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Abstract. Governance of information technology (IT) is becoming important in
the organizations, because it facilitates decision-making through the alignment
of IT with the area (of business) the focus of the organization. However, the
IT governance is a slow and expensive process in terms of infrastructure and
resources. This paper presents a study about IT governance in an advanced
campus of the Federal University of Santa Maria (UFSM-FW) and propose a
reorganization of the IT services with support to the open source tools. The
study demonstrated the necessity of a restructuring of the IT sector and that
the support of the tools for automation can turn the UFSM more manageable.
KEY-WORDS: IT Governance, framework, tool.

Resumo. Governanga de Tecnologia da Informagdo (Tl) tem-se tornado im-
portante nas organizagoes, pois facilita a tomada de decisoes por meio do ali-
nhamento do Tl com a drea (de negocio) foco da organizacdo. No entanto,
a governanga de TI é um processo lento e caro em termos de infraestrutura
e recursos. Este trabalho apresenta um estudo sobre a governanga de Tl em
um campus avangado da Universidade Federal de Santa Maria (UFSM-FW) e
propoem uma reorganizacdo dos servicos de Tl com suporte a ferramentas de
codigo aberto. O estudo demonstrou a necessidade de uma reestruturacdo do
setor de Tl e que o apoio de ferramentas para a automagdo pode tornar a UFSM
mais gerencidvel.
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1. Introducao

7z

Governanga Corporativa é um “sistema pelo qual organizacdes sdo dirigidas, mo-
nitoradas e incentivadas, envolvendo todas as dreas da empresa com a drea de
TI”’[Mancini and Rosini 2013]]. A governanga corporativa fundamenta-se em quatro pi-
lares: Transparéncia: deixando transparecer as acdes as parte interessadas; Equidade:
onde o tratamento € justo a todos na organiza¢do; Prestacao de Contas: prestando contas
e assumindo os resultados para suporte dos responsdveis pelo TI da organizacido; Res-
ponsabilidade Corporativa: zela pela organizacio para que tenha longevidade e susten-
tabilidade Mancine [Mancini and Rosini 2013]].

As organizagdes precisam melhorar o gerenciamento das informacdes que regem
sua sobrevivéncia no mercado, pois essas informacdes sdo fundamentais, para garantir a
integridade das mesmas. A partir dessa necessidade surgiram os modelos de Governanca



de TI para ajudar as organizagdes a gerirem suas tecnologias fornecendo ferramentas
e métricas para o alinhamento entre os processos de TI e os objetivos estratégicos da
organizagdo, Rodrigues [Rodrigues 2005].

Governanca de TI € um instrumento de apoio importante a ser seguida pelas or-
ganizagdes, pois auxilia na tomada de decisdes. Governanca de TI possibilita melhorar a
estrutura de uma organizagao por meio de. Uma das principais problematicas de Gover-
nanga de TI € a falta de infraestrutura, pessoas preparadas e disponiveis para tal fungdo.

Governanca de TI oferece diversos beneficios para as organizacdes, ja que uma or-
ganizacdo € um conjunto de fatores internos e externos que afetam a mesma diretamente.
A Governanca de TI auxilia na tomada de decisdo, encontrando uma solu¢do adequada
em tempo habil. Ao analisar Governanca de TI, verifica-se que um dos problemas no uso
¢ a sua complexidade, pois exige tempo, investimento e recursos humanos. Porém quando
analisado os beneficios que Governanga de TI verifica-se que os gastos necessarios sao
amplamente recuperados quando se tem dados relevantes para poder tomar decisdes. Go-
vernanga de T1 é motivada por: TI como prestadora de servigos, integragdo tecnoldgica,
seguranca da informacdo, dependéncia do negdcio em relacio a T1, marcos de regulagcdo
e ambiente de negécio [Fernandes and Abreu 2012].

Este artigo propde uma andlise de Governanca de TI na UFSM campus de Fre-
derico Westphalen e sugere o uso de ferramentas de software livres, mais preciso a fer-
ramenta CITSMART, dessa forma amenizando os custos, viabilizando a implantacao de
Governanca de TI na universidade por ser um 6rgdo publico e necessitar aprovacoes de
gastos. Por Governanca de TI ser um assunto em pleno desenvolvimento torna necessa-
ria a busca por novas informacdes, dessa forma apds analisar os dados da universidade
verifica-se a caréncia de métodos para acompanhamento das atividades de TI que aconte-
cem na mesma, mostrando o quanto seria importante o alinhamento de TI as demais dreas
da UFSM.

O presente artigo estd organizado da seguinte forma: A se¢do[2]apresenta os traba-
lhos relacionados, foram citadas quatro pesquisas para acompanhamento em processos de
implanta¢do de Governancga de TI. Na secdo [3| apresenta uma breve descri¢do de Gover-
nanc¢a e uma ferramenta de auxilio para a realizacdo de Governanca de TI, CITSMART.
Na secdo [ descreve a utilizacdo de Governanga de TI no campus de FW da UFSM,
com andlise de servicos de help Desk e gestdo de incidéncia analisado dados existentes
no campus. A se¢do [5] descreve o desenvolvimento de uma proposta de Governanga de
TI, mostrando um mapeamento de servigos usando ITIL, um portifélio de servigos e um
catdlogo de servigos.

2. Trabalhos Relacionados

Mancini [Mancini and Rosini 2013]] desenvolveu um estudo de caso em uma institui¢ao
financeira de médio porte, descrevendo o processo de implantagdo Governanga de TI, ana-
lisando documentos e como observagdo participante. A organizagdo financeira utilizou
um modelo de boas préticas de Governanga Corporativa publicado pelo IBGC (Instituto
Brasileiro de Governanca Corporativa). A organizagdo era dividida em trés dreas: De-
senvolvimento de Sistemas, Suporte Técnico e Processos, com problemas de imagem da
TI ruim, projetos com altos custos e baixo retorno de investimento e ndo alinhamento das
estratégias de negdcios com as estratégias de TI. Foi contratado uma consultoria especiali-



zada para avaliar a organizacao e definir o nivel de maturidade, definindo um projeto para
se alcancar o nivel 3 de maturidade(Definido) sendo que até o momento estava no nivel 2
(Repetitivo), simplificando processos, monitorando, mensurando resultados e detectando
desvios. O auge da pesquisa foi a conquista do nivel 3 usando framework COBIT, a partir
de entdo se observou mudangas na cultura da organizacdo. Mesmo seguindo a metodolo-
gia o estudo de caso apresenta limita¢des, pois em outras organiza¢des podem ocorrer de
forma diferente. No entanto diferindo do estudo realizado na UFSM uma institui¢do de
ensino publica que foi estudado ferramentas ja existentes na universidade usando como
norteador o framework ITIL para analise de tal ferramenta, o estudo relacionado implan-
tou a Governanga de TI em um institui¢do financeira que basicamente busca o lucro,
usando frameworks e boas préticas de Governanca Corporativa publicado pelo IBGC.

Neves [Neves 2013] realizou um estudo de caso numa empresa publica, criada
para gerir outras empresas federais, onde sdo oferecidos servicos como consultorias, de-
senvolvimento, suporte, provimento, treinamento e administracdo. Para coleta de dados
usou-se entrevistas, analise de relatorios e planilhas, comparando dados obtidos com o
framework de boas préticas do ITIL, com a coleta de dados, andlise e resultados, apli-
cados no corpo técnico, identificando problemas do dia-a-dia. Finalizando realizando-se
uma andlise e amostra aos técnicos dos cinco problemas mais frequentes, buscando solu-
cdo. Ap6s foi feito um diagnostico com identificacdo dos problemas, identificando infor-
macoes de falhas existentes e as solugdes, levantando dados numéricos para quantificar
informagdes. Depois de identificados o problema foi, relacionando os cinco mais frequen-
tes e transcrevendo as de forma 4 facilitar a quantificagdo de informacdes, identificando
deficiéncias nos processos de diagndsticos tendo como escopo a parte de diagndstico e re-
solu¢do de problemas, que no ITIL é contemplada dentro do controle de problemas. Uma
importante diferenca é que o estudo de caso em questdo foi desenvolvido em uma insti-
tuicdo de ensino enquanto que o estudo relacionado numa empresa como funcao de gerir
outras empresas publicas enquanto que o estudo relacionado analisou o gerenciamento
de problemas o estudo em questao na UFSM procurou levantar portfélios de servigos e
analisar os mesmos para assim fazer um melhor uso de ferramentas ja existentes e sugerir
usa de ferramentas de software livre.

