bolsista, muitas vezes, sdo abor-
dados por servidores nos corredores do ICBS, para solicitar algum tipo de servigo de TIC. Per-
guntado sobre este tipo de abordagem, o Técnico de TIC relatou na entrevista que “esta é uma
pratica corriqueira e que, muitas vezes, estas solicitacdes se ddo em momentos em que eu me
desloco para a realizacdo de um atendimento, em um intervalo ou quando eu estava indo em-
bora ao final do expediente. O problema é que em algumas vezes, eu acabava por esquecer
qual o tipo de servico que me haviam solicitado e depois eu era cobrado por todos e com
razao”.

Perguntado se o atendimento era realizado quando este tipo de solicitacdo de ser-
vico era feito, ele respondeu que ““na maioria das vezes, em alguns casos eram urgentes! Sei
que ndo seria o correto, mas néo sei dizer ndo. O problema é que eu acabava atrasando ou
ndo realizando naquele dia os servicos que ja haviam sido agendados, o que realmente me
deixa em maus lencdis”.

Nesse contexto, percebe-se que ndo hd uma Central de Servigos, considerada a po-

sicdo de frente da TIC, segundo Palma (2009):

E uma fungéo do setor de TI, responsavel por se comportar como ponto tnico de con-
tato entre 0s usuarios dos servicos e o prestador destes servicos. A central de servigos
mantém atividades como: Atender as solicitacfes de abertura de incidentes ou requi-
sicdes; Encaminhar o incidente/requisicdo, para o setor correto; Solucionar alguns in-
cidentes no primeiro atendimento; Manter o usuario atualizado sobre o0 andamento do
incidente/requisicdo; Entrar em contato com fornecedores externos; Obter o feedback
do usuario antes de fechar os registros de incidentes/requisigdes.

Outro fator relevante observado é que ndo ha clareza na divulgacdo dos servicos
prestados pela area de TIC do ICBS. No site institucional, ha um link, chamado “Setor de in-
formética”, que contém uma lista imprecisa de alguns servicos prestados pelo setor. Esta lista
ndo reflete a realidade e ndo é atualizada. N&o existe um catdlogo de servi¢os, organizado que
retina todos 0s servigos que a area de tecnologia da informacéo e comunicacdo do ICBS oferece
aos usuarios.

Segundo a Opservice (2017), sobre o Catalogo de Servigos: “O catélogo é um dos
principais instrumentos que a area de TI tem para entrar em acordo quanto aos servigos presta-
dos, sua disponibilidade e as responsabilidades.”

E por meio dele que sua empresa consegue:

Definir uma imagem clara dos servicos prestados ao cliente; Organizar-se
para fornecer esses servicos; Entregar e administrar cada um deles, assim
como suas dependéncias; Relatar e gerenciar o desempenho, qualidade e efi-
ciéncia dos processos; Orientar sua equipe de T1 sobre a importancia de cada
recurso; Ganhar credibilidade e seguranca, qualificando o relacionamento
com o cliente. (OPSERVICE, 2017)
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Percebe-se, também, que, além de o servidor Técnico de TIC ndo possuir preparo
para o gerenciamento da &rea de TIC da Unidade, ele desempenha as func¢des de suporte de
hardware e software de todo o ICBS, as quais sdo totalmente diferentes das funcbes do seu
cargo na UFRGS, que é o de desenvolvimento de sistemas e aplicacdes.

Em conversa com o Técnico de TIC, ele relatou “sei que estou desempenhando
funcBes que ndo sdo inerentes ao cargo que ocupo, mas ndo h& outro servidor que possa rea-
lizar essas tarefas no ICBS. Gostaria mesmo era de ficar trabalhando apenas com desenvolvi-
mento de sistemas, area que me identifico mais, ficando a parte de gestéo, controle e manuten-
¢do de hardware com outros servidores, que, no futuro, possam fazer parte do quadro da area
de TIC do Instituto.”

Um ponto relevante e fundamental para qualidade dos servicos é relatado também
pelo Técnico de TIC: ““a demanda de trabalho é maior do que a capacidade de atendimento,
atrapalhando a execucdo dos servi¢os com qualidade. N&o tem como uma Unica pessoa receber
os chamados dos usuarios, registrar os pedidos, realizar os atendimentos de incidentes e pedi-
dos de servicos, dar feedback aos usuarios sobre o andamento das solicitacfes, etc. e ainda
permanecer na sala de TIC a disposicédo dos usuarios”.

Diante desses fatos, confirma-se a insatisfacdo dos usuérios, de acordo com o as
respostas do questionério de avaliagéo nos graficos 15, 16, 17, 18, 20 e 25.

Perguntado se costuma realizar cursos de atualizacéo, ele respondeu: ““eu trabalho
no ICBS ha 8 anos, sendo que 2 anos como bolsista e 6 anos como servidor concursado. Nesse
periodo, foram muito raros os cursos de capacitacdo oferecidos pela Universidade na area de
Tecnologia da Informacgé&o dos quais participei”.

Infelizmente, este fato relatado demonstra que ndo ha preocupacao da UFRGS e/ou
do ICBS na capacitacao profissional da equipe em ofertar e/ou propor ao servidor cursos de
capacitacdo. E fato que o servidor também n&o demonstra interesse em capacitar-se, ficando na
sua zona de conforto, uma vez que ndo ha cobranca por parte dos gestores. A capacitagéo,
consequentemente, refletiria na produtividade, na motivacdo da equipe e elevaria o nivel de
qualidade dos servicos prestados.

Outro ponto observado, diz respeito ao gerenciamento de configuracdo, ou seja, de
acordo com Mulbert; Santana (2011, p.112):

O processo de gerenciamento de configuracdo é responsavel por identificar e definir
0s componentes que fazem parte de um servico de TI. E por meio desse processo que
se fazem o registro e a informacao sobre o estado dos componentes de servicos de Tl
e das solicitagBes de mudanca a eles associadas.

O gerenciamento de configuracédo da area de TIC do ICBS, no que diz respeito a

hardware, é realizado através de um sistema de gerenciamento patrimonial chamado Sistema
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de Patrimé6nio da UFRGS (SAP), que tem como objetivo o registro e a gestdo de bens moveis
da Universidade. Mas s6 pode ser manipulado pelo agente patrimonial da Unidade, que possui
esse privilégio, ou seja, toda vez que houver a necessidade de informar a mudanca do respon-
savel pelo bem, a mudanca de local ou quando se quer dar a baixa no equipamento (recolher o
bem inservivel) para o Departamento de Patriménio da Universidade, somente ele podera rea-
lizar esta tarefa.

Verificou-se também que ndo ha um controle preciso dos softwares adquiridos, li-
cencas, manuais e documentacéo de processos e fluxo de trabalho. Na sala de suporte de TIC,
onde localizam-se os equipamentos que serdo disponibilizados aos usuérios, € dificil de saber
que equipamento est4 funcionando, qual estd em manutencgdo, qual ndo funciona mais e qual
dever ser recolhido ao Departamento de Patrimdnio da Universidade. A manutencdo e atuali-
zacdo dos softwares dos computadores, assim como a instalacao de antivirus em todos os com-
putadores, nem sempre € realizada. N&o h& uma agenda de manutencdo e atualizacdo de sof-
twares, os problemas vao sendo resolvidos, conforme véo aparecendo.

Outro problema preocupante, identificado através do questionario de avaliacdo da
qualidade dos servicos de suporte de TIC do ICBS, foi a insatisfagdo dos usuarios com os com-
putadores, notebooks e 0s equipamentos de som, disponibilizados nas salas de aula/de even-
tos/de uso comum do ICBS, como mostra os graficos 12 e 13.

Assim sendo, foram identificados os seguintes problemas com os computadores e

notebooks e equipamentos de som:

e Os computadores possuem configuragdes diferentes. Logo a performance sera dife-
rente em cada equipamento;

¢ Na&o existe uma agenda de manutencao periddica para os hardwares e os softwares
destes equipamentos;

e Os problemas séo resolvidos, conforme séo identificados pelos usuarios;

e A atualizacdo dos computadores se faz necesséaria, pois em algumas salas estdo ob-
soletos;

e Na maioria das salas de aula e de uso comum, ndo ha caixas de som e quando existe
sdo de baixissima qualidade, o que prejudica qualquer atividade que necessite 0 uso
delas.

Durante 0 acompanhamento das rotinas de trabalho na area de suporte de TIC, os
usuarios, através do e-mail ou telefone, podem solicitar a reserva de laboratorio de informatica,
equipamentos como notebook, datashow, microfone e caixa de som. Mas, ao observar os e-

mails enviados, percebe-se que ndo ha um formulario padréo de solicitacéo, pois as informacgoes
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encaminhadas séo, muitas vezes, incompletas e imprecisas, como por exemplo: sem identifi-
cacgdo do usuario, sem telefone de contato, sevo usuario ird buscar o equipamento ou ele precisa
ser instalado em algum lugar, em que horario, em que dia, etc., o que dificulta a gestéo.

Porém, o mais preocupante é que ndo existe um controle interno adequado dos equi-
pamentos emprestados, Nas solicitagOes realizadas por telefone, por exemplo, as vezes ndo se
sabe com quem esta o equipamento, por quanto tempo sera utilizado, como entrar em contato
com o usuario, etc. Nao existe nenhum caderno ou livro de controle de entrada e saida de equi-
pamentos. Dessa forma, basicamente funciona na informalidade e na confiangca. Realmente é
uma situacédo que deve ser corrigida imediatamente, por questes de seguranga e de responsa-
bilidade de um bem publico, pois este funcionamento causa uma méa impresséo da area de su-
porte de TIC e que sinaliza um baixo grau de qualidade dos servigos oferecidos.