Morais [Morais 2010] realizou um estudo de caso usando uma abordagem quali-
tativa, interagindo apenas com os principais gestores de TI, essa pesquisa foi de natureza
exploratdria, primeiramente realizada uma pesquisa bibliografica para levantamento de
informagdes sobre a aplicacdo de Governanga de T1, Governanca Corporativa e seus prin-
cipais frameworks. Realizando uma pesquisa de campo para identificacdo de problemas,
coletando informacdes com os gerentes da organizagdo, relacionando estas informacoes
com os frameworks de boas préticas identificando beneficios e dificuldades, em seguida
determinado acdes a serem tomadas e dessa forma, alinhar a estratégia de TI com a es-
tratégia da organizagdo, realizando um plano de ac¢do designando gestores para realizar
as acdes na. Apods analise de dados, foi construido o mapa estratégico de TI, identifi-
cando melhores pratica para cada 4rea da organizacdo, visando a melhoria na cultura da
organizacdo. COBIT e ITIL foram instrumentos viabilizadores orientando as a¢Oes para
desenvolver instrumentos de avaliacdo bdsica e na orientagdo de praticas na organizacao,
aprimorando a gestdo estratégica da organizacdo. O PMBOK também fez parte do pro-
cesso de melhoria dando apoio aos lideres do negécio. COBIT foi um dos principais
norteadores neste estudo, enquanto que para o estudo de caso na UFSM, o framework



ITIL foi o fundamentador da pesquisa disponibilizando suporte para analise e descri¢ao
de dados levantados, identificando portfélio de servicos.

Masson [Masson et al. 2014]] realizado uma pesquisa na Administragdo Publica,
o objetivo desta pesquisa foi avaliar, junto a 6rgdos da Administragdo Publica Federal,
o alinhamento da Governanga de TI com a Governanca Corporativa. Esta investigacao
utiliza a abordagem quantitativa. Os dados referentes a Governanca Corporativa € a de
TI e os principais modelos de governanca foram obtidos em pesquisa documental. Fo-
ram aplicados instrumentos de coleta de dados: pesquisa em bases de dados, documentos
organizacionais e questiondrios semifechados. A pesquisa foi respondida por responsa-
veis da drea de TI, ap6s analise foi concluido que a Governanga de TI era pouco ou nada
usado como auxilio na tomada de decis@o. Os resultados obtidos na pesquisa, remetem
a uma baixa atuacdo da Alta Administracdo na Governanga de TI nas institui¢des pes-
quisadas. O estudo relacionado anteriormente difere-se do realizado na UFSM campus
de Frederico Westphalen, por este ter usado como framework boas préticas do ITIL e do
ISO/IEC38500 como norteadores para analisar e alinhar TI a ferramenta Help Desk da
organizacdo. Enquanto que Masson em seu estudo busca o alinhamento de Governanga
de TT a Governanga Corporativa.

[Raposo et al. 2006]desenvolveu um estudo dos beneficios de utilizar ferramentas
de benchmarking em universidades destacando que as universidades tem que ser enti-
dades que promovam a sustentabilidade. Devido o aumento de custo para manutengdo
das mesmas, a reducdo de financiamento publicos e o aumento de alunos nas universi-
dades. Dessa forma neste artigo foi demonstrada a importincia do benchmarking para
as universidades, pois ajudam na avaliacio e deteccdo de problemas organizacionais, de-
senvolvendo a drea de governanga pro sustentdvel. Tendo como fundamentacdo a melhor
tomada de decisdo dando um direcionamento nas mesmas, adequando a universidade na
legalidade. No caso deste estudo estava orientado para uma estratégia de implementar
a criacdo de sistemas de governanca, baseando no desenvolvimento de projetos simples,
mensurdveis, responsaveis, realistas e relacionados as equipes. A abordagem foi base-
ado na implementacao de praticas de marketing publicos, que sdo baseados na mistura
de projetos inteligente com uma abordagem competitiva, controlada e corrigida por meio
do uso de ferramentas de benchmarking direcionado para uma implementacio eficaz. O
benchmarking é um processo de aprendizagem que estd estruturado de forma a torna pos-
sivel avaliar os produtos, servi¢os e os pontos fortes, fracos de uma organizagdo, visando
o proprio aperfeicoamento e auto-controle, um processo sistemdatico que mede e compara
os processos da organizacdo que trabalha com as demais organizacdes consideradas re-
feréncias. Através desse processo definir papeis e responsabilidades. Fazendo ressalva
para a utilizacdo de plataformas digitais, além disso, estes plataformas deve ser adequada
para a proposta de ferramentas de benchmarking apresentadas e aplicada na universidade.
Diferido deste estudo o realizado na UFSM foi analisado dados da mesma, identificando
ferramentas utilizadas, propondo o uso de ferramentas de software livre, fazendo uso do
framework ITIL para fundamentar a pesquisa também ISO e o Cobit.

3. Modelos de Governanca de Tecnologia da Informacao

A seguir sdo apresentados os principais modelos de Governanga de TI considerados neste
trabalho.



3.1. ISO/IEC 38500

Governancga de TT auxilia na administragdo, integrando TI em todas as dreas da organiza-
cdo, deixando de ser vista como gasto e sim como ajuda. ISO/IEC 38500 é uma norma de
alto nivel, feita para diretores. Motiva o uso da TI como ferramenta de trabalho, as orga-
nizacdes precisam da tecnologia para conseguir crescer, porém seu custo € significativo e
precisa ser usada de forma correta. A governancga de TI envolve além de recursos fisicos
recurso humano, por essa razao estd sujeito a erros. A ISO/IEC 38500 foi padronizada
oferecendo um framework para governanca efetiva de TI, definindo normas e principios,
diferenciando governanca de gerencia, onde governanca atinge todas as dreas da organi-
zacdo e gerencia estd mais focada aos processos. Porém, governanga precisa de gerencia,
para manter a organizacao, ISO/IEC 38500 [ISO/IEC38500 2008]].

Na norma ISO/IEC 38500 a governanga de TI € aplicdvel em qualquer organizacao
de qualquer ramo e tamanho, por ser genérica, tendo com principal objetivo o uso de TI.
Nesta norma foram estabelecidos 6 principios ISO/IEC 38500 [ISO/IEC38500 2008]:

e Responsabilidade: Define os responsdveis e pelo que serdo responsdaveis tendo au-
tonomia na tomada de decisdes. Aplicada para individuos ou grupo de individuos.

e Estratégia: Considera as capacidades atuais de TI, identificando as condicdes da
organizagdo, deve satisfazer as necessidades atuais e futuras, as estratégias tem
que estar alinhadas ao negdcio.

e Aquisicao: Sdo feitas com base em andlises apropriadas, com tomada de decisao
clara, levando em conta custos, beneficios e necessidades.

e Performance: TI satisfaz as necessidades da organizagao, trazendo lucro, na busca
por atender requisitos do negécio, medindo resultados.

e Conformidade: estar em conformidade com as leis e regulamentos levando em
conta a legislagdo.

e Comportamento Humano: respeitar as individualidades de cada um.

Os modelos de negdcio devem seguir padrdes de como realizar as etapas da gover-
nanga, voltada para diretores das organizacdes baseadas em trés tarefas: Avaliar, os dire-
tores devem saber o estado atual da organizacao, avaliando ambiente onde estd envolvido,
considerando a evolugao continua, analisando necessidades atuais e futuras e qual a vanta-
gem competitiva. Direcionar, os diretores devem delegar atividades para os responsaveis
de cada drea, gerenciando corretamente, estando em conformidade com a infraestrutura
existente e seus especialistas, incentivando a melhoria da cultura organizacional. Monito-
rar, os diretores devem monitorar a TI usando métricas, verificando a conformidade com
a lei, usar tarefas dentro dos principios, ISO/IEC 38500 [ISO/IEC38500 2008]].

3.2. COBIT (Control Objectives for Information and Related Technology)

O COBIT € um guia para a gestdo das melhores praticas da TI voltado para processos
e controles, utiliza um framework que fornece melhores praticas para gerenciamento de
processos de tecnologia da informacdo de uma forma estruturada, gerencidvel e logica,
idealizado para atender necessidades da Governanca Corporativa, com foco nos requisi-
tos de negdcio, utilizando mecanismos de controle e andlise de indicadores de desempe-
nho, poderd ser utilizado por qualquer empresa, independe das tecnologias empregadas na
mesma, ndo importando se é de pequeno ou grande porte, segundo ISACA [Isaca 2012].
COBIT esta dividido em quatro dominios:



e Planejamento e Organizagdo: trata as estratégicas e taticas que TI possa contribuir
para realizag¢do dos objetivos de negocio;

e Aquisicdo e Implementacdo: determina a estratégia de TI para identificar, qualifi-
car e escolher solugcdes a serem desenvolvidas ou adquiridas;

e Entrega e Suporte: verificar os servigos requeridos pelos processos de negdcio,
para que haja entrega de informagdes e suporte para as operacdo em situacdes
inesperadas;

e Monitoracdo: monitorar os controles da organizacdo de TI, sendo fundamental
avaliacdo continua e regular da qualidade e da conformidade dos controles im-
plantados.

Segundo ISACA [Isaca 2012] COBIT ¢é baseado em 5 principios que permitem
que a organizacdo construa um framework de governanca e gestdo de TI baseado em
um conjunto de 7 habilitadores que otimizam investimentos em tecnologia e informacao
utilizados para o beneficio dos interessados:

e Principio 1. Atender as necessidades dos stakeholders: As organizacdes existem
para criando valor para os envolvidos.

e Principio 2. Cobrir a organizacdo de ponta a ponta: os gestores de negécio t€ém
a responsabilidade de tratara TI como um ativo estratégico, onde TI € igual aos
demais.

e Principio 3. Aplicar um framework tnico e integrado: integrar todos os conheci-
mentos existentes em diferentes frameworks.

e Principio 4. Possibilitar uma abordagem holistica: O COBIT utiliza de 7 viabiliza-
dores(Principios, Politicas e Frameworks, Processos, Estruturas Organizacionais,
Cultura, Etica e Comportamento, Informacio, Servicos, Infraestrutura e Aplica-
coes, Pessoas, Habilidades e Competéncias) que apoiam a governanca e a gestao
de TI abordar a organiza¢do de ma forma completa.

e Principio 5. Separar a governanca da gestdo: Determinar onde cada drea atuara,
suas estruturas e propdsitos.

3.3. ITIL ( Information Technology Infrastructure Library)

ITIL € a juncao das melhores praticas para auxiliar organizacdes tanto no setor publico
como no privado, usando as melhores formas para a criacdo execucao e manutengdo de
servigos, dessa forma entregar valores aos clientes, assim facilitar os resultados desejados.
BALDIN [Baldin and Baldin 2011]]

A ITIL teve seu inicio nos anos 80, para atender necessidade do governo brita-
nico onde a insatisfacao com a TI era preocupante. Assim, foi desenvolvido um conjunto
de boas praticas para gerenciar a utilizacdo eficiente e responsdvel dos recursos de TI,
independendo dos fornecedores sendo aplicdvel a qualquer organizacdo respeitando as
necessidades especificas de cada uma delas. ITIL é um framework que descreve as me-
lhores praticas no gerenciamento de servigo de TI. ITIL fornece para a governanca de TI
um framework para gerenciamento e controle de TI, focando no uso de métricas e melho-
ria da qualidade dos servicos, podendo fornecer beneficios para os diretores, aumentando
a satisfacdo dos usudrios e clientes, melhorando a tomada de decisdao e diminuindo os
riscos [Filho 2011].



3.4. CITSMART

O Citsmart € um software de gestao de TI, que implementa conceitos e tecnicas de Gover-
nang¢a de TI. Citsmart tem como objetivo manter a eficiéncia nos processos de prestacao
de servigos e promover sua melhoria [Citsmart 2015].

A Figura[I] demonstra a criagio de servi¢os no software CITSMART esta figura
estd demonstrada a criacdo de um servigo de suporte de redes realizado na UFSM campus
de FW servico este que estd sendo listado nas tabelas da secdo 5.4 , onde foi obtido dados
pela pesquisa utilisando catdlogo de servicos do ITIL dos sevicos realizados pelo setor

de TI, demonstrando a possibilidade de utilizacdo desta ferramenta para controle destes
dados .

ProcessosTIL = Gestao Integrada ¥ Cadastros Gerais ™ Relatérios ~ Sistema ¥

Criagdo de Servigos £ Botdes de Acdo

Categoria do Servigo* Suporte aRedes

Tipe Servigo* Suporte de Rede E‘
Importancia do Servigo ao Negécio® Alta E‘
Tipo de Evento* DIARIO E‘

Informagses Complementares

Figura 1. Interface demonstrando o cadastro de servicos de Redes CITSMART

A Figura [2| representa um exemplo ficticio de listagem de servicos realizados e
previmente cadastrados na ferramenta CITSMART. Dessa forma possibilitando uma me-
lhor navegacdo e visualizagdo da ferramenta.

[§riacso de Servicos

Busca: |atuaizar

Nome do Servico SiglaA

= Situagio do Sen

ASERCLASSIFICADO Ativo [1] =

INFRAESTRUTURA.BANCO DE DADOS Arive [1]

REQUISICAO DE PESSOAL Ao [1]

SOLICITACAO DE CARGO Ativo [1]

SUPORTE.E-MAILCONFIGURAR.CONTA.

1
2

3

4 SEGURANGA.INTERNETACESSO A PAGINAEXTERNA.ERRO 01/04/2013 Ativo [1]
5

6 Ave [1]
7

SUPORTE.HARDWARE ESTACAO DE TRABALHO CPU.DESLIGANDO Ativo [1]

Figura 2. Interface de cadastro de servicos de Software CITSMART

A Figura |3|estd representada uma interface do gerenciador de cadastro de solicita-
coes e chamado de atendimento do sistema CITSMART, nessa interface estao organizados
os chamados com a numeragdo do chamado o tipo de servi¢o que foi solicitado, também
se € incidente ou requisicdo e a data de criacao de tal chamado, a prioridade do chamado
e o prazo limite para a execucdo do chamado e também o estado que ele se encontra se
em execuc¢do, encerado ou em prazo normal de execugao.



N*® da solicitacao: Tipo de solicitagio Criada em Prioridade Prazo limite SLA
(7 5
Servigo Grupo Executor Tarefa Atual Responsavel

SUPORTE.HARDWARE.EST...
Contrato

1

Criado por

SDNIVEL3Infra

Atender solicitacao Usuario Técnico de Suporte
Solicitante
Solicitante de Senicoes (Default)

Situaclo

Solicitante de Senvicoes (Default) Em Andamento Descrisao ey Captimgtarela
N° da solictagio Tipo de solicitagio Criada em Prioridade Prazo limite SLA

[18] 5

Servigo Grupo Executor Tarefa Atual Responsavel

SUPORTE.HARDWARE.EST... SONIVEL3Infra Atender solicitacao

Contrato Solicitante

1 Solicitante de Servigoes (Default)

Criado por Situacio D S E t Capt t .
Solicitante de Senvicoes (Default) Em Andamenta cochem Eocuiar apiiorlacs

Figura 3. Interface de Gerenciador de Cadastro de SolicitacGes

A Figura [ apresenta um exemplo de relatérios do sistema CITSMART. Neste
exemplo esta sendo posto os prazos de atendimento das atividades cadastradas na fer-
ramenta CITSMART, podendo estar eles em prazo normal, vencidos ou prazo a vencer,
relacionando a quantidade de cada atividade a seu prazo. Também € colocada a prioridade
de cada atividade que pode ser de 1 a 5 dependendo de sua importancia e dessa forma de-
terminar qual devera ser realizado primeiro. Outra forma de relatério € gerada em grafico
para uma melhor visualizacdo destas informacdes.