Em relacéo aos pontos de redes e a rede sem fio, que obtiveram um parecer insatis-
fatério no questionario de avaliacdo da qualidade dos servigos de suporte de TIC do ICBS,
como mostra nos graficos 14 e 15, pode-se destacar que o controle e a manutencgdo dessas redes
sdo realizados pela Divisao de Servicos de Rede (DSR) do Centro de Processamento de Dados
da UFRGS, ficando a cargo da area de suporte de TIC do ICBS:

e O diagnostico de funcionamento da rede interna do ICBS, incluindo a manutencéo
de equipamentos de rede, em conjunto com o Divisdo de Servicos de Rede (DSR)
do CPD, a verificagdo de problemas de funcionamento em pontos de rede;

e Asolicitacdo de instalagdo de novos pontos;

e A requisicdo de novos equipamentos para suprir a demanda de instalacdo de novos
pontos na rede do ICBS. (detecta o problema e repassa para o0 CPD);

e Diagnéstico da funcionalidade da rede Wi-Fi do ICBS;

Assim sendo, aampliacéo, a qualidade e a instalacdo de novos pontos de rede e rede
Wi-Fi dependem da infraestrutura disponivel no ICBS e da disponibilidade orcamentaria para
compra e/ou atualizagdo dos equipamentos.

Dando continuidade as observac6es da area de TIC do ICBS, foi analisado o Web-
site do Instituto, o qual obteve na avaliacdo um alto nivel de qualidade pelos usuarios respon-

dentes ao questionario aplicado, como pode ser observado nos graficos 26 a 33.
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Segundo a Agénciakaizen (2019):

Um site desenvolvido com qualidade é aquele que atende perfeitamente, de forma
confidvel, acessivel, segura e no tempo certo as necessidades do usuario, sendo com-
pativel com o contexto de sua aplicacdo. Ele deve orientar e conduzir, garantindo le-
gibilidade, estética e conteldo relevante, evitando ao maximo qualquer erro.

O Website € muito bem construido e atende todos os requisitos de qualidade acima
descritos.

Eu, enquanto servidor responsével pelo desenvolvimento e administragdo do Web-
site do Instituto, comecei minhas atividades na UFRGS, aos 14 anos de idade, como bolsista do
CNPg/FINEP, na decada de 1980, sempre trabalhando no ICBS. Iniciei no servico publico
como office-boy, quando ainda era bolsista e datilégrafo. Em seguida, fui contratado definiti-
vamente pela UFRGS e atualmente ocupo o cargo de Assistente em Administragdo, exercendo
a funcédo de Chefe do Setor Administrativo do Instituto. Minha formacédo € em Gestdo de Tl e
sempre gostei muito de informatica, principalmente no que se refere a criacdo de Websites.
Leciono em uma escola técnica no turno da noite, onde sou responsavel pelas disciplinas de
HTML e CSS, no curso de informatica. Dessa forma, para mim, é muito tranquilo desenvolver
e administrar um Website.

Na minha opinido, seria possivel desenvolver solucgdes, de acordo com as necessi-
dades que pudessem aperfeicoar a gestdo da area de suporte do ICBS e das demais &reas da
Geréncia Administrativa. Dessa forma, melhoria o atendimento aos usuérios. Uma série de so-
lucdes simples poderiam ser inseridas no Website institucional, sem custos e que poderiam,
sem davidas, otimizar e melhorar a gestéo e a qualidade dos servigos prestados a comunidade
do Instituto. Por exemplo, alguns setores da Geréncia Administrativa necessitam substituir os
formulérios de solicitagdo de servigco que ainda sdo realizados em papel ou por telefone, por
formularios eletrénicos. Seria possivel, hoje, substituir os seguintes formularios em papel: so-
licitacdo de agendamento de reunido com a dire¢éo, autorizacdo para acesso ao prédio do ICBS,
autorizacao de acesso ao estacionamento, reserva do Saldo Nobre para eventos e prova de toga,
solicitacdo de servigos de infraestrutura, solicitagdo de produtos do almoxarifado, solicitacdo
de conserto de ar condicionado, servigos de informatica, reserva de equipamentos de informa-
tica, solicitacdo de conserto de ramal telefonico, solicitacdo de recolhimento de bens patrimo-
niados, reserva de sala de aula, entre outros projetos. E por que esses projetos ndo foram levados
adiante? Quanto ao desenvolvimento dos formularios e a disponibilizago no site ndo seria pro-
blema. Porém, como ndo domino a area de programacéo e de banco de dados, necessitariamos
de um servidor que pudesse trabalhar exclusivamente com o desenvolvimento de sistemas e
aplicacdes, montagem da estrutura de banco de dados e codificacdo de programas, bem como

sua manutenc&o.
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O Técnico do suporte de TIC do ICBS ocupa um cargo da area de desenvolvimento,
porém, atua no suporte de hardware e software e ndo tem tempo para exercer mais essa fungéo.

Infelizmente néo foi possivel entrevistar a gerente do ICBS, pois ela encontrava-se
com problemas de saude no periodo em que foi agendada a entrevista.

Para finalizar a analise da realidade observada, foi realizada uma entrevista infor-
mal ndo-estruturada com a diretora do ICBS com o objetivo de saber sobre a sua visdo da TIC.

Senhora Diretora, qual a sua visao da TIC para o ICBS? “Muito importante. ATIC
permeia todas as atividades, meio e fim, da Universidade. As atividades administrativas, de
ensino, pesquisa e extensao estao fortemente providas e dependentes dos servicos de TIC pres-
tados pelo Centro de Processamento de Dados (CPD) e pelo suporte da area de TIC do ICBS
e sua adocao ainda é um desafio, principalmente nos 6rgaos publicos”.

Como a senhora avalia a TIC no Instituto? “Tenho consciéncia que ainda deve me-
Ihorar muito a qualidade dos servigcos aos usuarios. A falta de servidores qualificados para a
gestao de TIC é um fator relevante para a qualidade dos servigos, na Unidade temos apenas
dois servidores qualificados para esta atividade, um é o Técnico de TI, que trabalha na area
de suporte, e o outro que administra website do ICBS, € o Chefe do Setor Administrativo, que
nao trabalha diretamente com a area de TIC do Instituto. Ha uma sobrecarga de trabalho na
area de suporte de TIC, pois apenas um servidor e um bolsista, atendem a toda a Unidade, o
que reduz a qualidade dos servigos prestados. No atual cenario politico e econémico do pais
nao vejo muitas perspectivas de abertura de concurso publico, principalmente para a area de
TIC. Outro fator relevante € que, infelizmente, nos ultimos 5 anos, 90% das Universidades
Federais tiveram perdas reais com o encolhimento no orcamento. Tais perdas, consequente-
mente, afetam o orcamento da Unidade, nos levando a priorizar os gastos e restringem maiores

investimentos em hardware, software e infraestrutura na area de TIC”.

Quadro 6 — Investimentos do ICBS com TIC nos ultimos 5 anos (Descrigéo)

MATERIAL DE MATERIAL

ANO CONSUMO SERVIGES PERMANENTE
2014 R$34.013,48 (Toner/Cartucho) | R$6.044,80 R$100.919,60

R$2.081,40 (Material TI) (Manutencdo equipamentos) (Aquisicdo equipamentos)
Jors | RS14.822,41 (Toner/Cartucho) (R,\fih?ﬁelfgo equipamentos) | R927:400.00

R$206,70 (Material T1) R$27.060950 (goffware) (Aquisicdo equipamentos)

R$23.960,18 (Toner/Cartucho) R$2.698 50 R$24.765.98
2016 R$1.886,99 (Material TI) RS . o, .

R$6.000.00 (Mat.Manut.Equip) (Manutencao equipamentos) (Aquisicao equipamentos)
2017 R$9.134,80 (Toner/Cartucho) i R$48.579,48

R$82,80 (Material TI) (Aquisicdo equipamentos)
2018 R$2.350,49 (Toner/Cartucho) R$6.850,00 R$501.492,09

R$2.639,00 (Material TI) (Manutencao equipamentos) (Aquisicdo equipamentos)

TOTAIS ‘ R$ 97.178,25 R$ 44.745,60 R$ 703.157,15

Fonte: Setor Financeiro do ICBS, 2019.
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Gréfico 34 — Investimentos do ICBS com TIC nos ultimos 5 anos
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Os dados referentes aos repasses do MEC as Instituicdes Federais de Ensino Supe-

rior (IFES) podem ser comparados no gréafico abaixo:

Figura 12

Repasses do governo as universidades federais

Compare a variacdo percentual da evolucdo do ORCAMENTO PREVISTO e VALORES EMPENHADOS
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Fonte: Subsecretaria de Planejamento e Orcamento/MEC (*Em 2018, o MEC alterou a metodologia da composicdo
orcamentaria e, por isso, parte da verba de investimentos ndo é mais distribuida na dotacdo inicial, ou seja, no
'‘orcamento previsto': ela fica centralizada no MEC e € distribuida ao longo do ano, segundo diversos critérios; por
isso, o MEC afirma que a dotacdo inicial de 2018 de cada universidade ndo pode mais ser comparada com a dos
anos anteriores)

Na sua gestdo ha a participacdo da area de TIC nas tomadas de decisGes referente a

acoes e projetos que envolvam a mesma? ““Vou ser sincera, mas raramente isto acontece! Sei
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que ndo é o correto, mas, muitas vezes, as decisfes devem ser tomadas com muita rapidez e

ndo h& tempo para nos reunirmos com a equipe de TIC”.

Ap0s a analise da entrevista, ficou claro que a Dire¢éo:

e Sabe da importancia da TIC para a Universidade e para a Unidade;

e Esta ciente dos problemas enfrentados com a gestao da area de TIC do Instituto;

e Percebe o problema de falta de servidores qualificados para atuar na area;

e N&o vé a TIC como prestadora de servi¢os, mas, sim, como servidores que estéo

disponiveis para resolver problemas de hardware e software;

e Confirma que ndo ha participacédo da area de TIC nas decisdes, agdes e projetos que

envolvam a TIC;

e Falta de visdo por parte da Direcdo sobre Planejamento Estratégico de TIC.

Assim sendo, conclui-se aqui a apresentacao e analise da realidade observada no

ICBS.

Na sequéncia sera apresentada uma tabela com os pontos fortes e pontos fracos

levantados na observacéo realizada no ICBS.