Bolicitagbes
Prioridade
Gerenciar Salicitagics Grificos
1 0
Prazo limite 2 1
% 3 0
Prazo Mormal 2
4 1
Prazo a Vencer 0
5 n
Prazo Veacido 2
Total 24
Total 24
_ -

Figura 4. Interface de tipos de relatérios gerados pelo software CITSMART

4. Governanca de TI na UFSM campus FW

Esta secdo apresenta algumas acdes de Governanga de TI na UFSM campus de FW.

4.1. Servico de Help Desk

A Figura 5| apresenta a interface do sistema Help Desk usado pelo setor de TI da univer-
sidade UFSM campus de Frederico Westphalen, nesta interface € solicitado os dados do
usuério, do local onde o problema estd instaurado, além da descri¢ao do problema



Dados de identificagéo:

E-mail

Home: Matricula:

Dados de localizagdo:

Unidade: Prédio:
————— =1 — =
Caso seu prédio nio esteja relacionade na fista, selecione o mais priximo e especifique 0 seu no campo
‘complemente.
Complemento:
Sala: Ramal ou Telefone ‘Sub-Ramal.

Dados do equipamento:
Patriménio:

7] Meu computador 3o possui drive de CD

Breve deserig3o do problema:

Figura 5. Interface do Sistema Help Desk usado nha UFSM campus FW

A Figural6|presenta um fluxo de atendimento onde cada chamada tem um inicio e
um fim, o usudrio realiza um chamado, o técnico avalia o chamado e entra em contato com
o usudrio. Se o problema puder ser resolvido remotamente o problema estard resolvido
caso nao seja possivel o técnico realiza atendimento local, resolve o problema, caso nao
consiga entdo é procurado alternativas possivel sendo assim o problema se encerra.
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Figura 6. Fluxo de atividade de atendimento realizados pela equipe de Tl



4.2. Gestiao de Incidéntes

No ITIL [ITIL 2011] o Gerenciamento de Incidentes tem como foco principal reestabe-
lecer servigo, minimizando o impacto negativo no negdécio, uma solu¢do de contorno ou
reparo rapido fazendo com que o cliente volte a trabalhar. Garantir que os melhores niveis
de disponibilidade e de qualidade dos servi¢os, mantendo os acordos de nivel de servico
¢ também uma tarefa da geréncia de incidentes.

A Figura [/| apresenta as atividades do Sistema de Chamadas com as atividades
realizadas pelo setor de TI da UFSM campus de FW. Os dados estdo organizados bi-
mestralmente, descritos em nimeros decimais e acompanhados do porcentual que cada
atividade representa em um ambito geral.

N Sistema de Chamada dos meses

Més/Ano Maio/lun 2014 Jul /Ao 2014 Set/Cut 2014 Nov/Dez 2014 Jan/Fav 2015 Mar/Abr 2015
Atividades Atuais NUM L |% NuM |% NUM |% NUM [% Lo 3 NUM [%
instalagdos problemas de

sw bisicos (O,

Navegador, Antivirus) 6 17,14%) 6| 13, 33%| 2 11, 11%| 1 5,56% 3| 60,00%| 1 7,69%|
Drivers/Codecs 2 5,71% 2| 43 2% 0 0,00% 0| 0,00% 1 2000% o 0,00%|
SIE 2 5,71% 5| 11,11%) 1 5,56% 1 5,56% 1 2000% 2 15,38%
Ponto de rede 1 2,865% 1] 2,22%) 0 0,00% 0| 0,00% 0 000% 0 0,00% |
Impressora 5| 14,20%) 5| 11,11 2 11, 11%| 7| 38,89%| 0| 000% S 38 46|
Formatagao 3 §,57% 0| 0,00%] 0 ook o EXE e I 0,00%]
AtivagSo do proxy (] o,nu%| 0f 0,00%] 1 5,56% 0| 0,00% 0| o,uo%| 0 0,00% |
Troca de Periférico 2 5,?19&| 2| 4,495 z 11,11%| 2| 11,11%| 0 o,uo%| 0 0,00%|
instalagio/remocio de

softwares especificos

(statistic, sigepweb,.| 0 0,00% 1] 2,22%] 3 16,67%| 0| 0,00% 0| 0,00% 0 0,00%|
Cadastrar MAC 0 0,00% 0| 0,00%] 0 0,00% 0| 0,00% 0| 000% 0 0,00%|
Softwares de escritoro

|Office, Leitor de PDF) (] 0,00% 3| 5,674 1 5,56% 4 22,22% 0 000% o 0,00%|
Sistemas do govermno

|SIAFI, SCDF, Token) 0| 0,00%| [ 0,00%| 0| 0,00%] 0| 0,00%] 0| 0,00%| 0 0,00%,
Rremogdo virus/ spyware 2 5,71% 2|a.24% 2 11, 11% 1 5,56%| 0 0,005 1| 7,69%|
instalagio de

computadares 1 11,43%| 4 3,59) 0 0,00% 0| 0,00% 0| 000% 1 7,59
Instalagio/troca ou

manutencic de roteador 1] 0,00%| 0| 0,00%| of 0,00%| of 0,00%| 0f 0,00%) 0| 0,00% |
rede 5 14,20%) 6| 13, 33%| 1 5,56% 0| 0,00% 0 000% 1 7,60%|
Ponto Eletrdnico [ 0,00%| ol 0,00%| 0| 0,00%] 0| 0,00%| 0| 0,00%| o 0,00%
confiito de IP 0 0,00% 0f 0,00%] 0 0,00% 0| 0,00% 0 000% 0 0,00% |
Datashow | Projetores 0 0,00% 2| 3,20%] 0 0,00% 0| 0,00% 0| 000% o 0,00%|
configuragio de e-mail a 0,00%) 0| 0,00%| o 0,00% of 0,00% 0 0,005 0 0,00% |
Cutros 3 8,57% 6| 13,33%| 3 16,67%| 2| 11,11%| 0| 000% 2 15,38%
Total 35 100,00%| 45 100,00% 18| 100,00% 18| 100,00%) 5 100,00%| 13 100,00%|

Figura 7. Atividades realizadas no periodo de um ano

Observa-se que o principal motivo para abertura de chamadas € relacionadas as
impressoras, em seguida estdo problemas relacionados a rede da universidade. Também
€ possivel observar que existem servicos que nunca tiveram solicitacdo de chamados.Os
meses de janeiro e fevereiro correspondem aos meses de férias letivas na UFSM, dessa
forma os alunos ndo estdo presente no campus, por consequéncia o fluxo de pessoas e a
utilizac@o dos equipamentos também diminuem e assim as chamadas sdo menores, devido
a menor utilizacdo de equipamentos.

A Tabela [I] apresenta os dados referentes a um periodo de um ano apresentados
bimestralmente, organizados em atividades resolvidas até o prazo, resolu¢do do problema,
satisfacdo dos usudrios e atividades realizadas.



Indicadores do Sistema de Chamadas do Campus de FW da UFSM

At. Prazo Resolucdo Satisfagdo Avaliadas

Meés (Dados Atuais) % % Co % Av. % Convite
Maio e Junho 2014 76,12% 100% 67 de 67 0,00% 0de 0 0,00% 0de 0
Julho e Agosto 2014 78,15% 99,16% 118 de 119 100% 46 de 46 46,00% 46 de 100
Set e Out 2014 67,39% 98,91% 91 de 92 100% 35 de 35 43,75% 35 de 80
Nov e Dez 2014 74,51% 98,04% 50 de 51 100% 22 de 22 45,83% 22 de 48
Jan e Fev 2015 73,33% 93,33% 14 del5 100% 4 de 4 26,67% 4 de 15
Marco e Abril 2015 75% 100,00% 36 de 36 100% 15de 15 44,12 15 de 34

Tabela 1. Indicadores do Sistema de Chamadas

Nas atividades realizadas até o prazo o percentual estd sendo colocado desconsi-
derando que as atividades sdo armazenadas em um prazo de 48 horas corridos nao consi-
derando assim sabados e domingos, nem feriados dessa forma o percentual nao € preciso.

E possivel observar que a resolucdo dos problemas ocorridos é muito satisfatoria.
A satisfacdo em relagdo aos atendimentos € total em todos os meses, e o percentual de
pessoas que avaliam os varios atendimentos. Também € possivel observar que em meses
que correspondem a férias escolares o atendimento € reduzido.

4.3. Analise da Governanca de TI aplicado no UFSM/ FW

Os resultados obtidos por meio da aplicacdo de um instrumento, que teve como objetivo
colher informacdes e opinides da pessoas que estdo envolvidas no cotidiano da UFSM
campus de FW,professores, tecnicos e alunos, visando identificar a visdo dos entrevistados
sobre a infraestrutura tecnoldgica do mesmo, o conhecimento que tem sobre a importancia
de se ter a equipe de TI em perfeitas condi¢des de trabalho e o grau de satisfacdo que
a comunidade académica apresenta em relacio a equipe e equipamentos disponiveis no
campus. O instrumento utilizado foi baseado no plano diretor de tecnologia da informacao
da UFSM, [Muller 2013].

O instrumento proposto foi subdividido entre os temas Sistema de Informacao,
Servigos Disponiveis, Infraestrutura, Equipe de TI, Conhecimento que a comunidade aca-
démica tem em relacdo a tais contextos, também o grau de satisfacdo da mesma em rela-
cdo a estes processos. Foram obtido 59 respostas sendo dessas 21 de alunos (35,6%), 15
técnicos (25,4%) e 23 professores (39%).

A primeira questdo. ”Em se tratando de Sistemas de Informagdo. Os recursos de
tecnologia de informagdo disponiveis sdo suficientes para atender os objetivos da UFSM
campus Frederico Westphalen”. Foi dividido em tépicos.

e "Portais SIE-Web” (Portal do Professor, do RH, Producdo Institucional, Portal
do Aluno, etc.), obteve 59 respostas onde 4 pessoas responderam concordar total-
mente com a questdo (6,8%), 42 concordaram (71,2%), 2 manifestaram se indife-
rentes (3,4%) e 11 discordaram (18,6%).

e "Pdgina Web da UFSM”, obteve 59 respostas onde 9 pessoas responderam con-
cordar totalmente com a questdo (15,3%), 28 concordaram (47,5%), 8 manifesta-
ram se indiferentes (13,6%) e 14 discordaram (23,7%).

e "Ferramentas de comunicacdo (pdginas web, blogs, noticias, redes sociais,
etc.)”, obteve 59 respostas onde 8 pessoas responderam concordar totalmente
com a questdo (13,6%), 31 concordaram (52,5%), 8 manifestaram se indiferen-
tes (13,6%), 10 discordaram (16,9%) e 2 discordam totalmente (3,4%).

e "Ferramentas de apoio a educacdo (apres. de slides, videos, elaboragdo de texto,
etc.)”, obteve 59 respostas onde 7 pessoas responderam concordar totalmente com



a questdo (12,1%), 26 concordaram (44,8%), 10 manifestaram se indiferentes
(17,2%), 12 discordaram (20,7%) e 3 discordam totalmente (5,2%).

e "Moodle”, obteve 59 respostas onde 10 pessoas responderam concordar total-
mente com a questdo (16,9%), 21 concordaram (35,6%), 19 manifestaram se in-
diferentes (32,2%), 7 discordaram (11,9%) e 2 discordam totalmente(3,4%).

e "Outros aplicativos e/ou planilhas para controle interno”, obteve 59 respostas
onde 1 pessoas responderam concordar totalmente com a questdo (1,7%), 17
concordaram (28,8%), 30 manifestaram se indiferentes (50,8%), 10 discordaram
(16,9%) e 1 discordam totalmente (1,7%). Neste mesmo topica foram dadas va-
rias sugestdes de possiveis melhorias entre elas algum aplicativo que auxilie a
fazer agendamentos no RU e um sistema para inscricdo em eventos (que pudesse
ser parametrizado para atender diferentes eventos da UFSM), além de um sistema
que permitisse realizar uma das partes da avaliagdo institucional, que € a avaliacao
interna de cada curso junto aos discentes.

B Concordo Totalmente
B Concordo

Indiferente
B Discordo

B Discordo Totalmente

Figura 8. Referente a Sistemas de Informacao na UFSM Campus FW

A Figura [§ apresenta os dados relacionados a sistemas de informacdo de TI na
UFSM campus de Frederico Westphalen.

A segunda questdo. "Em se tratando de servicos. Os recursos de Tecnologia
de Informacdo disponiveis sdao suficientes para atender os objetivos da UFSM campus
Frederico Westphalen”. Foi dividido em tdpicos.

e "Suporte”, obteve 59 respostas onde 8 pessoas responderam concordar totalmente
com a questdo (13,6%), 34 concordaram (57,6%), 8 manifestaram se indiferentes
(13,6%), 7 discordaram (11,9%) e 2 discordam totalmente (3,4%).

e "Capacitagcdo”, obteve 59 respostas onde 6 pessoas responderam concordar to-
talmente com a questio (10,2%), 26 concordaram (44,1%), 12 manifestaram se
indiferentes (20,3%), 14 discordaram (23,7%) e 1 discordam totalmente (1,7%).

e 7 Duvidas, orientacoes, etc.”, obteve 58 respostas onde 7 pessoas responderam
concordar totalmente com a questdo (12,1%), 31 concordaram (53,4%), 9 mani-
festaram se indiferentes (15,5%) e 11 discordaram (19%). Esta questdo levanta a
necessidade de melhorias, para assim poder se atingir de uma forma mais ampla
todo o setor requente de servigos.
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Figura 9. Referente a servicos realizados pelo setor de Tl na UFSM Campus FW

A Figura [9]apresenta os dados relacionados a servi¢os de TI na UFSM campus de
Frederico Westphalen.

A terceira questdo. "Em se tratando de Infraestrutura. Os recursos de Tecnologia
de Informagdo disponiveis sdo suficientes para atender os objetivos da UFSM campus
Frederico Westphalen”. Foi dividido em tépicos.

e "Equipamentos”, obteve 59 respostas onde 2 pessoasresponderam concordar to-
talmente com a questdo (3,4%), 21 concordaram (35,4%), 2 manifestaram se in-
diferentes (3,4%), 27 discordaram (45,8%) e 7 discordam totalmente (11,9%).

e "Redes”, obteve 59 respostas onde 12 concordaram (20,3%), 12 manifestaram se
indiferentes (20,3%), 25 discordaram (42,4%) e 10 discordam totalmente (16,9%).

e " Internet”, obteve 59 respostas onde 10 concordaram (16,9%), 5 manifestaram se
indiferentes (8,5%), 26 discordaram (44,1%) e 18 discordam totalmente (30,5%).
Essa questdo mostra que a comunidade académica estd a espera de melhorias,
ou seja, ha a necessidade de investimento na melhoria tanto de redes, internet e
equipamentos.
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Figura 10. Referente a infraestrutura de Tl na UFSM Campus FW

A Figura [I0] apresenta os dados relacionados a infraestrutura de TI na UFSM
campus de Frederico Westphalen.

Na questdo.”Quanto a equipe de Tecnologia de Informacdo, Comentar sobre a
importdncia:” Foi abordada a atuacdo da equipe e sua importancia para a UFSM campos
de Frederico Westphalen. As respostas foram descritivas onde a populagdo académica



descreveu como resposta que a equipe de TI € de fundamental importancia. Sem eles nao
tem como a Universidade caminhar, por exemplo, quando da problema na internet eles
que tentam resolver ou entram em contato para resolverem, qualquer problema nos equi-
pamentos sdo eles que sdo chamados, ou seja a universidade ndo anda sem essa equipe.
Também foi respondido que a equipe do Nucleo de Informatica auxilia em muito nas ati-
vidades desempenhadas pelo nosso Departamento (DTeclnf) e Curso (Sistemas de Infor-
macao), ajudando a manter os laboratdrios de informatica em funcionamento (hardware
e software), além do apoio aos eventos, tais como a JASI (Jornada Académica de Siste-
mas de Informacdo) e o Encontro do GDG MAU (Grupo de Desenvolvedores Google do
Médio Alto Uruguai), entre outros.

Na questdo.”Comentdrios e sugestoes sobre o assunto: onde foi obtida resposta
como”: Melhorias nos sistemas de internet, telefonia, treinamentos para que professores
de distintas dreas possam aplicar TI nas praticas de ensino e pesquisa. Urgentemente
providenciar espago para aulas a distancia (considerando o isolamento fisico do centro
em relacdo 4 sede e outro campus). Melhorias de equipamentos para incentivar a fixagao
de professores em campus isolado.