Quadro 7 — Ponto Fortes e Pontos Fracos dos processos de TIC no ICBS

PROBLEMA

“Qual a per-
cepcao dos
usuarios inter-
nos do ICBS
guanto a ges-
téo e a quali-
dade dos servi-
¢os de Tecno-
logia da Infor-
magcéo e Co-
municagao
prestados pelo

Instituto?”

PONTOS
(FORTES)
Em relacdo a qualidade

dos servigos de TIC
pode-se destacar que a
maioria dos usuarios

avaliou que:

1) ATIC é importante
para as suas ativida-
des;

2) Que os servicos de
suporte de TIC séo
importantes para
suas atividades;

3) Conhecem os servi-
¢os prestados pela
areade TIC;

PONTOS
(FRACOS)
(A) Em relagdo a quali-

dade dos servigos de
TIC pode-se destacar
que a maioria dos usué-
rios se sente insatisfeita

com:

1) Os computadores,
notebooks e equipa-
mentos de som dis-
ponibilizados nas sa-
las de aula/even-
tos/uso comum;

2) Os pontos de rede e
de rede sem fio dis-

poniveis;

JUSTIFICATIVA
(A) Em relacéo a quali-
dade dos servigos de
TI:

1) A falta de manuten-
¢do dos equipamen-
tos prejudica a quali-
dade e o andamento
das atividades didati-
cas e de eventos;

2) Prejudica o anda-
mento das atividades
administrativas, di-

datica e de pesquisa,
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4) Os equipamentos de
projecdo séo satisfa-
torios;

5) Quando a area de
TIC promete realizar
um servigo este é
cumprido;

6) O servico de instala-
¢do e configuracéo
de computadores é
satisfatorio;

7) O servico de instala-
c¢do e configuracéo
de software é satisfa-
torio;

8) Os servidores da area
de TIC tem conheci-
mento necessario
para a execucao dos
Servicos;

9) Os servidores da area
de TIC séo demons-
tram cordialidade;

10) De forma geral, a
maioria esta satis-
feita com o0s servicos
da area de TIC;

11) Acessam o Website
do ICBS;

12) As informacdes no
Website séo de facil
acesso;

13) Ha facilidade na pu-
blicagdo de conteu-
dos no Website;

14) A qualidade dos con-
tetidos disponiveis
no Website é satisfa-

toria;

3) O atendimento pres-
tado pela &rea de
TIC;

4) O ndo cumprimento
dos prazos de atendi-
mento apds realiza-
rem um chamado;

5) Néao serem informa-
dos dos prazos para
atendimento apos re-
alizar um chamado

6) N&o mantém o usua-
rio informado sobre
a realizagdo e possi-
Vveis atrasos no ser-

ViGo;

(B) Em relacéo a ana-
lise da realidade obser-

vada destaca-se:

7) A falta de servidor
para gerenciar a area
de TIC;

8) A desorganizacdo da
sala de suporte de
TIC;

9) Né&o ha uma Central
de Servicos on-line,
a TIC conta apenas
com telefone e e-
mail para receber os
chamados;

10) Nao ha sistema de
gerenciamento, 0s
processos de con-
trole dos pedidos de

servigo sdo manuais;

gue necessitam
acesso a internet;

3) Passa uma maim-
presséo dos servido-
res da area de TIC;

4), 5) e 6) Podem preju-

dicar o andamento de um

trabalho administrativo,
didatico ou pesquisa no

Instituto;

(B) Em relacéo a ana-
lise da realidade obser-

vada:

7) até o item 17) Redu-
¢do da qualidade dos ser-
vicos de TIC prestados

a0s usuarios;

18) A ndo participagéo
da area de TIC nas deci-
sOes, acOes e projetos
que envolvam a mesma,
podera acarretar em deci-
sBes equivocadas, gastos
desnecessarios e perdas

financeiras;
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15) Os prazos de atendi-
mento apos as solici-
tagdes para publica-
cdo de contetido no
Website sdo cumpri-
dos;

16) O servidor que de-
senvolve/administra
0 website demonstra
cordialidade;

17) O servidor que de-
senvolve/administra
0 website demonstra
o0 conhecimento ne-
Ccessario para execu-
cao dos servigos;

18) Estéo satisfeitos com
0 desenvolvi-
mento/administracéo

do website.

11) Néo ha clareza na di-
vulgacéo dos servi-
cos prestados pela
areade TIC;

12) Servidores com des-
vio de fungéo;

13) Demanda da &rea de
TIC maior que a ca-
pacidade de atendi-
mento;

14) Néo existe um sis-
tema de gerencia-
mento de configura-
¢do adequado para a
area de TIC;

15) N&o ha um controle
preciso dos softwa-
res adquiridos, licen-
¢as, manuais e docu-
mentacéo de proces-
sos e fluxo de traba-
Iho;

16) Néo existe uma
agenda de manuten-
cdo periddica para 0s
hardwares e os sof-
twares destes equi-
pamentos;

17) Falta de controle in-
terno dos equipa-
mentos de TIC em-
prestados e falta pa-
dronizacdo das soli-
citagOes realizadas
pelos usuérios;

18) N&o ha participacéo
da area de TIC nas

decisOes, acles e
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projetos que envol-
vam a mesma.

19) Falta de visdo por
parte da Direcdo so-
bre Planejamento Es-
tratégico de TIC.

20) Falta de capacitacdo
dos técnicos da area
de TIC.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.
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7 PROPOSTA DE SOLUCAO DA SITUACAO-PROBLEMA

7.1 PROPOSTA DE MELHORIA PARA A REALIDADE ESTUDADA

Apos a observacgdo e analise da realidade e dos resultados obtidos através do ques-
tionario aplicado aos servidores do Instituto, sobre a avaliacdo da gestdo e da qualidade dos
servigos oferecidos pela area de TIC do ICBS, serdo apresentadas, a seguir, as propostas de
melhoria para os pontos criticos identificados.

A éarea de TIC no Instituto é bastante critica. Ap0s as observacdes, constataram-se
varios problemas na sua gestéo, o que, consequentemente, influencia na qualidade dos servicos
ofertados aos usuarios.

Dessa forma, sugere-se algumas acOes e estratégias para a area de TIC:

. Desmembramento da area de TIC do Setor de Infraestrutura

A éarea de TIC, no organograma do ICBS, esta inserida dentro do Setor de Infraes-
trutura da Geréncia Administrativa, sob a responsabilidade do Chefe do Setor de Infraestrutura.
Sugere-se o desmembramento da area de TIC do Setor de Infraestrutura, com a criacdo de mais
um setor dentro da Geréncia Administrativa, denominado de Setor de TIC.

Esta proposta faz-se necessaria, tendo em vista as especificidades de cada area e,
para uma melhor gestdo, uma vez que, de acordo com a realidade observada e o relato do Chefe
do Setor de Infraestrutura, em virtude da grande demanda de trabalho, acaba deixando a area
de TIC sem a atengdo devida, necessitando, dessa forma, de um servidor especifico para o seu

gerenciamento.

I1. Aumento do nimero de servidores no Setor de TIC

A area de TIC conta atualmente conta apenas com um servidor, necessitando no
minimo de mais dois servidores, com formacdo em TIC, para suprir a atual demanda de traba-
Iho, que € maior do que a capacidade de atendimento. E isso vem dificultando a execugédo dos
servicos com qualidade aos usuarios, conforme demonstrado no questionario de avaliacdo da

qualidade dos servicos de suporte de TIC do ICBS, em relagéo ao atendimento prestado.

Dessa forma, no cenario atual, sugere-se que a equipe de TIC seja composta por:

v"Um servidor técnico, habilitado e capacitado na area de TIC para desempenhar a fun-

cao de gestor do Setor de TIC;
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v"Um servidor técnico, habilitado e capacitado em hardware e software para atendi-
mento no suporte TIC;

v O atual servidor Técnico em TI, que estd em desvio de funcdo, passa a realizar as
atividades inerentes ao seu cargo que € o de desenvolvendo de sistemas e aplicacoes,
funcéo esta de fundamental importéncia para as demandas atuais e futuras do Instituto;

v'Dois bolsistas, com conhecimentos na area de TIC, para atuarem no suporte de

hardware e software.

I11. Implantacédo da Gestédo de Servigcosem TIC

A gestdo de servigos de Tl é fundamental para as organiza¢Ges modernas e um de-
safio para 0s gestores da area, que tém com proposito projetar e implantar medidas que supor-
tam os objetivos de melhorar a eficiéncia das operacOes diarias, além de fornecer servigos de
alta qualidade e melhorar a satisfacdo do cliente.

Assim sedo, sugere-se ao novo Setor de TIC a implantacdo de um Sistema de Ges-
tdo de Servicos de TIC, adaptado para as demandas atuais do Instituto, que exercerd um papel
fundamental na organizacao do Setor.

Este sistema sera composto, num primeiro momento, por algumas das melhores
praticas adotadas pela ITIL (Information Technology Infrastructure Library) que recomenda as
boas préticas para o fornecimento e suporte de servicos de Tecnologia da Informagéo, como

mostra a figura abaixo e na descricéo:

Figura 13 — Gestdo de Servicos do Setor de TIC do ICBS

(a)
Catdlogo de
Servigos

(8)
Gerenciamento
Mudangas

(b)
Central de
Servigos

Gestao de
Servicos de

(c)
Gerenciamento
de Incidentes

Gerenciamento
de configuragdo

Gerenciamento
de Problemas

Cumprimento de
requisicdo

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.
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a) Catalogo de Servicos de TIC

Apesar de constar no site do Instituto os servicos prestados pela area de TIC e a
maioria dos usuarios sabem dessas informacdes, observou-se no dia-a-dia que essas informa-
¢des nédo sao muito claras e ndo correspondem com a realidade observada. Dessa forma, sugere-
se que o0 novo Setor de TIC crie um “Catalogo de Servicos de TIC” na forma digital.

Implantar um catalogo de servicos de T1 é uma das boas préaticas recomendadas pela
ITIL, sendo um dos principais instrumentos que a area de TIC tem para entrar em acordo quanto
aos servicos prestados, sua disponibilidade e as responsabilidades sdo ferramentas que reinem
todos os servicos que a area de TIC oferece e as principais informag6es sobre eles.

b) Central de Servicos

A implantacéo de uma Central de Servicos local exercera um papel fundamental na
organizacdo do Setor de TIC e ira operar como uma unidade funcional, cujo objetivo € ser o
ponto unico de contato entre o provedor de servigos do ICBS e 0s usuarios.