Na proxima pergunta. ”Existem atividades importantes que a UFSM campus Fre-
derico Westphalen estd deixando de realizar devido a falta ou precariedade dos recur-
sos de Tecnologia de Informagdo disponiveis” obteve 57 respostas onde 22 entrevistados
(38,6%) disseram sim a universidade estd deixando de realizar atividades importantes,
7(12,3%) nao e 28 (49,1%) afirmaram nao ter conhecimento sobre o assunto. Em se-
guida foi questionado quais seriam essas atividades obtendo como resposta. Melhorias
no ensino, facilidade de comunicagdo, relagdes institucionais e extra institucionais, vi-
deoconferéncias, transmissoes, eventos, agilidade nos processos € melhorias no acesso a
internet.

Sim 22 38.6%
N&o T 12.3%
Niosei 28 49.1%

Figura 11. Analise de Atividades importantes deixadas de ser realizadas

A Figura ilustra resumidamente a opinido da cominidade académica em rela-
cdo aos recursos de TI existentes na UFSM.

Na sequencia a questdo.”Em sua opinido, as trés principais necessidades de TI
da UFSM campus Frederico Westphalen sdo:” entre outras respostas os entrevistados
disseram. Melhora da internet - Capacitag@o sobre o SIE - Criagdo de planilhas/sistemas
para facilitar o acompanhamento e a avaliagdo dos servigos prestados e da populagao
atendida, melhoria na telefonia entre outras respostas.

Na Ultima questdo: “De uma forma geral, o grau de satisfacdo que tenho em
relagdo a UFSM campus Frederico Westphalen com os recursos de TI disponibilizados é
condizente com minhas necessidades.” Obteve 59 respostas onde 1 pessoas responderam



concordar totalmente com a questio (1,7%), 36 concordaram (61%), 6 manifestaram se
indiferentes (10,2%), 14 discordaram (23,7%) e 2 discordam totalmente (3,4%).

Concordo Totalmente 1 1.7%
Concordo 36 61%
ol Indiferente 6 102%

Discordo 14 237%

Discordo Totalmente 2 3.4%

Figura 12. Referente a satisfacdo da comunidade académica

A Figura [12] mostra o resultado da questdo de satisfagdo com os recursos de TI
disponiveis na UFSM campus de FW , para a comunidade académica.

4.4. Roteiro de Implantacao

Planejamento € a palavra chave para as organizagdes, pois através dele hd a possibilidade
de abrangéncias competitivas, quando nao existe planejamento estratégico nao ha consci-
entizacdo da dire¢do em relagdo ao plano estratégico de TI e sua necessidade para susten-
tar metas de negdcio. O planejamento possibilita a aquisicao de maturidade [Isaca 2012].

Para que seja possivel acontecer a Governanca de TI € necessdria uma sensi-
bilizagdo de todas as partes envolvida na organizacdo, mas principalmente da direcao,
pois € através dela que eventuais problemas poderdo ser solucionados ou amenizados,
[Fernandes and Abreu 2012].

Com base no modelo proposto por [Fernandes and Abreu 2012] torna se possivel
desenvolver um roteiro a ser proposto para desenvolver na UFSM campus de Frederico
Westphalen onde foi selecionado cinco passos de implantacgdo e.

4.5. Mapeamento de Servicos usando ITIL

A ITIL [ITIL 2011] diz que o mapeamento de servico € estabelecer como o servico vai
proceder, como vai ser controlado e desenhado. Para isso € necessdrio uma esquematiza-
cdo, utilizando Portfélio de Servigos e Catalogo de Servicos.

A Figura [I3] representa um modelo de Governanga de TI, com seus principais
frameworks de governanca, COBIT, ITIL e ISO/IEC38500. A figura [[3]apresenta um
esbo¢o da UFSM que além do campus principal em Santa Maria ainda possui 4 campus
distribuidos no interior do estado, dessa forma a figura demonstra que o estudo estd sendo
realizado em um desses campus do interior do estado, mais especificadamente o cam-
pus de Frederico Westphalen, este estudo buscando identificar ferramentas ja utilizadas,
possiveis ferramentas que poderao ser suportadas pela mesma.
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Figura 13. Demonstrativo de estudo de Governanca de Tl em relacdo a UFSM
campus de Frederico Westphalen

A Figura |14 apresentado um possivel plano de implantacdo de Governanca de TI
no Campus de Frederico Westphalen delimitando acdes que direcionariam a implantac¢ao
da mesma, dessa forma seriam oito passo que trilhariam as acdes até chegar a aprovagao
do programa, em en sequencia a elaboracao de planos de gerencia de mudancgas e apri-
moramento da implantagdo, implantando os projetos, monitorando os mesmos, avaliando
para dessa forma comunicar os resultados.
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Figura 14. Projeto de Roteiro de Implantacdo no Campus de FW

e Sensibilizar a dire¢c@o: ter o apoio da direcao para dessa forma conseguir angariar
recursos para desenvolve as atividades necessdrias na implantagdo de Governanga
de TI. Para fundamentar essa acdo pode ser usado de vdrios instrumentos entre
eles palestras, visitas a outras organizagdes que ja fazem uso de Governanga de
TI, mostrando possiveis resultados que a mesma pode gerar;



e Definir papéis e definir responsabilidades: definir quem realizara cada. atividade
e a responsabilidade que terd em relacdo a tal atividade para dessa forma atin-
gir ao objetivo final, (alta administragcdo, drea de auditoria, compliance e riscos,
desenvolvimento, suporte, infraestrutura tecnoldgica, seguranca da informacao);

e Estabelecer metas e indicador final: Tracaras a¢Oes, determinar oque se quer ter
ao final dessas acoes e de que forma se pretende chegar ao final dessas a¢des;

e Estabelecer um roadmap de implantacao: estabelecendo a¢des de curto médio e
longo prazo, identificando as acdes de maior prioridade. Identificar o que precisa
ser feito, definir a sequencia das atividades a ser implantadas, identificando os
beneficios que poderdo ser alcangados;

e Elaborar o plano do programa: definir quais projetos faram parte do programa,
definir escopo. Apos ter o roadmap delimitar quais projetos que faram parte do
programa, delimitando escopo, estrutura e a¢des de TI, sequencia de implantacao
dos processos, em um linha de tempo pré estabelecida.

e Aprovar o programa: Apds ter o plano pronto realizar a aprovacao do mesmo para
dar inicio a implantacdo de Governanga de TT;

e Implantar as acdes de mudanca: por em prética oque foi planejado;

e Executar os projetos de implantacao de Governanga de TI: Executar oque anteri-
ormente foi planejado de forma organizada;

e Monitorar a implantagdo: Realizar o monitoramento para prever necessidades d
mudancas ou realizar alteracdes no plano;

e Avaliar os resultados: Avaliar para definir os proximos passos;

e Comunicar os resultados alcancados: Tomar decisdes em conjunto € a melhor
forma de se ter sucesso;

e Revisar e evoluir o programa: Adaptar o plano para dessa forma ter sucesso nos
passos futuros.

5. Proposta de Governanca de T1

A Governanga de TI requer das organizagdes decisdo, compromisso, priorizagdo e alo-
cacdo de recursos referente a responsabilidades pelas decisdes relativas a TI, trata-se dos
envolvidos dos que iram tomar as decisdes. Dessa forma, tomar as decisdes de forma
responsdvel exige estratégias e assim alocar de forma adequada os recursos disponiveis
na organizagao.

5.1. ISO/IEC 38500 e seus Principios

Como fundamentacao para o estudo de caso em questdo usar-se-a a norma ISO/IEC38500
[ISO/IEC38500 2008]], esta norma oferece principios para orientar os dirigentes da orga-
nizacdo, sobre o uso eficaz, eficiente e aceitdvel da Tecnologia de Informacdo. Entre os
principios da norma ISO serdo utilizados:

e Responsabilidade: Os individuos e grupos dentro da organizacdo compreen-
dem e aceitam suas responsabilidades em rela¢do a TI, tendo autonomia, con-
cluindo que pessoas sdo os principais ativos de qualquer organizacdo O princi-
pio Responsabilidade da norma ISO/IEC38500 fundamenta a visdo das organiza-
coes e as exigéncias que sdo feitas em relagdo as pessoas que nela sdo inseridas
[ISO/IEC38500 2008]].



e Estratégia: levam em conta as capacidades atuais e futuras de TI. Os planos es-
tratégicos para TI satisfazem as necessidades atuais e continuas da estratégia de
negocio da organizacdo. Envolvendo um posicionamento, pesquisa de produto,
praca, prego e possiveis promogdes A responsabilidade é muito importante dentro
da organizacdo, € através dela que cada funcdo € exercida e executada, os diretores
devem acompanhar o desenvolvimento das atividades, [[SO/IEC38500 2008].