As principais funcdes de uma Central de Servigos, segundo Bom (2008 apud MUL-
BERT; SANTANA, 2011, p.56-57), sdo:

e Receber chamados dos usuarios, atuando como ponto central de contato;

e Registrar e fazer o atendimento sobre 0s incidentes e requisi¢do de servicos;

e Prover investigacdo e diagnosticos iniciais;

e Restaurar, sempre que possivel, os servicos de maneira rapida e agil. Para isso, €
fundamental que a equipe esteja provida com ferramentas e informagdes, como a
base de conhecimento e a base de erros conhecidos;

e Escalar incidente e requisicdo de servi¢co que ndo possam ser resolvidos dentro do
tempo acordado;

e Informar os usuarios sobre a situacéo e o progresso de suas solicitacdes;

e Gerenciar todos os incidentes desde seu inicio até o seu encerramento, mesmo que
a solucdo dependa de equipes de fora da central de servicos;

e Monitorar o cumprimento dos acordos de nivel de servico estabelecidos;

e Colaborar na identificacdo de problemas;

e Aumentar a satisfacdo do usuario, fazendo um atendimento com a maxima cordia-
lidade possivel; e

e Maximizar a disponibilidade dos servicos de TI.
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Através da Central de Servicos local deverdo ser disponibilizados aos usuarios o0s
seguintes servicos, de acordo com as necessidades levantadas, da realidade observada e das

entrevistas, eliminando, dessa forma, as solicitacdes em papel e as informalidades:

Servicos e Servicos SEerVvigos
Setor o o
Setor de TIC | TS, Setor Académico Setor Académico
_______ N S ——
|r Solicitacio de ' Solicitacéo de Solicitacéo de asgr!ig;t;%i?odge
e ge TIC | —  produtos do — reserva de sala de — lgeuniéo coma
| » ' almoxarifado aula. direca
. | irecéo
_______ — S — S
N
I - Solicitagéo de
Solicitagéo de Solicitagéo de autorizacao para
— reserva de —  conserto de ar — Agenda de Salas 1 acesso ao prédio
equipamentos condicionado do ICI§S
- @@ — - -~ @@
|| esenvade | | Solicitagiode Atorizacho de
laboratério de A acesso ao
informatica telefonico estacionamento
Solicitagéo de Solicitacdo de
.| recolhimento de .| reserva do Saldo
bens Nobre para evento
patrimoniados e prova de toga

E importante que o novo Setor de TIC elabore também fluxogramas para todas as
atividades da Central de Servicos a ser implantada. O fluxograma é uma representacdo grafica
da sequéncia das etapas de um processo, sendo uma 6tima ferramenta de qualidade que contri-
bui para a gestdo e que ajuda a otimizar o gerenciamento de processos.

Martins (2012), ressalta algumas vantagens de um fluxograma:

Melhora a compreenséo do processo de trabalho; Mostra 0s passos necessarios para a
realizacdo do trabalho; Cria normas padrdo para a execucdo dos processos; Demonstra
a sequéncia e interacdo entre as atividades/projetos; Pode ser utilizado para encontrar
falhas no processo; Pode ser utilizado como fonte de informacao para anélise critica;
Facilita a consulta em caso de dlvidas sobre 0 processo.

E importante destacar que os Servigos de Suporte de TIC, principal foco desse es-
tudo, deve continuar funcionando em parceria com a principal Central de Servigos de TIC da
Universidade, administrada pelo Centro de Processamento de Dados (CPD/UFRGS).

O processo de atendimento dos Servicos de Suporte de TIC do Instituto seria inte-
grado pelo usuario a Central de Servicos local, ao gestor de TIC do ICBS, a equipe técnica do
ICBS e pela equipe especializada externa da Central de Servigos do CPD/UFRGS, até mesmo,

se necessario, a um suporte externo terceirizado.
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Na Figura 14, é mostrado um exemplo do fluxograma do processo atendimento dos
servigos de Suporte de TIC do Setor de TIC do ICBS.

Figura 14 — Fluxograma do processo de solicitacdo de Suporte de TIC na Central de Servigos
local do ICBS.
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EQUIPE TECNICA - ICBS

EQUIPE ESPECIALIZADA
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Usudrio identifica um
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necessidade de um

servigo
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)
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servigo para atendimento
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I
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recebimento da solicitagido

I

Encaminha a solicitagio

para andlise do Gestorde | |

TIC do ICBS

— ]
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licitacdo para a
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L —

Protocolo Servigo 2
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de atendimento &
Central de Servigos
(CPDIUFRGS)

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

c) Gerenciamento de Incidentes

O gerenciamento de incidentes de TIC consiste na restauracdo rapida da operacédo

para reduzir 0s prejuizos causados aos usuarios e aumentar os niveis de disponibilidade e de

servico. Assim sendo, a sua finalidade é a de encontrar um reparo rapido para que 0 USuario

interno ou externo volte a trabalhar, mesmo que de maneira alternativa.

Esses incidentes podem ser, por exemplo:

e Servidor fora do ar;

e A falta de acesso a internet;

e Internet lenta;
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e Mau funcionamento de computadores;
e Impressora parada;

e Servico indisponivel,

e Erro em uma aplicagéo;

e Sistema lento;

e E-mail ndo funciona, etc.

Eles podem ser identificados pela equipe de TIC do ICBS e/ou pela equipe externa
do CPD/UFRGS, por sistemas de monitoramento ou, entdo, relatados pelos usuérios. O trata-
mento dos incidentes exige contato préximo aos usuarios e, dessa forma, normalmente a Central

de Servigos é responsavel por todo o ciclo de vida do gerenciamento de incidentes.

d) Gerenciamento de Problemas

A gestdo de problemas é outro fator critico de qualidade a ser adotado pelo Setor
de TIC, uma vez que as interrupc6es frequentes nos servicos de TIC, causadas por incidentes,
merecem ser avaliadas com mais tranquilidade e tempo. Um problema, geralmente, € a causa
principal de um ou mais incidentes que ndo foram encontrados e podem voltar a ocorrer.

Para Magalhées e Pinheiros (2007 apud MULBERT; SANTANA, 2011, p.98), “o
gerenciamento de problemas busca eliminar os problemas e os incidentes repetitivos que afetam
o0s servicos de TL.”

A identificacdo de problemas pode ocorrer através da analise da infraestrutura de
TIC, do monitoramento continuo e da informacg&o advinda dos usuérios. Assim sendo, 0 Setor
de TIC devera administrar todo o ciclo de vida dos problemas que chegam no Setor, objeti-
vando a prevencao de incidentes e a minimizacdo dos impactos de incidentes que ndo podem
ser evitados.

Os principais beneficios da implementacdo do gerenciamento de problemas, se-
gundo Magalhaes e Pinheiros (2007 apud MULBERT; SANTANA, 2011, p.98-99), sdo:

e Melhoria na qualidade dos servigos de TI;

¢ Redugéo da quantidade de incidentes;

e Implementacdo de solucBes permanentes, evitando ficar apenas na solucdo de

contorno;

e Melhoria da aprendizagem organizacional, através do registro de erros conhe-

cidos e solugdes de contorno documentadas;

e Aumento da eficcia do atendimento de primeiro nivel pela Central de Servicos.
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Recomenda-se, também, uma consulta a biblioteca ITIL, que oferece um enorme

conjunto de boas praticas para gerenciar problemas.

e) Cumprimento de Requisicéo

Este processo trata das solicitagfes das requisi¢des advindas dos usuarios para a
area de TIC.

O Setor de TIC devera realizar o gerenciamento do ciclo de vida de todas as requi-
sicOes abertas junto a Central de Servigos e o devido cumprimento das mesmas, conforme ca-
talogo de servigos.

Estas requisi¢es podem ser: informacdo ou davida, mudancas de senhas, criagdo
de e-mail, instalacdo de softwares, novos equipamentos de Tl para um funcionario novo, blo-

guear acessos, redirecionamentos de e-mail, inclusdes em listas de e-mail, etc.

f) Gerenciamento de Configuracdo

A implantagdo de um sistema de Gerenciamento de Configuracdo pelo Setor de
TIC, adaptado para as suas necessidades é de fundamental importancia. Segundo Mulbert; San-
tana (2011, p.112), sobre o Gerenciamento de Configuracao:
O processo de gerenciamento de configuragdo é responsavel por identificar e definir
0s componentes que fazem parte de um servico de TI. E por meio desse processo que
se fazem o registro e a informacéao sobre o estado dos componentes de servicos de Tl
e das solicitacdes de mudanca a eles associadas.
Estes itens de configuracdo podem ser, conforme Magalh&es e Pinheiros (2007 apud
MULBERT; SANTANA, 2011, p.113-144):

e Equipamentos (hardware);

e Softwares (aplicativos, drivers, sistema operacional etc.);

e Aplicacdes (sistemas) de gestdo do negocio;

e Pacotes comerciais e softwares de prateleira;

e Gerenciadores de bancos de dados;

e Bancos de dados fisicos;

e Ambientes fisicos;

e Documentacéo de configuracdo (especificacdes, licencgas, acordos de manuten-
cao, contratos, acordos de nivel de servico etc.);

e Documentacdo de processos e fluxos de trabalho;
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e Planos de continuidade.

Apesar de complexo o gerenciamento de configuragcdes é um dos processos mais
importantes e a0 mesmo tempo mais criticos dentro do modelo ITIL.

g) Gerenciamento de Mudancas

A implantacdo de um processo Gerenciamento de Mudancgas é muito importante
para o Setor de TIC, uma vez que faz parte das atividades da area de servico de TIC.

Segundo Tavares (2015, p.5), define que o processo de Gerenciamento de Mudan-
cas é:

Responsavel por garantir que métodos e procedimentos padronizados sejam utilizados
para avaliar, aprovar, implantar e revisar todas as mudancas na infraestrutura e desen-
volvimento de T1 de maneira eficiente, a fim de minimizar o impacto relacionado aos
servicos e aos clientes.