Os dois principios citados anteriormente sdo direcionadores para a tomada de de-
cisdo, tentando obter vantagens competitivas, alinhando TI com o negdcio da organizagao.
Assim como a Responsabilidade a Estratégia também segue o modelo onde avaliar, di-
recionar € monitorar assume um papel importante. Analisado na ferramenta estudada
CITSMART a responsabilidade de determinados atividades pode ser direcionado para
grupo de trabalhos pré-definidos, assim o sistema CITSMART direcionara essa atividade
para tal grupo, definido como grupo executor como demonstrado na figura [3] também ¢é
possivel delimitar estratégias de trabalho usando o framework da ITIL através da ferra-
menta CITSMART, dessa forma tornando as agdes controladas e sendo possivel retornar
relatdrios para analise. Para realizar essas atividades a possibilidade de uso de catdlogos
de servicos ITIL, portiflios de servicos entre outras ferramentas de ajuda que o ITIL
disponibiliza.

5.2. Portifolio de Servicos

Portfélio de Servicos € um conjunto completo de servigos que serdo entregues. S3o agru-
pados por tamanho, disciplina e valor estratégico ou seja, o Portif6lio engloba todos os
servigos entregues pela organizacgdo, ou pela drea de TI, também os que estdao aposentados
ou absoleto por de certa forma ainda ser ttil para a organizagao e por ultimo os servicos
propostos ou em desenvolvimento.A gestdo de portfélio tem como objetivo gerenciar os
servigos durante todo o ciclo de vida do mesmo. O gerenciamento do portifélio serve para
organizar investimentos a ser feitos na organizacao [[TIL 2011]:

Para Filho [Filho 2011]] no Portfélio de Servi¢os devem estar posto todos os ser-
vicos existentes no Catdlogo de Servigcos da organizacdo. O gerenciamento de servicos
inclui: definir, analisar, aprovar e controla.

e Definir: levantar os dados existentes no Portfolio, verificando oque melhorar para
agregar valores;

e Analisar: analisar as demandas de servicos para identificar oque agrega valor a
organizacio;

e Aprovar: aprovar o portfélio proposto autorizando recursos e servicos futuros;

e Controlar: comunicar decisdes, alocar recursos para o inicio de atividades, renovar
o portfélio

5.3. Catalogo de Servicos

ITIL [ITIL 2011] define catalogo de servigos como "parte do Portfélio disponivel para
um cliente. Sdo os servigcos ativos na visdo do cliente em especifico, este cliente sera
representado por uma organiza¢ao com a qual mantém contrato. Na gestdo do catdlogo, o
objetivo € que todas as informacgdes dos servicos ativos estejam claramente disponiveis e
especificadas para o clientes. O gestor do processo tem um papel tdtico na prestacdo dos
servigos de TI.



O Catélogo de Servigos deve ser entendido como a principal ferramenta de comu-
nicacdo entre TI e Negocio, garantindo que os processos de demanda e oferta de servigos
sejam executados de forma eficaz. Um bom Catédlogo de Servicos € o primeiro passo para
uma boa Gestao de Servigos de TI.

Ao analisar a pesquisa realizada na ferramenta Help Desk usada no setor de TI da
universidade UFSM no campus de FW, identificando, os tipos de servigos prestados pelos
membros do setor e quais eram suportados pela ferramenta Help Desk, identificando que
a ferramenta atende apenas um tipo de servico sendo ele a Abertura de Chamados, que
no momento € usado para controle interno do setor de TI e que essa ferramenta ndo é
institucionalizada, ou seja, a populagcdo académica nio faz uso da mesma.

Na ferramenta Help Desk utilisada pelo setor de TI sao armazenados dados de
diversas formas de atendimentos que sdo solicitados, entre eles instalacdo de sistemas
operacionais, manuten¢ao de programas instalados para os usudrios, suporte de redes, em
fim necessidades enfrentadas pelos usudrios em relacdo a hardware e software em geral,
identificando como cliente toda a comunidade académica, professores, técnico, alunos e
demais funciondrios da universidade.

A Tabela 2 apresenta a descri¢ao do servigo: Suporte de Redes, onde € colocado o
nome de servigo realizado o status em que ele se encontra, se como estd sendo realizado,
quem sdo os clientes do servico prestado, nesse caso € toda a comunidade académica.
Realizando uma justificativa para a realizacdo de tal servico, os resultados esperados e se
para a realizacdo desse servico existe dependéncia de outros servigos. O atendimento de
Suporte de Redes é realizado pelos técnicos de TI da UFSM campus de FW e sofre de-
pendéncia muitas vezes, da telefonia pois € através dela que sdo realizados os chamados.

Nome do Servi¢o Suporte de Redes

Status Atual do Servigo O servigo € realizado pela equipe de TI da universidade, equipe esta composta de trés colaboradores efetivos e dois bolsistas.
Tipo de Servigo Suporte de Redes, atendimento na manutengao e corregio de erros ocorridos, na rede do campus

Clientes Toda comunidade académica: Professores, técnicos, diregdo, alunos.

Descri¢ao do Servigo O servigo é realizado sempre que solicitado, onde ¢ realizado manutengao de redes ja existentes, onde sdo corrigidos eventuais problemas.
Justificativa Conseguir atender os clientes, para que as dificuldades enfrentadas sejam solucionadas, os dados encontrados geram feedback
Resultados desejados Satisfacao do usudrio, em relagdo a rede, para que assim possam realizar suas atividades

Dependéncia O atendimento sofre dependéncia da telefonia ja que os chamados sdo feitos através do telefone.

Mudangas Planejadas para o servico A falta de mao de obra nao possibilita a realizacao de melhorias.

Referéncias a planos pertinentes Necessidade de aperfeicoamento, para efetuar melhorias.

Business Case Riscos decorrentes a dependéncia .

Tabela 2. Anadlise de Portifélio: Suporte de Redes

A Tabela 3 apresenta a descri¢ao do servigo: Suporte a Softwares, onde é colocado
o nome de servigo realizado o status em que ele se encontra, se como estd sendo realizado,
quem sdo os clientes do servico prestado, nesse caso € toda a comunidade académica.
Realizando uma justificativa para a realizacdo de tal servigo, os resultados esperados e
se para a realizacdo desse servigo existe dependéncia de outros servigos. O atendimento
de Suporte de Softwares € realizado pelos técnicos de TI da UFSM campus de FW e
sofre dependéncia muitas vezes, da telefonia pois € através dela que sdo realizados os
chamados. Também apresenta uma necessidade de aperfeicoamento de mao de obra, pois
a equipe € pequena e ndo consegue tempo para tal atividade.



Nome do Servi¢o

Suporte e instalagio de Software

Status Atual do Servigo

O servigo € realizado pela equipe de TI da universidade, equipe esta composta de trés colaboradores efetivos e dois bolsistas.

Tipo de Servico

Suporte a software, orientagao de uso de programas, por exemplo. Instalacdo de softwares necessarios, para atendimento de necessidades.

Clientes

Toda comunidade académica: Professores, técnicos, dire¢do, alunos.

Descrigao do Servico

Manutengio de software, instalacdo de softwares, treinamento com usudrio para utilizar os software requisitado.

Justificativa

Conseguir atender os clientes, para que dificuldades sejam solucionadas, os dados encontrados geram feedback tendo controle do realizado.

Resultados desejados em termos de utilidade

Satisfagao do usudrio, em relacdo a os softwares .

Dependéncia

O atendimento sofre dependéncia da telefonia jd que os chamados sdo feitos através do telefone.

Mudangas Planejadas para o servico

A falta de mdo de obra ndo possibilita a realizacdo de melhorias.

Referéncias a planos pertinentes

Necessidade de aperfeicoamento, para efetuar melhorias.

Business Case

Riscos decorrentes a dependéncia .

Tabela 3. Analise de Portifolio: Suporte de Softwares

A Tabela 4 apresenta a descri¢do do servigco: Suporte a Hardware, onde € colocado
o nome de servigo realizado o status em que ele se encontra, se como esta sendo realizado,
quem sdo os clientes do servico prestado, nesse caso € toda a comunidade académica.
Realizando uma justificativa para a realizacdo de tal servigo, os resultados esperados e
se para a realizacdo desse servigo existe dependéncia de outros servigos. O atendimento
de Suporte de Hardware € realizado pelos técnicos de TI da UFSM campus de FW e
sofre dependéncia muitas vezes, da telefonia pois € através dela que sdo realizados os
chamados. A equipe desloca se para o atendimento no local do problema e dessa forma
por ser uma equipe pequena torna a rotina sobrecarregada.

Nome do Servigo

Suporte a Hardware

Status Atual do Servigo

O servico é realizado pela equipe de TI da universidade, equipe esta composta de trés colaboradores efetivos e dois bolsistas.

Tipo de Servico

Suporte a Hardware, atendimento a eventuais problemas que ocorram nas maquinas da universidade.

Clientes

Toda comunidade académica: Professores, técnicos, diregdo, alunos.

Descri¢do do Servigo

O servigo € realizado sempre que solicitado, onde é realizado manutengao de hardware, onde sao corrigidos eventuais problemas.

Justificativa

Atender os clientes, para que as dificuldades enfrentadas sejam solucionadas, os dados encontrados geram feedback tendo controle do que foi realizado.

Resultados desejados em termos de utilidade

Satisfagao do usudrio, em relacdo a rede, para que assim possam realizar suas atividades em perfeitas condigdes.

Dependéncia

O atendimento sofre dependéncia da telefonia jd que os chamados sdo feitos através do telefone.

Mudangas Planejadas para o servico

A falta de mao de obra ndo possibilita a realiza¢do de melhorias.

Referéncias a planos pertinentes

Necessidade de aperfeicoamento, para efetuar melhorias.

Business Case

Riscos decorrentes a dependéncia.

Tabela 4. Analise de Portifolio: Suporte de Hardwares

A Tabela 5 apresenta a descricdo do servigo: Atendimento a Terceiros onde é
colocado o nome de servigo realizado o status em que ele se encontra, se como estd sendo
realizado, quem sd@o os clientes do servico prestado, nesse caso é toda a comunidade
académica. Realizando uma justificativa para a realizacio de tal servico, os resultados
esperados e se para a realizacdo desse servigo existe dependéncia de outros servigos. Este
servico estd relacionado com auxiliar as empresas terceirizadas que irdo prestar servicos
na universidade prestando informacdes para que o objetivo da agao seja atingida.

Nome do Servigo

Atendimento a Terceiros

Status Atual do Servigo

O servigo ¢ realizado pela equipe de TI da universidade, equipe esta composta de trés colaboradores efetivos e dois bolsistas.

Tipo de Servico

Suporte o atendimento a terceiros, em eventuais problemas que ocorram nas atividades terceirizadas da universidade.

Clientes

Toda comunidade académica: Professores, técnicos, dire¢do, alunos.

Descrigdo do Servigo

O servigo ¢ realizado sempre que solicitado, onde é realizado prestacdo de informagdes para que seja, corrigidos eventuais problemas.

Justificativa

Conseguir atender os clientes, para que dificuldades enfrentadas sejam solucionadas, gerando feedback para

Resultados desejados em termos de utilidade

Satisfagao do usudrio, em relacdo a rede, para que assim possam realizar suas atividades em perfeitas condicdes.

Dependéncia

O atendimento sofre dependéncia da telefonia jd que os chamados sdo feitos através do telefone.

Mudangas Planejadas para o servico

A falta de mio de obra ndo possibilita a realizagio de melhorias.

Referéncias a planos pertinentes

Necessidade de aperfeicoamento, para efetuar melhorias.

Business Case

Riscos decorrentes a dependéncia.

Tabela 5. Analise de Portifolio: Suporte de Terceiros

6. Conclusoes

Ap6s estudo realizado foi possivel concluir que Governanga de T1 € uma ferramenta muito
importantes para que organizacdes consigam manter se em pleno funcionamento, para




isso existem frameworks para auxiliar nessa estruturacdo entre eles os mais usados siao
o COBIT, ITIL e ISO/IEC38500, o embasamento tedrico direcionou o estudo e dessa
forma fez-se compreender que Governanca de TI esta em pleno desenvolvimento e sua
importancia € cada vez mais visivel. Quando observado a utiliza¢do de Governanca de TI
na Universidade Federal de Santa Maria no campus de Frederico Westphalen viu-se que
e muito pouco utilizada.

Com o avango da tecnologia e a aceleragdo cada vez maior da mesma € importante
o acompanhamento de Governanca de TI em qualquer organizagdo seja ela publica ou
privada de qualquer tamanho, pois dao suporte a tomada de decisdes, o mais importante é
que tudo que existir de controle na institui¢do pode ser aproveitado ndo € necessério que
seja comecado do zero para existir Governanga de TI as ferramentas existentes, para dai
em diante ser incrementado novos planos de implementagdo, as organizacdes precisam
ser controladas e para tr controle elas precisam ser gerenciadas, por essa resalva que
que governanga e gerencia devem caminhar juntas para dessa forma atingir os objetivos
desejaveis.

Porém ao estudar Governanga de TI € encontrada diversas dificuldades entre elas
estdo a necessidade de investimentos tanto em recursos financeiros quanto em recursos
humanos, dificultando dessa forma a implantacdo de Governanca de TI, pois, ha a ne-
cessidade de pessoas treinadas e com tempo dedicado nesse processo, para dessa forma
alinha-la a ao negécio. Uma alternativa relevante na questdo € o uso de ferramentas livres
disponiveis no software publica, neste trabalho voi estudado a ferramenta CITSMART,
estd por sua vez possibilita a cobertura de todas as dreas da UFSM campus de FW, sendo
que a mesma disponibiliza de servicos bem completos, porém a maior entrave ficaria no
treinamento de pessoa, sendo que a mesma por ser ampla demandaria de mao de obra
treinada.

Por Governanca de TI ser um assunto tdo em alta na atualidade e ser um assunto
que cada vez mais discutido pelas organizacdes € possivel desenvolver estudos, com esse
intuito foi realizado estudo na UFSM campus de FW analisando a ferramenta Help Desk
do campus verificando que a mesma nao € institucionalizada, € usada apenas para controle
interno do setor, foi feito um levantamento de portfélio de servicos da mesma onde visto
que a ferramenta suporta no apenas um servico que € a abertura de chamados onde sao
cadastradas as atividades realizadas e posteriormente gerados relatorios. Para poder ser
feita estd pesquisa anteriormente foi realizado uma pesquisa literaria de Governanga de TI
e seus principais frameworks, COBIT, ITIL e ISO/IEC38500 para dessa forma embasar
a pesquisa e definir assim portfélio a ser seguido, optando por utilizar ITIL e ISO para
suportar a pesquisa.

Governanga é um assunto muito amplo dessa forma como uma das ferramentas de
estudo foi aplicado um questiondrio no campus de FW para dessa form oobter informa-
coes onde foi possivel observam a amplitude de alcance que a TI tem, por esse motivo é
poosivel afirmar que € necessario um maior controle da mesma alinhando ela a todas as
areas da organizacao.

Apo6s o estudo da ferramenta Help Desk utilizada na UFSM campus de FW, o
questiondrio aplicado com a comunidade académica e a ferramenta CITSMART, € possi-
vel tragar os passos futuros, a andlise de novas ferramentas possibilita aumentar o conhe-



cimento e assim ter uma perspectiva de quanto Governanga de TI é importante em uma
organizacdo. A coleta de novos dados e a institucionalizacdo da ferramenta Help Desk,
que até momento € utilizada somente para controle interno do setor de TI da universidade,
poderia ser um comeco pra o alinhamento de TI com as demais dreas da universidade.
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