De acordo com Tavares (2015, p.5) o processo de Gerenciamento de Mudanca tem

0S seguintes objetivos:

e Responder aos requerimentos de mudancas necessarias nos servi¢os, maximi-
zando valor e reduzindo incidentes, rupturas e retrabalhos;

e Responder as solicitacGes de negdcio e de TI para mudancas que alinharéo os
servigcos com as necessidades do negocio;

e Assegurar que as mudancas sejam registradas, avaliadas, autorizadas, prioriza-

das, planejadas, testadas e implementadas.

O processo de gerenciamento de mudancas é uma atividade critica e de grande im-
portancia nas organizacdes. Por isso, € extremamente recomendavel que seja empregada as me-

Ihores praticas usadas no mundo, o Gerenciamento de Mudancas ITIL:

E interessante deixar claro que as mudancas que passam a ser mais bem articuladas
pelo sistema ITIL podem ser tanto impostas pela necessidade externa (como devido a
modificagdes legislativas) como simplesmente pelo desejo de tornar a empresa mais
eficiente e moderna. As alteracdes na area de Tl acontecem o tempo todo e, as orga-
nizagBes precisam estar prontas para se adequar a elas de um momento para outro.
(RIBEIRO, 2017).



87

V. Capacitacgdo dos servidores de TIC

A capacitagéo profissional tem se tornado bastante comum nas organizaces, o que
tem trazido resultados bastante positivos. Com a capacitacdo € possivel aproveitar as potencia-
lidades de cada colaborador e promover o desenvolvimento tanto dos individuos quanto da
propria organizacao.

Constatou-se, através da analise da realidade observada, que ndo ha preocupacao
da UFRGS e/ou do ICBS com a capacitacdo profissional da equipe de TIC e nem ha por parte
da Chefia incentivo para isso. N&o investir e nem incentivar a capacitacdo dos técnicos de TIC
pode representar um prejuizo, seja ele a queda na qualidade dos seus produtos ou servigos, o

aumento do numero de erros ou a queda na moral dos seus colaboradores.

Sugere-se, assim, que:

e Addirecdo deve propor a Escola de Desenvolvimento de Servidores da UFRGS
(EDUFRGS), novos cursos de capacitacdo na area de Gestdo de TIC ou a ree-

dicdo de alguns cursos conforme sugestdo abaixo:

— Software para gestdo de servigos de tecnologia da informacéo, segundo 0s
processos ITIL: Atendentes de Incidentes e RequisicOes

— Administragédo, Seguranca e Organizacdo de Microcomputadores;

— Curso de PHP;

— Desenvolvimento Web (HTML/CSS);

— Banco de Dados;

— Metodologias Informacionais: Anélise e Gestdo da Informacéo;

— Introducgdo a Educagdo a Distancia;

— Instrumentalizag&o para o ensino a distancia na plataforma institucional Mo-
odle;

— Programa de Desenvolvimento de Gestores: Boas Préticas nas Relagfes de
Trabalho;

— Programa de Desenvolvimento de Gestores: Etica e Responsabiliza¢do na
Administracdo Publica;

— Aquisi¢des e Contratacdes na Administracdo Publica;

— Empreendedorismo no Servigo Publico: oficina de Design Thinking;

— Gestdo de Processos Organizacionais;
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— Trabalho em Equipe: estratégias de decisdo compartilhada;
— Como organizar-se no ambiente de trabalho;

— Programa de idiomas da UFRGS - Inglés;

¢ Incentivar os servidores, com a finalidade de troca de experiéncias, a participa-
rem em seminarios, encontros e congressos especificos de TIC. Com o objetivo
de promover o desenvolvimento pessoal e profissional dos servidores da area
de TIC.

Dessa forma, o Instituto podera oferecer servicos com mais qualidade, atualizados,

além do profissionalismo.

\ V. Conscientizacao dos usuarios sobre as mudancas

Devido as mudancas que ocorrerdo, em funcdo das alteracdes na gestdo e nos ser-
vigos prestados pelo Setor de TIC do ICBS, é fundamental e recomendado que haja um processo
de conscientizago dos usuario quanto a estas alteragoes.

Qualquer alteracao nos servicgos e no aspecto tecnoldgico tem impacto na rotina dos
usuarios dessas ferramentas. Por isso, a implantacdo precisa ser planejada e conduzida de forma
a minimizar possiveis impactos e gerar resultados efetivos.

Algumas estratégias podem ser utilizadas para esta conscientizacéo:

e Seminérios, palestras e discussdes objetivando a conscientizacdo dos usuarios
sobre a relevancia das mudancas no processos e na Gestdo de Servicgos de TIC;

e Esclarecer ao usuario sobre os beneficios destas mudancas e o impacto no seu
trabalho, como melhorias de qualidade, agilidade, reducédo de retrabalho e ou-
tras otimizacoes;

e Disponibilizacao, de forma clara, de material informativo, impresso ou online
sobre 0 novo processo de Gestéo de Servicos de TIC;

e Treinamento dos usuarios para utilizagdo das ferramentas, se necessario, etc.

V1. Criar uma politica de avaliacdo da Gestdo e do Servicos de TIC

A implantacdo de um sistema de avaliacdo da gestéo e dos servicos de TIC é fun-
damental para medir a qualidade dos servicos prestados no ICBS e que trazem, sem sombra de
duvidas, inumeros beneficios na prestacdo de servigos, na qualidade, na transparéncia e infor-

mag0es para os cidadaos.
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Assim como qualquer métrica, o indice de satisfagdo precisa estar voltado a acéo,

visando & melhoria continua dos servigos de TIC.

Sugerem-se dois tipos de avaliacao:

— Avaliacgéo dos servicos de TIC, logo apos a confirmacédo da finalizacdo de um
servigo solicitado pelo usuério;
— Awvaliacéo anual, envolvendo todos os usuarios, com o objetivo de avaliar 0s

Servicos de Suporte, a Gestéo e a Infraestrutura de TIC do ICBS.

Com base nessas informac0es, o gestor de TIC pode avaliar a média geral de satisfagdo
dos usuarios em relacdo a area de TIC, além de poder analisar se uma categoria de chamado ou

ocorréncia gera impacto negativo sobre o indice de satisfacao.

VII. Modernizacdo e manutencdo dos equipamentos hardwares e softwares
disponibilizados nas salas de aula/eventos/uso comum

De acordo com a andlise da realidade e dos resultados obtidos através do questio-
nario aplicado aos usuarios, o Setor de TIC, ap0s estudos mais detalhados sobre a Infraestrutura
de TIC e da disponibilidade financeira orcamentaria do ICBS, deve-se propor para dire¢do do
Instituto a modernizagéo da infraestrutura de hardwares e softwares, disponibilizados nas salas

de aula/eventos/uso comum.

Assim sendo, sugerem-se as seguintes estratégias:

— Substituicdo das estacdes de trabalho (desktop) obsoletas por outras mais atua-
lizadas nas salas de aula/eventos/uso comum;

— Substituicdo dos notebooks, usados para emprestimos, que estdo obsoletos por
outros mais atualizados;

— Viabilidade de instalagdo de equipamentos de som (caixas de som e microfone)

em todas as salas de aula/eventos/uso comum.

A manutencdo preventiva de TIC é fundamental e baseia-se em uma analise prévia,
em periodos determinados, que objetiva evitar problemas que comprometam a infraestrutura,

encontrando potenciais erros e corrigindo-os antes que afetem o fluxo de trabalho.
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A prevencdo consegue manter os equipamentos e o0s sistemas funcionando perfei-
tamente, o que minimiza desgastes e falhas, evitando a manutencéo corretiva.

Dessa forma, recomenda-se que o Setor de TIC faca um planejamento de manuten-
cdo preventiva de hardware e software para todas as salas de aula/eventos/uso comum, além

das outras areas sob sua responsabilidade.

Dentre as tarefas de manutencao preventiva de Tl, podemos citar como exemplos:

e Atualizacdo do sistema operacional;
e Atualizacdo de softwares;
e Atualizacdo e verificagdo de antivirus;

e Backup, entre outros que forem necessarios.

\ VI11. Novos pontos de rede interna e de rede sem fio

O funcionamento da rede interna e da rede sem fio do ICBS, assim como a verifi-
cacdo de problemas em pontos de rede, instalagdo de novos pontos, incluindo a manutencgéo e
atualizacdo dos equipamentos de rede, séo realizadas em conjunto com o Divisdo de Servigos
de Rede (DSR) do CPD/UFRGS e o Setor de TIC do ICBS.

De acordo com os resultados obtidos atraveés do questionario aplicado aos usuarios
quanto a avaliacdo sobre a disponibilidade de pontos de rede e rede sem fio, a maioria respondeu
estar insatisfeita.

Assim sendo, com o objetivo de resolver este problema, o Setor de TIC devera re-
alizar um levantamento das necessidades de instalacdo de novos pontos de rede e rede sem fio
no ICBS e solicitar & Divisdo de Servicos de Rede (DSR) do CPD/UFRGS, uma verificacdo
sobre a viabilidade técnica e de infraestrutura para a instalacdo de novos pontos de rede interna
e rede sem fio no Instituto, o que dependerd também da disponibilidade orcamentaria da Uni-
dade.

IX. Elaboracé@o de um Planejamento Estratégico de TIC para o ICBS

Em entrevista com a direcdo do ICBS e através de pesquisa documental, constatou-
se a falta no Instituto de um planejamento estratégico de TIC, o que € extremamente importante

para qualquer organizacdo hoje em dia em funcéo do uso cada vez maior da TIC.

Um plano pode ser definido como um conjunto de ac¢Ges interligadas que organizam
e direcionam todos os esfor¢os da organizagdo, no sentido de alcancar os objetivos
especificos. A elaboracéo de um plano deve envolver todas as partes interessadas por-
que sua realizacdo vai depender da soma de esforcos de todos os niveis. O planeja-
mento de TI deve estar direcionado a busca de oportunidades competitivas que gerem



91

valor, bem como o desenvolvimento de politicas e procedimentos mais amplos para
integrar, coordenar, controlar e implementar recursos de Tl. (FERNANDES, 2002;
REZENDE, 2011 apud AYRES; MULBERT, 2015, p.78).

O planejamento de T1, é o planejamento organizado da infraestrutura e dos aplicativos
de T1 em diversos niveis da empresa. O plano estratégico de sistemas de informacéo
identifica um conjunto de aplicativos baseados em T1 que d& suporte ao plano de ne-
gocios da organizacdo e auxilia a organizacdo a alcancar suas metas de negécio.
(TURBAN, MCLEAN E WETHERBE, 2010 apud AYRES; MULBERT, 2015, p.78)

Dessa forma, sugere-se a viabilidade de elaboracdo por parte da Dire¢do, com a
participacdo do Setor de TIC de um planejamento estratégico de TIC para a unidade.

7.2 RESULTADOS ESPERADOS

Tendo como base as propostas apresentadas, espera-se uma melhora significativa
na gestdo e na qualidade dos servicos de TIC ofertados pelo Setor de TIC do ICBS.

Assim sendo, espera-se que:

e A partir do desmembramento da &rea de T1C do Setor de infraestrutura e a criagdo
de um Setor de TIC, a gestéo deste novo setor seja mais eficiente e que possa atender

as demandas cada vez maiores de TIC do Instituto.

e Com a proposta de mais dois servidores para atuarem no Setor de TIC, principal-
mente com um profissional capacitado para a sua gestdo, para que 0s servicos de
suporte de TIC sejam melhores gerenciados, aumentando, assim, a qualidade dos

servicos ofertados aos USUArios.

e A proposta de implantacdo de um Sistema de Gestdo de Servigos de TIC sera pri-
mordial para a organizacédo do Setor de TIC, pois sera composta por algumas das
melhores praticas para o fornecimento e suporte de TIC adotadas pela ITIL, quali-

ficando a sua gestéo.

e Com aimplantacdo do catdlogo de servicos, o Setor de TIC terd muito mais clareza
na oferta de produtos, servicos, disponibilidade e responsabilidades. Dessa forma, o
Setor de TIC ganha credibilidade e seguranca, qualificando o relacionamento com

0 usuario.

e A partir da implantacdo da central de servicos local, o Setor de TIC passa a ter um
ponto Unico de contato entre o provedor de servigos do ICBS e 0s usuérios. Sendo
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assim, espera-se: melhorar a percepgéo e satisfacéo dos clientes sobre os servicos
fornecidos; aumentar a acessibilidade através de um ponto Unico de contato, comu-
nicacdo e informacdo; melhorar qualidade e agilidade no tratamento de requisi¢fes
de clientes e usuarios; melhorar a comunicagéo e o trabalho em equipe; utilizacdo
otimizada dos recursos de suporte de Tl e aumento da produtividade; aumentar a
oferta de servicos; obter informacgdes gerenciais mais significativas para apoio a to-

mada de decisao, etc.

O gerenciamento correto dos incidentes de TIC contribua para a restauracéo ra-
pida da operagéo para reduzir 0s prejuizos causados aos usuarios e aumente os niveis
de disponibilidade e de servigo, contribuindo para a eficiéncia do Setor de TIC, para
a apresentacdo de bons resultados e a garantia da qualidade dos servigos prestados.

Com a adocdo da gestao de problemas seja possivel buscar a eliminacdo dos pro-
blemas e os incidentes repetitivos que afetam os servicos de TI, objetivando a pre-
vencdo de incidentes e a minimizagdo dos impactos de incidentes que ndo podem

ser evitados.

Com a introducdo do cumprimento de requisi¢ao 0s Usuarios possam: requisitar e
receber servigos padrdes, pré-definidos e/ou aprovados; fornecer informacdes aos
usuarios relacionadas a disponibilidade dos servi¢os padrdo; procurar por compo-
nentes requeridos para entregar servigos padréo; auxiliar os usuarios com informa-

cOes gerais, atender aos questionamentos e as reclamacoes.

Através da gestdo de configuracéo, sejam identificados e definidos todos os com-
ponentes que fazem parte dos servigos de TIC, bem como do registro e das informa-
¢Oes necessarias sobre o estado dos componentes de servicos de TIC e das solicita-

¢Oes de mudancas a eles associadas.

Na gestdo de mudancas, que haja um melhor alinhamento da TIC aos objetivos do
Instituto; maior visibilidade e comunicacéo de alteracdes, tanto de negdcio quanto
da TIC; uma melhor avaliacéo de riscos e impactos de mudancas; melhor avaliacao
do custo das mudancas propostas; um menor nimero de mudancas mal sucedidas;
uma base de apoio para outros processos, como gerenciamento de problemas e ge-
renciamento da disponibilidade; aumento da produtividade dos usuarios devido a

menores interrup¢des; aumento da produtividade do pessoal de TIC por meio de um
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planejamento para implementacdo de mudangas, evitando as urgentes ou as mal pla-
nejadas; uma percep¢do maior do negdcio por parte do Setor de TIC, por meio de

uma melhor qualidade de servigo e uma abordagem profissional, etc.

Através da capacitacao da equipe de servidores do Setor de TIC: aumentar a pro-
dutividade; a reducéo de erros; maior comprometimento dos servidores; aumentar a
autoestima dos servidores; propor novos produtos e servigos com mais qualidade,

atualizacao, profissionalismo, etc.

Através da conscientizacdo dos usuarios, por meio de varios dispositivos de infor-
macao, eles possam entender a importancia das mudangas na gestao e nos processos

de solicitacdo dos servigos de suporte de TIC do ICBS.

A implantacdo de uma politica de avaliacéo da gestdo e dos servicos de TIC sera
importante para que se possa medir o indice de satisfacdo dos usuarios, voltado a
acéo, visando a melhoria continua dos servicos de TIC.

Com a modernizacao e manutencao periddica dos equipamentos hardwares e sof-
twares - disponibilizados nas salas de aula, de eventos e de uso comum - sera pos-
sivel minimizar os incidentes repetitivos, diminuido, dessa forma, os problemas que
venham a interromper o uso deles. Sendo assim, havera um aumento na satisfagdo
dos usuarios que terdo a sua disposicao equipamentos modernos, atualizados e pron-
tos para serem utilizados nas mais diversas atividades didaticas e/ou administrativas
dentro do ICBS.

A partir do levantamento das necessidades técnicas, de infraestrutura de rede e or-
camentaria do ICBS, seja possivel a disponibilizacdo para os servidores de mais
pontos de rede interna e de rede sem fio, assim como possa ser realizada a manuten-
cao periodica e a modernizacdo dos equipamentos, uma vez que 0 uso da internet e
suas ferramentas sdo fundamentais para todas as atividades administrativas, de en-

sino, de pesquisa e de extensdo dentro do ICBS.

A elaboragdo de um planejamento estratégico de TIC por parte da Dire¢do em
conjunto com a equipe do Setor de TIC é fundamental para o Instituto. Conforme
descreve Telium (2017) o planejamento trara muitos beneficios para o ICBS, como,
por exemplos:

Auxiliar a alcancar seus objetivos de negdcio; otimizar a alocagdo de
recursos tecnoldgicos; explicitar riscos e propor meios para mitiga-los;
reduzir custos, falhas e retrabalhos; simplificar fluxos; contribuir para
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melhores estratégias de planejamento financeiro; tornar 0s processos
muito mais eficientes de forma que a engrenagem da TIC fique trans-
parente — considerando-se os resultados destacados que ela traz ao dia
a dia de quem conduz as rotinas da empresa; direcionar 0s recursos da
organizacdo para uma gestdo mais efetiva; auxiliar o negocio a acomo-
dar novas prioridades e exigéncias do mercado; contribuir para a inter-
nalizacdo de inovagdes; aumentar a produtividade da equipe de TIC e
dos demais times da estrutura organizacional; ajudar na selecéo dos pro-
jetos e acdes que devem ser priorizados; permitir que o ICBS aproveite
as oportunidades de crescimento; contribuir para tomada de decisdes
mais assertivas, baseadas em informacdes atualizadas e confiaveis e
mediante cenarios bem avaliados e detalhados; fornecer insumos para
avaliacdo de performance e desempenho de pessoas, areas e do ICBS
como um todo.

7.3 VIABILIDADE DA PROPOSTA

Apos a analise da realidade observada, assim como os resultados do questionério
de avaliac&o aplicado aos servidores, pode-se afirmar que a maioria das propostas sdo viaveis,
porém, algumas acarretariam custos para a administracdo publica, aqui representada pelo

ICBS/UFRGS, e outras dependeriam de autorizacdo do Governo Federal.

Quadro 8 — Comparativo das propostas apresentadas “com” e “sem” custos para o ICBS.

HA CUSTO
BROECSTA PARA O ICBS?
I Desmembramento da area de TIC do Setor de Infraestrutura Né&o
Il | Aumento do namero de servidores no Setor de TIC Sim
11 | Implantagdo da Gestdo de Servigos em TIC Né&o
IV | Capacitagdo dos Servidores de TIC Né&o
V | Conscientizagdo dos usudrios sobre as mudangas Né&o
VI | Criar uma politica de avaliagdo da Gestdo e do Servigos de TIC Né&o
Modernizagdo e manutengdo dos equipamentos hardwares e softwares .
VII . o Sim
disponibilizados nas salas de aula/eventos/uso comum
VIII | Novos pontos de rede interna e de rede sem fio Sim
IX | Elaboragéo de um Planejamento Estratégico de TIC para o ICBS Né&o

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

Toda a mudanca organizacional necessita de apoio da dire¢do, além de um tempo
para as mudancas e adaptacdes, pois € necessario, num primeiro momento, um periodo de cons-
cientizacdo em relacdo a mudanca de cultura sobre como o Setor de TIC é visto pelos servido-
res.

Para um melhor entendimento, sera apresentado a seguir a viabilidade de cada uma

das propostas apresentadas para a melhoria da realidade estudada.
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Proposta | — O desmembramento da &rea de TIC do Setor de Infraestrutura, com a criagéo do
novo Setor de TIC, sera realizado através de uma proposta da Dire¢éo do ICBS,
que solicitara a inclusdo do Setor de TIC no Art. 28 do Regimento Interno do
ICBS, a qual devera ser aprovada pelo Conselho da Unidade (CONSUNI-
ICBS) e, posteriormente, pelo do Conselho Universitario (CONSUN-UFRGS).

Proposta Il — A contratacdo de dois novos servidores para atuarem na equipe do novo Setor de
TIC, seria o ideal. A solicitacdo de servidores serd encaminhada pela Dire¢éo
do ICBS, através de uma solicitacdo formal e com as devidas justificativas, a
PROGESP (Pré-Reitoria de Gestdo de Pessoas da UFRGS), que analisara o
pedido e a viabilidade de atendimento. E importante destacar que, diferente-
mente de uma empresa privada, a contratacdo de servidores na Universidade
depende de concurso publico e do Governo Federal em autoriza-lo. Porém, na
atual conjuntura, cabe salientar que, infelizmente, ndo ha garantias de atendi-
mento da solicitacdo, tendo em vista o contingenciamento do Governo Federal
em relacdo a novos concursos publicos ou chamamento de candidatos aprova-
dos na area de TIC em concurso recente, haja vista a reducéo de despesas € 0

reduzido nimero de vagas nesta area.

Proposta 111 — A implantacdo da Gestdo de Servigos em TIC serd um pouco mais complexa e
exigira total apoio da direcéo, conscientizacdo dos servidores e uma mudanca
total de cultura e na visdo da area TIC do ICBS pelos usuarios. Porém, trara
muitos beneficios na gestdo e na qualidade dos servicos de TIC disponibiliza-

dos pelo Instituto.

Mesmo que ndo haja a possibilidade de contratacdo a curto prazo de mais dois
servidores para o Setor de TIC, a mesma pode ser implantada em fases, uma
vez que o atual servidor de TI tem capacidade para o desenvolver sistemas e
aplicacdes, juntamente com o servidor que possui formacdo em Gestédo de Tl
do Setor Administrativo, que se dispds a contribuir na implantagéo e na gestéo
do Setor de TIC até que sejam chamados o0s novos servidores. Além disso, po-
der-se-ia contar com a colaboracéo de bolsistas, o que possibilitaria o inicio das

mudancas definidas na proposta.

A implementacdo da Gestdo de Servigos em TIC poderia comegar pelas se-

guintes fases:
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e 12 FASE - Conscientizacdo do servidores; criacdo do Catalogo de Servicos
de TIC; desenvolvimento da Central de Servicos; disponibilizagdo de novos
servigos; cumprimento de requisicao; gestdo de incidentes.

e 228 FASE - Gestéo de configuracdo; gestdo de problemas; gestdo de mudan-

cas.

Proposta IV — A capacitacdo dos servidores de TIC seria possivel através da Escola de Desen-
volvimento de Servidores da UFRGS (EDUFRGS), com a proposta pela Dire-
cao da cursos especificos na area de TIC. Estes cursos de capacitacdo poderdo
ser realizados presencialmente ou a distancia. Os cursos, além de servirem para
aumentar a qualidade profissional da equipe e dos servicos oferecidos pelos
Setor de TIC, também visam ao desenvolvimento do servidor na carreira ou em
atividades gerenciais para a progressao funcional por capacitagéo na Universi-
dade.

Proposta V — A Conscientizacdo dos usuarios sobre as mudancas podera ser realizada sem
custos através da realizacdo de seminarios, discussdes, palestras pelo Setor de
TIC e/ou por especialistas do CPD/UFRGS. Assim como a criagdo de tutoriais
explicativos impressos e/ou online que podem ser desenvolvidos pela equipe

de do Setor de TIC do ICBS e disponibilizados aos usuarios.

Proposta VI - Criar uma politica de avaliacdo da gestdo e dos servigos de TIC. Essa devera ser
planejada pelo Setor de TIC, como forma de avaliar a gestéo e a qualidade dos
servicos prestados. Este tipo de avaliagdo podera ser realizada de vérias formas:
a) por meio de avaliagdo online pelo usuério ao encerramento de cada servigo
prestado, atravées da Central de Servicgos; b) uma avaliacdo mais ampla de todos
0s servicos e estrutura de TIC disponibilizado pelo Setor de TIC, que pode ser
realizada por meio de varios tipos de questionarios eletronicos, disponibilizado
de graca na internet.

Proposta VII — A modernizagdo e manutencao dos equipamentos hardwares e softwares (com-
putadores, notebooks e caixa de som) disponibilizados nas salas de aula/even-
tos/uso comum, usadas para atividades administrativas, de ensino e de exten-

sdo, sdo muito importantes, sendo este um item de insatisfacdo dos usuarios
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no questionario de avaliacdo aplicado. No quadro abaixo é mostrado o custo

da modernizacdo desses equipamentos.

Quadro 9 — Custo médio dos equipamentos de hardware para modernizacdo das salas de
aula/eventos/uso comum do ICBS.

. . Valor
Equipamento Quantidade Unitario
1. | Computador Dektop, teclado e mouse 15 R$ 2.500,00 | R$ 37.500,00
2. | Computador Notebook 08 R$2.300,00 | R$ 18.400,00
3. | Caixa de som Multiuso com microfone 15 R$ 800,00 | R$ 12.000,00

TOTAL | R$67.900,00

Fonte: Elaborado pelo autor, 2019.

O orcamento para a compra desses equipamentos se dara através de Emenda Parla-
mentar, aprovada em 2018 para o ICBS, no valor de R$ 500.000,00 (quinhentos mil reais) para
reforma do laboratorio de informatica, aquisicdo de equipamentos de TIC, montagem de um
laboratério de Webconferéncia, entre outros, conforme consta na ATA n° 264 de 14/03/2018
do CONSUNV/ICBS.

Proposta VIII — Infelizmente ndo foi possivel mensurar em tempo habil para este estudo a
viabilidade financeira para a disponibilizacdo de novos pontos de rede interna
e de rede sem fio para o ICBS. Este tipo de implementagéo é bastante com-
plexo, uma vez que a area de TIC do ICBS necessitaria da realizacdo de um
levantamento de todas as necessidades de instalacdo de novos pontos de rede
e rede sem fio no Instituto, com o objetivo de solicitar a Divisdo de Servicos
de Rede (DSR) do CPD/UFRGS um projeto sobre a viabilidade técnica e de
infraestrutura para esta demanda. Tal decisdo exigiria tempo e implicaria em
burocracia para a execucdo do referido projeto, além da analise de viabilidade

orcamentaria da Unidade.

Proposta IX — Elaboragdo de um Planejamento Estratégico de TIC — objetiva elaboracdo de
uma estratégia para uso da tecnologia da informagdo em uma organizagéo. O
ponto de partida para elaborar um plano estratégico de TIC é possuir desejo
de mudanga. Afinal, tracar uma estratégia € como apontar uma direcéo, isto
€, 0 caminho que voceé vai percorrer para alcancar uma viséo de futuro melhor
do que a realidade atual. Inicialmente devera ser realizada a partir de reunifes
com a direcdo e o Setor de TIC para analisar os pontos fortes e as vantagens

da implantacdo do mesmo. A dire¢do do ICBS, no uso de suas atribuicdes,
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apresentara a proposta para aprovacao do CONSUNI, uma vez aprovado, de-
signar os componentes que irdo participar da elaboracdo do Plano de Desen-
volvimento de TIC. A elaboracdo de um planejamento estratégico de TIC é
muito importante para a organizacao atual e traz inumeros beneficios, con-

forme j& descrito na proposta (1X).
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8 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo de caso, inédito no ICBS, procurou diagnosticar a percep¢ao dos usua-
rios quanto a gestdo e a qualidade dos servigos de TICs no Instituto de Ciéncias Bésicas da
Saude (ICBS) da UFRGS oferecidos a comunidade, objetivando propor melhorias na gestéo e
na qualidade dos servicos.

Depois da observacgdo e analise da realidade e dos resultados obtidos por meio do
questionario aplicado aos servidores do Instituto, foram feitas propostas significativas de me-
Ihorias na gestdo e na qualidade dos servigos prestados pela area de TIC do ICBS.

Gostaria de destacar, dentre as propostas apresentadas, a implantacdo da Gestéo de
Servigos em TIC, que iré trabalhar com sete tipos de servigos (figura 13), adaptados as neces-
sidades do Setor de TIC do Instituto e que utilizard algumas das melhores préaticas adotadas pela
ITIL para fornecer suporte de servicos de TIC. Assim sendo, sera possivel melhorar a eficiéncia
das operacOes diarias, que irdo fornecer servicos de alta qualidade e melhorar a gestéo e a sa-
tisfagdo dos usuérios.

Durante a elaboracdo deste estudo, alguns obstaculos foram encontrados como a
dificuldade de convencer os servidores a participarem do questionario de avalia¢do online pro-
posto, sendo que apenas 36% participaram da avaliacdo, enquanto 69% nao o responderam.
Também ndo foi possivel mensurar em tempo habil para este estudo a viabilidade financeira
para a disponibilizacdo novos pontos de rede interna e de rede sem fio para o ICBS, tendo em
vista a burocracia e a necessidade de um levantamento técnico mais detalhado por parte do
ICBS e de especialistas do CPD/UFRGS para propor melhorias.

A falta de uma planejamento estratégico de TI por parte do ICBS é outro fator re-
levante que deve ser estudado com mais profundidade no futuro, pois existe uma falta de pla-
nejamento para os ativos de TIC, assim como o desconhecimento da dire¢do em relagdo a esse
assunto. Também ndo héa participacdo da equipe de TIC nas decisGes referentes a esta area.
Outro assunto relevante que podera ser estudado é a seguranca da informacdo, uma vez que ha
muitas variaveis que podem causar a indisponibilidade de servicos de TIC na organizacéo, com-
prometendo a seguranca da informacdo e que deve ser estudada.

Finalizando, gostaria de destacar, com muito pesar, que no dia 08 de maio do pre-
sente ano, a UFRGS, assim como as demais Universidades Federais e os Institutos Federais, foi
surpreendida por um bloqueio or¢camentario de grande proporcdo. Por esse motivo, veio a pu-
blico esclarecer o impacto dessa medida nas atividades da Universidade. O orcamento foi con-
tingenciado em 31,4% um bloqueio de (R$ 55,8 milhdes), o que representa 65% dos recursos

de capital (destinados a obras, aquisicdes de livros e equipamentos) e 30% dos de custeio (apli-
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cados em manutencdo, limpeza, servicos terceirizados; agua; energia elétrica; redes de infor-
matica; atividades de ensino de graduacdo, como manutencdo de salas de aula e laboratorios,
viagens de campo; além de gastos em infraestrutura direta de pesquisa cientifica).

Este corte no orcamento poderé inviabilizar algumas propostas elaboradas para este
estudo, assim como reforca a queda do repasse do Governo Federal as Universidades Federais

nos Ultimos 5 anos, como mostrado na figura 12.



101

REFERENCIAS

AGENCIAKAIZEN. Qualidades fundamentais no Desenvolvimento de um Site. Disponi-
vel em: <https://www.agenciakaizen.com.br/desenvolvimento-de-sites/qualidades-fundamen-
tais-no-desenvolvimento-de-websites/>. Acesso em: 15 abr. 2019.

ALVES, Sonia Célia de Oliveira. Interagdo on-line e oralidade. In: MENEZES, Vera Lucia.
(Org.). Interacéo e aprendizagem em ambiente virtual. Belo Horizonte: Editora da UFMG,
2010.

AYRES, N.M. e MULBERT, Ana Luisa. Gest&o estratégica de Tecnologia da Informago:
livro didatico. Palhoca: Unisul Virtual, 2015. 141p.

INSTITUTO DE ARTES. Sobre a Geréncia. Disponivel em: <https://www.ufrgs.br/instituto-
deartes/index.php/sobre-a-gerencia>. Acesso em: 08 mar. 2019.

INSTITUTO NET, CLARO E EMBRATEL. Glossario das TIC: entenda alguns conceitos
bésicos. Disponivel em: <https://www.institutonetclaroembratel.org.br/educacao/nossas-novi-
dades/noticias/glossario-das-tic-entenda-alguns-conceitos-basicos/>. Acesso em: 4 jun. 2018.

INSTITUTO DE CIENCIAS BASICAS DA SAUDE. Histdrico. Disponivel em:
<http://www.ufrgs.br/icbs/historico.html>. Acesso em: 05 mar. 2019.

. Regimento Interno do Instituto de Ciéncias Béasicas da Saude.
Disponivel em: <http://www.ufrgs.br/icbhs/documentos/icbs/regimento_icbs/decisao_415-
2018 regimento_ichs.pdf> Acesso em: 05 mar. 2019.

JUNIOR, José Carlos Guimaraes. Avaliacio dos servigos de tecnologia da informagcao —
Estudo de caso em um érgéo publico federal, do Curso de Engenharia do Software da
Universidade de Brasilia — Faculdade UnB Gama — FGA - 73 f. Monografia (Graduacao
em Bacharelado em Engenharia de Software — UnB, Brasilia, 2013.

MACHADO, Cristiane Salvan et al. Trabalhos académicos na Unisul: apresentacéo grafica.
2. ed. rev. e atual. Palhoca: Ed. Unisul, 2013.

MARTINS, Rosemary. Fluxograma de Processo. 2012. Disponivel em: <https://blogdaquali-
dade.com.br/fluxograma-de-processo/>. Acesso em: 05 mai. 2019.

MATIAS-PEREIRA, JOSE. Manual de metodologia da pesquisa cientifica. 4. ed. — Sdo
Paulo: Atlas, 2016.

MENDONCA, Ana Waley. Metodologia para estudo de caso: livro didatico. Palhoga: Unisul
Virtual, 2014. 99p.

MOLINARO, Luis Fernando Ramos; RAMOS, Karoll Haussler Carneiro. Gestao de tecnolo-
gia da informagcéo: governanca de TI: arquitetura e alinhamento entre sistemas de informagéo
e 0 negocio. Rio de Janeiro: LTC, 2011.

MULBERT, Ana Luisa; SANTANA, Rodrigo. Gestdo de servigos em tecnologia da infor-
macao: livro didatico. 32 ed. rev. e atual. Palhoga: Unisul Virtual, 2011. 197p.


https://www.agenciakaizen.com.br/desenvolvimento-de-sites/qualidades-fundamentais-no-desenvolvimento-de-websites/
https://www.agenciakaizen.com.br/desenvolvimento-de-sites/qualidades-fundamentais-no-desenvolvimento-de-websites/
https://www.institutonetclaroembratel.org.br/educacao/nossas-novidades/noticias/glossario-das-tic-entenda-alguns-conceitos-basicos/
https://www.institutonetclaroembratel.org.br/educacao/nossas-novidades/noticias/glossario-das-tic-entenda-alguns-conceitos-basicos/

102

NUNES, Paulo. TIC (Tecnologias de Informacgdo e Comunicagao). 2016. Disponivel em:
<http://knoow.net/cienceconempr/gestao/tic-tecnologias-de-informacao-e-comunicacao/>.
Acesso em: 11 fev. 20109.

OPSERVICE. O que € um catalogo de servicos de T1 e quais suas principais aplicacdes?.
2017. Disponivel em: <https://www.opservices.com.br/o-que-e-um-catalogo-de-servicos-de-
ti/>. Acesso em: 15 abr. 2019.

PALMA, FERNANDO. Service Desk local ou centralizado? 2009. Disponivel em:
<https://www.portalgsti.com.br/2009/10/service-desk-local-ou-centralizado.html/>. Acesso
em: 06 mai. 2019.

RIBEIRO, Pollyana. Entenda o Conceito e Importancia do Gerenciamento de Mudancas
ITIL. 2017. Disponivel em: <https://www.jrmcoaching.com.br/blog/entenda-o-conceito-e-
importancia-do-gerenciamento-de-mudancas-itil/>. Acesso em: 11 mai. 2019.

TAVARES, C. Gerenciamento de Mudancas. 2015. Disponivel em:
<https://governanca.trt11.jus.br/images/4_Gerenciamento_de_Mudan%C3%A7as.pdf>.
Acesso em: 11 mai. 2019.

TELES, Leandro. Desorganizacao atrapalha funcionamento do cérebro e provoca es-
tresse. 2016. Disponivel em: <https://extra.globo.com/noticias/saude-e-ciencia/desorganiza-
cao-atrapalha-funcionamento-do-cerebro-provoca-estresse-18528794.html>. Acesso em: 15
abr. 20109.

TELIUM. Gestdo de TI: entenda tudo sobre planejamento estratégico do setor. 2017.
Disponivel em: <https://blog.telium.com.br/gestao-de-ti-entenda-tudo-sobre-planejamento-
estrategico-do-setor/>. Acesso em: 12 mai. 2019.

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL. Apresentacdo. Disponivel em:
<http://www.ufrgs.br/ufrgs/a-ufrgs/apresentacao>. Acesso em: 05 mar. 2019.

. Bloqueio de recursos pode afetar o funcionamento da UFRGS.
2019. Disponivel em: <http://www.ufrgs.br/ufrgs/noticias/bloqueio-de-recursos-pode-afetar-
o-funcionamento-da-ufrgs>. Acesso em: 11 mai. 2019.

VELOSO, Renato. Tecnologia da informacéo e comunicacdo: desafios e perspectivas. 1.2
ed. Sdo Paulo: Saraiva, 2011.

YIN, R.K. Estudo de caso: planejamento e metodos. 5.ed - Porto Alegre: Bookman, 2015.


https://governanca.trt11.jus.br/images/4_Gerenciamento_de_Mudan%C3%A7as.pdf
https://blog.telium.com.br/gestao-de-ti-entenda-tudo-sobre-planejamento-estrategico-do-setor/
https://blog.telium.com.br/gestao-de-ti-entenda-tudo-sobre-planejamento-estrategico-do-setor/
http://www.ufrgs.br/ufrgs/a-ufrgs/apresentacao
http://www.ufrgs.br/ufrgs/noticias/bloqueio-de-recursos-pode-afetar-o-funcionamento-da-ufrgs
http://www.ufrgs.br/ufrgs/noticias/bloqueio-de-recursos-pode-afetar-o-funcionamento-da-ufrgs

103

APENDICE I - Convite

Ad msm SERVICO PUBLICO FEDERAL &
m NOULVA) UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDEDO SUL U ERG'S ¢
Sefor Administrativo-ICBS INSTITUTO DE CIENCIAS BASICAS DA SAUDE b e

CONVITE

AVALIACAO DOS SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAQO E
COMUNICACAO DO ICBS/UFRGS

Prezado(a) Colega:

Meu nome é LUIS ROBERTO GUIMARAES DA SILVA, sou servidor lotado na
Geréncia Administrativa do ICBS da UFRGS, atualmente ocupo a funcédo de
Chefe do Setor Administrativo e estou cursando Gestado da Tecnologia da In-
formacao. Meu Estudo de Caso de conclusdo busca identificar "Qual a per-
cepcao dos usuarios internos do ICBS quanto a gestéo e a qualidade dos ser-
vigos de Tecnologia da Informacé&o e Comunicacao (TIC) prestados pelo Ins-
tituto?" Ficaria muito feliz se vocé pudesse participar.

Assim sendo, tenho o prazer de CONVIDAR-LHE para preencher este
questionario, cujo tempo para responder nao deve exceder 10 minutos.

Vocé nao sera identificado(a) em nenhum momento, suas respostas se-
rao mantidas em absoluto sigilo e serao utilizadas apenas para fins analiticos.

Sua resposta € muito importante ndo apenas para minha pesquisa aca-
démica, mas também para a melhoria dos servicos de Tecnologia da Informa-
cao e Comunicacao deste processo em nosso Instituto.

AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS DE SUPORTE DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO E COMUNICACAO (TIC) DO ICBS/UFRGS.

Acesse o questionario:

https://forms.gle/3hgVz5irSZiCNz9UA



https://forms.gle/3hqVz5irSZjCNz9UA
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